PROCESSO
MACROPROCESSO

PAINEL DO PROCESSO
P.F.3.02 - Gestao das Demandas da Central de Atendimento Telefonico 155

Gestao do Sistema Estadual de Ouvidoria

RESPONSAVEIS PELO PROCESSO

LIDER DA GESTAO POR PROCESSOS

Monica Ximenes

DONO DO PROCESSO

Larisse Moreira

GUARDIAO DO PROCESSO

Zeneide Arautjo

GESTORES FUNCIONAIS

ATORES DO PROCESSO

Coordenadoria de Ouvidoria
Célula da Central de Atendimento 155
Rede de Ouvidorias Setoriais
Comités Setoriais de Acesso a Informagdo

Status dos indicadores Status das agoes

M N3o iniciadas
M Dentro da meta - b
Em execugdo e em dia

. W Em execugdo e em atraso
M Dentro do limite de ) )
tolerancia M Com impedimento
M Fora da meta e da M Encerradas - concluida
tolerancia

Encerradas - cancelada

ULTIMA ATUALIZAGAO CONSIDERACOES DO DONO DO PROCESSO (opcional)

14/03/2022 (versdo 02)

Satisfacdo do cidadao com o
atendimento (Critico)
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Numero de ligagées abandonadas
(Critico)

Tempo médio de atendimento
(Critico)
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PROCESSO
MACROPROCESSO

CLIENTES LEGISLACAO E NORMAS

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefonico 155

Gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria 14/03/2022 (versdo 02)

e Decreto n2 34.002/2021 de 24/03/2021 — Regulamenta a estrutura organizacional da CGE e Lei
Nacional n° 13.460/2017, dispde sobre a participacdo e defesa do usudrio do servigo publico;
* Decreto n? 33.485/2020 de 21/02/2020 — Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Cidadéo; Estadual.
Pessoa Juridica; e Instrugdo Normativa n2 01/2020 de 10/09/2021 — Estabelece normas e da outras providéncias
Sociedade Civil Organizada previstas no Decreto 33.485/2020.

 Portaria n2 52/2020 de 17 de abril de 2020 - Estabelece critérios e procedimentos para tratamento e
encaminhamentos de dendncias de ouvidoria. (*) Decreto n°31.199/2013 de 30/04/2013, Dispde
sobre a organizagdo e funcionamento dos comités setoriais de acesso a informagdo

Manifestagdo de Ouvidoria e Solicitacdo
de Informacdo por telefone
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° Apresentar a Manifestagdo ou
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o Solicitagdo de Informacgdo
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Demanda Finalizada
< xo
g g Analisar a Registrar a Encaminhar ao Realizar retorno Aplicar pesquisa
g E demanda demanda 6rgdo responsavel da demanda de satisfacio
S (%]
4

Cotra

Etice

Gestdo superior da CGE;

PARTES INTERESSADAS SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIGAO E RELACIONAMENTO

Empresa de telecomunicagdo Ol

* Plataforma Ceard Transparente
¢ Atendimento presencial

- Sistema Voip e
- CGE Atente
Etice o Telefone 155
Cotic o Telefone Fixo
- Coafi  Sistema Viproc

- Whatsapp

ATORES INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

Coordenadoria de Ouvidoria

Rede de Ouvidorias Setoriais
Comités Setoriais de Acesso a Informagdo

, . Satisfagdo do cidaddo com o atendimento Instabilidade nas ferramentas tecnoldgicas

Célula da Central de Atendimento 155 3 L K R .
Numero de ligagGes abandonadas Morosidade nos atendimentos telefénicos
Tempo médio de atendimento Qualificagdo dos atendentes

INFORMAGOES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais
Inc. Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais
|« | N3o apresenta problemas e oportunidades

DATA
14/03/22

ALTERACOES RELEVANTES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR

Inclusdo de tolerancia nos indicadores do processo.




Hmo e oans PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO 0 o Coank PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO

PROCESSO .02 - Gestdo das Di das da Central de Atendi Telefénico 155 PROCESSO P.F.3.02 - Gestédo das Di das da Central de A
NOTA METODOLOGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES
ABRANGENC UNIDADE DE PERIODICIDADE DE METODO DE  RESPONSAVEL INFORMAGOES NOME DO SITUAGAO TOLE- | JAN- FEV- MAR- ABR- MAI- JUN- JUL- AGO- SET- OUT- NOV- DEZ-
NOME DO INDICADOR CRITICO FORMULA DE CALCULO POLARIDADE JUSTIFICATIVA META
1A MEDIDA ICAO COLETA PELO INDICADOR  COMPLEMENTARES INDICADOR ATUAL RANCIA 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 1
Essa informagdo serd
(Média das notas extratificada de parte
. N Relatori d latorio d Satisfagdo do
Satisfagso do cidadso com o referentes 4 avaliagdo do & Maior é elatério o relatério da e
N Sim Ms canal de atendimento: % Trimestral Ceara Zeneide Araujo pesquisa de 88% - N Dentro da meta 0,88 - 88% 88%
atendimento . melhor e atendimento
Central 155 na pesquisa Transparente satisfagdo existente e
- napes s (Critico)
de satisfagdo) * 20 no Ceara
Transparente
. P Média das ligagdes . . Fila = ligagdes Namero de ligagdes
N del v Sists d
umero de ligagoes Sim Ms abandonas nafilano |  nimero Menor é Trimestral 'Stema de | heide Araujo |aguardando 6500 o abandonadas Dentro da meta 6500 o 5649 | 5649
abandonadas . melhor Telefonia " q
trimestre atendimento (Critico)
Somatério do tempo de A meta serd
atendimento em ¥ Menor é Sistema de estabelecida de acordo Tempo médio de
Tempo médio de atendimento Sim Ms minutos/Quantidade de nimero Trimestral ) Zeneide Araujo |com o tempo médio 4 minutos atendimento Dentro da meta 4 minutos 0 2,19 2
) " melhor Telefonia = as
Manifestagdes padrdo nos (Critico)
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!




o e PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO & EEN s PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO

PROCESSO .02 - Gestédo das D las da Central de Atendi Telefénico 155 PROCESSO P.F.3.02 - Gestdo das D das da Central de A
NOTA METODOLOGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES
ABRANGENC UNIDADE DE PERIODICIDADE DE  METODO DE RESPONSAVEL INFORMAGOES NOME DO S|TUAC§0 TOLE- | JAN- FEV- MAR- ABR- MAI- JUN- JUL- AGO- SET- OUT- NOV- DEZ- "
NOME DO INDICADOR CRITICO FORMULA DE CALCULO POLARIDADE JUSTIFICATIVA META MEDIA
1A MEDIDA MEDICAO COLETA PELO INDICADOR  COMPLEMENTARES INDICADOR ATUAL RANCIA 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
Essa informagdo serd
(Média das notas extratificada de parte
R N Relatori d latorio d Satisfagdo do
Satisfagdo do cidaddo com o referentes 3 avaliagdo do A Maior é elatorio o relatdrio da cidaddo com o
N Sim Ms canal de atendimento: % Trimestral Ceara Zeneide Araujo pesquisa de 88% 4% N 0,88 4% #DIV/O!
atendimento . melhor e atendimento
Central 155 na pesquisa Transparente satisfagdo existente o
- napes s (Critico)
de satisfagdo) * 20 no Ceara
Transparente
. P Média das ligagdes . Fila = ligagdes Namero de ligagdes
N del v Sists d
umero ce ligacoes Sim Ms abandonas nafilano |  nimero Menor & Trimestral 'Stema de | heide Araujo |aguardando 6500 325 abandonadas 6500 325 #DIV/0!
abandonadas N melhor Telefonia " q
trimestre atendimento (Critico)
Somatério do tempo de A meta serd
atendimento em ¥ Menor é Sistema de estabelecida de acordo Tempo médio de
Tempo médio de atendimento Sim Ms minutos/Quantidade de nimero Trimestral ) Zeneide Araujo |com o tempo médio 4 minutos 12 seg. atendimento 4 minutos| 12 seg. #DIV/0!
) " melhor Telefonia = as
Manifestagdes padrdo nos (Critico)
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
0 0 0 #DIV/0!
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Processo / Etapa

GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PELO GERENCIAMENTO

Evento de Risco

Larisse Moreira

DATA DE ATUALIZAGAO

alise do Risco

Mudanga recente de tecnologia;
Regime de trabalho home-office;

Consequén

Interrupgao dos atendimentos

Categoria

Controles
Controles Existentes

Sistema interno da Central

Avaliagdo dos Riscos

Risco
Inerente

Avaliagdo dos

Impacto
B Controles

Classificagdo

Priorizagdo dos Riscos

Pri

Tratamento de Riscos

Tipo de

tratamento

14/03/2022 (verso 02)

Resposta aos Riscos

Medidas de Tratamento

1) Demandar a Cotic agdes junto &

telefonicos; . 155: ™ P . Etice, visando melhorar a estabilidade
N Erros e limitagdo de funcionalidades; ~ . Operacional 05 - Médio 08 - Alto 40 0,4 - Satisfatério 16 RM - Risco Médio| Mitigar . S s
ferramentas tecnoldgicas; N N N&o acompanhamento de relatorios CGE Atende; da ferramenta tecnoldgica e otimizagao|
Suporte intempestivo por parte dos . L . .
gerenciais Relatérios de Comutago de algumas funcionalidades.
farnecedares
Cidado com aparente perfil de transtorno; |Aumento da fila de espera do
Atendente ndo conduz bem o processo de  |atendimento; Checklist; 1)Articular com a Coordenadoria de
3. Morosidade nos comunicagio no atendimento; Aumento do tempo médio do Monitoramento da Ouvidoria agdes voltadas para os
- or . Lentidao do sistema e falhas nas ligagdes  |atendimento; [} qualidade do 08 - Alto 08 - Alto 64 0,8 - Fraco 51,2 RA - Risco Alto Mitigar usudrios de manifestacBes especiais;
Bni 30 ruim com o Insatisfagio do cidadio com a pela equipe da Supervisdo; 2)Trabalhar o aspecto comunicacional
B cidadso) morosidade no atendimento; Avaliagio dos Atendentes; dos atendentes nos atendimentos
Gestdo das Custos financeiros (eficiéncia);
da Centrall
de Atendimento Ty ATTICUTaT CONT @ COuTp € Vermcar
Telefonico 155 como se encontra o levantamento das
necessidades de capacitagdo para
atendentes no ambito do Diagndstico
Atendentes . L .
Limitacio de tacses para Avaliagio dos Atendentes; Organizacional de Gest3o de Pessoas
mitac iacoes para ater eparados Sistema de Qualidade de da CGE;
3. Qualificagio dos Dificuldade na conciliagdo de hordrios para a) Atendimento inadequado; Atendimento de Ouvidoria 2) Submeter periodicamente aos
" N realizagio de capacitagio; Insatisfagdo do Cidadso; Operacional 05 - Médio 05 - Médio 25 0,4 - Satisfatério 10  |RM-Risco Médio| Mitigar P

Auséncia de um plano de

d0 do

voltado para atendentes

Afeta o clima organizacional:
Impacto nas metas

(sqro);
Feedback dos atendentes

atendentes o levantamento das
necessidades de capacitagdes, visando
coletar sugestdes;
3) Realizar planejamento prévio das
capacitagdes contemplando as
particularidades dos horarios de




PROCESSO

ORIGEM DO
PROBLEMA OU
MELHORIA

PLANO DE ACAO
P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de

Telefénico 155

IDENTIFICAGAO DE PROBLEMAS E MELHORIAS

MES DE
IDENTIFICACAO

cop.

DESCRIGAO RESUMIDA
PROBLEMA OU MELHORIA/

Instabilidade das ferramentas|
tecnolégicas, prejudicando a

TIPO DE AGAO

SERVACAO

(nformagaes complementares sobre o

problema/melhris agio e/ou tatusda
execusio

)

PROCESSO

KANBAN DO PLANO DE AGOES
AAGOES NAO INICIADAS

6.

AGAO

PLANO DE ACAO

P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefd:

RESPONSAVEL

AGOES EM EXECUCAO

AGRO  PREVISAO ResponsAvEL | 2540 o reat

PRED. _DE INICIO PRED.

EM
ATRASO

AGOES COM IMPEDIMENTO

Acko Y
PREI

RESPONSAVEL INICIO REAL o

Realizagao de oficina de

AGOES ENCERRADAS

RESPONSAVEL

Acio
e INICIO REAL

qualidade do Cotice N . Lancli
. o a i ' Reportar a Cotic as dificuldades Orientagdo e Categorizaio de
R 9/21 1 ; Etice, 11 09/21 21 Zeneid Nio
e 2 DAL ste e rels € que a Central ests enfrentando Larisse % Manifestagtes Especiais de enelde 25/08/2021
Dificuldade N
d r Ouvidoria.
operacional devido &
limitag&o de funcionalidades
Demora nos |A demora nos atendimentos
telefonicos o t: d
e
fila de espera, devido ao perfil do cidaddo com P
atendimento da Central 155 0
Risco 09/21 2 ibilitando q e suspeita de transtorno e também 22 " " Jean 09/22
cidaddo usem o servigo pela condugdo inadequada do pessoas com transtorno
devido 2o ab: alguns
tinnoione
Atendentes necessitando de —
qualificagdo para aprimorar o Acompanhar arealizacio de
ivel d Capacitagé .
Risco 09/21 3 i idad oniuel de 3 |Capacitado para os Zeneide 12/21
ste no Plano|
el i i de Capacitagdo da CGE 2021
Elaboracdo de um controle para
catslogar as sugestdes de
capacitagdo dos atendentes,
32 [apontadas durante as reunides, Zeneide 09/21

avaliagdes, etc, para que sejam
analisadas pela Couvi para compor
o plano anual de capacitagéo




