(FOVERNO po

EstADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado
INDICADORES DE QUALIDADE DA CGE - 2022
MACRO < A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de implementagao
das agdes registradas nos Diagramas de Escopo e
Interface do Processo (Deip) e nos Formularios
) para Agao Corretiva e de Melhoria (FAC).
Im llr; dn!C:n(tj: %0 Aumentar a E obtido por meio da verificagdo dos Planos de | Qtd de agdes finalizadas nos Deips + Qtd de
Sas A 6e(s; eficacia das Acbes de cada Deips no diretorio da Gestdo por | agdes finalizadas nos FACs / Total de agdes 5% 60% Anual
Corre?ivas acOes corretivas | Processo, e FACs em aberto. Agbes cuja origem | com previsdo de finalizag&o no periodo X 100
seja especificamente de riscos ndo estdo
contempladas na férmula do calculo do indicador.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
N A tar o indi O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
Gestao indice d dumeg ?r om d'ge drgaos e entidades do Poder Executivo Estadual em
Institucional ndice de Je salistagao dos | o054 a0s produtos e servigos ofertados pela CGE.
Satisfagdo dos | drgéos e entidades . . o "
A B . I . Z de itens avaliados com conceito “Excelente 0 0
Orgéos e do Poder E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa anual PR : : 5% 88% Anual
: . R A ; ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100
Entidades do | Executivo Estadual | de satisfago junto a essas instituicdes estaduais.
Governo com os servigos da Tendéncia de Comportamento Esperada:
CGE )
Aumento do Indicador.
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
indice de servidores e colaboradores da CGE em relagéo ao
indice de satisfagio dos | @mbiente organizacional.
Satisfagao dos servidores e E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa anual | = de |}ens gvallados com conceito “Excelente” 59% 80% Anual
Servidores e colaboradores da | gg satisfacao junto aos servidores e colaboradores ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100
Colaboradores CGE como do 6rgéo.
ambiente
organizacional | Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
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MACRO . A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de eficiéncia da
CGE relativamente ao alcance das metas
- institucionais e a execugdo orcamentaria.
Indice de )
Gestao do Eficiéncia na Melhorar o E obtido por meio da raz&o entre o percentual de T
. s X A Percentual de metas institucionais alcangadas 0 0
Planejamento e Aplicagéo dos desempenho cumprimento das metas institucionais € o - o 5% 94% Anual
e ~ | Percentual de execugdo orgamentaria X 100
Orgamento Recursos organizacional percentual de  execucdo  dos  recursos
Orgamentérios orcamentarios da CGE.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
participantes de treinamentos dos
servidores/colaboradores da CGE, sendo avaliados
0s seguintes aspectos: gerais (atendimento,
instalacbes e material); contelido apresentado e
0o Melhorar a . .
x Indice de P instrutoria. . . E AL
Gestao de Avaliacio de qualificacéo ) % de itens avaliados com conceito “Otimo” ou 59 80Y% Semestral
Pessoas Treina?nento profissional dos | E obtido por meio da aplicagdo de formulario de “Bom” / Total de itens avaliados X 100 ° °
servidores avaliagdo de treinamento com os participantes,
sendo considerados para esse fim o Plano de
Capacitagdo da CGE.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
Ail:]?ientzro O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
i fcg Z orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual
indice de satistagao dos em relag@o aos produtos e servigos ofertados pela
e érgédos e . o
- Satisfagéo dos . Assessoria de Comunicagédo da CGE. ) . .y )
Gestao da N entidades do Z de itens avaliados com conceito “Excelente 0 0
c N Orgéos e . i . N . P X : 5% 91% Anual
omunicagao Entidades do Poder Executivo | E obtido por meio da aplicacdo de pesquisa anual ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100
Governo Estadual coma | de satisfagdo junto a essas instituigdes estaduais.
Assessoria de .
o x Tendéncia de Comportamento Esperada:
Comunicagéo da .
CGE Aumento do Indicador.

| Aprovagio: Comi

té da Qualidade

| Data: 22/04/2022




(FOVERNO po

EstADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado
MACRO . A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
Aumentar o servidores e colaboradores da CGE em relagéo aos
) indice de produtos e servigos ofertados pela Assessoria de
Indice de satisfacdo dos Comunicagéo do 6rgao.
Satisfagéo dos servidores e E obtido bor meio da avlicacio de pesquisa anual Z de itens avaliados com conceito “Excelente” 59, 86Y% Anual
Servidores e colaboradores do por m piicag pesq ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100 ° °
Colaboradores | com a Assessoria de satisfagéo junto aos servidores e colaboradores
S da institui¢&o.
de Comunicagao
da CGE Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
O indicador representa o nivel de satisfagdo das
- Aumentar a . Lo ~
Indice de e o Secretarias e Orgdos na condugdo dos processos
e satisfacdo das .
Satisfagéo das Secretari encaminhados ao GTC.
Secretarias e oec~re aras d { fisfatorias / Total d
Orgaos com a 19aos com a E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de (2. de respostas sa istatorias | 10%a) de 70% Anual
< condugao dos PR . o . respostas das Secretarias e Orgéos) X 100
condug&o dos DrOCEssos satisfagdo junto aos érgéos e secretarias.
trabalhos do .
) GTC (pesquisa) G?gv;id?;%%eé(ﬁp Tendéncia de Comportamento Esperada:
Controladoria Aumento do Indicador.
Governamental o .
O indicador representa o nivel de satisfagdo do
indice de A . usudrio com a plataforma SIEC.
e umentar a
Satisfacdo do e . , e
Usuériogcom a satisfagdo do E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de (2. de respostas satisfatdrias / Total de 70% Semestral
olataforma SIEC :Js{u?rlo cog; EaC satisfag&o junto ao usuario do SIEC respostas registradas no SIEC) X 100
. plataforma
(pesquisa)
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
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mensurar 0 nivel de satisfagdo dos usuarios. O
usuario preenche um questionario de trés perguntas
objetivas e uma pergunta subjetiva, caso deseje
manifestar sua opinido acerca do referido sistema.

Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento da Satisfagdo dos usuarios.

(Numero Total de Respostas)) * (100)

do Estado
MACRO < A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
usuarios do sistema e-Parcerias quanto a facilidade
de manuseio e aos recursos disponibilizados.
A avaliacdo considera as trés perguntas objetivas,
it . .. _ |cuja escala de resposta conttm as seguintes indice de Satisfagao dos Usuarios do e-
Satisfagéio dos | Avaliar a ufilizagéo | opcpes: Muito Insatisfeito, Insatisfeito, Neutro, | PARCERIAS = (S de Respostas Neutro -
usugl;los como e ngv?gagao MO | Satisfeito e Muito Satisfeito. Com base nas | peso 0,5) + (¥ de Respostas Satisfeito - peso 5% 80% Semestral
sistema e- sistema e- respostas, ~apuramos  percentualmente  para | 0,8) + (3 de Respostas Muito Satisfeito - peso
Parcerias Parcerias mensurar o nivel de satisfagdo dos usuarios. O | 1))/ (Namero Total de Respostas)) * (100)
usuério preenche um questionario de trés perguntas
objetivas e uma pergunta subjetiva, caso deseje
manifestar sua opinido acerca do referido sistema.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Controladoria Aumento da Satisfagdo dos usuarios.
Governamental O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
usuérios do sistema SACC quanto & facilidade de
manuseio e aos recursos disponibilizados.
A avaliagdo considera as trés perguntas objetivas, | , o . _
cujia escala de resposta contém as seguintes Indlc(;a ds Satlsfagaﬁ dos Usuarlosodo SAC%‘
Aac: ; ofa ofai - +
*Satisfagso dos | Avaliar a utilizagao | OP¢Oes: Muito ~Insatisfeito, Insatisfeito, Neutro, ((ZRese oztsapsozt:tissfe?tlétr—o ezES(?S)’i)(Z(ge e
usuarios como | enavegagdono |Satisfeito e Muito Satisfeito. Com base nas Res ostas Muito Satist>eito —0eso M/ 5% 60% Semestral
sistema SACC sistema SACC | respostas,  apuramos  percentualmente  para P p
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do Estado
MACRO . A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
: . Medlro O indicador representa o percentual de atividades
Percentual de atingimento da . . - :
~ . concluidas no ano, a partir das atividades previstas . - .
. execucdo do quantidade de ; . . .| Quantidade de atividades concluidas no ano /
Auditoria Interna o no planejamento anual da unidade de Auditoria : S . 0
Plano Anual de atividades (Quantidade de atividades previstas no PAA - 70% Anual
Governamental Y . Interna. : o )
Auditoria Interna | previstas no Plano quantidade de atividades continuas)
(PAA) Anual de Auditoria | Tendéncia de Comportamento Esperada:
Interna Aumento do Indicador.
O indicador representa o nivel de utilizagéo, pelo
cidaddo, da ferramenta de transparéncia e de
indice d Aumentar o participagdo social disponibilizada pela CGE, qual
jndice de Indice de seja: Plataforma Ceara Transparente.
Utilizagdo das Utilizagao das
Ferramentas de ¢ O indicador é obtido por meio do nimero de | Y de acessos ao CT/ Estimativa da populagao 0 0
e Ferramentas de N . e 5% 5,76% Anual
Transparéncia e T e acessos a Plataforma em relagdo a estimativa da cearense X 100
T ransparéncia e < . -
de Participagdo o populagdo cearense publicada em anuario do
! de Participagdo
Social . IPECE.
Gestiio d Social
s.ets a0 %s Tendéncia de Comportamento Esperada:
Islemas de Aumento do Indicador.
Eticae
ransparencia O indicador representa o nivel de satisfagdo do
- usuédrio com o atendimento prestado pela
?Indice de L
P Aumentar a Ouvidoria.
Satisfagéo do satisfagdo do )
Usuario com as USUAio com as E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de > de respostas satisfatdrias / Total de 59% 68% Quadrimestral

Ferramentas de
Transparéncia
(pesquisa)

Ferramentas de
Transparéncia

satisfagdo junto ao usuario da Ouvidoria de Acesso
a Informagao e do Portal da Transparéncia

Tendéncia de Comportamento
Aumento do Indicador.

Esperada:

respostas registradas no CT X 100
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MACRO 5 A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa a quantidade de respostas,
positivas ou negativas, encaminhadas pelo SIC ao
2lindice de Aumentar a cidaddo-usuario, relativamente as solicitagdes de
I quantidade de informagdo registradas na Plataforma Cearad o . N .
Solicitagdes de e - o > de solicitagdes de informagao respondidas
x solicitagbes de | Transparente, nos prazos definidos na legislagéo o : ~ 0 0 .
Informagéo . = . : . ) no prazo / Total de solicitagdes de informagéo 5% 95% Quadrimestral
. informagéo estadual pertinente. E obtido por meio do .
Respondidas no . : C . N recebidas X 100
Prazo respondidas no monltore}mento das solicitagdes de informacéo
prazo respondidas no prazo.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
O indicador representa o nivel de satisfagdo do
2indice de Aumentar a usuario com o atendimento prestado pela Ouvidoria.
Satisfagéo do satisfacéo do E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de e i
Usuério com as usuario com as | satisfagéo junto ao usuério da Ouvidoria. 2 de respostas satlsfatorlas (Quvidoria) / Total 5% 78% Quadrimestral
de respostas registradas no CT X 100
Ferramentas de | Ferramentas de
Ouvidoria Ouvidoria Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
Gestéo do
Sistema Estadual O indicador representa a quantidade de respostas,
de Ouvidoria ] positivas ou negativas, encaminhadas pela
2Indice de Aumentar a QOuvidoria ao cidaddo-usuario, relativamente as
Manifestagdes uantidade de manifestagdes ~ procedentes  registradas  na
Procedentes de quar N Plataforma Ceara Transparente, nos prazos| » de manifestagdes respondidas no prazo/ 0 0 .
S manifestagdes ) . . S . N ! 5% 94% Quadrimestral
Ouvidoria respondidas no definidos na legislagao estadual pertinente. E obtido Total de manifestagdes recebidas X 100
Respondidas no P por meio do monitoramento das manifestagdes
prazo )
Prazo procedentes respondidas no prazo.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
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MACRO . A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
indice de servidores e colaboradores da CGE em relagéo aos
satisfacdo dos produtos e servigos ofertados pela Coordenadoria
= indice de servidores e Administrativo-Financeira.
Gestdo de Satisfagdo dos colaboradores - . . . % de itens avaliados com conceito “Excelente”
Compras e . E obtido por meio da aplicagéo de pesquisa anual P : ; 78% Anual
. Servidores e coma P ; ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100
Servigos . de satisfagéo junto aos servidores e colaboradores
Colaboradores Coordenadoria RS
O da institui¢&o.
Administrativo-
Financeira da Tendéncia de Comportamento Esperada:
CGE Aumento do Indicador.
O indicador representa o tempo de disponibilidade
das ferramentas tecnoldgicas sob gestdo da
indice d Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo e
Dis:or:(i:t?ili dz de Garantir a Comunicag&o.
Gestio de TIC das disponibilidade | - o vor meio da verificagdo da quantidade de | ' omPO dé disponibilidade de ferramenta / 3% 99% Trimestral
das ferramentas . . Tempo total do periodo X 100
Ferramentas i - horas de disponibilidade das ferramentas em
g ecnoldgicas < )
Tecnoldgicas relagdo ao tempo total do periodo.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.
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MACRO
PROCESSO

INDICADOR

OBJETIVO

CONCEITO

FORMULA

“TOLERANCIA

META PARA 2022

PERIODICIDADE
DE MEDICAO

Percentual
Médio de
Entregas de
Sprints

Demonstrar a
produtividade do
desenvolvimento

de solugdes de
software

o Em cada inicio de ciclo de entrega de produtos
de software (Sprint), as demandas s&o
estimadas em pontos pelos desenvolvedores da
Cotic;

e Ao final de cada Sprint, serd apurado a
pontuagdo entregue, ou seja, aquelas demandas
que foram implementadas pela Cotic e que
foram repassadas para as respectivas areas de
negocio homologarem;
Serdo utilizadas as Sprints dos sistemas e-
Parcerias, SACC, Carta de Servigos e Ceara
Transparente uma vez que essas ferramentas ja
estdo maduras na utilizacdo da metodologia de
desenvolvimento de software denominada
Scrum.
Serdo consideradas as Sprints finalizadas no
periodo de apurag&o;
Devera ser observado se possiveis pendéncias
de definicdo de negécio poderdo impedir a
entrega da demanda ao final da Sprint, bem
como outros impedimentos externos a equipe da
sprint. Quando isso ocorrer, 0 negécio e a TIC
deverdo entrar em acordo para nao considerar
essa demanda na contabilizag&o da Sprint;

Caso uma demanda n&o prevista inicialmente na

sprint seja priorizada, a mesma deverd ser

pontuada e negociada a sua substituicdo
equivalente com uma demanda prevista
inicialmente na sprint.

Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador.

% de pontos entregues / Z de pontos

estimados X 100

3%

90%

Trimestral
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MACRO . A PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA “TOLERANCIA | META PARA 2022 DE MEDIGAO
O indicador representa o percentual de respostas
as manifestagdes registradas na Plataforma Ceara
Transparente e respondidas pela Ouvidoria
Setorial, nos prazos definidos na legislagdo
estadual.
. Aumentara | £ obtido por meio da apuragdo do total de _ . .
Indice de quantidade de manifestagies de Ouvidoria registradas na % de manifestages recebidas no trimestre e
Resolubilidade manifestacdes Plataforma Ceara Transparente. consideradas | respondidas no prazo pela Ouvidoria Setorial / 0 0 .
- . P ’ . - ; 5% 90% Trimestral
da Ouvidoria reSpondldaS no procedenteS, e que foram respondidas no prazo, a Total de manlfesta(;oes recebidas pela
Setorial (lROS) prazo pe|a cada trimestre’ consideradas também aquelas que Ouvidoria Setorial no trimestre X 100
Ouvidoria Setorial | foram prorrogadas.
Gestiio d A apuragdo dar-se-4 no 31¢ dia do més
es téo do subsequente de cada trimestre.
Relacionamento
Setorial com a Tendéncia de Comportamento Esperada:
Sociedade Aumento do Indicador.
O indicador representa o tempo médio de resposta
as manifestagdes registradas na Plataforma Ceara
Transparente e apuradas pela Ouvidoria Setorial.
Tempo médio de Reduzir o tempo | E obti i 3 i 5
respostads | ool opsta E obtido por meio da apuragéo das manifestagdes | 5 do tempo de resposta as manifestacdes
manifestacbes | . © reSposta | consideradas procedentes e respondidas, a cada | apyradas pela Ouvidoria Setorial no trimestre / o . .
as manifestagdes | trimestre : ~ . 0,4 dias 08 dias Trimestral
apuradas pela : Total de manifestagdes respondidas pela
Ouvidoria apuradas pela 3 5 o di 5 Ouvidoria Setorial no trimestre X 100
Setorial Ouvidoria Setorial | A apuragéo dar-se-a no 162 dia do més subsequente
etoria de cada trimestre.

Tendéncia de Comportamento Esperada:

Redugéo do Indicador.

" Indicador alterado e aprovado em RO n°92 realizada em 21/02/2022.
2 Indicadores segregados conforme ata RE n°33 realizada em 10/03/2022.
3 Novos indicadores aprovados em RO n°93 realizada em 22/04/2022.
4 Inclusdo de tolerancia nos indicadores conforme OM da Auditoria Externa 2021 e aprovado em RO n°93 realizada em 22/04/2022.

* Equivalente a 5%.
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