


SISTEMA DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DE OUVIDORIA –
SQAO



SISTEMA DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DE OUVIDORIA –
SQAO

O Sistema de Qualidade no Atendimento na Ouvidoria – SQAO
propicia a avaliação sistemática dos atendimentos realizados na
Célula da Central 155. Tem por base a imparcialidade no
preenchimento dos eixos avaliados para a elaboração dos relatórios
e entrega dos resultados.
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Eixos de avaliação:

• Atendimento ao Cidadão

• Comportamento Organizacional

• Desempenho Institucional
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Atendimento ao Cidadão:

1. Cumprimento do script padrão no atendimento.

2. Coleta de dados do cidadão e informações da manifestação.

3. Encaminhamentos das Manifestações.

4. Comunicação e Cordialidade com o Cidadão.

5. Redação das Manifestações.

6. Controle Emocional nos atendimentos.

7. Tempo Médio de Registro da Manifestação (Atendimento).
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Comportamento Organizacional:

1. Relacionamento Interpessoal e Comportamento Individual.

2. Relação Intergrupal e Comunicação Interna.

3. Comprometimento e Responsabilidade.
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Desempenho Institucional:

1. Comprometimento com a meta institucional.

2. Quantidade de registros de demandas No Ceará Transparente 
(manifestações e solicitações de informação).

3. Quantidade de elogios recebidos.

4. Quantidade de reclamação recebida (variável condicionante).

5. Nível de Proatividade (Boas práticas)
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Reunião periódica.

Trabalho em equipe.
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Página Inicial:
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Detalhes da Avaliação:
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Relatórios:
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Relatórios Geral:
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Relatórios Geral:
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Atendente destaque 2021
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Equipe:

• Larisse Maria Ferreira Moreira
• José Benevides Lobo Neto
• Jean Lopes dos Santos
• Maria Antonizete de Oliveira Silva
• Antonia Zeneide Nasc de Araújo Alencar 
• Lara Monteiro Tobias 
• Lívia Crisóstomo Tobias de Sousa 
• Valdézia Maria Leal Costa 
• Ana Jéssica Guerra Lima
• Francisca Danívea Felix Sousa 
• Francisca Soares da Silva 
• Francisco José Lopes Nunes 
• Francisca Juliana Roseira Abreu 
• Maervi Siny Cordeiro Karan Aguiar 

• Marcilene de Abreu Freitas 
• Maria Alverlânia Vieira Chaves 
• Maria Amanda Lima de Sousa 
• Maria Dayane Almeida Silva 
• Maria Vanderline Freitas Almeida 
• Maria Lucilene Freitas Brasil 
• Maria Larissa Ricardo de Freitas 
• Michelle Silva Carvalho 
• Paula Andreza Bezerra Lima.
• Francisco Willames Maciel Belem
• Francisca Sandra Monteiro
• Francisco Ivo Viana
• Francisca Jessica Gomes Moura 
• Luiz Edevaldo Ferreira Oliveira 

• Roberta Honorato de Abreu Almeida



“A Qualidade do Processo,

é o segredo do Sucesso!”

Nelio Wanderley



Obrigada!

Contato: 
Coordenação 3343-9510 / 33439511

Supervisão: 3343-9513
E-mail: central155@cge.ce.gov.br
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