PAINEL DO PROCESSO
PROCESSO P.F.3.01 — Tratamento de Denuncias de Ouvidoria
MACROPROCESSO Gestado do Sistema de Ouvidoria
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PROCESSO

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.F.3.01 — Tratamento de Denuncias de Ouvidoria

MACROPROCESSO

Gestdo do Sistema de Ouvidoria

DATA DE A IZACAO 03/04/2023 (versdo 07)

Cidaddo
Ministério Publico

Decreto Estadual n2 33.485, de 21/02/2020

Instrugdo Normativa n2 01, de 10/09/2020

LEGISLACAO E NORMAS

Lei Nacional n? 13.460/2017

Portaria n2 052, de 17/04/2020
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Governador
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PARTES INTERESSADAS SUPORTE

Plataforma Ceara Transparente
Companhia Telefonica
Etice

CANAIS DE DISTRIBUICAO E RELACIONAMENTO

Plataforma Ceara Transparente
Telefone 155
Ouvidorias Setoriais
Correspondéncias
E-mail e Redes Sociais

ATORES

Couvi
Correigdo
Ouvidores Setoriais
Comissao de Etica

INDICADORES

Numero de Denuncias Recebidas Contra o Estado
Percentual de Denuncias Finalizadas no Prazo
Percentual de Denuncias Procedentes Apos a Apuragdo

RISCOS OPERACIONAIS

Denuncias Ndo Apuradas Pela CGE
Fragilidade na Apurag3o Pelos Orgdos Setoriais

INFORMACOES COMPLEMENTARES

Inc.

Ok

LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO
Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais
Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

N&o apresenta problemas e oportunidades

DATA ALTERAGOES RELEVANTES EM RELAGAO A VERSAO ANTERIOR
17/06/2020 Substitui¢do do Dono do Processo.
06/10/2020 Substitui¢do do Dono do Processo.
Alteragdo de Legislagdo vigente, alteragdo nos indicadores [%Denuncias Finalizadas no Prazo (férmula, periodicidade e meta), % Denuncias Procedentes Apds a Apuragdo(formula,
23/02/2021 periodicidade e meta) e Nimero de Dentincias Recebidas Contra o Estado (periodicidade)] e alteragdo do fluxo do processo.
14/03/2022 Inclusdo de tolerancia nos indicadores do processo.
03/05/2022 Alteragdo da planilha "Plano de agdo", aba 1.4 e adequagdo a nova metodologia de riscos.
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GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PELO GERENCIAMENTO

José Benevides DATA DE ATUALIZAGAO

IDENTIFICAGAO E ANALISE DO RISCO

AVALIAGAO DOS RISCOS PRIORIZAGAO DOS RISCOS

Area(s)
corresponsével(is)

(21)

Priorizado
(15)

Medida de Tratamento e controle.
(18)

Processo /
Etapa (1)

Avaliagio dos
Controles (12)

Opges de
tratamento (17)

Objetivos,

Evento de Risco (3) Consequéncia (6)

Senvidor | pescrigso da medida de

responsvel
> tratamento (23)

(22)
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PROCESSO P 01 — Tratamento de Dendncias de Ouvidoria

IDENTIDFICACAO DE PROBLEMAS E MELHORIAS DETALHAMENTO DAS ACOES CORRETIVAS OU DE MELHORIA

ORIGEM DO

MES DE DESCRIGAO RESUMIDA DO OD. PREVISAO REALIZADO STATUS INFORMACOES COMPLEMENTARES
PROBLEMA OU

TIPO DE AGAO| COD. AGAO RESPONSAVEL (em caso de Nao Conformidade apontar a causa

metHoria | 'DENTIFICACAO | PROBLEMA OU MELHORIA iNicio | TErmiNo | inicio | TERmINO KANBAM PROGRESSO ]

01/06/2020

01/07/2020

01/08/2020

01/09/2020

01/09/2020

01/09/2020




