PAINEL DO PROCESSO
PROCESSO P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefénico 155

MACROPROCESSO Gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria
RESPONSAVEIS PELO PROCESSO SUMARIO Status dos indicadores Status das agGes
m Com impedimento e aguardando
LIDER DA GESTAO POR aprovagdo

Orientador de célula de desenvolvimento institucional 1.1 DEIP Com impedimento e em atraso

PROCESSOS

DONO DO PROCESSO Larisse Moreira 1.2 Painel de Indicadores

M Dentro da meta
 Com impedimento e em dia

M Dentro do limite de 7 o
H Concluida anteriormente

e — tolerancia
GUARDIAO DO PROCESSO Zeneide Aradjo 1.3 Riscos W Fora da meta e da | Concluida no periodo
tolerancia

Concluida com atraso

1.4 Plano de Agdo

GESTORES FUNCIONAIS

ULTIMA ATUALIZACAO CONSIDERACOES DO DONO DO PROCESSO (opcional)

Coordenadoria de Ouvidoria

Célula da Central de Atendimento 155 ~
(USSR TE AR Rede de Ouvidorias Setoriais 03/04/2023 (versao 06)

Comités Setoriais de Acesso a Informagdo

INDICADOR 01 INDICADOR 02 INDICADOR 03
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INDICADOR 04 INDICADOR 05 INDICADOR 06
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STADO o CrArA DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

PROCESSO P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefénico 155
MACROPROCESSO Gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria DE ATUALIZACAO 03/04/2023 (versdo 06)

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 participagdo e defesa do usuario do servigo publico;
Decreto n? 33.485/2020 de 21/02/2020 — Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Cidaddo; Estadual.
Pessoa Juridica; Instrugdo Normativa n2 01/2020 de 10/09/2021 — Estabelece normas e dd outras providéncias previstas no
Sociedade Civil Organizada 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
organizacdo e funcionamento dos comités setoriais de acesso a informacdo

Apresentar a
Manifestagdo ou
Solicitagdo de
Informagdo

VISAO DO CLIENTE

Manifestagdo de Ouvidoria e Solicitagdo

- Demanda Finalizada
de Informacdo por telefone

(o]

Analisar a Registrar a Encaminhar ao Realizar retorno da Aplicar pesquisa de
demanda demanda 6rgdo responsavel demanda satisfagdo

VISAO DA
INSTITUI

PARTES INTERESSADAS SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIGAO E RELACIONAMENTO
Plataforma Ceara Transparente

Atendimento presencial

~ . CGE Atente i
Gestéo superior da CGE; Empresa responsavel pelo servigo de comutagdo e telefonia E-mail
Cotra Cotic Telefone 155
Empresa de telecomunicagdo Ol Coafi Telefone Fixo
Sistema Viproc
Whatsapp

ATORES INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

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

Satisfagdo do cidaddo com o atendimento
Numero de ligagGes abandonadas Instabilidade nas ferramentas tecnolégicas
Tempo médio de atendimento

INFORMACOES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais
Inc. Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

o/ N&o apresenta problemas e oportunidades

DATA ALTERAGOES RELEVANTES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR

14/03/22 Inclusdo de tolerancia nos indicadores do processo.

03/05/22 Alteragdo da planilha "Plano de a¢do", aba 1.4; adequagdo a nova metodologia de riscos e alteragdo de suporte.

17/08/22 Alteragdo do Lider da Gestdo e fluxo do processo para inclusdo do registro de atendimentos especiais.

11/01/23 Alteragdo da meta do indicador "NUmero de ligagdes abandonadas".

03/04/23 Alteragdo da coluna "INFORMAGOES COMPLEMENTARES (em caso de N&o Conformidade apontar a causa raiz)" na aba 1.4 Plano de Ag&o.




B PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO #N/D

NOTA METODOLOGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES

UNIDADE DE PERIDD ICIDADE DE |METODO DE  |RESPONSAVEL INFORMAGOES NDME DO OLE
NDME DO INDICADOR CRI Ico ABRANG NCIA FcRMuLA DE CALCULO ARIDADE META
MEDIDA C OLETA PELO INDICADOR | COMPLEMENTARES INDICADDR




PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
2 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefénico 155 estdo das Demandas da Central de Atendimento Telefonico 155

NOTA METODOLOGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES

PELO INDICADOR | COMPLEMENTARES RANCIA ATUAL

Dentro da meta

Dentro da meta

NOME DO INDICADOR
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PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
2 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefénico 155 estdo das Demandas da Central de Atendimento Telefonico 155

NOTA METODOLOGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES

UNIDADE DE - ERIODICIDADE DE RESPONSAVEL INFORMAGOES NDME DO stAc 0
ANGENCIA |FORMULA DE CALCULO POLARIDADE META
COLETA PELO INDICADOR_| COMPLEMENTARES

CIA




‘GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PELO GERENCIAM

LIACAO DOS RISCOS PRIORIZAGAO DOS RISCOS RESPOSTAS = o scos Al ONITORAMENTO DA ASCOU
RISCOS

Priorizado o " R — Descrgio damedidal (o Datas Previstas
de tratamento (23 ) oda T . TEmm@ ™ otz Término




B § 2w PLANO DE ACAO
PROCESSO P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telef6nico 155

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

ORIGEM DO % D. A INFORMAGOES COMPLEMENTARES
W DI Ao LTI | LoD A FREVISAO REAHZA0O _ &
PROBLEMA OU AcAO C/

IDENTIFICACAO |PROBLEMA OU MELHORIA
MELHORIA




