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DATA

05/06/22
05/04/23
19/05/23
15/06/23 Melhoria nos questionários e fluxo das pesquisas.

SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIÇÃO E RELACIONAMENTO

Gestão Superior
SGQ

Lime Survey
Pacote Microsoft Office

Correio eletrônico
Sítio Institucional

Intranet
DOE

ATORES

Apresenta problemas críticos e/ou oportunidades substanciais

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

Gestão Institucional DATA DE ATUALIZAÇÃO

PROCESSO

Necessidade de monitorar a percepção 
do usuário

SGQ retroalimentado

Alteração de fluxo e formulários das pesquisas.

15/06/2023 (versão 04)

CLIENTES LEGISLAÇÃO E NORMAS

Órgãos/ Entidades do Poder Executivo Estadual
Servidores e Colaboradores da CGE

NBR ISO 9001:2015
Manual da Qualidade

Não atingir a um público representativo.

PARTES INTERESSADAS

INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS
Codip
Cotic

Ascom
Presidente do Comitê da Qualidade

Órgãos/Entidades do Poder Executivo Estadual
Servidores e Colaboradores da CGE
Unidades Administrativas da CGE

Casa Civil

Índice de Satisfação dos Órgãos e Entidades do Governo
Índice de Satisfação dos Servidores e Colaboradores

Alteração da coluna "INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES (em caso de Não Conformidade apontar a causa raiz)" na aba 1.4 Plano de Ação e alteração do Líder e Dono da Gestão por Processo.

Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

Não apresenta problemas e oportunidades 

ALTERAÇÕES RELEVANTES  EM RELAÇÃO À VERSÃO ANTERIOR

Alteração da planilha "Plano de ação", aba 1.4; adequação a nova metodologia de riscos e dono do processo.

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAÚDE DO PROCESSO

Analisar 
Formulários

Disponibilizar Consolidar
Responder e 
Disponibilizar 

Resultados

Responder a 
Pesquisa



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/20 Fev/20 Mar/20 Abr/20 Mai/20 Jun/20 Jul/20 Ago/20 Set/20 Out/20 Nov/20 Dez/20 MÉDIA

Índice de Satisfação dos Órgãos 
e Entidades do Governo

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Externa
Elane Galdino 88%

Índice de Satisfação 
dos Órgãos e 
Entidades do 

Governo (Crítico)

Fora da meta e da 
tolerância

88% 0% 86,10% 86,10%

Índice de Satisfação dos 
Servidores e Colaboradores

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Interna
Elane Galdino 80%

Índice de Satisfação 
dos Servidores e 
Colaboradores 

(Crítico)

Dentro da meta 80% 0% 81,63% 81,63%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/21 Fev/21 Mar/21 Abr/21 Mai/21 Jun/21 Jul/21 Ago/21 Set/21 Out/21 Nov/21 Dez/21 MÉDIA

Índice de Satisfação dos Órgãos 
e Entidades do Governo

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Externa
Elane Galdino 88%

Índice de Satisfação 
dos Órgãos e 
Entidades do 

Governo (Crítico)

Dentro da meta 88% 0% 92,48% 92,48%

Índice de Satisfação dos 
Servidores e Colaboradores

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Interna
Elane Galdino 80%

Índice de Satisfação 
dos Servidores e 
Colaboradores 

(Crítico)

Dentro da meta 80% 0% 86,36% 86,36%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/22 Fev/22 Mar/22 Abr/22 Mai/22 Jun/22 Jul/22 Ago/22 Set/22 Out/22 Nov/22 Dez/22 MÉDIA

Índice de Satisfação dos Órgãos 
e Entidades do Governo

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Externa
Elane Galdino 88% 5%

Índice de Satisfação 
dos Órgãos e 
Entidades do 

Governo (Crítico)

Dentro da meta 88% 5% 91,96% 91,96%

Índice de Satisfação dos 
Servidores e Colaboradores

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Interna
Elane Galdino 80% 5%

Índice de Satisfação 
dos Servidores e 
Colaboradores 

(Crítico)

Dentro da meta 80% 5% 88,78% 88,78%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/23 Fev/23 Mar/23 Abr/23 Mai/23 Jun/23 Jul/23 Ago/23 Set/23 Out/23 Nov/23 Dez/23 MÉDIA

Índice de Satisfação dos Órgãos 
e Entidades do Governo

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Externa
Elane Galdino 88% 5%

Índice de Satisfação 
dos Órgãos e 
Entidades do 

Governo (Crítico)

Dentro da meta 88% 5% 95,86% 95,86%

Índice de Satisfação dos 
Servidores e Colaboradores

Sim MS

Σ de itens avaliados 
com conceito 

“Excelente” ou “Bom” 
/ Total de itens 
avaliados X 100

%
▲ Maior é 

melhor
Anual

Pesquisa de 
Satisfação 

Interna
Elane Galdino 80% 5%

Índice de Satisfação 
dos Servidores e 
Colaboradores 

(Crítico)

Dentro da meta 80% 5% 90,65% 90,65%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



RESPOSTAS AOS 
RISCOS

Preventivo (7)
Atenuação e 

recuperação (8)
Início (25) Término (26)

Pesquisa de 
Satisfação

Não atingir a um 
público representativo.

Operacional

Os meios de acesso 
aos 
órgãos/entidades 
não permitirem 
chegar a um grande 
número de pessoas

Pesquisa não retratar a 
opiniar da maioria dos 
usuários da CGE

Sim (solicitação aos 
órgãos para que 
disponibilizem a seu 
corpo técnico)

08 - Alto 08 - Alto 64 0,8 - Fraco 51,2 RA - Risco Alto Sim Mitigar
Utilizar outros meios de 

divulgação

Observações (27) Situação (28)
Data de realização 

(29)
Área Responsável 

(20)

Área(s) 
corresponsável(is) 

(21)

Servidor responsável 
(22)

Descrição da medida 
de tratamento (23)

Custo (24)
Datas Realizadas

Classificação (14)
Priorizado 

(15)
Justificativa (16)

Opções de 
tratamento (17)

Medida de 
Tratamento e 
controle (18)

Objetivos (19)
Controles

Probabilidade (9) Impacto (10)
Risco 

Inerente 
(11)

Avaliação dos 
Controles (12)

Risco 
Residual 

(13)

PRIORIZAÇÃO DOS RISCOS PLANO DE TRATAMENTO DE RISCOS MONITORAMENTO DA ÁREA MONITORAMENTO DA ASCOU

Processo / 
Etapa (1)

Objetivo (2) Evento de Risco (3) Categoria (4) Causa (5) Consequência (6)

GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSÁVEL PELO GERENCIAMENTO Elane Galdino DATA DE ATUALIZAÇÃO

IDENTIFICAÇÃO E ANÁLISE DO RISCO AVALIAÇÃO DOS RISCOS



PROCESSO

INÍCIO TÉRMINO INÍCIO TÉRMINO KANBAM PROGRESSO GERAL

Disponibilização de canal no 
YouTube.

Flávia Salcedo jun/20 01/06/2020 Concluída no período 100% ●
Disponibilização de tutoriais em 
substituição aos treinamentos 

ofertados para os sistemas geridos 
pela CGE.

Marcelo 
Monteiro

jul/20 01/07/2020 Concluída com atraso 100% ●

Acompanhamento da publicação de 
portaria com novos critérios para a 

emissão de orientações e de 
recomendações pela CGE e 

estabelece regras pela utilização do 
pasf. O que o torna mais eficiente.

Mônica 
Ximenes

ago/20 28/08/2020 Concluída com atraso 100% ●

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

PLANO DE AÇÃO

PREVISÃO

IDENTIDFICAÇÃO DE PROBLEMAS E MELHORIAS DETALHAMENTO DAS AÇÕES CORRETIVAS OU DE MELHORIA

P.G.1.03. Pesquisa de Satisfação

ORIGEM DO 
PROBLEMA OU 

MELHORIA

MÊS DE 
IDENTIFICAÇÃO

CÓD. AÇÃO
DESCRIÇÃO RESUMIDA DO 
PROBLEMA OU MELHORIA

TIPO DE 
AÇÃO

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES
(em caso de Não Conformidade apontar a causa 

raiz)
AÇÃO RESPONSÁVEL

CÓD. 
AÇÃO 
PRED.

REALIZADO STATUS

Indicador mai/20

Não alcance de meta do 
Indicador da Pesquisa de 
Satisfação Externa do ano 

de 2019.

Refinamento/
Ajuste

I.2020.1
Analisada a pesquisa de satisfação e foi 

identificada as acertivas com pontuações mais 
baixas.


