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Gestão da Comunicação

RESPONSÁVEIS PELO PROCESSO

GESTORES FUNCIONAIS

ATORES DO PROCESSO
Gestão Superior

Coordenadorias da CGE
Assessoria de Comunicação 
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Status dos indicadores

Dentro da meta

Dentro do limite de
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Fora da meta e da
tolerância
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Status das ações
Com impedimento e aguardando aprovação

Com impedimento e em atraso

Com impedimento e em dia

Concluída anteriormente

Concluída no período

Concluída com atraso

Em espera

Execução em atraso

Execução em dia
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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 da Gestão por Processo.

Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

Não apresenta problemas e oportunidades 

ALTERAÇÕES RELEVANTES  EM RELAÇÃO À VERSÃO ANTERIOR

Alteração da meta do indicador.

INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

Indisponibilidade da Interface de atualização do site (Wordpress)

Apresenta problemas críticos e/ou oportunidades substanciais

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAÚDE DO PROCESSO

PARTES INTERESSADAS

Lei nº 15.175/2012. Decreto nº 31.199/2013; P.ASCOM.001 – Comunicação Interna e Externa da CGE

E-mail, site e intranet

ATORES

Notícias e conteúdos disponibilizados do 
sítio institucional e intranet

25/09/2023 (versão 05)

CLIENTES LEGISLAÇÃO E NORMAS

Gestão Superior
Coordenadorias da CGE

Gestores e Servidores Estaduais
Rede Estadual de Ouvidorias e de Acesso à Informação

Sociedade 

Informações e imagens repassadas pelas 
coordenadorias e gestão superior da 
CGE

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

Gestão da Comunicação DATA DE ATUALIZAÇÃO

PROCESSO

SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIÇÃO E RELACIONAMENTO

Conaci
Aprece

Órgão e entidade de outras esferas

Interface de atualização do site (Wordpress)
Programa de edição de imagens

Utilização de internet

Alteração no método de coleta do indicador e Líder do Processo.

Alteração do Líder do Processo.

Gestão Superior
Coordenadorias da CGE

Assessoria de Comunicação 

Índice de eficiência de atendimento das demandas de atualização 
encaminhadas ao setor 

Receber  a 
solicitação de 

inclusão/
alteração

Conferir a 
demanda no 
site/intranet

Analisar e 
adequar o 
conteúdo 

encaminhado

Realizar  
inclusão/ 
alteração

Comunicar a 
alteração e 
solicitar a 

conferência do 
conteúdo

Solicitar 
inclusão/ 

alteração de 
conteúdo
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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 eficiência de 
atendimento das demandas de 
atualização encaminhadas ao 
setor 

Sim MS

Quantidade de 
demandas atendidas 

no prazo/ Total de 
demandas recebidas  x 

100

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

1. Verificar as demandas 
recebidas no e-mail 

comunicacao@cge.ce.gov.br;
2. Contabilizar a quantidade 

de demandas recebidas; 
3. Contabilizar as demandas 

atendidas no prazo.

Flavia Salcedo

O prazo determinado 
para o atendimento 
das demandas é até 2 
dias úteis.

95% 5%

Índice de eficiência 
de atendimento das 

demandas de 
atualização 

encaminhadas ao 
setor  (Crítico)

Dentro da meta 95% 5% 95,83% 93,61% 96,96% 92,7% 95%

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

0 0 0

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

DESEMPENHO DOS INDICADORES
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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 eficiência de 
atendimento das demandas de 
atualização encaminhadas ao 
setor 

Sim MS

Quantidade de 
demandas atendidas 
no prazo/ Total de 

demandas recebidas  x 
100

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

1. Verificar as demandas 
recebidas no e-mail 

comunicacao@cge.ce.gov.br;
2. Contabilizar a quantidade de 

demandas recebidas; 
3. Contabilizar as demandas 

atendidas no prazo.

Flavia Salcedo

O prazo determinado 
para o atendimento 
das demandas é até 2 
dias úteis.

95% 5%

Índice de eficiência 
de atendimento das 

demandas de 
atualização 

encaminhadas ao 
setor  (Crítico)

Dentro da meta 95% 5% 92,35% 93,80% 98,76% 97,84% 96%

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

0 0 0

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES
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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 eficiência de 
atendimento das demandas de 
atualização encaminhadas ao 
setor 

Sim MS

Quantidade de 
demandas atendidas 

no prazo/ Total de 
demandas recebidas  x 

100

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

1. Verificar as demandas 
recebidas no e-mail 

comunicacao@cge.ce.gov.br;
2. Contabilizar a quantidade de 

demandas recebidas; 
3. Contabilizar as demandas 

atendidas no prazo.

Flavia Salcedo

O prazo determinado 
para o atendimento 
das demandas é até 2 
dias úteis.

95% 5%

Índice de eficiência 
de atendimento das 

demandas de 
atualização 

encaminhadas ao 
setor  (Crítico)

Dentro da meta 95% 5% 98,61% 91% 95,83% 90% 94%

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

0 0 0

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES
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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 eficiência de 
atendimento das demandas de 
atualização encaminhadas ao 
setor 

Sim MS

Quantidade de 
demandas atendidas 
no prazo/ Total de 

demandas recebidas  x 
100

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral Sistema CGE Atende Flavia Salcedo

O prazo determinado 
para o atendimento 
das demandas é até 2 
dias úteis.

95% 5%

Índice de eficiência 
de atendimento das 

demandas de 
atualização 

encaminhadas ao 
setor  (Crítico)

Dentro da meta 95% 5% 68,18% 97,95% 83%

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

0 0 0

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



RESPOSTAS AOS 
RISCOS

Preventivo (7)
Atenuação e 

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

Indisponibilidade da 
Interface de atualização 
do site (Wordpress)

Operacional
Problema na 
infraestrutura da 
Casa Civil

sítio institucional e 
intranet desatualizados

Nenhum Nenhum 01 - Muito baixo 10 - Muito Alto 10 1,0 - Inexistente 10 RM - Risco Médio Não Baixo risco de ocorrência Aceitar
É um problema de baixo risco 
de ocorrência e que não está 
ao alcance da Ascom tratar

Indisponibilidade de 
internet

Operacional
Problema no 
Cinturão Digital; 
Etice

sítio institucional e 
intranet desatualizados

Nenhum Nenhum 05 - Médio 10 - Muito Alto 50 1,0 - Inexistente 50 RA - Risco Alto Sim
Possibilidade maior de risco de 

ocorrência
Mitigar Utilização de internet móvel Ascom Flávia Salcedo

Fonte reserva de internet 
móvel para a atualização do 

site/intranet
01/10/2019

Utilização de outra fonte de 
internet, seja ela móvel ou de 

outra natureza

RESPONSÁVEL PELO GERENCIAMENTO

Probabilidade (9) Impacto (10)
Risco 

Inerente 
(11)

Avaliação dos 
Controles (12)

GERENCIAMENTO DE RISCOS

Flávia Salcedo DATA DE ATUALIZAÇÃO

IDENTIFICAÇÃO E ANÁLISE DO RISCO

Objetivo (2)

AVALIAÇÃO DOS RISCOS

Classificação (14)
Priorizado 

(15)
Justificativa (16)

Opções de 
tratamento (17)

PRIORIZAÇÃO DOS RISCOS

Risco 
Residual 

(13)

Descrição da medida de 
tratamento (23)

Custo (24)
Datas Realizadas

Observações (27)
Processo / 
Etapa (1)

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

Situação 
(28)

Data de 
realização 

(29)

PLANO DE TRATAMENTO DE RISCOS

Medida de Tratamento e controle 
(18)

MONITORAMENTO DA ÁREA
MONITORAMENTO DA 

ASCOU

Objetivos 
(19)

Área 
Responsável 

(20)

Área(s) 
corresponsável(is) 

(21)

Servidor 
responsável 

(22)



PROCESSO

INÍCIO TÉRMINO INÍCIO TÉRMINO KANBAM PROGRESSO GERAL

Indicador jun/20
Não alcance da meta do 
prazo de atualização do 
site/intranet

Refinamento/
Ajuste

I.2020.1
Rever a meta do indicador para 
95%. Levar para aprovação do 

Comitê da Qualidade.
Flávia Salcedo out/20 21/10/2020 Concluída no período 100% ● Uma das pessoas da equipe estava de férias. Acúmulo de 

demandas. 

Indicador abr/23
Não alcance da meta do 
prazo de atualização do 
site/intranet

Refinamento/
Ajuste

I.2023.1
Solicitação de nomeação de 

servidores para complementar o 
quadro de profissionais no setor.

Adriana Aguiar abr/23 12/04/2023 Concluída no período 100% ●

Neste primeiro trimestre de 2023, a Assessoria de 
Comunicação (Ascom) estava apenas com uma única 
profissional e isso gerou o acúmulo de demandas. Na 
segunda quinzena de abril, a secretaria estruturou o 
quadro da Ascom, nomeando duas servidoras para o 
setor. 

Auditoria set/23

OM - Convém ajustar o 
texto da coluna Método de 
Coleta do indicador “Indice 
de eficiência de 
atendimento das 
demandas de atualização 
encaminhadas ao setor” 
para coletas do sistema 
CGE Atende.

Refinamento/
Ajuste

AI.2023.1

Ajustar o texto do indicador “Indice 
de eficiência de atendimento das 

demandas de atualização 
encaminhadas ao setor” para 

coletas do sistema CGE Atende. 

Flávia Salcedo set/23 25/09/2023 Concluída no período 100% ●

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

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES
(em caso de Não Conformidade apontar a causa raiz)

AÇÃO RESPONSÁVEL
CÓD. 
AÇÃO 
PRED.

REALIZADO STATUS

PLANO DE AÇÃO

PREVISÃO

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

P.A.5.02 – Gerenciamento do Sítio Institucional e Intranet

ORIGEM DO 
PROBLEMA OU 

MELHORIA

MÊS DE 
IDENTIFICAÇÃO

CÓD. AÇÃO
DESCRIÇÃO RESUMIDA DO 
PROBLEMA OU MELHORIA

TIPO DE 
AÇÃO


