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PROCESSO

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

MACROPROCESSO

Cidadao;
Pessoa Juridica;

Sociedade Civil Organizada

P.F.3.02 - Gestdo das Demandas da Central de Atendimento Telefonico 155
Gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria

ENTES

A DE ATUALIZAGAO

LEGISLACAO E NORMAS

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 n2? 33.485/2020 de 21/02/2020 — Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

18/11/2024 (versdo 08)

Estadual.

Instrucdo Normativa n? 01/2020 de 10/09/2021 — Estabelece normas e da outras providéncias previstas
no Decreto 33.485/2020.
Portaria n2 52/2020 de 17 de abril de 2020 - Estabelece critérios e procedimentos para tratamento e
encaminhamentos de denuncias de ouvidoria. (*) Decreto n® 31.199/2013 de 30/04/2013, Dispde sobre a
organizagao e funcionamento dos comités setoriais de acesso a informagdo
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VISAO DA INSTITUIGAO  VISAO DO CLIENTE

Cotra

Gestdo superior da CGE;

Empresa de telecomunicagdo Ol

PARTES INTERESSADAS SUPORTE

Empresa responsavel pelo servigo de comutagdo e telefonia

CGE Atente

Cotic
Coafi

CANAIS DE DISTRIBUIGAO E RELACIONAMENTO

Plataforma Ceara Transparente
Atendimento presencial
E-mail
Telefone 155
Telefone Fixo
Sistema Viproc
Whatsapp

ATORES

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

INDICADORES

Satisfagdo do cidaddo com o atendimento
Numero de ligagdes abandonadas
Tempo médio de atendimento

RISCOS DO PROCESSO

Instabilidade na telefonia
Atendentes ndo qualificados

INFORMACOES COMPLEMENTARES

LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais

Inc. Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

/- N&o apresenta problemas e oportunidades

DATA ALTERAGOES RELEVANTES EM RELAGAO A VERSAO ANTERIOR
14/03/22 Inclusdo de tolerancia nos indicadores do processo.
03/05/22 Alteragdo da planilha "Plano de agdo", 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 "INFORMAGCOES COMPLEMENTARES (em caso de Ndo Conformidade apontar a causa raiz)" na aba 1.4 Plano de Agdo.
19/04/24 Indicagdo do Lider do Processo e atualizagdo dos riscos do processo na aba "1.3 Riscos".
18/11/24 Ajustes dos riscos do processo com o monitoramento da Ascou.




