(FOVERNO po
EstADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral

INDICADORES DE QUALIDADE DA CGE - 2025

do Estado
A META PARA PERIODICIDADE
MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
O indicador representa o nivel de implementagdo das
acdes registradas nos Diagramas de Escopo e Interface
do Processo (Deip).
Impllr:a(:TI1C:n?:géo Aumentar a 5 Obtljdogqr melg‘ d?rv.en(?caé;aordos Plgnos de Acdes Qtd de agBes finalizadas nos Deips / Total de %
das Acdes ?ﬂcama das € cada Lelp no diretorio da 5estao por Frocesso. agbes com previsdo de finalizag&o no periodo %) 60% Anual
Corretivas agdes corretivas | Agges cuja origem seja especificamente de riscos ndo X100
estdo contempladas na formula do calculo do indicador.
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador
O indicador representa o nivel de satisfagdo dos 6rgaos
Aumentar o indice | e entidades do Poder Executivo Estadual em relagéo aos
Gestéao Institucional indice de de satisfagdo dos | produtos e servigos ofertados pela CGE.
Satésfagao dos 0rgaos e E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa anual de | I de itens avaliados com conceito “Excelente” 4,4%
gaos e entidades do isfagdo junt Orgé tidades do Poder ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100 (5%) 88% Anual
Entidades do Poder Executivo Eahs agdo Junto 4os orgaos € en
xecutivo Estadual.
Governo Estadual com os
servicos da CGE | Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento do
Indicador
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
- servidores e colaboradores da CGE em relagdo ao
- |Ind|cg de ambiente organizacional.
Indice de satisfacdo dos
Satisfagéo dos servidores e E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa anual de | X de itens avaliados com conceito “Excelente” 4,4% 1889 Anual
Servidores e colaboradores | satisfagdo junto aos servidores e colaboradores do ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100 (5%) ¢
Colaboradores daCGE como | 6rgéo.
ambiente i .
organizacional Tendgnma de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador
O indicador representa o nivel de eficiéncia da CGE
relativamente ao alcance das metas institucionais e a
indice de execugdo orcamentaria.
Gestao do Eficiéncia na Melhorar o E obtido por meio da razdo entre o percentual de Percentual de metas institucionais alcangadas
Planejamento e Aplicagéo dos desempenho cumprimento das metas institucionais e o percentual de /P ~ . 4,7% 94% Anual
Orcamento Recursos organizacional | execugao dos recursos orgamentarios da CGE. ercentual de execugdo orgamentaria X 100 (5%)
¢ g G %
Orgamentarios

Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade
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do Estado
A META PARA PERIODICIDADE
MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
Aymgntaro O indicador representa o nivel de satisfacdo dos
|Ind|cg de servidores e colaboradores da CGE em relagdo aos
sahsfggao dos | produtos e servigos ofertados pela Coordenadoria de
indice de servidores e Gestao e Desenvolvimento de Pessoas. o _ . _
Satisfaao dos colaboradores £ obid o da ablicactio d ) | d Média dos itens avaliados com cqncelto 4.25%
Servidores e coma oblido por meio da aplicagao de pesquisa anual de “Excelente” ou “Bom” / Total de itens o) 85% Anual
Coordenadoria | satisfagdo junto aos servidores e colaboradores da avaliados X 100
Colaboradores de Gestio e instituicao.
Desenvolvimento | Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
de Pessoas da | 4o |ndicador
CGE
Gestéo de Pessoas Aumentar o
indice de O indicador representa o nivel de satisfagdo dos 6rgéos
satisfagdo dos | e entidades do Poder Executivo Estadual em relagao
indice d orgéos e aos produtos e servigos ofertados pela Coordenadoria
ndice de entidades do de Gestao e Desenvolvimento de Pessoas. - . . .
Satisfagdo dos . Média dos itens avaliados com conceito 0
o Poder Executivo | » .. . - . . . dD \ 4,25% 0
Orgéos e E obtido por meio da aplicagédo de pesquisa anual de Excelente” ou “Bom” / Total de itens " 85% Anual
: Estadual com a P o . . (5%)
Entidades do . satisfagcdo junto aos orgdos e entidades do Poder avaliados X 100
Coordenadoria :
Governo ~ Executivo Estadual.
de Gestao e
Desenvolvimento | Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
de Pessoasda | do Indicador
CGE
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo dos 6rgéos
indice de e entidades do Poder Executivo Estadual em relagéo
o satisfagdo dos | aos produtos e servigos ofertados pela Assessoria de
Indice de P I
e orgéos e Comunicagéo da CGE. - . . .
x Satisfagdo dos . Média dos itens avaliados com conceito 0
Gestao da A entidades do — . - . P MR . 4,55% 0
N Orgéos e . E obtido por meio da aplicagédo de pesquisa anual de Excelente” ou “Bom” / Total de itens , 91% Anual
Comunicagao . Poder Executivo e A . . (5%)
Entidades do satisfagdo junto aos orgdos e entidades do Poder avaliados X 100
Estadual com a ,
Governo . Executivo Estadual.
Assessoria de
Comunicagéo da | Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
CGE do Indicador

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025
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A " O indicador representa o nivel de satisfacdo dos
U rge n Zro servidores e colaboradores da CGE em relagdo aos
t'.nflcg Z produtos e servigos ofertados pela Assessoria de
indice de satistagao dos Comunicagéo do 6rgéo. - . . .
Satisfagao dos servidores e . ' . . Média dos iltens avaliados com cqncelto 4.3%
Servidores e colaboradores E obtido por meio da aplicagédo de pesquisa anual de “Excelente” ou “Bom” / Total de itens (’5%) 86% Anual
Colaboradores coma satisfagdo junto aos servidores e colaboradores da avaliados X 100
Assessoria de | instituigao.
Comu?:lgaEgao da Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador
Aumentar a O indicador representa o nivel de satisfagdo das
indice de satisfacdo das Secretarias e Org@os na condugdo dos processos
Satisfagéo das Secretarias e encaminhados ao GTC.
Osfcgztsaggrsnz ggggsg‘?gﬂoz E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de | X de itens avaliados com conceito “Excelente’ 4,4% 188Y% Anual
cog dugdo dos proc(éssos satisfagcdo junto aos orgdos e entidades do Poder ou “Bom” / Total de itens avaliados X 100 (5%) °
trabalhos do enviados pelo Executivo Estadual.
GTC (pesquisa) CGOT(?Eal]?OF Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador
O indicador representa o nivel de satisfagdo do usuéario
indice de AUmentar a com a plataforma SIEC.
i Satisfagéo do e o , e
cgo‘:’r::::::r:'tzl Usuirio com a sat|'sf.agao do E obtido por meio da aplicacio da pesquisa de (3 de respostas satisfatorias / Total de ) 759 Semestral
plataforma SIEC Iustu?rlo cog: EaC satisfagdo junto ao usuario do SIEC respostas registradas no SIEC) X 100
(pesquisa) plataforma )
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento do
Indicador
O indicador representa o nivel de satisfacdo dos
) usuérios do sistema e-Parcerias quanto a facilidade
Satisfagéo dos Sﬁg:; de manuseio e aos recursos disponibilizados.
usuérios com o e nave agéo o | e . _ o . (3 de respostas satisfatorias / Total de 3,75% 75% Semestral
sistema e- : tg ¢ E obtido por meio da aplicacdo da pesquisa de | respostas registradas no e-Parcerias) X 100 (&%) ’
Parcerias SF|>S ema e- satisfagao junto ao usudrio do e-Parcerias.
arcerias

Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento da
Satisfagdo dos usudrios

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025
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MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
usuarios do sistema SACC quanto a facilidade de
Avaliar a manuseio e aos  recursos  disponibilizados.
Satisfagao dos utilizagéo . (> de respostas satisfatorias / Total de 3,75%
usuérios com o ¢a E obtido por meio da aplicagdo da pesquisa de posk T 75% Semestral
. € navegacao no e . . respostas registradas no SACC) X 100 (5%)
sistema SACC sistema SACC satisfagdo  junto ao  usuario do  SACC.
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento da
Satisfagdo dos usuarios
Medir o Oindi .
*Percentual de atingimento da |nd|c'ador representa o percentgql de atmdacjes
execugdo do quantidade de concluidas no ano, a partir das atividades previstas
Auditoria Interna Plano atividades no Planejamento Operacional de Auditoria Interna Quantildade de at!v!dades conc]uidas no ano /
Governamental Operacional de previstas no (POAI). (Quanhdadg de ahwdngs previstas no POAI - - 70% Anual
Auditoria Interna Plano , quantidade de atividades continuas)
(POAI) Operacional de Ter_\dencia de Comportamento Esperada: Aumento do
Auditoria Interna Indicado
O indicador representa o nivel de utilizagdo, pelo
cidaddo, da ferramenta de transparéncia e de
) Aumentar o participagdo social disponibilizada pela CGE, qual
Indice de indice de seja: Plataforma Ceara Transparente.
Utiizagao das Utilizagao das
Ferramentas de Ferramentas de O indicador é obtido por meio do ndmero de > de acessos ao CT/ Estimativa da 0,28% 5.76% Anual
Transparéncia e Transparéncia e acessos a Plataforma em relagdo a estimativa da populag&o cearense X 100 (5%) '
de Participagéo de Particinac populagdo cearense publicada em anuario do
) Social 1Pacdo | |pECE.
Gestéo dos Social
Sistemas de,Et'.ca ¢ Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
Transparéncia do Indicador.
O indicador representa o nivel de satisfagdo do usuario
indice de Aumentar a com as ferramentas de transparéncia.
Satisfago do satisfagéo do E obtido por meio da aplicacdo da pesquisa de
Usuario com as Istag ovido p a_apleag ' Pesq > de respostas satisfatorias / Total de 3,4% o .
Ferramentas de | USuério comas satisfagdo junto ao usuério da Transparéncia e Acesso 68% Quadrimestral

Transparéncia
(pesquisa)

Ferramentas de
Transparéncia

a Informagéo pela Plataforma Ceara Transparente.

Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador

respostas registradas no CT X 100

(5%)

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade

Data: 25/11/2025
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A META PARA PERIODICIDADE
MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
O indicador representa a quantidade de respostas,
disponibilizadas ao cidadao-usuario, relativamente as
solicitagdes de informagédo registradas na Plataforma
- Aumentar a . . o x
Indice de . Ceara Transparente, nos prazos definidos na legislagéo
e quantidade de . T . ~ .
Solicitagbes de C estadual pertinente. Y de solicitagbes de informagao respondidas o
x solicitagbes de e : ~ 4,75% 0 .
Informag&o informacsio ) no prazo / Total de solicitagdes de informag&o (5%) 95% Quadrimestral
Respondidas no ag E obtido por meio do monitoramento das solicitagbes de recebidas X 100
respondidasno | . x X
Prazo informag&o respondidas no prazo.
prazo
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento do
Indicador
O indicador representa o nivel de satisfagdo do usuario
com o atendimento prestado pela Ouvidoria. E obtido por
] meio da aplicagdo da pesquisa de satisfagdo junto ao
Indice de Aumentar a usuério da Ouvidoria.
Satisfagéo do satisfagdo do > Quant. de respostas satisfatorias (Ouvidoria) 3359
Usuariocomas | usuariocomas |Resposta Satisfatéria = nota média da pesquisa de | / Total de pesquisas de satisfagao registradas %) ° 67% Quadrimestral
Ferramentas de | Ferramentas de | satisfagdo >=4. 3Considerando apenas as manifestagdes no CT X 100.
Ouvidoria Ouvidoria classificadas como procedentes e parcialmente
procedentes.
Gestiio do 'll'edr)d(:jncia de Comportamento Esperada: Aumento do
Sistema Estadual ndicador. .
de Ouvidoria O indicador representa a quantidade de respostas,
positivas ou negativas, encaminhadas pela Ouvidoria ao
] cidaddo-usuario, relativamente as  manifestagdes
Indice de procedentes registradas na Plataforma Ceara
) - Aumentar a - L
Manifestagdes . Transparente, nos prazos definidos na legislagdo
quantidade de . . ~ , 0
Procedentes de ) - estadual pertinente. > de manifestagdes respondidas no prazo / 4,7% o .
o manifestagdes . N . N 94% Quadrimestral
Ouvidoria . Total de manifestagdes recebidas X 100 (5%)
) respondidasno |- .. . . . N
Respondidas no raz0 E obtido por meio do monitoramento das manifestagdes
Prazo P procedentes respondidas no prazo.
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento do
Indicador.

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade

Data: 25/11/2025
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A META PARA PERIODICIDADE
MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo dos
indice de servidores e colaboradores da CGE em relagdo aos
satisfacdo dos | produtos e servigos ofertados pela Coordenadoria
indice de servidores e Administrativo-Financeira.
Gestdo de Compras | Satisfagéo dos colaboradores A . N . ltens avaliados com conceito “Excelente” ou 0
: . E obtido por meio da aplicacdo de pesquisa anual de P . . - 78% Anual
e Servigos Servidores e coma e . Bom” / Total de itens avaliados X 100
. satisfagdo junto aos servidores e colaboradores da
Colaboradores Coordenadoria | . . %2
S instituic&o.
Administrativo-
Financeira da Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
CGE do Indicador
O indicador representa o tempo de disponibilidade das
ferramentas tecnoldgicas sob gestdo da Coordenadoria
indice de . de Tecnologia da Informagao e Comunicag&o.
Disponibilidade | , S3anira |
= P disponibilidade | E obtido por meio da verificagdo da quantidade de Tempo de disponibilidade de ferramenta / 2,97% 0 .
Gestdo de TIC das das f i h de di ibilidade das f i lac T total d iodo X 100 ) 99% Trimestral
Ferramentas as ferramentas | horas de disponibilidade das ferramentas em relago ao empo total do periodo
s tecnoldgicas tempo total do periodo.
Tecnoldgicas
Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade

Data: 25/11/2025
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MACROPROCESSO

INDICADOR

OBJETIVO

CONCEITO

FORMULA

TOLERANCIA

META PARA
2025

PERIODICIDADE
DE MEDICAO

Gestao de TIC

Percentual
Médio de
Entregas de

Demonstrar a
produtividade do
desenvolvimento

de solugdes de

Sprints software

e Em cada inicio de ciclo de entrega de produtos de
software (Sprint), as demandas sdo estimadas em
pontos pelos desenvolvedores da Cotic;

e Ao final de cada Sprint, seré apurado a pontuagéo
entregue, ou seja, aquelas demandas que foram
implementadas pela Cotic e que foram repassadas
para as respectivas areas de negdcio homologarem;

e Serédo utilizadas as Sprints dos sistemas e-Parcerias,
SACC e Ceara Transparente uma vez que €ssas
ferramentas ja estdo maduras na utilizagdo da
metodologia de desenvolvimento de software
denominada Scrum.

¢ Serdo consideradas as Sprints finalizadas no periodo
de apuracao;

e Devera ser observado se possiveis pendéncias de
definicdo de negdcio poderdo impedir a entrega da
demanda ao final da Sprint, bem como outros
impedimentos externos a equipe da sprint. Quando
isso ocorrer, 0 negocio e a TIC deverdo entrar em
acordo para ndo considerar essa demanda na
contabilizagéo da Sprint;

e Caso uma demanda ndo prevista inicialmente na
sprint seja priorizada, a mesma devera ser pontuada
€ negociada a sua substituicdo equivalente com uma
demanda prevista inicialmente na sprint.

Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
do Indicador

% de pontos entregues / Z de pontos

estimados X 100

2,7%
(3%)

90%

Trimestral

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade
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A META PARA PERIODICIDADE
MACROPROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 2025 DE MEDICAO
O indicador representa o percentual de respostas as
manifestagdes registradas na Plataforma Ceara
Transparente e respondidas pela Ouvidoria Setorial,
nos prazos definidos na legislacéo estadual.
Aumentar a . , , N
. quantidade de | E obtido por meio da apuragdo do total de . . . .
Indice de manifestagges | Manifestagdes de Ouvidoria registradas na Plataforma 2 de manifestacdes recebidas no trimestre e
Resolub!lldaFje respondidas no Ceara Transparente, consideradas procedentes, e que | respondidas no prazo pgla Ouwdqna Setorial / 4,5% 90% Trimestral
da Ouvidoria prazo pela foram respondidas no prazo, a cada trimestre, Total de manifestacdes recebidas pela (6%)
Setonal (lROS) OUVidOria Consideradas também aque'as que foram prorrogadasl OUVIdOFIa Setonal no trlmeStre X 100
Setorial A apuragao dar-se-a no 312 dia do més subsequente de
. cada trimestre.
Gestédo do
Relacionamento Tendéncia de Comportamento Esperada: Aumento
Setorial com a do Indicador
Sociedade
O indicador representa o tempo médio de resposta as
manifestagbes registradas na Plataforma Ceara
Transparente e apuradas pela Ouvidoria Setorial.
Tempo médio de | Reduzirotempo | . ) ) 3 ) .
resposta as médio de E obtido por meio da apuragdo das manifestagdes | 5 do tempo de resposta as manifestacdes
manifestagdes respostaas | consideradas procedentes e respondidas, a cada | gpyradas pela Ouvidoria Setorial no trimestre / 0,4 dias . .
apuradas pela manifestagoes | frimesre. Total de manifestagdes respondidas pela (%) 08 dias Trimestral
Ouvidc?ria aplurac.ias pelq A apurago dar-se-a no 162 dia do més subsequente de Ouvidoria Setorial no trimestre X 100
Setorial QOuvidoria Setorial | s4da3 trimestre.
Tendéncia de Comportamento Esperada: Redugdo do
Indicador

! Meta alterada conforme RO n°08 do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade, realizada em 13 de fevereiro de 2025.
2 Nome do indicador alterado conforme e-mail de solicitagdo do servidor Bruno Lobo, enviado em 11 de margo de 2025 as 14h18.
3 Informag&o inserida por solicitagdo da coordenagéo (Larisse Moreira), conforme e-mail enviado em 13 de maio de 2025 as 9h41.
4 Meta alterada conforme RO n°12 do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade, realizada em 25 de novembro de 2025.

Atualizado: Elane Galdino

Data: Nov/2025

Aprovagao: Comité de Integridade, Riscos e Qualidade

Data: 25/11/2025




