OUVIR 0 CI DADAO MAPA DO PROCESSO - REV 00

PROCESSO RESPONSAVEL

OBJETIVO

Atender as demandas da sociedade e promover a participacao dos cidaddos, fortalecendo a transparéncia e a comunicacao efetiva com a sociedade.

CLIENTES INDICADOR REGULADORES
Sociedade e Indice de satisfacdo dos cidaddos com a qualidade das

° led e Instrugcao Normativa n® 2/2021

. frunrpl)?'glr%gnado respostas da ouvidoria e Lein® 13.460/2017

e Fornecedares / Prestadores de servico e Indice de respostas da ouvidoria dentro do prazo e Lein®12.527/2011

+ Nnidade tecnica administrativa e Indice de demandas da ouvidoria que viraram  Manual de demandas da ouvidoria
e Tribunal Pleno, Presiééncia e Corregedoria. processos

EVENTO INICIAL (DE) RESULTADO (ATE)

Solicitacao de atendimento recebida pela ouvidoria. Demanda analisada e respondida / Relatérios da Ouvidoria.

Unidade do
ENTRADA estratégia

tribunal

Cliente Cliente

.. ~ . Informagéo ou ané"se PeSQUisa de SatiSfagéo
ENTRADAS . Solicitacao de atendimento A | ]
Cadeia de valor via os canais da Ouvidoria tecnica preenchida

Atualizar a Registrar, receber, Encaminhar para Consolidar e Registrar a Produzir e publicar Revisar a carta
ETAPAS carta de servico triar, encaminhar e analise do setor enviar resposta satisfacao do o relatério de de servico
a0 usuario responder competente ao cliente cliente gestao da ouvidoria cidadao

Solicitacao de
informacao ou analise
técnica

Relatgrio de
gestao da
ouvidoria

Carta de servico Resposta ao

’ Envio da resposta/
SAIDAS ao usuario publicada cliente

sta/ M 5 -
Pesquisa de satisfacdo ensuracao do indicador

e dos projetos

INTERFACES
DE SAIDA

Unidade do
Tribunal

Tribunal

Gerir a
Pleno

estrategia

Cliente Cliente Cliente Cliente

EXECUTOR(ES) SISTEMAS E EQUIPAMENTOS

SEI; TCE Planeja; Mobiliario de escritdério; Ativos de informatica; Sistema da
Conselheiro(a) Ouvidor; Servidores da OUVID; Unidade do Tribunal; Presidéncia Ouvidoria; E-Contas; Gerenciador do portal da transparéncia; E-mail; 0800;
Whatsapp; Excel; Sicap-LCO/AP

RISCO(S) OPORTUNIDADES

Intempestividade nas respostas Baixa qualidade nas respostas Palestra para a sociedade (Ouvidoria Day, Ouvidoria na Universidade, Agenda
dirigidas a ouvidoria prestadas pelas unidades técnicas ICidada); ENCCO; Bem-vindo ao TCE; Reestruturagdo da pesquisa de satisfag3o;
Baixa adesgo do cidadao na pesquisa Normas e fluxo de trabalho deficientes Revisao da carta de servico ao cidadao; Acdes internas

de satisfacao na Quvidoria

Classificagao do risco:

D I —
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO



MAPA DO PROCESSO - FICHA TECNICA - ELEMENTOS APAPOPROCESSO TRV

PROCESSO RESPONSAVEL

Nome que sintetiza de maneira simples e objetiva a esséncia do que o processo Informar o responsavel pelo desempenho do processo, podendo ser um gestor funcional, comité,
entrega. Ex: Alocar pessoas, adquirir bens e servigos. servidor designado. Ex: Coordenador de material e patrimonio; Coordenador de pessoal.

OBJETIVO

Para que o processo exista, qual proposta de valor deve ser entregue para os clientes, quais necessidades que esta atendendo. Ex: Manter o TCE-TO com a infraestrutura e servigos
necessarios para manter seu pleno funcionamento.

CLIENTES INDICADOR REGULADORES

Segmento de clientes diretamente atendidos pelo Indicadores importantes que mensuram a eficiéncia e eficacia do Elencar as principais legislagdes que regulam o processo,

processo. Ex: Servidor; Eleitor. processo, ou seja, que demonstrem os resultados alcangados e normativos e manuais, politicas internas ou externas que
que o gestor/responsavel tenha geréncia sobre os mesmos. Ex: interferem no processo.

Tempo de tramitagao do processo na unidade.

EVENTO INICIAL (DE) RESULTADO (ATE)
Estimulo que dispara a execucdo do processo. Ex: Peticao. Resultado esperado. Ex: Baixa do processo.

INTERFACES DE Quais processos antecedem o processo em analise oferecendo entradas para a sua execucao? Quais clientes ou atores externos oferecem entradas para a
ENTRADA execucdo do processo? Ex: Requerente/solicitante, processo de gerir pessoas, fornecedores, unidades internas TRE, unidades externas.

ENTRADAS Informagdes, relatérios, documentos, demandas a serem atendidas e/ou insumos que entram no inicio ou durante a execugao do processo. Ex: Petigao,
despacho SEI, portaria, propostas, editais, notas fiscais, planejamento de compras, planejamento estratégico.

ETAPAS Principais a¢Oes realizadas pela organizacdo/unidade, nesse processo, do inicio ao fim. Ex: Etapa 1 - Receber processo; Etapa 2 - Distribuir processo;
Etapa 3 - Analisar processo, Etapa 4 - Julgar processo; Etapa 5 - Dar baixa ao processo.

: Quais informacdes, relatorios
SAIDAS nomeacao; relatorios; despachos.

documentos, status, demandas atendidas e/ou produtos saem ao fim ou durante a execucao do processo. Ex: Ato de

INTERFACES guais processos recebem as saidas do processo em analise? Quais clientes externos recebem as saidas do processo. Ex: Processo de orcamento; Gestdo
DE SAIDA e pessoas; TCU.

EXECUTOR(ES) SISTEMAS E EQUIPAMENTOS
Unidades internas da organizagao envolvidas no processo e, ainda, orgaos, Sistemas de informacao, planilhas de controle ou equipamentos que suportam a
fornecedores e parceiros externos. Ex: Tribunal Pleno; Presidéncia; Assessor(a) da execucdo e gestao dos processos. Ex: Sistema SEI, ativos de microinformatica;
ASCOM. SGRH; GPWEB.
RISCO(S) OPORTUNIDADES
Relacionar acontecimentos que possam dificultar o cumprimento do objetivo no Melhorias no processo (em acompanhamento no escritorio de projetos, gerenciados por meio
decorrer do processo. Ex: Falta de pessoal qualificado; greve. da carteira de projetos, no sistema GPWEB.

Classificagao do risco:

D U
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO



