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MISSAO: Ouvir o cliente para melhorar a sua experiéncia em nossas unidades de negcios.
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INDICADORES DE DESEMPENHO/RESULTADO
e NPS

% de Queixas formalizadas

% de Pesquisas respondidas

% de Queixas respondidas no prazo

INTERACOES DE PROCESSOS
FORNECEDORES CLIENTES

e Gestores: Responder as demandas de Ouvidoria no prazo de até dois dias dentro
da plataforma indicada; o gestor definido como responsével da manifestagéo deve
entrar em contato com o cliente; o gestor definido como seguidor da manifestagcéo
deve responder no sistema a tratativa referente a queixa recebida;

e Suprimentos: Fornecer materiais de expediente mediante ordem de servi¢o no
prazo de 72 horas para solicitagBes urgentes e 7 dias Uteis para ndo urgentes;

e Tecnologia da Informacéo: Realizar atendimento de chamados feitos via ordem
de servigco em até 30 minutos para o primeiro contato via ordem de servigo;

e Infraestrutura: Realizar atendimento de chamado via ordem de servi¢o ou boletim
de ocorréncia em até 24h apés abertura da ordem de servico ou registro de
manifestagdo na Ouvidoria. Nas solicitacbes classificadas como urgentes e
emergéncia o atendimento deve ocorrer em até 25 minutos;

e Gestdo de Pessoas: Atender as requisi¢cdes para substituicdo ou contratacdo de
pessoas em até 15 dias Uteis;

e Educacdo Continuada: Garantir suporte técnico cientifico para os treinamentos

propostos, proporcionar treinamentos obrigatérios para o processo.

Gestores: Obrigatério o encaminhamento das manifestagbes via sistema
conforme demanda durante horéario de funcionamento da Ouvidoria;
Suprimentos: Abertura obrigatéria de ordem de servi¢co para solicitacdo de
atendimento;

Tecnologia da Informac&o: Abertura obrigatéria de ordem de servico para
solicitacdo de atendimento;

Infraestrutura: Abertura obrigatéria de ordem de servigco para solicitagdo de
atendimento, ou encaminhamento de boletim de ocorréncia;

Gestdo de Pessoas: Preencher adequadamente as requisices para
substituicdo pessoas em até 24 horas do afastamento ou desligamento do
colaborador;

Educacéo Continuada: Definir treinamentos essenciais e obrigatérios para o
processo, encaminhar listas de frequéncia preenchidas por data e horéario de
treinamento e garantir a participagcdo dos colaboradores nos treinamentos

propostos pela educacao continuada.
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e HPD-OUV-PG-01 - Atendimento ao cliente e HPD-DTH-PL-04 - Politica de Comunicacao
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LEGENDAS PARA CLASSIFICACAO DO RISCO

FATOR IMPACTADO Voltar GRAVIDADE
Principais fatores do processo analisado, no qual serd impactado caso o risco ocorra Descritor Descrigao Nivel
Muito . S
Fatores Descricao Baixo Os riscos possuem danos pouco significativos 1
Financeiro 0 risco impacta no custo da atividade . d . »
Imagem 0 risco impacta na imagem da instituicdo e || (PSSR CEESIE CENES [CEEVES Cil @D Clizelo | -
—— — prazo, com custos pouco significativos
Prazo 0 risco impacta no tempo de entrega da atividade
Qualidade 0 risco impacta na qualidade e desempenho da atividade Os riscos possuem danos reversiveis em curto e médio
Médio prazo, impactos significativos, porém recuperaveis, 3
— custos baixos
CLASSIFICACAO DO RISCO Voltar
Classificagio |Descricao Alto Os riscos possuem danos com custos altos, impactos de 4

Realizar andlises periédicas e gerencie por procedimentos de roting reversdo dificil

Ponto de atencdo. reqguer acdes pontuais
Ponto critico, implementar agdes imediatamente

Muito | OS riscos possuem danos que impactam fortemente
inclusive em outros processos, gerando custos 5

Alto o SRR
3 3 o econdmicamente inviaveis.
Matriz de Risco (Probabilidade x Impacto)
F'y
2 PROBABILIDADE
[1-]
= Descritor Descrigio Nivel
=
] : Eventos extraordinarios. Embora possa assumir dimenséo
o Muito g - PR
o Bai estratégica para a manutencao do processo, ndo ha historico de 1
Q. e sua ocorréncia.
Baixa Evento casual, inesperado. Muito embora raro, ha histérico 2
conhecido de sua ocorréncia por parte dos gestores.
Impacto - ]
Evento esperado, que se reproduz com frequencia reduzida,
Média porém constante. Seu histérico é conhecido da maioria dos 3
= estores.
ESTRATEGICA (RESPOSTA AO RISCO) _vottar | g
- — — Evento usual, corriqueiro. Devido sua ocorréncia habitual ou
Classificacao Descrigao Alta conhecida um uma dezena ou mais de casos, 4
Acaitar Aceitar os impactos e ndo realizar nenhuma acéo aproximadamente, seu histérico € amplamente conhecido por
— - - — - parte dos gestores
Mitigar Feduzir o impacto ou a probabilidade do risco : -
- - - — - Muito Evento se reproduz muitas vezes, se repete seguidamente, de
Prevenir Prevenir e, se possivel, eliminar o risco Alta maneira assidua, numerosa. Interfere no ritmo das atividades, 5
Transferir Transferir o impacto para terceiros sendo evidente para os que conhecem o processo.




