CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

fraverne do Estado do Ceard

Mapa do Processo

Sigla

Processo

Fomento ao Controle Social

CFOCS

Produtos

Cliente

Requisitos / Critérios de Aceitagéo

Atendimento Telefénico ao Cidadao

Informacao de Interesse Publico Disponibilizada
ao Cidadao, independente de requerimento

Relatério de Gestao de Ouvidoria

Relatério de Gestédo da Transparéncia

Cidadao

Cidadao

Sociedade
Governador
Gestores Estaduais

Ouvidores Setoriais

Sociedade
Governador
Gestores Estaduais

Comités Setoriais
de Acesso a
Informacéo

Sociedade

Servidores Publicos

Sociedade

Servidores Publicos

Ouvidores setoriais

Gestores Estaduais

e Qualidade no atendimento ao cidadao

» Acesso a Central 155 nos dias e horarios
definidos

» Acesso aos canais disponiveis
» Atendimento aos prazos regulamentares

» Qualidade da apuracao e da resposta

e Acesso aos canais disponiveis

» Atendimento aos prazos legais
regulamentares

* Qualidade da resposta oferecida

e Acesso aos canais disponiveis

» Atendimento aos prazos legais
regulamentares

» Transparéncia, integridade e
autenticidade

» Atendimento aos prazos regulamentares
» Confiabilidade das informacdes

» Pertinéncia, viabilidade e oportunidade
das recomendacdes

» Atendimento aos prazos regulamentares
» Confiabilidade das informagfes

» Pertinéncia, viabilidade e oportunidade
das recomendacdes

* Atendimento ao cidaddo

» Disponibilizacdo de informacdes ao
cidadao

» Servidores bem formados e atualizados
guanto aos assuntos abordados na
capacitacdo

» Servidores bem formados e atualizados
guanto aos assuntos relacionados a
ouvidoria
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Orientacdo técnica aos Comités Setoriais de
Acesso a Informacao

Analise sobre Recursos ao Comité Gestor de
Acesso a Informacéo - CGAIl e ao Conselho
Estadual de Acesso a Informacéo - CEAI

Andlise sobre Solicitacdes de Classificacdo de
Informacdes como Sigilosas

Comités Setoriais

Gestores Estaduais

Membros do CGAI e
do CEAI

Membros do CGAI

Servidores bem formados e atualizados
guanto aos assuntos relacionados a
transparéncia.

Atendimento aos prazos legais;

Cumprimento aos requisitos legais de
transparéncia.

Transparéncia, integridade e
autenticidade;

Cumprimento aos requisitos legais de
transparéncia.

Fornecedor Insumos Requisitos / Critérios para Homologagao
e Elementos e informacdes que
fundamentem a analise e reposta
*  Manifestagdo de ouvidoria » Identificacdo do cidaddo, nos casos de
Cidadao » Solicitagcdo de informacdes solicitacdo de informacao

coTIc/CGE ¥

Orgaos Setoriais (Ouvidorias e
Comités Setoriais de Acesso a
Informagcao) ©

Comité Gestor e Conselho
Estadual de Acesso a
Informacéo

Recurso pela negativa de
informacao

Disponibilizacdo do Sistema de
Ouvidoria — SOU

Disponibilizacdo do Servico de
Informacao ao Cidadédo — SIC

Disponibilizacdo do Portal da
Transparéncia

Acesso a Internet
Respostas as manifestagdes de
ouvidoria

Atendimento a solicitacao de
informacdes

Proposta de classificagdo de
informacao sigilosa

Esclarecimentos acerca
assuntos objeto dos recursos ao
CGAl e ao CEAl e as
solicitacdes de classificagdo de
informacéo sigilosa

Classificacdo de informacfes
sigilosas

Pareceres acerca de recursos

Indicacdo do meio de resposta

Atendimento ao prazo legal para
apresentacéo de recursos

Seguranca da informacédo
Backup

Disponibilidade 24h, 7 dias por semana
para os sistemas

Disponibilidade de acesso a internet
durante o horario de expediente

Atendimento ao prazo legal

Fundamentacéo, consisténcia e fonte
das informacdes contidas na resposta

Autenticidade, integridade e
primariedade da informacéo

Fundamentacéo legal e padronizacéo
da proposta de classificagédo

Deliberacéo por maioria simples
Participag&o nas reunides

Atendimento ao prazo legal
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CGE, PGE, SEFAZ, SEPLAG,
DER, DAE, Casa Civil,
GABGOV, METROFOR,
ADECE, IPECE, SEINFRA ©)

Empresas de Terceirizacéo de
Mao de Obra

Informacéo para o Portal da
Transparéncia

Equipamento de comunicacdo
telefénica para a Central 155;

Relatorios gerenciais

Servico telefénico disponivel
para a Central de Atendimento
155

Acesso a Internet

Atendimento ao prazo legal

Atualizacéo, autenticidade, integridade e
primariedade da informacé&o

Seguranca da informacéo
Backup

Disponibilidade 24h, 7 dias por semana

Disponibilidade do servigo 24h, 7 dias
por semana

Pessoal treinado e capacitado

Cumprimento dos deveres trabalhistas

Servico de internet estavel

Cumprimento dos deveres trabalhistas

(*) Fornecedores criticos.

Atividades / Procedimentos

» P.CFOCS.001 — Atendimento e Monitoramento de Manifestacdes de Ouvidoria e Gestdo da Rede de

Ouvidorias

e« P.CFOCS.002 — Gerenciamento do Portal da Transparéncia

e Atendimento telefénico na Central 155 (atividade ndo documentada)

« Atendimento e Monitoramento de Solicitagcdes de Informacéo e Gestdo da Rede de Acesso a Informagéo
(atividade ndo documentada)

e Apoio ao Comité Gestor de Acesso a Informacao — CGAI e ao Conselho Estadual de Acesso a Informacgéo —

CEAI (atividade ndo documentada)

Atividades de Educacao Social (atividade ndo documentada)

Monitoramento

Processo

Produto

Prazo e providéncias de apuracao das
manifestacbes de ouvidoria;

Prazo e providéncias para atendimento as
solicitagc6es de informacéao;

Prazo e classificacdo de informag8es sigilosas
(CSA;

Prazo do parecer do GTA/CGAI sobre proposta de
classificacdo de informacdes e sobre recursos
apresentados ao CGAI;

Tempo e providéncias relacionadas ao
atendimento telefénico ao cidadao pela Central
155.

Pertinéncia e consisténcia da resposta de
ouvidoria;

Pertinéncia e consisténcia da resposta as
solicita¢des de informacéao;

Disponibilidade do Portal da Transparéncia e
atualizacao e integridade das informacdes;

Pertinéncia, integridade e autenticidade da
informacao;

Pertinéncia e fundamentacdo do parecer emitido
pelo GTA/CGAI;

Qualidade do atendimento prestado pela Central
de Atendimento 155;

Capacitacdo em ouvidoria, transparéncia e ética.
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Indicador

indice de Manifestacdes Procedentes de Ouvidoria e de Solicitacdes de Informacdo Respondidas no Prazo
indice de Satisfagdo do Usuéario com as Ferramentas de Ouvidoria e Transparéncia (pesquisas)

indice de Utilizac&o das Ferramentas de Transparéncia e de Participacéo Social

Infraestrutura / Recursos

Sistema informatizado de ouvidoria e de acesso a informacgéo
Portal da Transparéncia
Call Center

Profissionais qualificados

Riscos

Servidores e colaboradores ndo capacitados

Ouvidores, membros dos Comités Setoriais de Acesso a Informac&o e Comissdes Setoriais de Etica ndo
capacitados

Indisponibilidade de servicos de TIC sob responsabilidade da CGE

Indisponibilidade dos servicos de conectividade sob responsabilidade de terceiros (provedores externos)
Portal de Transparéncia com informag¢fes desatualizadas

Indisponibilidade de recursos para a realizacao de atividades

Perda de profissional qualificado interno e externo a CGE

Manifestacfes de ouvidoria e solicitacdes de informacéo ndo respondidas, respondidas fora do prazo ou
respondidas inadequadamente

Falta de comprometimento da gestao superior das setoriais com o instituto da ouvidoria e da transparéncia

Quantitativo de pessoal insuficiente para o cumprimento das atividades

Oportunidades

Crescente interesse da sociedade e do Poder Publico pela tematica ligada a transparéncia, ética e ao controle

social

Potencial da ouvidoria e da transparéncia no aperfeicoamento da gestéo publica

Uso de novas tecnologias de infraestrutura de TIC

Capacitacdo dos gestores publicos na temética ligada a transparéncia, ética e controle social
Parcerias com Ouvidorias Municipais e de outros poderes

Politica de abertura de dados (open data)

Fortaleza, 23/10/2017 Coordenador: italo José Brigido Coelho




