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DECRETON°___, de de __de 2018.
DISPOE _SOBRE A
REGULAMENTACAO DOS
CAPITULOS Il E IV DA LEI

NACIONAL N° 13.460/2017, ATUALIZA
O SISTEMA  ESTADUAL DE
OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO
ESTADUAL, INSTITUI O PORTAL
CEARA TRANSPARENTE E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO CEARA, no exercicio das atribuigbes que'lhe confere o
Art. 88, incisos IV e VI, da Constituicao Estadu@®NSIDERANDO o disposto no Art. 15-A, da
Lei Estadual n® 13.875, de 07 de fevereiro de 28@lteracdes; CONSIDERANDO o Art. 180-A,
da Constituicdo Estadual, acrescentado mediantendan€onstitucional n° 70/2011, bem como a
Lei Complementar n® 98/2011, que instituiu a Cdattoria Geral de Disciplina dos Orgédos de
Seguranca Publica e Sistema Penitenciario, CONSAMNIPO a Lei Federal n° 12.527 de 18 de
novembro de 2011 e a Lei Estadual n° 15.175, dde2Rinho de 2012, que regulam o acesso a
informacdes, bem como a Lei Federal n°. 13.4602@lede junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa do usuario dosicesnpublicos da administracdo publica;
CONSIDERANDO a necessidade de assegurar o direitcidhddo a prestacdo de servicos de
gualidade, ao acesso a informacédo e a ampliagcdespaco de participacdo e controle social,
CONSIDERANDO a necessidade da Ouvidoria atuar coamal de intermediacdo do processo de
participacdo popular, possibilitando ao cidadaotrdmunir com a implementacdo das politicas
publicas e a avaliagdo dos servicos prestados; TMBFBANDO a necessidade de continuo
aperfeicoamento da legislacao sobre o Sistema zdtdd Ouvidoria, DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° A garantia dos direitos e a participacdoudoario de servigcos publicos, de que
trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 osas8eguradas também mediante a atuacédo das
Ouvidorias, em conformidade com os principios dgalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regulargactontinuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 2° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto géodr da administracdo direta, as
autarquias, as fundagbes publicas, empresas psildicke economia mista, controladas direta ou
indiretamente pelo Estado do Ceara e as demada€des prestadoras de servigos publicos.

Art. 3° Os 0Orgdos e as entidades da administragética estadual assegurardo ao
usuario de servicos publicos o direito a particjmaga administracao publica direta e indireta, bem
como a existéncia de mecanismos efetivos e aggisotie;do e defesa aos seus direitos.

Art. 4° Para os efeitos deste Decreto, considera-se
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| — ouvidoria: instancia de participacao e contsueial responsavel pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos serpigblicos prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimento da gestdo publica;

Il — identificacdo: qualquer elemento de informagae permita a individualizagao de
pessoa fisica ou juridica;

lll — decisdo administrativa final: ato adminisivatmediante o qual érgao ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedé&imianatéria, apresentando solucdo ou
comunicando sua impossibilidade;

IV — servicos publicos: atividades exercidas pélaiaistracdo publica direta e indireta,
autarquica, fundacional ou particular, mediantecessdo, permisséo, autorizacao ou qualquer outra
forma de delegacé&o por ato administrativo, contatoonvénio;

V — politica publica: conjunto de programas, acéeatividades desenvolvidas pelo
Estado, direta ou indiretamente, com a participatgientes publicos ou privados; que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, deddfifisa ou para determinado segmento social,
cultural, étnico ou econdémico.

Art. 5° As Ouvidorias assegurardo ao manifestanf@otecdo de sua identidade e
demais atributos de identificacdo, nos termos t@arda Lei 12.527, de 2011.

81°. A preservacao da identidade do manifestantsedd com a protecdo dmme,
endereco e demais dados de qualificacdo dos miamfes que serdo documentados
separadamente, aos quais serao dispensados oein&bgumevisto no caput.

§2° Quando imprescindivel para apuragao e resgastaanifestacado, o ouvidor podera

encaminhar a area responsavel por atender a densgdma informacdo que viabilize seu
atendimento, alertando que essas informagoes nv&@odeer divulgadas além da area demandada.

CAPITULO Il
DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA

Art. 6° O Sistema Estadual de Ouvidoria do Podegchtivo do Estado do Ceara,
instituido _pela Lei n° 13.875, de 07 de fevereeo2007, e suas alteracOes, passa a ser regido por
este Decreto, 0 qual integra as atividades de odsidlesenvolvidas pela administracdo direta,
autarquias, fundacbes publicas, empresas publicde economia mista, controladas direta ou
indiretamente pelo Estado do Ceara, bem como pkdasis entidades prestadoras de servigos
publicos, mediante concesséo, permissao, autoazacgualquer outra forma de delegacéo por ato
administrativo, contrato ou convénio.

CAPITULO Il
DA POLITICA E DOS PRINCIPIOS DE OUVIDORIA

Art. 7° A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceaisa fomentar a participacdo da
sociedade e o exercicio do controle social, asaadoro direito a cidadania e a transparéncia dos
servicos prestados pelo Poder Executivo Estadoal, atuacao ética, equanime e isenta, por meio
da escuta imparcial das partes envolvidas, preseéova direito de livre expressao e julgamento do
cidadao, e oferecendo resposta conclusiva ao gsi@de ao final do atendimento.
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Art. 8° S&o Principios do Sistema Estadual de Quiddio Estado Ceara:

| - Representacao dos interesses do cidadéao;

Il - transparéncia, ética, imparcialidade e iseng@oprocesso de atendimento das
manifestacgdes;

[l - discricao e sigilo;
IV - tratamento e resposta efetiva das manifesgc¢de

V — busca pelo aperfeicoamento do servico publicpadir da contribuicdo da
sociedade;

VI - fomento a participacdo do cidadao no planejsimeacompanhamento e controle
das politicas e a¢Bes de governo e dos servicoEasibferecidos.

CAPITULO IV
DAS DIRETRIZES DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA

Art. 9° S3o0 Diretrizes do Sistema Estadual de Ganiacdo Estado do Ceara:

| - facilitar o acesso a Ouvidoria a todos os cie) disponibilizando canais de
atendimento para recepcao e tratamento das magidest de ouvidoria afetas as politicas e aos
servicos publicos prestados pelos 6rgdos e ensdddePoder Executivo Estadual e demais
prestadores de servi¢cos publicos, possibilitandeoaitoramento, acompanhamento e fiscalizagcéo
desde o planejamento até a sua execugao;

Il - adotar modelo de gestdo em rede que garantaifarmidade de processos e
procedimentos e a vinculacdo das ouvidorias se&todadirecdo superior dos seus respectivos
orgaos e entidades;

Il - disponibilizar informacdes e apresentar reeomnacdes para dar suporte ao
processo decisorio e a formulacao de novas pdipdalicas ou reformulacédo das existentes, a fim
de que o cidaddo seja mais bem atendido em quelitpo e custo;

IV - auxiliar na afericdo da satisfacdo dos uswsadas politicas e dos servi¢cos publicos
prestados no ambito do Poder Executivo Estadual;

V - atuar com profissionais devidamente qualificadpie sejam capazes de estabelecer
a intermediacdo entre governo e sociedade utilzéinguagem simples e acessivel;

VI - atuar de forma agil, desburocratizada e eficaz

CAPITULO V
DOS OBJETIVOS DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA

Art. 10 S&o objetivos do Sistema Estadual de Ouiado

| - contribuir de forma continua para a melhoria sByvico publico estadual e a
satisfacdo do cidadao, garantindo o acesso aasimesttos de participacdo e defesa dos seus
direitos;
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Il - propor solucdes e respostas para as demanoasddddo, atuando de forma
integrada com os demais Sistemas de Governo;

Il - promover a integracéo técnica e normativa Gasidorias Setoriais dos Orgéos e
Entidades do Executivo Estadual,

IV - padronizar e sistematizar 0os prazos e os piiceentos de atuacdo das Ouvidorias
Estaduais;

V —acompanhar o processo de avaliacao das pelgisarvicos publicos,

VI - subsidiar o processo de planejamento dasigaditpublicas do Estado do Ceara, a
partir das manifestacdes registradas, bem comesldtado das audiéncias e consultas publicas,
além dos resultados das avaliagfes de politices/ggs;

VIl - promover ac¢des de educacao social visandoeoc&cio da cidadania;
VIII — garantir o controle social dos usuarios soamrestacdo de servi¢cos publicos;

IX — manter atualizada a Carta de Servicos ao Wsuarpropor a adequacédo dos
servigcos aos parametros de qualidade;

X — promover a articulacdo e a atuagcao coordenadsaudvidorias do Estado do Ceara
com as ouvidorias federais e municipais, dos cbosgbrofissionais, bem como de outros Poderes,
entre outros.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA

Art. 11 O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poderchtivo Estadual possui a seguinte
estrutura:

| - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CG&mo 6rgao central;

Il - Controladoria Geral de Disciplina dos Orgédas Sleguranca Publica e Sistema
Penitenciario — CGD;

lll — Gabinete do Governador, por meio da Ouvid&stadual de Direitos Humanos;

IV. — Orgédos e entidades do Poder Executivo Estacual meio das Ouvidorias
Setoriais.

81° Os odrgédos e entidades poderdo instituir subsref# ouvidorias, observando o
disposto no Art. 15 deste Decreto.

§2° As ouvidorias dos prestadores de servicos gashlinediante concessao, permissao,
autorizacdo ou qualquer outra forma de delegac@afmoadministrativo, contrato ou convénio,
poderdo fazer parte do Sistema, desde que demdmstraimente interesse a CGE ou ao 6rgao ou
entidade responsavel pela delegacéo do servico.

83°. As unidades de ouvidoria que fazem parte dtei@a ficam sujeitas a orientacao
normativa e a supervisao técnica da CGE, sem peefla vinculacdo administrativa ao 6rgao ou
entidade a que pertencerem.
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Secéo |
Da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

Art. 12 Compete a Controladoria e Ouvidoria Geral Estado - CGE, como érgéo
central do Sistema Estadual de Ouvidoria:

| - coordenar o Sistema Estadual de Ouvidoria etirerorientac6estécnicas e
normativas sobre o tema;

Il — formular e expedir atos normativos, diretrizeorientacdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicbes definidas capitulos Il e IV da Lei Federal
13.460/2017;

lll - disponibilizar e gerenciar canais gratuitos atendimento ao cidadao, utilizando
recursos telefénicos e na rede mundial de comprgadmclusive por meio das redes sociais, de
modo a viabilizar a recepgéo e o registro das rest@sfdes apresentadas, além de manter bases de
dados com todas as manifesta¢cfes recebidas pélasles setoriais;

IV - monitorar a atuacdo das unidades setoriaigram@mento das manifestacdes de
ouvidoria, acompanhando classificacdo e cumprimeatprazo para resposta ao cidadao;

V - avaliar a qualidade e adequacado das respoptasemtadas pelas ouvidorias ao
cidaddo ou usuario demandante;

VI - promover politicas de capacitacdo e treinameamlacionados as atividades de
ouvidoria e defesa do usuério do usuario de sepigdico;

VIl - deliberar sobre a prorrogacdo de prazo pgraracdo de manifestacbes de
ouvidoria que exceda 0.prazo previsto no Art.24elBecreto;

VIII — auxiliar na definicAo de metodologias e éribs para mensuragéo da satisfagédo
dos usuérios de servigcos publicos;

IX — definir sistemas, identidade visual, formubdrie demais documentos-padréo a
serem utilizados pelas Ouvidorias;

X - sistematizar as informacdes disponibilizaddagenidades setoriais, consolidar e
divulgar estatisticas, inclusive -aquelas indicatida nivel de satisfagdo com os servi¢cos publicos
prestados, propondo e monitorando a adocao de asegata a correcdo e prevencdo de falhas e
omissdes na prestacao de servicos publicos;

XI'- avaliar as ouvidorias setoriais, até 60 dip®sao encerramento do exercicio,
considerando, por exemplo: estrutura fisica e dsqa, elaboracdo e entrega do relatorio setorial
consolidado de ouvidoria, acdes de divulgacdo dedotia, implementacdo de acbes corretivas e
de melhoria das politicas e de servigos publicaglidade dos servigos oferecidos, satisfacdo do
usuario e resolubilidade das manifestacoes;

XII - elaborar relatério gerencial consolidado det&ma Estadual de Ouvidoria, até 90
dias apos o encerramento do exercicio, com basdaums e informacdes coletadas dos relatérios
das ouvidorias setoriais e dos sistemas infornddizacontendo andlise quantitativa e qualitativa,
bem como recomendacdes para aprimoramento decpsligi servicos publicos oferecidos, dando
conhecimento aos dirigentes dos diversos organtidades do Poder Executivo Estadual;

XIII - implementar o Plano de Acéo para Sanar Hidegies — PASF, instituido por meio
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do Decreto n° 29.388/2008, para as recomendactmsv/itoria;

XIV - apurar as denuncias provenientes de outraefes e de 6rgdos que compdem a
Governadoria, nos termos da Lei n® 13.875/2007 as slteracbes, bem como aquelas contra
dirigentes ou ouvidores dos 6rgdos ou entidadd3adier Executivo, exceto 0s casos previstos no
Art. 13 deste Decreto;

XV - acumular as competéncias previstas as ouvddaetoriais, conforme listadas no
Art. 17 deste Decreto.

XVI - decidir sobre casos omissos deste Decretnigraegulamentos especificos.

Secéao Il
Da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos d&eguranca Publica e Sistema
Penitenciario

Art. 13 Compete a Controladoria Geral de Disciplins Orgéos de Seguranca Publica
e Sistema Penitencidrio - CGD apurar as denunaigs evolvem servidores do Sistema de
Seguranca Publica ou do Sistema Penitenciario, agetivo de, se for o caso, apurar também a
responsabilidade disciplinar e aplicar as sancébgreis dos servidores citados, conforme prevé o
Art. 180-A, da Constituicdo Estadual, acrescentagaliante Emenda Constitucional n° 70/2011,
além das competéncias previstas as ouvidoriasastaronforme listadas no Art. 17 deste Decreto.

Paragrafo Unico — A CGD, apos analise prelimina danuncias citadas raaput,
podera encaminha-las ou compartilna-las com oérgéie compdem os Sistemas de Seguranca e
Penitenciario estaduais, no prazo de até 05 diagdoecebimento.

Secao Il
Do Gabinete do Governador

Art. 14 Compete ao Gabinete do Governador, poronda Ouvidoria Estadual de
Direitos Humanos - OEDH, acompanhar a apuracdo afgintias sobre violacdo de direitos
humanos ocorridas no Estado do Ceara, conformeé mré¥ecreto Estadual n°. 32.435/2017, além
das competéncias previstas as ouvidorias setoc@igorme listadas no Art. 17 deste Decreto.

Secéo IV
Dos Orgéos e Entidades Integrantes da Rede de Ouwiths

Art. 15 Os o6rgéos e as entidades do Poder Exechstadual, por meio das Ouvidorias
Setoriais, e, quando for o caso, suas sub-redeg@@m a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual.

81° Os orgéaos e entidades, mediante articulac@&s @aividorias Setoriais e orientagao
da CGE, podem instituir sub-ouvidorias, organizaasloem sub-redes, de forma a facilitar o
atendimento presencial e otimizar o processo tientiento das manifestacdes de ouvidoria.

82° Integram as sub-redes, as ouvidorias de ursdadguipamentos descentralizados,
ouvidorias especificas e tematicas, as quais dewstar vinculadas e subordinadas tecnicamente a
Ouvidoria Setorial do 6rgao/entidade do Poder EteciEstadual.
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83° Podem fazer parte das sub-redes tratadas aréigte as ouvidorias de instituicoes
particulares prestadoras de servicos publicos mediaoncesséo, permissdo, autorizacdo ou
gualquer outra forma de delegacao por ato admaisady, contrato ou convénio, que demonstrarem
interesse em participar do Sistema Estadual dedOd&j conforme previsto no §82° do Art. 11 deste
Decreto, ficando-as também sujeitas a orientac@matova e a supervisdo técnica da Ouvidoria
Setorial do 6rgdo ou entidade responséavel peladed® e do proprio Orgdo Central do Sistema.

84° Aplica-se subsidiariamente as sub-ouvidoriasdesposi¢cdes relacionadas as
Ouvidorias Setoriais constante neste Decreto.

85° As OQuvidorias Setoriais serdo classificadastipos I, Il e Ill, de acordo com o
volume de manifestacdes recebidas no ano, sendotipadl a de menor e do tipo Il a de maior
porte.

86° As ouvidorias setoriais classificadas nos tipp$l, integraréo, preferencialmente, a
estrutura organizacional basica dos respectivofodrge entidades, na qualidade de o6rgao de
assessoramento vinculado diretamente a direcaoicupe

§7° As ouvidorias setoriais classificadas no tiflp ihtegrardo, obrigatoriamente, a
estrutura organizacional basica dos respectivododrg entidades, na qualidade de 6érgdos de
assessoramento, vinculadas diretamente a direp@osu

88° O Ouvidor Setorial, na sua atuacdo de ouvalreportara diretamente a Direcao
Superior do 6rgéo ou entidade, ndo havendo, paes @ssuntos, subordinacdo a gestor de qualquer
area meio ou fim.

89° O Ouvidor Setorial designado para unidade ifilzessa no tipo Il devera dedicar-se
exclusivamente as atividades de ouvidor.

810 O Ouvidores Setoriais designados para unida#ssificadas nos tipos | e Il
poderdo acumular outras atividades, desde queorprometam as atividades e o funcionamento
da ouvidoria.

Art. 16. Compete aos dirigentes dos érgaos e atggldo Poder Executivo Estadual:

| — Designar/nomear servidores para as funcdes/satg ouvidor e ouvidor substituto,
por meio de portaria/ato a ser publicada no Di&iigial do Estado, levando em consideracéo os
requisitos definidos no Art. 26, garantindo suaac#pCao nos requisitos que necessitam serem
desenvolvidos;

Il - garantir os recursos humanos, materiais epamuientos necessarios e adequados ao
funcionamento da ouvidoria setorial, oferecenddanm, privacidade e seguranga no atendimento
ao publico e arquivamento de documentos;

Il - garantir vinculagéo direta da ouvidoria séba Gestdo Superior;

IV - garantir, a ouvidoria setorial, assento pererda no comité executivo do 6rgao ou
entidade, ou instancia de gestao deliberativa atpnte;

V - garantir apoio e incentivo as atividades da i@oiva Setorial para o desempenho
das competéncias previstas neste Decreto;

VI - garantir a devida divulgacdo da Ouvidoria, dognais para registro das
manifestacbes e das audiéncias e consultas pubdeizadas, para o publico interno e externo,
especialmente nos locais de atendimento ao pullasites institucionais do érgao ou entidade e
no Portal Ceara Transparente;
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VIl - garantir amplo acesso do Ouvidor as areas, damcumentos e as informacdes
necessérias ao exercicio de sua fungao;

VIII - garantir o funcionamento da ouvidoria seabrem local proximo as areas de
atendimento ao publico, que seja de facil acesiviglamente sinalizada,

IX - emitir pronunciamento ao relatorio setoriahsolidado de ouvidoria, atestando ter
tomado conhecimento e indicando as providénciagrans adotadas para o atendimento das
sugestbes ou recomendacfes apresentadas;

X - autorizar o Ouvidor Setorial para participacde eventos de capacitacdo e
qualificacdo para o aprimoramento no desempenh@uladoria, tais como: cursos, encontros,
seminarios, reuniées e congressos;

XI - garantir a disponibilizacdo de acesso a fegata Ceara Transparente na pagina
inicial de todos osites institucionais do respectivo 6rgdo ou entidaden lmemo o contetdo de
Ouvidoria padronizado pela Controladoria e Ouva@eral do Estado;

XIl - aplicar o Plano de A¢éo para Sanar Fragiletad PASF, instituido por meio do
Decreto n°® 29.388/2008, para as recomendacdesvaioaa.

81° A designacao/nomeacado de servidores de quednaiciso | dacaput deste artigo
devera ser precedida de anuéncia da CGE.

§2° A dispensa/exoneracao de servidores de quedratciso | docaput deste artigo
devera ser precedida de comunicagéao a CGE.

83° As areas demandadas pela Ouvidoria Setoriantgyriorizar o atendimento e a
disponibilizacdo de informacdes necessarias aanieito e a apuracao de manifestacdes, sob pena
de responsabilizacdo administrativa.

Art. 17. Todo 6rgao, entidade e demais prestadideeservicos publicos devem contar
com uma Ouvidoria, a qual compete:

| — promover e atuar diretamente na defesa dostadirelos usuarios de servicos
publicos, nos termos da Lei 13.460/2107;

Il — incentivar a participacao, a transparéncia¢cesso a informacéao e o controle social;

Il - realizar atendimento presencial de ouvid@decidadao;

IV - receber, analisar, dar tratamento e respoademanifestacdes apresentadas pelo
cidaddo e demais usuérios, com excecao dos camastps no Art. 12, inciso XIV, e Art. 13 deste
Decreto, sob a coordenacéao e orientacdo da Casredae Ouvidoria Geral do Estado;

V — exclusivamente, receber, analisar, dar tratéonen responder dendncias
comunicacdes de irregularidade a que se referet.o2Ardeste Decreto, recebidas por qualquer
canal de comunicagdo com o usuario do servigo @bl

VI - coordenar as audiéncias e consuftablicas realizadas pelo respectivo 6rgéo ou
entidade;

VIl — manter atualizada a Carta de Servigos ao tisuwf 0rgdo ou entidade a que
esteja vinculada, monitorando-a e avaliando-a, bemo propor a adequacéo dos servigos aos
parametros de qualidade;

VIII — colaborar e acompanhar o processo de a@diags politicas e servi¢os publicos,
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IX — processar informacfes obtidas por meio dasifesiacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacao realizadas, com a finalidadubsidiar a avaliagdo dos servigos prestados,
em especial para o cumprimento dos compromissas @adroes de qualidade de atendimento da
Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o%da Lei Federal n°. 13.460/2017;

X — produzir e analisar dados e informacdes sobeigidades de ouvidoria realizadas,
bem como propor e monitorar a ado¢do de medidas garorrecdo e a prevencao de falhas e
omissdes na prestacao de servi¢os publicos, aléentter & CGE os dados e informacdes, sempre
gue solicitado;

XI - contribuir com o planejamento e a gestao dgiora partir dos dados coletados das
manifestagdes de ouvidoria, das audiéncias e dassuliblicas, da Carta de Servigos ao Usuério e
das avaliacOes de politicas e servi¢os publicos;

XIl — exercer a articulacdo permanente com outrestancias e mecanismos de
participacéo e controle social;

XIll — atuar em conjunto com o0s demais canais dawubcacdo com o usuario de
servicos publicos, orientando-os acerca do trattonda reclamacodes, solicitacdes, sugestdes e
elogios recebidos;

XIV — exercer acbes de mediacdo e conciliacdo, bemo outras para a solucéo
pacifica de conflitos entre usuéarios de servicosgéos e entidades, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestacbes recebidas e naelteorefetividade na prestacdo de servicos
publicos.

XV — formular e expedir atos normativos, diretrizesorientacbes a sub-rede de
ouvidorias previstas no Art. 15, limitado ao prévisa Lei Federal 13.460/2017 e neste Decreto.

Art. 18 As ouvidorias setoriais vinculadas a sistenmacionais de Ouvidoria devem
atuar de forma articulada, mantendo seu vincultidéaormativo com o Orgédo Central do Sistema
Estadual de Ouvidoria.

CAPITULO VII
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Art. 19 S&o usuarios da ouvidoria todos aquelesutilizam ou que sejam, direta ou
indiretamente, interessados nas politicas ou nodces publicos oferecidos pelos o6rgéos e
entidades do Poder Executivo Estadual, sejam mieshos a Administracdo Publica, colaboradores
em geral, ou externos, contemplando cidadaos, dedwees e parceiros.

CAPITULO VI
TIPOS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 20 As manifestacdes de ouvidoria consistem d@siandas apresentadas pelos
usuarios, compreendendo:

| - sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulacédprdposta de uma nova politica ou
servico publico ou aprimoramento de um ja existente

Il - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou s&i@§ sobre politica ou servigo
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publico oferecido ou atendimento recebido;

lll - solicitagdo: requerimento de ado¢ao de prémma por parte da Administracdo
Publica ou prestador responsavel pela politicarestacédo de um servico publico;

IV - reclamacédo: demonstracao de insatisfagdoivalatpolitica ou servico publico;

V - denudncia: comunicacdo de pratica de ato ili@wo irregular cometido por
colaborador, 6rgéo, entidade ou prestador de sepiblico, cuja solugdo dependa da atuacédo do
controle interno ou externo.

81° As manifestacdes relacionadas a objetos deegsos em tramitacdo na esfera
judicial ndo serdo apuradas pelos o6rgaos e ensdiml&istema Estadual de Ouvidoria, contudo a
Ouvidoria Setorial pode auxiliar o cidadao na ttagéo interna, bem como auxiliar a gestédo na
identificacdo de problemas nos processos, poliecesvicos que envolvem a referida demanda.

§2° Apds o recebimento das manifestacoes, a Ouai@etorial deverd proceder com o
tratamento junto as areas competentes, observadpsocedimentos e prazos estabelecidos neste
Decreto.

83° O elogio direcionado a agente publico especd@ve ser a ele encaminhado, dando
ciéncia ao seu chefe imediato, a Gestdo Superiodea de gestdo de pessoas, bem como dar
publicidade que o Orgdo ou Entidade entender perin a exemplo de canais de intranet,
flanelografos, etc.

84° As solicitagbes de informagéo que sejam regias no Ceara Transparente serdo
tratadas conforme o estabelecido na Lei Estadub.A%5, de 28 de junho de 2012.

Art. 21 As ouvidorias poderdo receber e coletaorimficbes junto aos usuarios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar sstaiio de tais servigos, bem como auxiliar na
deteccao e correcdo de‘irregularidades na gesiacsentratando, nesses casos, de manifestacao de
ouvidoria.

Paragrafo unico — As informacdes citadascaput que constituam comunicacdes de
irregularidade, sempre que contenham indicios isafies de relevancia, autoria e materialidade,
poderao ser apuradas mediante procedimento prelideinvestigacao.

CAPITULO IX
DOS MEIOS DE RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVID ORIA

Art. 22. Fica instituido o Portal Ceara Transparetimo ferramenta informatizada a
ser utilizada para registro, tramitacdo, compatiianto e resposta das manifestacées de ouvidoria
e comunicagoes de irregularidade previstas na2Art.

81° A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estadajuamto gestora do Portal Ceara
Transparente, e 0s 6rgdos e entidades do Podeutixed&stadual que dispdem de sistemas
préprios para registro de manifestacdes de oudderéio o prazo de 180 (cento e oitenta) dias para
adequacdao das ferramentas as disposi¢cfes prewesti@sDecreto.

82° As Ouvidorias Setoriais deverdo encaminhar alemete a Controladoria e
Ouvidoria Geral os dados quantitativos das mamwifésts registradas no sistema préprio, relativos
ao més anterior, até que finalizada as referidaquatoes.
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83° As ouvidorias setoriais que, por forca de lag@ ou regulamento especifico
federal, tenham que dar tratamento de manifestggdesneio de ferramentas informatizadas de
utilizacdo nacional, deverdo encaminhar mensalmeei@entroladoria e Ouvidoria Geral os dados
guantitativos das manifestacfes registradas nddefsistema, até que se proceda a integragcdo com
o Portal Ceara Transparente.

Art. 23 As manifestagbes de ouvidoria serdo reospcas por meio dos seguintes
canais:

| - Central de Atendimento Telefonico - Central 1§8renciada pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado;

Il — Portal Ceara Transparente, ou outra ferramémfiarmatizada gerenciada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado;

1l - mensagens eletronicas encaminhadas para 0 eregml
ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, gerenciado pela©@tatoria e Ouvidoria Geral do Estado;

IV - Redes sociais, cujas contas sejam gerenciglasControladoria e Ouvidoria Geral
do Estado;

V - atendimento presencial, disponibilizado pelasidorias setoriais dos Orgdos e
Entidades do Poder Executivo Estadual.

81° Todas as manifestacdes de ouvidoria recebidbs oder Executivo Estadual
deveréo ser registradas no Portal Ceara Transpaiedependente do canal utilizado pelo cidadao,
compreendendo o registro, tratamento e retornadzaol&o.

§2° O conteudo de ouvidoria padronizado pela Ctatosia e Ouvidoria Geral do
Estado e o0 acesso ao Portal Cearéa Transparentédegtar disponiveis na pagina inicial dos sites
institucionais de todos 0s 6rgaos e entidades derFxecutivo Estadual.

83° A criacao e utilizacdo de canais de recebimedatmanifestacdo de ouvidoria, além
daqueles listados neste artigo, devera ser ariauéaaprovada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado.

CAPITULO X
DO PRAZO PARA RESPOSTA AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 24 As manifestacdes de ouvidoria devem seraaas e respondidas ao cidadao no
prazo de até 20 dias, a contar da data do recetmmadependente do meio de entrada, podendo
ser prorrogado por um Dirigente do 6rgado ou engdpdr mais 10 dias, mediante justificativa
circunstanciada-do Ouvidor Setorial.

81° Apds os prazos estabelecidoscaput, a alcada de prorrogagdo, por mais até 30
dias, sera do Dirigente da Controladoria e Ouvaldgeral do Estado, mediante justificativa
circunstanciada de um Dirigente do 6rgao ou enéidadponsavel pela apuracao.

§2° O encaminhamento ou compartilhamento de maag&s de ouvidoria com outro
orgao ou entidade, de acordo com a politica ougepiblico envolvido, deve ser realizada em até
05 dias corridos do recebimento.

83° O Ouvidor Setorial podera solicitar informag@esmplementares ao manifestante,
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interrompendo o prazo para resposta uma Unicadeste que as informacdes sejam necessarias a
compreensao do objeto da manifestacdo e causezorgjo tratamento e a elaboragdo da resposta,
voltando a contar novamente o prazo a partir dposta do manifestante, sem prejuizo de
complementacdes supervenientes.

84° O Ouvidor Setorial fica autorizado a encerrananifestagdo, sem tratamento e
apuracdo, informando o motivo ao manifestante, doiaméo receber resposta a solicitagdo de
informacgdes complementares previstas no paragraéoiar.

85° As ouvidorias poderdo solicitar informacegpoawidéncias as areas relacionadas a
demanda apresentada, indicando o prazo maximorpgpasta, de forma a ndo comprometer o
prazo previsto nocaput.

CAPITULO XI
DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 25 Ouvidor € o servidor designado/nomeado pespectivo Dirigente para escutar
e responder o cidaddo ou instituicdo que queiranarifestar acerca das politicas e servigcos
publicos oferecidos ou qualquer outra relacdo quesym com o Poder Executivo Estadual, bem
como contribuir com a gestdo publica  identificanslportunidades de melhoria a partir das
manifestacdes trabalhadas, devendo ser ocupactgglede provimento em comissao.

Secao |
Do Perfil. do Ouvidor Setorial

Art. 26 O Ouvidor Setorial devera, preferencialneemttender ao perfil que cumpra os
seguintes requisitos:

| - Formacao superior completa;

Il - NogOes de Informatica;

lll - Boa leitura e escrita.

IV - Capacidade de articulacido com as areas irgere@m o Orgéo Central do Sistema
Estadual de Ouvidoria;

V.- Curso em ouvidoria;

VI - Conhecimentos acerca da dinamica do funciomanestitucional, dos servigos
prestados e da governanca,

VIl - Conhecimento do publico usuario das politieaservigos publicos oferecidos pelo
respectivo 6rgao ou entidade;

VIII - Habilidade em mediacao de conflitos, comagi@io ética, empatica e imparcial;
IX - Motivacdo em busca da qualidade no atendimaatoidadao;

X - Cordialidade e simpatia;

XI - Capacidade de trabalhar em equipe;

XII - Inteligéncia emocional;
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XIII - Técnica de gestao por processos e para teetos;
XIV - Raciocinio légico;
XV - Capacidade analitica;

81° O cumprimento aos requisitos previstos nosascil ao IV é obrigatério para a
designacdo/nomeacéao do ouvidor.

§2° O cumprimento ao requisito previsto inciso ¥so em ouvidoria, pode dar até 06
(seis) meses apoés a designacao/nomeacao.

83° As competéncias e habilidades listadas nestp atévem ser consideradas para a
escolha do Ouvidor Setorial a ser designado, exgata 0s ouvidores em exercicio na data de
publicacdo deste Decreto.

84° As competéncias e habilidades listadasapot deverdo ser validadas previamente
pela CGE para fins de designacdo/nomeacéo petpedia do 6rgao ou entidade, conforme previsto
no 81° do Art. 16 deste Decreto.

85° A validacdo prévia da CGE, citada no paragrafiterior, se dara mediante
entrevista, analise curricular ou outros meiosnilégdis pelo 6rgao central do Sistema.

Secao Il
Dos Direitos‘e Deveres do Ouvidor Setorial

Art. 27. Sao Direitos do Ouvidor:

| - Gozar de livre acesso aos setores do Orgaontidale para que possa averiguar,
conforme a demanda e a disponibilidade institud¢jona

Il - participar de reunies e decisbes estratégloadrgido ou Entidade;

Il - dispor dos recursos necessarios ao bom debeémento de suas atividades;

IV - participar de cursos e eventos de capacitaggalificacdo para aprimoramento no
desempenho da sua funcdo, quando autorizado.

Art. 28. Sao deveres do Ouvidor Setorial:

| - Ouvir com isenc¢do, imparcialidade e reservaotaduele que buscar a Ouvidoria,
conforme os principios e valores éticos da Admiagsto Publica;

Il - agir com empatia junto ao usuario da Ouvidoria

lll — dar tratamento a todas as manifestacdes delana, seja registrada pelo cidadao
ou de oficio, com excec¢do dos casos previstos rtog 2, inciso XIV, e Art. 13 deste Decreto;

IV - atuar como agente mediador dos conflitos argaronais visando solucdes céleres
e tempestivas;

) V - participar das reunifes da Rede Estadual decRtmao Controle Social, realizadas
pelo Orgéo Central do Sistema, e demais projetg®es de ouvidoria;

VI - promover divulgacédo da Ouvidoria junto ao péblinterno e externo;
VIl - realizar a¢cbes de ouvidoria pro-ativa, nouitd de coletar a contribuicdo do



TR
i

(GOVERNO po
EsTADO po CEARA

cidaddo para a avaliagcdo e melhoria das politicdseseservicos publicos, além de fomentar a
participacéo popular;

VIII - elaborar anualmente e encaminhar a CGE,3@t@lias apds o encerramento do
exercicio, o relatorio setorial consolidado de daovia, contemplando a analise quantitativa e
gualitativa das manifestacdes recebidas no anoi@nias requisitos definidos pelo coordenador do
Sistema Estadual de Ouvidoria, contendo o pronoreiéo previsto no inciso VIII, Art. 10, deste
Decreto.

IX - propor sugestbes que busquem a melhoria ddidqda do servico publico
estadual;

X - estimular a participacdo do cidadéo na fiseglfio e no planejamento dos servigos
publicos, por meio de acdes de educacao da soeigadad 0 exercicio do controle social.

Secao Il
Das Atribuicdes do Ouvidor Setorial

Art. 29. Sao atribuicbes do Ouvidor Setorial:
| — Receber, analisar, dar tratamento, articularmio as areas envolvidas no objeto e na
apuracéo, e responder as manifestacdes de ouyidoria

Il - realizar os encaminhamentos devidos, confoiwwseresultados das analises e
apuracoes das manifestacoes;

lll - coordenar as audiéncias e consultas publieakzadas pelo 6rgdo ou entidade, em
parceria com as respectivas areas técnicas enasle@m a matéria;

IV — coordenar o processo de atualizacdo da Cartaedvicos ao Usuario do 6rgao ou
entidade a que esteja vinculada, bem como propmeguacdo dos servicos aos parametros de
qualidade;

V — acompanhar o processo de avaliacdo das psel#isarvicos publicos,

VI - contribuir com o planejamento e a gestado dgiiora partir dos dados coletados das
manifestacdes de ouvidoria, audiéncias e conspltiakicas;

VIl - atuar na solu¢ao consensual de conflitogrimis ou entre o usuario do servigco ou
politica publica e o poder publico.

81°. A delegacgéo das atribuicdes listadas nesgoatmembros da equipe de ouvidoria
nao afasta a necessidade de superviséo pelo owatioial.

§2°. Em nenhuma hipoétese sera recusado o recebirdentianifestagbes formuladas
nos termos desta norma sob pena de responsabitidaaigente publico.

83°. A solicitagéo de certificagcdo de identidadeudoario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesswragfio pessoal propria ou de terceiros.

84° Os procedimentos de ouvidoria de que tratarestaa sao gratuitos, sendo vedada
a cobranca de quaisquer valores ao usuario.

§5° E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualkexigéncia relativa & motivagéo da
manifestagao.
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86° O Ouvidor fica autorizado a encerrar a marafgsi, sem tratamento e apuragao,
informando o motivo ao manifestante, quando o obj@o seja de responsabilidade do Poder
Executivo Estadual ou nos casos do tipo dendncso e¢go contenha elementosinimos
descritivos da irregularidade ou indicios que ptamia administracdo publica chegar a tais
elementos.

87° Todas as audiéncias e consultas publicas adakzpor 6rgdos e entidades da
administracdo publica estadual, bem como seustadss, devem ser cadastradas no Portal Ceara
Transparente.

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 30. Este Decreto entra em vigor na data depsibiicacao.

Art. 31. Revogam-se as disposi¢cfes em contrargeotimente o Decreto n® 30.938,
de 10 de julho de 2012 e o Decreto n° 30.474 dde2farco de 2011.

PALACIO DA ABOLICAO, DO GOVERNO DO ESTADO DO CEARAaos
dias do més de junho de 2018.

Camilo Sobreira de Santana
GOVERNADOR DO ESTADO DO CEARA

) José Elcio Batista
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DO GABINETE DO GOVERNAPBO

José Flavio Barbosa Juca de Araujo
SECRETARIO-DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVRIA GERAL DO
ESTADO

Francisco de Queiroz Maia Junior 3
SECRETARIO DO PLANEJAMENTO E GESTAO

Rodrigo Bona Carneiro ) 3
CONTROLADOR GERAL DE DISCIPLINA DOS ORGAOS DE
SEGURANCA PUBLICA E SISTEMA PENITENCIARIO, Resportn



