INSTRUCAO NORMATIVA CGE N° XXX/2018

ESTABELECE NORMAS PARA
OBSERVANCIA AS ATRIBUICOES DO
OUVIDOR SETORIAL PREVISTAS NO
ART. 29, DO DECRETO ESTADUAL
No. XXX, DE XX DE XXXXXXX DE
2018, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O SECRETARIO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GER. DO ESTADO, no

uso das atribuicdes conferidas pelo artigo art.18aAei n°13.875, de 07 de fevereiro de 2007,
com redacdo dada pela Lei n°15.798, de 1° de jdalzD15, CONSIDERANDO o Art. 180-A, da
Constituicdo Estadual, acrescentado mediante Emer@anstitucional n° 70/2011;
CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.527 de 18 de ndwende 2011 e a Lei Estadual n° 15.175,
de 28 de junho de 2012, que regulam o acesso @magdes, bem como a Lei Federal n°. 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispde sobre part@ipggotecdo e defesa do usuario dos servicos
publicos da administragdo publica; CONSIDERANDOiIspdsto no Decreto Estadual n®. XX, de
XX de XXXXXX de 2018, que dispbe sobre a regularaeéb dos Capitulos Il e IV da Lei
Nacional n® 13.460/2017 e atualizacdo do Sistentadikal de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, especialmente o Art. 12, que trata dgpeténcia da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado de coordenar o Sistema Estadual de Ouvidogiaitir orientagbegécnicas e normativas
sobre o tema, bem como os Arts. 16 e 29, que trdemtompeténcias dos dirigentes dos 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual e das atébsido Ouvidor Setorial, respectivamente,
dentre outros, no intuito de definir atividadesgdes basicas para dar cumprimento ao devido
tratamento e apuracao das manifestacoes de owiRRESOLVE:

Art. 1° Compete ao dirigente de orgao e entidadePdder Executivo Estadual
designar/nomear servidores para as funcdes/camyasinddor e ouvidor substituto, por meio de
portaria/ato a ser publicada no Diario Oficial dstdelo, levando em consideracdo os requisitos
definidos no Art. 26 do Decreto n° XXXXXX, garamdio sua capacitacdo nos requisitos que
necessitam serem desenvolvidos, e dispondo dasiafdes previstas no Anexo Unico;

Art. 2° Para utilizagdo do Portal Cear4 Transparens dirigentes dos 6rgaos e
entidades estaduais deverao requisitar a CGE, asttathento, alteracdo ou exclusdo de usuarios
de acesso destinados aos Ouvidores Setoriais grantes dos Comités Setoriais de Acesso a
Informacéo.

Paragrafo unico O cadastramento, alteracdo ou sB@lde usuarios das equipes das
ouvidorias setoriais, sub-redes, caso possuagegrartes de areas internas, serdo providenciados
pelos Ouvidores Setoriais e integrantes dos CorBiéariais de Acesso a Informacéo dos proprios
orgaos e entidades.

Art. 3° Os 6rgaos e as entidades do Poder ExecHStedual, 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 orientagéo
da CGE, podem instituir sub-ouvidorias, organizaasoem sub-redes, de forma a facilitar o
atendimento presencial e otimizar o processo tieniento 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 EtheziEstadual.



83° Podem fazer parte das sub-redes tratadas aréigte as ouvidorias de instituicoes
particulares prestadoras de servicos publicos mediaoncessao, permissdo, autorizacdo ou
qgualquer outra forma de delegacao por ato admaisgdy, contrato ou convénio, que demonstrarem
interesse em participar do Sistema Estadual dedousj ficando-as também sujeitas a orientacao
normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria @étdo 6rgdo ou entidade responsavel pela
delegacéo e do proprio Orgéo Central do Sistema.

84° As Ouvidorias Setoriais classificam-se por ,tide acordo com o volume de
manifestacdes recebidas.

) Tipo | - Ouvidoria setorial com registro de &@0 manifestacdes recebidas no ano.

II) Tipo Il - Ouvidoria setorial com registro de B@ 1.000 manifestacdes recebidas no
ano.

[II) Tipo Il - Ouvidoria setorial com registro aoa de 1.000 manifestacdes recebidas
no ano.

85° As ouvidorias setoriais classificadas nos tipo$l, integrardo, preferencialmente, a
estrutura organizacional basica dos respectivofo8rge entidades, na qualidade de o6rgdo de
assessoramento vinculado diretamente a direcaoicupe

86° As ouvidorias setoriais classificadas no tigp ihtegrardo, obrigatoriamente, a
estrutura organizacional basica dos respectivododrg entidades, na qualidade de 6rgéos de
assessoramento, vinculadas diretamente a direp@o@u

87° O Ouvidor Setorial, na sua atuacédo de ouvekreportara diretamente a Direcao
Superior do érgdo ou entidade, ndo havendo, paes @ssuntos, subordinacdo a gestor de qualquer
area meio ou fim.

88° O Ouvidor Setorial designado para unidade ifilzesda no tipo Il devera dedicar-se
exclusivamente as atividades de ouvidor.

89° O Ouvidores Setoriais designados para unidatissificadas nos tipos | e Il
poderdo acumular outras atividades, desde queardprometam as atividades e o funcionamento
da ouvidoria.

Art. 4° S&o atribuicées do Ouvidor Setorial:

| — Receber, analisar, dar tratamento as manif@ssage ouvidoria e as comunicac¢des
de irregularidades, articulando com as areas eiasvno objeto e na apuracdo das mesmas, e
responder ao demandante;

Il - realizar os encaminhamentos devidos, confowseresultados das andalises 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 propmdeguacdo dos servicos aos parametros de
qgualidade;

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

VI - contribuir com o planejamento e a gestao dgfiora partir dos dados coletados das
manifestacbes de ouvidoria, audiéncias e conspltiakicas;

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



81°. A delegacao das atribuicOes listadas nesgoatmembros da equipe de ouvidoria
nao afasta a necessidade de supervisao pelo owatioial.

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

83°. A solicitacdo de certificagdo de identidadeudoario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesswraagfio pessoal propria ou de terceiros.

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

8§5° E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualexigéncia relativa & motivagio da
manifestacao.

86° O Ouvidor fica autorizado a encerrar a marafggt, sem tratamento e apuracgéo,
informando o motivo ao manifestante, quando o objgéio seja de responsabilidade do Poder
Executivo Estadual ou nos casos do tipo dendncso g#o contenha elementosinimos
descritivos da irregularidade ou indicios que ptamia administracdo publica chegar a tais
elementos.

§7° Todas as audiéncias e consultas publicas adakzpor 6rgdos e entidades da
administrac@o publica estadual, bem como seustadssl devem ser cadastradas no Portal Ceara
Transparente.

Art. 5° Para dar cumprimento a atribuicdo de recebanalisar as manifestacfes de
ouvidoria e comunicacdes de irregularidades, calmugidor setorial:

| - analisar se a manifestacdo contempla politiecaservicos publicos de competéncia
do 6rgao ou entidade que representa;

Il - encaminhar ou compartilhar a manifestacdo padagao ou entidade responséavel
pela politica ou servi¢o publico, no prazo de atias, quando nao for de competéncia do 6rgao ou
entidade que representa;

lll - solicitar informacdes complementares ao dedaaute, necessarias a compreensao
do objeto da manifestacao;

IV — encerrar a manifestacdo, sératamento e apuracao, informando o motivo ao
cidadao, quando:

a) a demanda que nédo se caracterize como objeto d#oaay
b) néo seja de responsabilidade do Poder Executiaul&st, e

c) o usuario nao responder ao pedido de complementigdioformacdes essenciais
para o tratamento e apuracéo, previsto no inciso Il

81°. A denuncia recebida sera tratada caso contahentos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a admia¢gio publica chegar a tais elementos.

§2° O pedido de complementacdo de informacoes elérgia o inciso Il deste Artigo
interrompe uma Unica vez o0 prazo previsto no Deanet XX. XXXX/2018, que passara a contar
novamente a partir da resposta do usuario, semipogje complementacdes supervenientes.

83°. Havendo cooperacédo técnica com o respectite @n orgdo ndo pertencente ao
Poder Executivo Estadual, a ouvidoria setorial dewvencaminhar as manifestacdes citadas na
alinea b, do inciso IV deste artigo, diretamenter@gponsével pela apuracdo, informando ao
cidadao o motivo do encaminhamento.
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Art. 6° Para dar cumprimento a atribuicdo de datatmento as manifestacbes de
ouvidoria e as comunicacodes de irregularidadeisudahdo com as areas envolvidas no objeto e na
apuracéo, cabe ao ouvidor setorial:

| - Atuar com agilidade e sem burocracia, no iotaie cumprir 0s prazos previstos no
Decreto XXXXXXXX;

Il - solicitar as areas do 6rgado ou entidade infoydes e documentos necessarios ao
tratamento e a apuracdo da manifestagao;

[l — encaminhar a manifestacdo para as areas msdpeis para providéncias e
apuracao;

IV - realizar verificacdes e diligéncias loco, por provocacdo ou de oficio, com a
finalidade de apurar a procedéncia da manifestagfmdo for possivel;

V - registrar as ocorréncias relacionadas ao textémne a apuracdo no sistema
informatizado;

VI - identificar boas praticas ou oportunidadesntglhoria, por meio do conteudo das
manifestagbes, no intuito de sugerir aperfeicoament alteragcbes nos processos, politicas e
servicos publicos envolvidos.

Art. 7° Para dar cumprimento a atribuicdo de redpomo cidaddo, cabe ao ouvidor
setorial:

| - elaborar resposta conclusiva ao cidaddo tomacwo base nas informacdes
coletadas na fase de tratamento e apuracao;

Il - utilizar, na elaboracdo da sua resposta, umgudgem simples, clara, concisa e
objetiva, considerando o contexto socioculturalidoario, de forma a facilitar a comunicacédo e o
mutuo entendimento;

lll - remeter a resposta ao cidadao, de acordoa@amio por ele solicitado.

81°. A resposta conclusiva do elogio contera infg@&o sobre o encaminhamento e
cientificacdo ao agente publico ou ao responsasiel gervico publico prestado e as suas chefias
imediatas.

82°. A resposta conclusiva da reclamacdo contefdrmacdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

83°. A resposta conclusiva da sugestdo sera etfb@am base no posicionamento
apresentado pela autoridade responséavel pela giiestio atendimento ou do servico publico
relacionado, posicionando sobre ado¢ao ou nao dalensugerida

84° No caso da denuncia, ndo havendo a possitelidacconclusdo da apuracdo antes
de finalizado o prazo previsto no Art. 24 do Dexre? XXXXXX, entende-se por conclusiva a
resposta que contenha informacdo sobre o0 seu amtaménto aos O6rgdos apuratorios
competentes, sobre os procedimentos adotados ectiegpnumero que identifique a denuncia
junto ao 6rgao apuratério, quando for o caso, ddweser registradas como resposta parcial no
sistema informatizado.

85° Os o6rgdos apuratdrios administrativos interansaminhardo as ouvidorias o
resultado final do procedimento de apuracdo da ri@aj a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de suaestagdo, devendo ser registradas como
resposta final no sistema informatizado.



Art. 8° Para dar cumprimento a atribuicdo de raalis encaminhamentos devidos apoés
analisada e apurada a manifestacdo de ouvidoria comunicacdo de irregularidade, cabe ao
ouvidor setorial:

| - dar conhecimento a Gestéo do Orgdo ou Entiéadeue atua quando a apuracio
apontar indicio de ma utilizagcdo de recursos pablicde improbidade administrativa, de
descumprimento ao Estatuto do Servidor Publico dasta de assédio moral ou conduta ética
inadequada, sugerindo instauracdo de tomada dascespecial, sindicancia, encaminhamento ao
Ministério Publico, realizacéo de auditoria ou eatprovidéncias definidas na legislacéo vigente;

Il - comunicar a area de planejamento e a Gesta®@mido ou Entidade eventuais
problemas que afetam a qualidade da politica pbtio servico oferecido ou do atendimento ao
usuario;

) lll - dar ciéncia ao servidor, ao gestor imedigt@estdo de pessoas e a Gestao Superior
do Orgéo ou Entidade sobre a ocorréncia de maag@stdo tipo elogio a agente publico, cujo
manifestante esteja identificado, além de dar algiacdo que a respectiva instituicdo entender
pertinente.

Paragrafainico. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado dearecemunicada nos
casos enquadrados no inciso | deste artigo, notante subsidiar o planejamento das ac¢bes
relacionadas as atividades de auditoria, control@a@ocorreicao.

Art. 9° Para dar cumprimento a atribuicdo de cawmadeas audiéncias e consultas
publicas, cabe ao ouvidor setorial:

| - propor & Gestdo Superior do 6rgdo ou entidaslizacdo de audiéncia ou consulta
publica, a partir de demanda apresentada peldémei@a envolvida com a matéria ou de oficio;

Il — registrar as audiéncias e consultas publices) como todos os seus resulatdos, no
Portal Ceara Transparente;

lll - apoiar as areas técnicas na mobilizacdo da comiselale pessoas estratégicas a
matéria, em apoio as areas técnicas envolvidas;

IV - acompanhar as a¢fes necessarias para a djfolgda audiéncia ou consulta
publica por meio de edital de convocacdo nos sitsstucionais do orgao ou entidade e do
Governo Estadual, diario oficial, cartazes e outneos necessarios;

V - acompanhar as acOes necessarias para a di&aldacata circunstanciada contendo
manifestagdes e sugestdes colhidas, bem como eesuasados decorrentes da referida audiéncia;

VI - acompanhar as acdes necessarias para a apaiacao dasonsultas publicas
com envolvimento das éreas técnicas, da area dencagdo e demais areas requisitadas.

Art. 10 Para dar cumprimento a atribuicdo de cbairicom o planejamento e a gestao
do 6rgéo ou entidade a partir dos dados coletade®snédnifestacdes de ouvidoria, cabe ao ouvidor
setorial:

| - elaborar anualmente o relatério setorial coidsolo de ouvidoria, contemplando a
analise quantitativa e qualitativa das manifestacf@eebidas no ano anterior e 0s requisitos
definidos pelo coordenador do Sistema EstadualwlédOria, e encaminhar a area de planejamento
e a Gest&o do Orgédo ou Entidade, essa Ultima tarphéaremissdo de pronunciamento previsto no
inciso VIII, Art. 10, do Decreto XXXXXXX.

Il - elaborar recomendacdes & Gestdo do Orgéo tdafe que busquem a melhoria da
qualidade das politicas e servi¢os publicos prestasligerindo solu¢des de problemas, correcédo de
erros, omissfes ou abusos cometidos;



lll - elaborar, no minimo a cada trés meses, ret@dresumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacdes resetodperiodo, de acordo com 0s requisitos
definidos pelo Coordenador do Sistema Estadual deidOria, e encaminhar & é&rea de
planejamento e a Gest&o do Orgéo ou Entidade;

IV - disponibilizar os relatdrios previstos nestasttugdo Normativa nas paginas
institucionais na internet, na intranet e realidemulgacdo junto ao publico interno do Orgéo ou
Entidade.

Paragrafo unico. O ouvidor setorial terd autonom#a elaboracdo de relatérios e
pareceres, sendo vedada alterag&o ou influéncra setes.

Art. 11 Esta Instrucdo Normativa entra em vigodata de sua publicacao.

Fortaleza, XX de junho de 2018.

) José Flavio Barbosa Juca de Araujo
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUV@RIA GERAL DO
ESTADO



ANEXO UNICO
MODELO DE PORTARIA(Ato de Nomeac&o)

PORTARIA N° 120__

DESIGNA SERVIDORES PARA EXERCEREM AS
FUNCOES DE OUVIDOR SETORIAL E OUVIDOR
SETORIAL SUBSTITUTO DA (NOME DO
ORGAO/ENTIDADE).

O (NOME DO CARGO DO DIRIGENTE) DA (NOME DO ORGAO/ENDADE), no uso das
suas atribuicdes legais, CONSIDERANDO o Decret®XXXX/2016 (n° deste Decreto), de XX
de XXXX de 201X, que regulamenta o Sistema Estade@uvidoria; RESOLVE:

Art. 1°. Designar o servidor XXXXXXXXXX, matriculan® XXXXX-X, para desempenhar a
funcdo de Ouvidor Setorial da (Nome do Orgao/Eddl@ o servidor XXXXXXXXXX, matricula

n° XXXXX-X, como Ouvidor Setorial Substituto da (Me do Org&o/Entidade), os quais devem
dar cumprimento ao previsto no Decreto n° XX.XXZX&18 e na IN CGE n°. XXXXXX.

Paragrafo unico. Cabe ao Ouvidor Setorial Substdgsumir as funcdes do Ouvidor Setorial na sua
auséncia.

Art. 2°, Esta Portaria entrard em vigor na dataudepublicacao.
Nome do Orgédo/Entidade, em Fortaleza, de de 20XX.
Nome do Dirigente

Nome do Orgéo/Entidade
Registre-se e publique-se.



