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Versao: 1.0

Autor: jean.lopes

1.1P.F.3.01 - TRATAMENTO DE
DENUNCIAS DE OUVIDORIA -
01

VERSAO

111  ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 OEvent

11.1.2 DApresentar Dendncia

Descricao
Quem:
Cidadao ou Pessoa Juridica, com a possibilidade de ser anonima.

Como:
1. Apresentar a denuncia em algum dos canais disponibilizados:

Canais Acesso
Telefone Central de Atendimento Telefonico 155
Formulario Eletrénico Ceara Transparente www.ouvidoria.ce.gov.br
Facebook CGE facebook.com/cgeceara
Twitter CGE twitter.com/cgeceara
Instagram CGE @cgeceara
Presencial e Correspondéncias Sede dos 6rgaos, das entidades e nos

equipamentos publicos
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2. As seguintes informagdes deverado ser solicitadas para o registro da manifestacdo: Nome (quando identificado), Telefone,
E-mail, Endereco (a depender da preferéncia de resposta), Tipo de Manifestagdo e Preferéncia de Resposta.

3. Apds o registro no sistema é iniciada a contagem do prazo de resposta, de acordo com a Art. 7° do Decreto 30.474/2011.

Base Normativa:
Decreto Estadual n°30.474/2011.

Ferramenta:

Plataforma Ceara Transparente
Redes sociais

11.1.3 DRegistrar a Dentncia

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
1. Registrar a denuincia na plataforma Ceara Transparente.

2. As seguintes informagdes deverdo ser solicitadas para o registro da manifestacdo: Nome (quando identificado), Telefone,
E-mail, Endereco (a depender da preferéncia de resposta), Tipo de Manifestagdo e Preferéncia de Resposta.

3. Apds o registro no sistema é iniciada a contagem do prazo de resposta, de acordo com a Art. 7° do Decreto 30.474/2011.

Base Normativa:
Decreto Estadual n°30.474/2011.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

1114 DTriar Denuncia

Descricao

Quem:

Colaborador da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI.
Como:

1. Acessara diariamente a plataforma Ceara Transparente na se¢do (card) de Denuncias.

2. Selecionar cada uma das denuncias e analisa-las de acordo com os critérios de competéncia estadual e de completude das
informacgdes.

Base Normativa:
Lei estadual 16.710/2018.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
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11.1.5 <Dentncia compete ao Estado?

Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:
1. Verificar se o objeto da denuincia esta dentro da competéncia do Estado definida da lei estadual 16.710/2018.

Base Normativa:
Lei estadual 16.710/2018.

Portoes
SIM
NAO

1.1.1.6 <’Dentincia contém informacGes suficientes?
Descricao

Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:

1. Verificar se a denlincia contem as seguintes caracteriticas: Autoria, Objeto e Materialidade.

Portoes
NAO
SIM

1117 Ulsolicitar informagoes complementares

Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:
1. Caso o manifestante tenha fornecido contato telefénico ou e-mail, solicitar informac¢des complementares relacionadas a
Autoria, Objeto e Materialidade da Denuncia.

2. Caso o manifestante ndo tenha fornecido contato telefénico ou e-mail ou ainda seja dendncia andnima, acessar a secdo de

comentarios ao cidadao na plataforma Ceara Transparente e solicitar informacdes complemantares relacionadas a Autoria,
Objeto e Materialidade da Denuncia.
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3. Caso o manifestante ndo encaminhe as informagdes solicitadas no prazo de 48 horas, a manifestagao sera finalizada.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11.1.8 Crornecer as informacGes solicitadas
Descricao

Quem:
Manifestante

Como:

1. Fornecer as informagbes complementares solicitadas de acordo com o meio utilizado.

11.1.9 Clanalisar as informacGes prestadas

Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:

1. Verificar se as informagdes complementares encaminhadas pelo manifestante sdo suficientes para apuragdo da dendncia.
Ferramenta:

Plataforma Ceara Transparente
Redes sociais

11110 <’Dentincia é Objeto de apuragado pela COSCO?

Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:
1. Verificar se a denuncia é de competéncia da CGE. de acordo com Iniciso V do Art. 23, do Decreto n°® 33.267/2019.

2. Em caso positivo encaminhar para apuracdo pela COSCO
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3. Em caso negativo encaminhar para apuragao pela ouvidoria setorial correspondente, de acordo com o disposto na Lei
estadual 16.710/2018.

Base Normativa:
Lei estadual 16.710/2018.
Decreto Estadual n°® 33.276/2019

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

Portoes
NAO
SIM

11111 [EApuracio de Dendncia Ouvidoria Setorial

Descricao
Quem:
Ouvidores e Colaboradore s das Ouvidorias Setoriais

Como:
1. Conforme fluxo previsto no procedimento da qualidade P.COUVI.01 - Atendimento e Monitoramento das Manifesta¢bes
de Ouvidoria e Gestdo da Rede de Ouvidorias.

Base Normativa:
Decreto n® 30.474/2011
Decreto n°® 30.938/2012

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11112 OAnalisar Resposta

Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:

1. Acessar a plataforma Ceara Transparente e identificar as dentincias com a situagdo "em validagdo CGE" no Card Denuncias
Diversas Respondidas;

2. No topico "resposta” analisar a resposta apresentada com base na apuracado realizada, verificando se todos os itens da
denuncia foram contemplados na resposta.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
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11113 <>Resposta é aprovada?

Descricio
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:

1. Apds analise da resposta, caso todos os itens da dendncia tenham sido contemplados, passar a fase de "finalizar a
manifestacdo no sistema";

2. Caso ndo seja aprovada, usar o botdo "devolver" para solicitar nova apuracdo ou ajustes na resposta pela unidade
apuradora;.

3. Inserir a justificativa do motivo da devolucdo no campo "consideragdes".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

Portoes
SIM
NAO

11114 <> Apuracio pela COSCO?
Descricao
Quem:
Colaboradores da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI
Como:
1. Verificar por qual unidade a apuracéo foi realizada;

2. Caso tenha sido por uma ouvidoria setorial, devolver para essa fazer o ajuste necessario;

3. Caso tenha sido pela COSCO ou tenha havido fragilidade no processo apuratério e reincidéncia de devolutivas pela
ouvidoria setorial, encaminhar para a COSCO;

4. Clicar no botdo "devolver" apds a selegdo dos itens 2 ou 3, incluindo as justificativas da devolutiva no campo
"consideragdes".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

Portoes
SIM
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NAO

11115 [EApuracsio de Dendncia Correicdo

Descricao
Quem:
Servidores da Coordenadoria de Correicao

Como:

Conforme Fluxo/Procedimento de Apuracdo de Denuncia especifico para area de correicdo da CGE, contemplando atividades

diligéncia, inspecao, sindicancia etc.
Base Normativa:

Lei estadual 16.710/2018.
Decreto estadual 33.276/2018.

11116 UFinalizar a Manifestacdo no sistema

Descricao
Quem:
Colaborador da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:

1. Revisar a classificacdo da denuncia, observando os seguintes campos: Assunto, Sub-assunto, Programa Orcamentario e
Tipo de Servigo, se estdo em conformidade com o contelido da manifestacéo.;

2. Caso um dos campos do Item 1 nédo esteja preenchido ou preenchido incorretamenrte, fazer o ajuste necessario;

3. Analisar a resposta e realizar ajustes textais quando necessario, no campo “contetdo da resposta”, inserindo as devidas
observacdes no campo "consideragdes”.

4. Finalizar a manifestacdo na plataforma Ceara Transparente atribuindo uma classificacdo para a resposta, dentre as
seguintes:

4.1 "Demanda Procedente”

4.2 "Demanda Improcedente"

4.3 "Demanda Parcialmente Procedente"
4.4 "Né&o foi possivel constatar"

5. Observar o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante;

6. Caso o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante seja pelas Redes Sociais, encaminhar aos
colaboradores da Célula de Ouvidoria para o repasse da resposta;

7. Caso o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante seja por telefone, a demanda é direcionada a
Central de Atendimento 155 para o repasse da resposta;

8. Caso o meio de preferéncia de recebimento de resposta do manifestante seja por carta, verificar se a carta-resposta foi
anexada no sistema, verificando se estar assinada e se estd de acordo com o conteldo da resposta inserida no sistema;

9. Clicar no botdo "aprovar" para iniciar o procedimento de conclusdo da manifestagéo.
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10. No primeiro dia util apds o término de cada bimestre acessar a plataforma Ceara Transparente e clicar no menu
"relatérios e estatisticas" em seguida acessar o item "planilhas estatisticas"

11. Clicar na opcéo "novo relatério" informando o nome do relatério: "Relatério de Gestdo de Dentncias/Data", incluindo os
seguintes filtros:

11.1 Periodo: Indicar o inicio e o fim do bimestre

11.2 Categoria da demanda : Selecionar opg¢ao "Ouvidoria"

11.3 Tipo de Manifestacdo : Selecionar op¢édo "Denuncia”

11.4 Em exibir dados, marcar: "Setorial e sub-rede"

11.5 Clicar no botdo "gravar"

11.6 A planilha gerada ficara salva no perfil do usuario por tempo indeterminado

11.7 Apds a geracéo da planilha, clicar em "baixar"

11.8 O indicador "Numero de denuncias recebidas contra o estado" estara disponibilizado na aba "Sumario"

11.9 O indicador "% Denuncias Procedentes apds a apuragdo" estara disponibilizado na aba "Classificagdo da Resposta”
11.10 O indicador "%Denuncias finalizadas no prazo" estara disponibilizado na aba "Resolubilidade",

11.11 Fazer download da planilha e salvar no seguinte endere¢o na rede: G:\02. CEOUV\2.9 Ouvidoria em
Numeros\Relatérios de Gestdo de Dendncias na pasta referente ao bimestre

11.12 Alimentar bimestralmente a planilha de resolubilidade por érgédo, disponivel na rede: G:\02. CEOUV\2.9 Ouvidoria em
Numeros\Relatérios de Gestdo de Denulncias na pasta referente ao bimestre

11.13 Elaborar bimestralmente, relatério qualitativo para apuracdo dos indicadores, contemplando uma sec¢do especifica para
tratar dos seguintes indicadores: NUmero de dentncias recebidas contra o estado, %Denuncias Procedentes apds a apuragdo
e %Denuncias finalizadas no prazo.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11117 UFinalizar a Manifestagédo no sistema

Descricao
Quem:
Colaborador da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:
1. Classificar a manifestacdo como "Nado Compete ao Poder Executivo Estadual”

2. Elaborar resposta ao cidadéo informando da ingeréncia do Poder Executivo Estadual.
3. Observar o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante.
4. Finalizar a manifestacdo na plataforma Ceara Transparente.

5. Caso o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante seja pelas Redes Sociais, encaminhar aos
colaboradores da Célula de Ouvidoria para o repasse da resposta.

6. Caso o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante seja por telefone, a demanda é direcionada a
Central de Atendimento 155 para o repasse da resposta.

7. Caso o meio de preferéncia de recebimenro de resposta do manifestante seja por carta, seréa elaborada carta-resposta e
encaminhada ao cidad&o, anexando-a no sistema.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
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1.1.1.18 <>Resposta por telefone?
Portoes
SIM
NAO

11119 Uinformar a resposta ao manifestante

Descricio
Quem:
Colaboradores da Central 155

Como:
1. Supervisor da Central 155 acessa a plataforma Ceard Transparente para alocar manifesta¢des para os atendentes.

2. Atendente identificar as manifestacdes alocadas para seu perfil.
3. Realizar leitura do contetudo da manifestacdo e da resposta da ouvidoria.
4. Telefonar para o manifestante e dar ciéncia da resposta.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

1.1.1.20 DRegistrar Dendncia
Descricao
Quem:

Colaborador da Célula de Ouvidoria/COUVI

Como:
1. Caso o manifestante tenha utilizado a Central 155, Carta ou de forma presencial para apresentar a dendncia, o ouvidor
setorial ou atendente da Central 155 registrara a denuncia na plataforma Ceara Transparente.

2. As seguintes informagdes deverdo ser solicitadas para o registro da manifestacdo: Nome (quando identificado), Telefone,
E-mail, Endereco (a depender da preferéncia de resposta), Tipo de Manifestagdo e Preferéncia de Resposta.

3. Apds o registro no sistema é iniciada a contagem do prazo de resposta, de acordo com a Art. 7° do Decreto 30.474/2011.

Base Normativa:
Decreto Estadual n°30.474/2011.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
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1.1.1.21 DRegistrar a Dentncia
Descricio
Quem:

Ouvidor Setorial

Como:
1. Caso o manifestante tenha utilizado Carta ou forma presencial para apresentar a dentncia, o ouvidor setorial registrara a
denuncia na plataforma Ceara Transparente.

2. As seguintes informagdes deverdo ser solicitadas para o registro da manifestacdo: Nome (quando identificado), Telefone,
E-mail, Endereco (a depender da preferéncia de resposta), Tipo de Manifestagdo e Preferéncia de Resposta.

3. Apds o registro no sistema é iniciada a contagem do prazo de resposta, de acordo com a Art. 7° do Decreto 30.474/2011.

Base Normativa:
Decreto Estadual n°30.474/2011.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11.1.22 'Event

11123 Uinvalidar a Manifestacdo no sistema
Descricio
Quem:
Colaborador da Triagem da Célula de Ouvidoria/COUVI
Como:
1. Acessar a plataforma Ceara Transparente no card (se¢do) de denuncias na situagdo "aguardando encaminhamento;"

2. ldentificar as manifestagdes para as quais foram realizados contatos com o manifestante;

3. Apds 48h do contato com o manifestante clicar no botdo "invalidar manifestacdo" e informar no campo "motivacdo" a
razao da invalidagao

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11124 [Tomar ciéncia da informac&o

Descricao
Quem:
Manifestante
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Como:

1. Manifestante tomara conhecimento da resposta de acordo com o meio indicado na manifestacdo

Sistema - A resposta é acessada pelo cidaddo por meio de uma conta criada na plataforma Ceara Transparente ou por meio
de Protocolo e Senha da denuncia.

Telefone - A resposta é fornecida pela equipe da Central de Atendimento Telefonico 155 por meio de contato telefénico.
E-mail - A resposta é enviada automaticamente ao e-mail indicado na plataforma Ceara Transparente no registro da

dendncia.

Twitter, Facebook e Instagram - A resposta é inserida no perfil do manifestante, caso tenha seguido as redes sociais da CGE.

Presencial - A resposta é repassada pessoalmente ao manifestagdo por via oral ou por meio de entrega de

resposta/documento impresso.

2. Apos o recebimento da resposta, o manifestante tem a possibilidade de reabrir a manifestacdo. Caso isso aconteca, todo o
fluxo da denuncia reenicia, inclusive a contagem de prazo.

3. Apds o recebimento da resposta seja pelo sistema ou por telefone, o manifestante tem a possibilidade de responder a
uma pesquisa de satisfagdo para avaliar o servico prestado pela ouvidoria na sua demanda.

Ferramenta:

Plataforma Ceara Transparente

Redes sociais

11.1.25

1.1.1.26

11.1.27

11.1.28

11.1.29

11.1.30

I|:::'Event

HManifestante

=Central 155

= Ouvidorias Setoriais

t5Célula de Ouvidoria/COUVI

=COSCO/CGE
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