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Versao: 1.0

Autor: ivanilza.fernandes

1.1P.G.4.01 - ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA SETORIAL - VERSAO 02

111  ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 Oevent

1112 ©Gateway
Instanciar

True

11.1.3 Clenviar manifestagdo por E-mail ou Carta

Descricao
Quem: Manifestante

Como:

1 - Encaminhar carta para o endereco: CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard/OUVIDORIA, Av. Gal
Afonso Albuquerque Lima - Edificio SEPLAG - 2° Andar - 60.822-325 - Cambeba, Fortaleza/Ce.

2 - Encaminhar e-mail para o endereco eletronico cge@cge.ce.gov.br ou ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

3 - Carta e e-mail devem conter o teor da manifestagdo de forma clara e suficiente, bem como o manifestante deseja receber
a resposta.

4 - Caso seja de interesse do manifestante ele pode permanecer anénimo.

1114 <>Informa96es sdo suficientes?

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

Portoes
SIM
NAO
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11.1.5 Crazer Manifestagcdo Presencial/Telefone

Descricao
Quem: Manifestante

Como:

1 - Dirigir-se a CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard/OUVIDORIA a Av. Gal Afonso Albuquerque Lima -
Edificio SEPLAG - 2° Andar - 60.822-325 - Cambeba, Fortaleza/Ce. Ou entrar em contato por meio do telefone: (085) 3101-
3478

2 - Relatar a demanda ao ouvidor setorial, que deve conter informagdes necessarias e suficientes para sua apuracdo.

11.1.6 DRegistrar Manifestagdo

Descricio
Quem: Ouvidor Setorial

Como:
1 - Caso a demanda tenha sido enviada por Carta, E-mail ou Telefone, acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do
endereco eletrénico www.cearatransparente.ce.gov.br;
2 - Preencher os campos do Ceara Transparente:
2.1 - Selecionar o Tipo do perfil (Pessoa Fisica, Pessoa Juridica ou Pessoa Andnima);
2.1.1 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Fisica informar:
a) Nome completo *
b) Nome social
c) Género
d) Tipo de documento de identificacdo
e) Numero do documento de identificagdo
O campo "a" é obrigatério.
2.1.2 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Juridica informar:
a) Razdo social *
b) NUmero do CNPJ
O campo "a" é obrigatorio.
2.1.3 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Andnima informar:
a) e-mail, se possivel.
2.2 - Descrever a manifestacdo informando:
a) Tipo da manifestacdo (Reclamacao, Denuncia, Elogio, Sugestdo e Solicitagao)
b) Orgdo responsavel pela apuracdo da manifestacido. Quando o manifestante ndo tiver conhecimento acerca do érgéo
responsavel devera marcar "N&o sei qual é o 6rgdo responsavel".
c) Descricao da manifestacao
Caso o manifestante tenha indicado que a manifestacdo é urgente, clicar no quadro correspondente.
O campo "c" é obrigatdrio.
2.3 - Classificar a manifestacdo selecionando:
a) Assunto *
b) Subassunto
¢) Unidade administrativa responséavel pela apuragdo da manifestagao*
d) Subunidade da unidade administrativa
e) Programa orcamentario pertinente ao assunto da demanda *
f) Tipo de servico (Selecionar uma especificacdo do assunto demandado)
Caso a demanda nédo seja de competéncia do Poder Executivo Estadual, marcar a opcédo de "N&do compete ao Poder
Executivo Estadual".
2.4 - Caso o manifestante tenha encaminhado algum documento, incluir no campo "ANEXO".
2.5 - Informacdes de contato: Indicar como o manifestante gostaria de receber a resposta e informar os campos abaixo:
a) E-mail
b) Telefone 1
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¢) Telefone 2

d) CEP

e) Estado

f) Municipio

g) Rua/Av.

h) Namero

i) Bairro

j) Complemento

k) Perfil Twitter

1) Perfil Facebook

m) Perfil Instagram

2.6 - Informa o local da ocorréncia preenchendo os seguintes campos:
a) CEP

b) Estado

¢) Municipio

d) Rua/Av.

e) Nimero

f) Bairro

g) Complemento

A informacdo de como o manifestante gostaria de receber a resposta é obrigatdria, exceto nos casos de anonimato.
2.7 - Clicar no botdo "Salvar Manifestacdo".

11.1.7 ClAnalisar manifestagao

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

1 - Caso a demanda tenha sido registrada pelo manifestante, na Plataforma Ceara Transparente, analisar os campos

1.1 - Descricdo da manifestacdo verificando se os campos a seguir foram devidamente preenchidos.

a) Tipo da manifestacdo (Reclamacao, Denuncia, Elogio, Sugestdo e Solicitagao)

b) Orgdo responsavel pela apuracdo da manifestacio. Quando o manifestante ndo tiver conhecimento acerca do érgéo
responsavel devera marcar "N&o sei qual é o 6rgdo responsavel".

) Descricao da manifestacao

1.2 - Verificar se o manifestante classificou devidamente a sua demanda respondendo os campos:

a) Assunto *

b) Subassunto

¢) Unidade administrativa responsavel pela apuragdo da manifestagao*

d) Subunidade da unidade administrativa

e) Programa orcamentario pertinente ao assunto da demanda *

f) Tipo de servico (Selecionar uma especificacdo do assunto demandado)

1.3 - Caso o manifestante tenha encaminhado algum documento, analisar o anexo.

Caso a demanda néo seja de competéncia do Poder Executivo Estadual, marcar a opcédo de "N&do compete ao Poder
Executivo Estadual".

2 - Caso o manifestante tenha cometido alguma falha ao classificar a demanda, corrigi-la.

2.1 - Se a falha for na classificacdo do Poder responsavel pela demanda

a) Selecionar a Aba Classificacao

b) Caso esteja classificada, clicar em "Editar Classificacdo" e em seguida marcar o botdo "N&do compete ao Poder Executivo
Estadual" e clicar em "Salvar Alteragoes”;

¢) Caso ndo esteja classificada clicar em "Classificar Manifestagdo", marcar o botdo "Nao compete ao Poder Executivo
Estadual” e clicar em "Salvar Alteragdes";
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1.1.1.8 <>Manifesta<;50 compete ao Poder Executivo Estadual?
Portoes
NAO
SIM

11.1.9 DResponder ao manifestante

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

1 - Caso a demanda tenha sido recebida presencialmente, informar ao manifestante que ndo compete ao Poder Executivo
Estadual e indicar, quando possivel, a que érgéo ele devera se dirigir para resolver a sua demanda.

2 - Qualquer que seja a forma de registro da demanda, responder ao manifestante, acessando a Plataforma Ceara
Transparente, por meio do enderego eletrénico www.cearatransparente.ce.gov.br;

2.1 - Selecionar a Aba Respostas e preencher os seguintes campos:

a) Percepcdo apds o procedimento de apuracdo preliminar - Clicar na opcdo "Ndo compete ao Poder Executivo Estadual”
b) Tipo de resposta - Clicar na opgdo "Resposta Final"

¢) Inserir resposta indicando, quando possivel, a que érgdo ele devera se dirigir para resolver a sua demanda.

d) Usar modelo de resposta

e) Adicionar anexo, caso necessario.

2.2 - Clicar em "Enviar resposta".

3 - Caso o manifestante tenha optado por receber a sua resposta por Carta, esta devera ser elaborada e assinada pelo
Ouvidor Setorial, sendo digitalizada e inserida como anexo da manifestagdo. Apds esse procedimento, a carta devera ser

encaminhada para postagem junto aos correios.

4 - Caso o manifestante tenha optado por receber a sua resposta por E-mail, elaborar E-mail com a resposta da demanda.

11110 [JReceber resposta final
Descricao
Quem:
Manifestante
Como:
1. Acessar a Plataforma Ceard Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 Inserir o nimero do protocolo e a senha ou o perfil do usuério e a senha;
1.2 Tomar ciéncia da resposta.
2. Caso a demanda tenha sido enviada por e-mail, acessa-lo e tomar conhecimento.

3. Caso a demanda tenha sido enviada por carta, ao recebé-la, tomar conhecimento.

4. Caso a escolha da resposta seja presencial, acessar a Plataforma Ceara Transparente com informacdes referentes a data e
ao horério em que o(a) manifestante devera se dirigir ao 6rgado para o recebimento da resposta.
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Ferramenta:

Carta
E-mail
Plataforma Ceara Transparente

1141 <>Deseja reabrir?
Portoes
NAO
SIM

11112 DRegistrar manifestagao

Descricao
Quem: Manifestante

Como:
1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
2 - Preencher os campos do Ceara Transparente:
2.1 - Selecionar o Tipo do perfil (Pessoa Fisica, Pessoa Juridica ou Pessoa Anénima);
2.1.1 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Fisica informar:
a) Nome completo *
b) Nome social
c) Género
d) Tipo de documento de identificacdo
e) Nimero do documento de identificagdo
O campo "a" é obrigatério.
2.1.2 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Juridica informar:
a) Razdo social *
b) Nimero do CNPJ
O campo "a" é obrigatério.
2.1.3 - Caso o campo selecionado seja Pessoa Andnima informar:
a) e-mail
2.2 - Descrever a manifestacdo informando:
a) Tipo da manifestacdo (Reclamacéo, Denuncia, Elogio, Sugestdo e Solicitagao)
b) Orgéo responsével pela apuracéo da manifestacdo. Quando o manifestante nao tiver conhecimento acerca do érgao
responsavel devera marcar "Néo sei qual é o érgdo responsavel”.
¢) Descricdo da manifestacao
o manifestante podera classificar a manifestacdo como urgente clicando no quadro correspondente.
O campo "c" é obrigatorio.
2.3 - Classificar a manifestacdo selecionando:
a) Assunto *
b) Subassunto
) Unidade administrativa responséavel pela apuragdo da manifestacdo*
d) Subunidade da unidade administrativa
e) Programa orcamentario pertinente ao assunto da demanda *
f) Tipo de servico (Selecionar uma especificacdo do assunto demandado)
Essas informagdes ndo sdo obrigatdrias, podendo inclusive o manifestante declarar "N&o sei a clasificagdo".
O manifestante podera marcar a opgdo de "Nao compete ao Poder Executivo Estadual”.
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2.4 - Caso o cidad&o julgue necessario é possivel incluir documento complementar no campo "ANEXO".
2.5 - Informagdes de contato:

a) E-mail

b) Telefone 1

¢) Telefone 2

d) CEP

e) Estado

f) Municipio

g) Rua/Av.

h) Nimero

i) Bairro

j) Complemento

k) Perfil Twitter

1) Perfil Facebook

m) Perfil Instagram

O campo "Como vocé gostaria de receber a resposta? " é obrigatério, bem como as informagdes decorrentes dessa escolha.
2.6 - Informa o local da ocorréncia preenchendo os seguintes campos:
a) CEP

b) Estado

¢) Municipio

d) Rua/Av.

e) Numero

f) Bairro

g) Complemento

2.7 - Clicar no botéo "Salvar Manifestacdo".

11113 Oevent

11114 <>Compete CGE?
Portoes
SIM
NAO

11115 <Necessidade de Comepeartilhar
Portoes
NAO
SIM

11116 UAnalisar

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:
1 - Verificar se a Ouvidoria Setorial dispde de informacdes suficientes para responder a demanda.
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11117 <JHé necesidade de enviar para as ares?
Portoes
SIM
NAO

11118 Oanalisar e responder a manifestagdo

Descricao
Quem: Coordenador

Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a aba "Respostas" e preencher os seguintes campos:

1.2 - No item "Conteudo" redigir o texto com a resposta.

1.3 - Clicar em "Gravar".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11119 ©Responder em até 7 dias

11120 <JH4 necessidade de prorrogacao de prazo?
Portoes
SIM
NAO

11121 Dsolicitar prorrogacao junto a Ouvidoria Setorial

Descricao
Quem:
Coordenador

Como:
1. Acessar a Plataforma Ceard Transparente, acessada por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;

1.1 Clicar em na aba Comentarios;
1.2 No espaco destinado a "Cometarios internos" digitar a solicitacdo, caso necessario adicionar anexo;
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1.3 Clicar em "Inserir comentario interno".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11122 Oanalisar e decidir

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do enderego eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;

1.1 - Selecionar a Aba "Comentarios", analisar a justificativa da area para prorrogacdo de prazo, responder a area, clicando no
botdo "Inserir comentario interno";

1.2 - Caso a resposta da prorrogagao de prazo seja positiva, seleciona-se a Aba "Ouvidorias e areas" e em seguida clica no
botdo "Encaminhar para érea interna";

1.2.1 - No campo "Areas internas envolvidas", deletar o encaminhamento realizado anteriormente e
reencaminhar a manifestacdo para a area responsavel pela apuracdo. Em seguida clicar no botao "Salvar Alteragdes"

Ferramenta:

Plataforma Ceara Transparente

1.1.1.23 3§3Disparar email com prorrogacdo de prazo para area solicitante

11124  Oanalisar a resposta da area

Descricao
Quem:
Ouvidor Setorial

Como:
1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a Aba Respostas e analisar o posicionamento da area, observando a clareza e a fundamentacdo da

resposta.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

1.1.1.25 <>Resposta atende as indagacdes do cidadao?
Portoes
SIM
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NAO

1.1.1.26 DAprovar e finalizar resposta

Descricao
Quem:
Ouvidor Setorial

Como:
1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a Aba Respostas e clicar no botédo "Aprovar".

2 - Apds aprovacdo no campo "Percepcao ap6s procedimento de apuragdo preliminar”, selecionar uma das opgoes:
2.1 Aguardando resultado de apuracéo;

2.2 Demanda improcedente;

2.3 Demanda procedente;

2.4 Nao compete ao Poder Executivo Estadual;

2.5 Nao foi possivel constatar;

2.6 Parcialmente procedente.

3. Na opcdo tipo de resposta, selecionar:
3.1 Resposta parcial;
3.2 Resposta final.

4. Caso a solictacdo tenha sido por meio de carta, elaborar carta com a resposta da demanda. A Carta devera ser elaborada e
assinada pelo Ouvidor Setorial e digitalizada.

4.1 Clicar em adicionar anexo e inserir a carta resposta.

4.2 Nas demais formas de encaminhamento da demanda é possivel anexar arquivo.

5. Clicar em enviar resposta.
6. Caso o manifestante tenha utilizado e-mail como meio de entrada, elaborar e-mail com a resposta da demanda e

encaminhar.
6.1 Clicar em adicionar anexo e inserir o e-mail resposta.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11127 [pevolver a manifestagdo a drea competente para ajuste
Descricao
Quem:
Ouvidor Setorial

Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a Aba Resposta e relatar os motivos da devolugao;
1.2 - Clicar no botao "Devolver".

Ferramenta: Ceard Transparente.
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1.1.1.28 DResponder a manifestagéo

Descricio
Quem:
Ouvidor Setorial

Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do enderego eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a aba "Respostas" e preencher os seguintes campos:
a) Percepcdo apds o procedimento de apuracdo preliminar - Clicar na opcdo "Demanda procedente”
b) Tipo de resposta - Clicar na opcdo "Final" ou "Parcial", dependendo da situacdo da apuracéo.
¢) Inserir resposta
d) Adicionar anexo, caso necessario.
1.2 Clicar em "Enviar resposta".

2 - Caso julgue pertinente salvar modelos de respostas proceder da seguinte forma:
2.1 - Acessar o icone "Banco de Respostas"
2.2. - Clicar em "Nova Resposta"
2.3 - No item "Nome" Escolher o nome que vocé gostaria que a resposta fosse salva.
2.4 - No item "Conteldo" redigir o texto com a resposta.
2.5 - Clicar em "Gravar".

3 - Caso o manifestante tenha selecionado a resposta por carta, elaborar carta com a resposta da demanda.
3.1 - A Carta devera ser elaborada e assinada pelo Ouvidor Setorial, sendo digitalizada e inserida como anexo da
manifestacdo na Plataforma Ceara Transparente.
3.2 - Ap0s esse procedimento, a manifestacdo podera ser finalizada e a carta ser encaminhada para postagem
junto aos correios.

4 - Caso o manifestante tenha selecionado a resposta por E-mail, elaborar E-mail com a resposta da demanda.

1.1.1.29 <>Manifestagéo esta nos primeiros 15 dias do seu registro
Portoes
SIM
NAO

11130  [encaminhar solicitagdo

Descricao
Quem:

Ouvidor Setorial
Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, acessada por meio do enderego eletrénico www.cearatransparente.ce.gov.br;
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1.1 - Selecionar a Aba "Comentérios", analisar a justificativa da area para prorrogacdo de prazo, clicar no botéo “Inserir
comentario interno".

2 - Caso a resposta da prorrogacao de prazo seja plausivel, seleciona-se a Aba "Informagdes basicas" e em seguida clica no

botdo "Solicitar prorrogacdo";
2.1 - Preencher o campo "Justificativa" e em seguida clicar no botio "Enviar solicitacdo" a Direcdo Superior, caso a
solicitacdo tenha até 30 dias ou a COUVI caso tenha mais de 30 dias.

Ferramenta:

Ceara Transparente

11.1.31 <>Manifesta<;éo esté no prazo de 15 a 30 dias?
Portoes
SIM
NAO

11132 EDisparar email para Direcdo Superior

11133 analisar Solicitagcdo de prorrogacao

Descricao
Quem:

Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo Interna
Como:

1 - Analisar a viabilidade da solicitagao.
2 - Decidir.

Ferramenta:

Ceara Transparente.

11134  <Conceder?
Portoes
SIM
NAO
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11135 3‘#'3'Disparar email para a ara solicitante do prazo

11.1.36 Dlnformar Decisdo

Descricao
Quem:

Ouvidor Setorial
Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, acessada por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
1.1 - Selecionar a Aba "Comentarios", Informar decisdo da Gestdo Superior, clicar no botdo "Inserir comentario interno".

Ferramenta:

Ceara Transparente

11137  Uanalisar pedido de prorrogagéo

Descricao
Quem:

Coordenador da Couvi
Como:

1 - Analisar a viabilidade da solicitacao.
2 - Decidir.

Ferramenta:

Ceara Transparente.

11138 <Conceder?
Portoes
SIM
NAO
1.1.1.39 DCompartiIhar manifestagdo

Descricao
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

07/06/2021



1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do enderego eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;

1.1 - Selecionar a Aba "Ouvidorias e areas" e em seguida clicar no botdo "Compartilhar com outra ouvidoria";

1.1.1 - clicar no botdo "Adicionar nova ouvidoria", preencher os campos "Selecionar o érgéo responsavel" e "Informar o
motivo" e em seguida clicar em "Salvar e Compartilhar".

11140  [transferir 8 Ouvidoria Setorial Responsavel

Descricio
Quem: Ouvidor Setorial

Como:

1 - Acessar a Plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br;
2 - Clicar na aba "Ouvidorias e areas" e posteriormente em "Transferir para Outra Ouvidoria";

3 - Selecionar a ouvidoria Setorial competente e informar o motivo da transferéncia;

4 - Salvar as alteracgdes.

Observacdo:
A Transferéncia deve ser realizada no prazo maximo de 5 dias a contar da data do registro da manifestacao.

11141 Okvent

11142 EDatastore

Descricao

Ao registrar a manifestacdo na Plataforma Ceara Transparente, acessada por meio do endereco eletrénico
www.cearatransparente.ce.qov.br:

1 - Dispara-se e-mail para o cidaddo com protocolo e senha para acesso ao sistema.

2 - Monitorar o tempo para resposta a manifestacao.

11143 [HEManifestante

11144 [H=Ouvidoria Setorial

11145  [H=Coordenadorias/Assessorias

11146  [T=Getdo Superior

07/06/2021
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https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/tickets/1639394?locale=pt-BR#tabs-areas
http://www.cearatransparente.ce.gov.br/

11.1.47

= Coordenadoria de Ouvidoria
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