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Recomendacoes e Orientacoes de Ouvidoria

< Base legal

» Lei Nacional n°® 13.460/2017
» Decreto n° 33.485/2020
» Instrucao Normativa n°® 01/2020

> Portaria n° 69/2020
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+* Lei Nacional n°® 13.460/2017 P CSOVERNO DO ESTADO

Art. 14. Com vistas a realizacado de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestacdées encaminhadas por usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as
informacoes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.

«* Decreto Estadual n° 33.485/2020

Art. 12; Xll - Elaborar relatorio gerencial consolidado do Sistema Estadual de
Ouvidoria, com base nos dados e informacdes coletadas dos relatorios das
Ouvidorias Setoriais e dos sistemas informatizados, contendo analise
quantitativa e qualitativa, bem como recomendacdes para aprimoramento de
politicas e servigos publicos oferecidos, dando conhecimento aos dirigentes dos
diversos orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual;
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Orientacoes e Recomendacoes

Orientacao: manifestacao emitida pela CGE em resposta a consultas
tecnicas efetuadas pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual
sobre casos concretos; ou por deliberacao da propria CGE, no ambito de
sua atuacao acerca de matérias afetas aos sistemas de Controle Interno,
Ouvidoria, Transparéncia, Etica, e Correicao, visando prevenir eventos de
riscos ou a recorréncia de fatos que impliguem ameacas ao cumprimento
dos objetivos institucionais;

Recomendacao: manifestacao emitida pela CGE com indicacao de acoes
saneadoras de fragilidades, constatadas na execucao de atividades nos
sistemas de Controle Interno, Ouvidoria, Transparéncia, Etica, e
Correicao, assegurada a ampla defesa e o contraditério dos 6rgaos ou
entidades, visando prevenir a sua recorréncia.

Portaria CGE n° 69/2020
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ORIENTACOES

09 Orientag6es e 03 Recomendagdes = s
Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2020

Atendimento, Encaminhamento e
Apuracao de Manifestacoes

Tratamento de Denuncias
Prazos das Respostas

~

RECOMENDACOES

Compartilhamento de Informacoes
Gerenciais (Central 155)

Designagao do Ouvidor

Divulgacao dos Canais de

Participagio Relatorio Anual de Ouvidoria

Integracao de Ferramentas

Elaboracao de Relatérios
Periédicos

Avaliacao de Servicos
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Orientacdes/Orgaos

Orientacoes I, I, lll e IV Orientacoes V e VII
“Para todos os 6rgaos” “Orgaos Diversos”
- Fluxo Cadastro de Manifestacoes 2> Equipamentos Descentralizados
- Encaminhamentos Rede Ouvir — Escolas de Governo e
- Fluxo Tratamento de Denuncias Universidades
- Informagdes Gerenciais Central 155 - Atendimentos descentralizados

- Divulgacao dos canais

Orientacoes VIiI
“Arce, Cagece e Sesa” Orientacoes IX e X

- Integracao de ferramentas “Diversos”
- Relatorios Periodicos
- Avaliacao de Servigos




Recomendacdes/Orgaos

Recomendacoes |, Il e lll

» Recomendacao 01 (Sesa e SOP)
» Recomendacao 02 (Funtelc e Seas)
» Recomendacao 03 (Etice, Nutec e SOP)
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Plano de Acao

Nas Recomendacoes ha
exigéncia de elaboracao de | < Elaboragido “Validagdo - Monitoramento
“Plano de Acao” pelo % Acompanhamento pela CGE
orgao/entidade.

Nas Orientacoes nao ha

C oA . = v'Atendimento obrigatério
exigéncia de elaboracao de

v'Plano de acao facultativo
v'CGE nao valida e nem monitora

“Plano de Acao” pelo
orgaol/entidade.




Acompanhamento pela CGE :
Coordenadoria de Ouvidoria ™~

= Contatos mensais da equipe de monitoramento Ceouv;

» Registros sobre o andamento/situacao das orientacoes e recomendacoes;

» Orientacoes Gerais;

" Insercao de informacoes atualizadas no relatéorio com base nesse
acompanhamento e na ferramenta Avia.

——————————————— i i e e e |
I Analise da orientagao nao iniciada 1 1 Analise da recomendacgao nao iniciada |
: Analise da orientagao iniciada 11 Analise da recomendagéo iniciada I

Analise da orientagdo em andamento 11 Analise da recomendagao em andamento I
I Plano de acao nao implementado 11 Plano de agéo nao implementado I
I Plano de agao implementado 11 Plano de agao implementado I
I Plano de acao em execucao 11 Plano de agcao em execugao |
| Orientacado nao implementada I Recomendacao nao implementada I
I Orientac&o implementada parcialmente 1 Recomendacéo implementada parcialmente I

I Orientacdo implementada



Eﬂ Arquivo  Editar Exibir |nserir Formatar Ferrar . Digite uma pergunta + .8 X
@i idazasas o Planilha de acompanhamento CGE 041
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ACOMPANHAMENTO DAS RECOMENDACOESS E ORIENTAGOES - RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA 2020 ¥ COVERNODO ESTADO
H CONTROLADORIA E OUVIDORIA

TIPO: ORIENTACOES GERALDO ESTAD]
MES: OUTUBRC
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Orientagdo 02 - Elabora Orientagdo 04 - Erwiar de forma| Orientagdo 05 -|Orientagdo 07 - Intensificar 3|Peslizar estuds 2| Orentagdo 03 -
procedimenta para o| Orientagao 03 - Criagdo|continua e tempestiva para a Central| Proporcionar atendimenta de[divdlgagdo  dos  canais  de|articulagdo para| periodicamente, relatdrias re
Orientagio 01 - Elsborar fluso|encaminhamento de|de  procedimentosifiusa|de  Atendiments 155, informagdes|owidaia  nas  unidades|paticipagioe missio daouvidarialintegragfo das|de ouvidoria, contemplanc
procedmental com o objetive de|manifestapfes de ouvidoria aos|para o tatamento  e|acerca de atualzagdo de apdes|descentralizadas, por meio de|aos cwsistas dac escolas de|feramentas sintese das manifestapdes
garanti o cadasto  das|drgdos e instituipdes integrantes|apuragdo das dendncias|programas, projetos e servipos publicos|interlocutares de owvidoria no|govemna e universidades, dwrante|informatizadas de|no perioda & encaminhia-los §
marifestagdes de ouvidoia nalda Rede Ouir Ceara (Protocolnlno  ambito da owvidorialno ambito dos orgdos e entidades dnl 3mbite das wnidades  dela  redlizagie  dos cursnslutiizagdo interma com_alde planejamento e aDieqdo ¢
5 Orgdos |~ |plataforma Ceard Transparente (| 7 | de Intengfies 02076 (... ¥ | zatoniall...) Pader Executival...) atendimental...] presencizize EAD(..) ¥ plataforma Ceard ¥ ouEntidadel...)
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53 |SEPLAG
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SERVICO

A~ o& Jean Lopes dos Santos -
Plano de Acao para Sanar Fragilidades - PASF

Messe mdadulo poder3o ser criadas ocorréncias direcionadas aos Orgios com RecomendacBes ou Orientacdes, sendo que nas recomendacdes ha a
obrigatoriedade de elaboracdo de Planos de Acdes com o objetivo de sanar as fragilidades identificadas.

Registro de Usuario criado com sucesso.
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MNova Ccoorréncia Gerenciar Qcorréncias Areas Monitoradas
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Fragilidades, Origens PASFs Anteriores a Portaria
Recomendacfes e 69,2020
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