CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

502 FORUM PERMANENTE DE CONTROLE INTERNO

ETICA E INTEGRIDADE NAS CONTRATACOES
PUBLICAS

Sistema Estadual de Quvidoria e Canal de
Denuncia
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%W Ouvidoria e Arcabouco legal

O aspecto normativo € um dos pilares fundamentais para o bom
funcionamento da ouvidoria, considerado a base legal onde vai nortear
suas acoes como instrumentos de cidadania e de gestao.

Art. 1° - Paragrafo Unico da Constituico
Federal - Todo o poder emana do povo, que
0 exerce por meio de representantes eleitos
ou diretamente, nos termos desta
Constituicao.
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%W Ouvidoria e Arcabouco legal

Art. 37, § 3° da Constituicdo Federal - A lei disciplinara as
formas de participacdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacgOes relativas a prestacdo dos servigos
publicos em geral, asseguradas a manuten¢do de servicos
de atendimento ao usuario e a avalia¢do periodica, externa
e interna, da qualidade dos servigos;

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIII;

I11 - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na administracao
publica.
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GOVERNO DO ESTADO

ooooooooooooooooooooooo

Emenda Constitucional n°. 75, de 20 de
dezembro de 2012. (DOE 27/12/2012)
Altera dispositivos da Constituicao
Estadual. “Art. 154... XXVII - as
atividades de controle da Administracao
Publica Estadual, essenciais ao seu
funcionamento, contemplarédo, em
especial, as funcdes de ouvidoria,
controladoria, auditoria governamental
e correicao”. (NR).

e
OUVIDORIA CONTROLADORIA CORREICAO

AUDITORIA GOVERNAMENTAL

.
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Legislacéo - Sistema Estadual de Ouvidoria

Lei Nacional n°® 13.460/2017 — Codigo de Defesa do Usuario do
Servico Publico

Decreto n° 33.485/2020 — Regulamenta o Sistema Estadual de
Quvidoria

Instrucao Normativa n® 01/2020 — Regulamenta pontos do Decreto n°
33.485/2020

Portaria n® 52/2020 — Disciplina os critérios e procedimentos para
tratamento de denuncias

Portaria n® 97/2020 — Avaliacao de Desempenho das Ouvidorias
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Quvidoria

Ouvidoria

Instdncia de Participacao e fomento ao do Ceara

Controle Social responsavel pelo
recebimento e tratamento das manifestacoes
relativas as politicas e servigcos publicos
prestados sob gualquer forma ou regime,
com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica.

Decreto n. 33.485/2020

~l.
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@ CEARA

Politica de Quvidoria do Estado do Ceara

Art. 7° A POLITICA DE QUVIDORIA do Estado do Ceara visa fomentar a
participacao da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo
Poder Executivo Estadual, com atuacido ETICA, EQUANIME e ISENTA,
por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, PRESERVANDO O
DIREITO DE LIVRE EXPRESSAO E JULGAMENTO DO CIDADAO e
oferecendo RESPOSTA CONCLUSIVA ao interessado no final do
atendimento, que contera decisao administrativa final acerca do caso
apontado.

Ouvidoria sy

do Ceara

\.




Usuario - pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servi¢co publico.

Lei n. 13.460/2017
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CEARA

Transparente

ATENDIMENTO OMNI-CANAL

_
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SUGESTAO:

proposicao de
ideia ou
formulacéo de
proposta de uma
nova politica ou

servico publico ou
aprimoramento de

um ja existente.

ManifestacOes de Ouvidoria

&=

ELOGIO:

demonstracao,
reconhecimento
ou satisfacao
sobre politica ou
servico publico
oferecido ou
atendimento
recebido.

SOLICITACAO:

requerimento de
adocao de
providéncia por
parte da
Administracao
Publica ou
prestador
responsavel pela
politica ou
prestacdo de um
servico publico.

\

DENUNCIA:

relato de ato
ilicito ou irregular,
cujaresolucao
dependa da
atuacao dos
orgaos
apuratérios
competentes,
sendo
subdividida em:

Denuncia Contra
o0 Estado ou

Denuncia Para o
Estado

' CEARA
) GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

RECLAMACAOQ:

demonstracao
de insatisfacao
relativa a politica
Ou Servico
publico.
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doEstadodoCeara @™ ¥ CONTROLADORIAE OUVIDORIA
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Classificac&o das Denuncias [[mf %
O

DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO)

Ato cometido por , 0rgao, entidade ou

prestador de servico publico e que acarreta algum dano para o
Estado ou para o servico publico.

Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que nédo possua vinculo
com o Estado, que enseja a necessidade de atuacéo do Poder de

Policia do estado para a sua resolucédo e possivel reparacdo de
danos causados a terceiros.

. @3 Ty



Exemplos: LA 3 CEARA

Gestéo Pl'Jinca GOVERNO DO ESTADO
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a) Denuncia contra o Estado:

NEPOTISMOS

FERREE

0 PODER PUBLICO NAO E UM NEGOCIO DE FAMILIA !

PROPINA




GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Exemplos: Loy
Gestao Publica

do Estado doCeara

b) Denuncia para o Estado:

VIOLENCIA SEXUAL
CONTRA (RIANEA
E ADOLESCENT

E CRIME

DENUNCIE: DISOUE 100
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Natureza das
Denuncias

Crimes

Desvio ae recursos
In?rago”es D|SC|p||nares

V|o|aga”o de Direitos

]
Corrupcao
Analise

Irregularidades Prefiminar
||!ICI'[OS

Improﬁlaaae
Analise da Conclusao e
Frauae Resposta Resultados
.
Outros

_

Entrada da
Dendncia




Registro da Dentncia no Ceara Transparente @ CEARA

ERFIL | ACESSAR PERFIL

PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FREQUENTES | &)= [

L . o~ A .
- CONTROLADORIA E OUVIDORIA De qual informacgdo vocé precisa?
i’ GERAL DO ESTADO
| : ;") Wv‘.uow"'Aooooc‘N
Transparente

Transparéncia | Ouvidoria ‘ Acesso a Informacao ‘ Participacao Cidada ‘ Servicos e Avaliagoes ‘ Dados Abertos ‘ Sobre o Portal ‘ LGPD

Q Transparéncia Consultas em destaque

Consulte informacdes, Dados Abertos e Servidores

Paginas de Transparéncia. e b

Acesso rapido ;
(@ | Despesas do Executivo

O que sao Paginas de Transparéncia? P

Como usar as Paginas de Transparéncia?
Contratos

CORONAVIRUS Divida Publica

(COVID-19)

Denuncie

Corrupcao

Licitacdes em andamento

Clique aqui e acesse Despesas por empenho
os investimentos no
enfrentamento a Gonvenios

&b AFCCCAD DACINAC NE TDANCDADENAIA




"Registro da Denlincia no Ceara Transparente

Denudncia: relato de
ato ilicito ou
irregular, cuja
‘resolucdo dependa
 da atuacdo dos
6rgdos apuratorios
Tipo da manifestacio com petentes-

Descricao da man

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

Reclamacao Dendncia

Elogio

Sugestdo

Solicitacao

Atencdo! Sua Dentncia sera direcionada para a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para analise e encaminhamentos. O campo abaixo
indica apenas qual drgdo esta sendo denunciado, quando for possivel identificar. Caso deseje compartilhar essa dentincia com outro orgao,
por favor, informe no final do texto da manifestacdo, que a equipe responsavel analisara e efetuara o compartilhamento da demanda.

Orgdo denunciado

Selecione o orgao responsavel

Assunto

Selecione uma opcdo

[0 N&o sei informar o assunto

O N&o sei qual é o 6rgao responsavel
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P
Registro da Denuncia no Ceara Transparente

Escreva aqui sua dentncia *

B I U

body p

Para garantia do anonimatoe. certifique-se de que na descricdo da manifestacdo ndo contém informacgbes pessoais ou elementos que venham a identifica-lo.

» Quando o fato ocorreu ou continua ocorrendo? * | |
* Indique o local/unidade onde o fato ocorreu: * | |
» Sobre o fato sendo denunciado, vOCé tem: *|Suspeita, Certeza ou Ouviu Falar |

= Existem pessoas envolvidas? Se sim, indique-as: * | |

= Existem evidéncias? Se sim, indique-as: * | |
Anexos (opcional)

Adicionar anexo

.




DENUNCIAS/CGE

NECESSARIO E CLASSIFICA A DENUNCIA OU RECLASSIFICA
TIPO

v Art. 7° ao 13.

RESPONSAVEL, CONFORME OBJETO E ANALISE PRELIMINAR

Capitulo Il - Atuacao da CGE

OUVIDORIA COMISSAO COMISSAO - COUV
SETORIAL DE ETICA CENTRAL CORREICAO CGE a
Secao IV PUBLICA ASSEDIO M. CCE COORD.
Portaria 52 Secao V Secéo VI Sec;aq il Secéao VI
Portaria 52 Portaria 52 Portaria 52 Portaria 52

ESSAS UNIDADES ENCAMINHAM A RESPOSTA PARA ANALISE

' DA TRIAGEM, PARA POSTERIOR ENVIO AO CIDADAO

.
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Importancia do Tratamento de Denuncias

Apontam Auxiliar as
irregularidades, unidades
ilicitos... apuratorias

Impacto para
Instituicao

Identificar e Fortalecer o Credibilidade
corrigir riscos sistema de como Canal
(alertas) prevencao de Denulncia

Contribuir
para
resultados e
beneficios

Instituir Fortalecer
cenario ético programa de
corporativo Integridade
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Modelo de Gestao em Rede

BE
4 T~me
A L BE
BE BE
]

A Adocao do modelo de gestao em rede permite a
uniformidade de processos, procedimentos e

disponibilizacao de informacodes para dar suporte ao
processo da Gestao Publica.
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PRESTADCORES
DE SERVICOS | .-
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Redes de Quvidorias externas

g’ REDE OUVIR - CE sl il S
> de OUVIDORIAS

\/
‘0

L)

Troca de boas praticas;

Compartilhamento de manifestacdes e de informacoes;
Programa conjunto de capacitacoes;

Etc.
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Prazos de Respostas
Manifestacdes de QOuvidoria

Até 20 Dias

Possibilidade de !
. Prorrogagcdo |
+ 10 Dias

_____________________________________________

‘Possibilidade de 22;
- Prorrogacdo

+ 30 Dias

_____________________________________________




INTERNAS




Ouvidoria como ferramenta de gestéo 3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Art. 14 (Lei n° 13.460/17). Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias
deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacbes encaminhadas por usuarios de servi¢cos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deverd consolidar as informacgodes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servigos publicos.

S N L R

V - B0

ManifestacOes > Tratamento > Relatérios > Melhoria




Quvidoria em NUumeros — Geral Jan a Nov

Meio de entrada

» Telefone 155 24.268
* Internet 19.338
» Telefone fixo 9.764
* Presencial 4.558
« Caixa de sugestoes 3.597
 E-mall 3.454
* Reclame Aqui 406
« Ceara App 292
«  Whatsapp 157
* Google Ferramentas 53
* Instagram 38
» Facebook 16

36,80%
29,32%
14,81%
6,91%
5,45%
5,24%
0,62%
0,44%
0,24%
0,08%
0,06%
0,02%

[65.947 Contribuigb’es]
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Tipos de Manifestacao

 Reclamacao 35.140 53,29%
« Solicitacao  16.064 24,36%
* Denuncia 8.092 12,27%
* Elogio 5.867 8,90%
« Sugestao 784 1,19%

Principais assuntos

* Insatisfagdo com os servicos prestados

» Elogio a servidor publico

» Carteira Nacional de Habilitacdo

» Assisténcia a Saude

» Orientacdes sobre prestacao de
servicos

* Falta de 4gua

Tramitac&o de processo

. @3 Ty



Quvidoria em Numeros
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CEARA

Manifestacdes por ()rgéos e Politicas (Jan a Nov de 2022)

CAGECE 14.965 SA'\E';EAAS'\I"CE(')\'TO SAUDE

SESA 12.924 -

gg:zm 2:223 MOBILIDADE E GESTA? FIS(,:AL

SEDUC 3 086 TRANSITO EDUCACAO BASICA

PMCE yaza | SEGURANCA GESTAO

CGD 2128 PUBLICA PREVIDENCIARIA

,E_A;w,_ i:g;? ADMINISTRACAO ADMINISTRACAO
GERAL PENITENCIARIA

Indicadores

3,94 Média da
Satisfacéo

~l.




NOSSO TIME

Larisse Maria Ferreira Moreira
José Benevides Lobo Neto

Jean Lopes dos Santos

Maria Antonizete de Oliveira Silva

Maria Thais Pinheiro Holanda
Christine Leite Mamede
Alaide Maria Freitas Sales

Fernanda Mara Furtado Rocha
Claudia Correia Cavalcante
Andreza Freire Castro
Francisca Querobina Mota
Jacilda da Silva Rodrigues

Lia Castelo Branco

Caroline Bastos Gabriel
Natalia Teixeira Maroso
Jo&o Henrigue Soares Fernandes
Barbara Erika Fernandes do Vale

Antonia Zeneide Nascimento Araujo
Lara Tobias

Livia Cris6stomo Tobias de Sousa
Valdézia Maria Leal Costa

Francisca Soares da Silva
Francisco José Lopes Nunes
Francisca Jessica Gomes Moura
Francisca Juliana Roseira Abreu
Luiz Edevaldo Ferreira Oliveira
Maervi Siny Cordeiro Karan Aguiar
Marcilene de Abreu Freitas

Maria Alverlania Vieira Chaves
Maria Dayane Almeida Silva
Maria Vanderline Freitas Almeida
Maria Lucilene Freitas Brasil
Maria Larissa Ricardo de Freitas
Michelle Silva Carvalho

Paula Andreza Bezerra Lima

. @3 Ty
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