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Gestão do Sistema de Ouvidoria

RESPONSÁVEIS PELO PROCESSO

ATORES DO PROCESSO

Couvi
Correição

Ouvidores Setoriais
Comissão de Ética 

03/04/2023 (versão 07)
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Inclusão de tolerancia nos indicadores do processo.

03/04/2023 (versão 07)

CLIENTES LEGISLAÇÃO E NORMAS

Cidadão
Ministério Público

Substituição do Dono do Processo.
Alteração de Legislação vigente, alteração nos indicadores [%Denúncias Finalizadas no Prazo (fórmula, periodicidade e meta), % Denúncias Procedentes Após a Apuração(fórmula, 
periodicidade e meta) e Número de Denúncias Recebidas Contra o Estado (periodicidade)] e alteração do fluxo do processo.

INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

Plataforma Ceará Transparente
Telefone 155

Ouvidorias Setoriais
Correspondências

E-mail e Redes Sociais 

ATORES

Denúncia Finalizada

PARTES INTERESSADAS

Denúncia Recebida

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

Gestão do Sistema de Ouvidoria DATA DE ATUALIZAÇÃO

PROCESSO

Lei Nacional nº 13.460/2017
Decreto Estadual nº 33.485, de 21/02/2020

Portaria nº 052, de 17/04/2020
Instrução Normativa  nº 01, de 10/09/2020

ALTERAÇÕES RELEVANTES  EM RELAÇÃO À VERSÃO ANTERIOR

Substituição do Dono do Processo.

Apresenta problemas críticos e/ou oportunidades substanciais

Denúncias Não Apuradas Pela CGE
Fragilidade na Apuração Pelos Órgãos Setoriais

Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

Não apresenta problemas e oportunidades 

Alteração da planilha "Plano de ação", aba 1.4 e adequação a nova metodologia de riscos.

SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIÇÃO E RELACIONAMENTO

Governador
Órgãos e Entidades

Plataforma Ceará Transparente
Companhia Telefônica

Etice

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAÚDE DO PROCESSO

Couvi
Correição

Ouvidores Setoriais
Comissão de Ética 

Número de Denúncias Recebidas Contra o Estado
Percentual de Denúncias Finalizadas no Prazo

Percentual de Denúncias Procedentes Após a Apuração

Registrar a denúncia
Analisar  

conteúdo da 
denúncia

Encaminhar 
para apuração

Analisar a 
resposta final 

Apresentar a 
denúncia



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/20 Fev/20 Mar/20 Abr/20 Mai/20 Jun/20 Jul/20 Ago/20 Set/20 Out/20 Nov/20 Dez/20 MÉDIA

Percentual de Denúncias 
Finalizadas no Prazo

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado finalizadas no 
prazo/quantidade de 
denúncias contra o 

estado recebidas)*100 

%
▲ Maior é 

melhor
Bimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Jean Lopes

Até 60 dias (30 dias podendo 
ser prorrogada por mais 30)

85%

Percentual de 
Denúncias 

Finalizadas no Prazo 
(Crítico)

Fora da meta e da 
tolerância

85% 0% 82,52% 80,50% 80,78% 85,00% 87,72% 80,61% 82,86%

Percentual de Denúncias 
Procedentes Após a Apuração

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado 
procedentes/quantida

de de denúncias 
recebidas contra o 

estado)*100

%
▼ Menor é 

melhor
Bimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Jean Lopes 20%

Percentual de 
Denúncias 

Procedentes Após a 
Apuração (Crítico)

Dentro da meta 20% 0% 12,79% 11,69% 7,92% 10,60% 11,25% 10,25% 10,75%

Número de Denúncias 
Recebidas Contra o Estado

Sim MS
número de denúncias 

recebidas contra o 
estado

Nº
▲ Maior é 

melhor
Mensal

Relatório 
Ceará 

Transparente
Jean Lopes

O número de denúncias 
maior é melhor se 
considerarmos o trabalho de 
divulgação da ouvidoria e da 
credibilidade no instituto da 
ouvidoria. 

250

Número de 
Denúncias Recebidas 

Contra o Estado 
(Crítico)

Fora da meta e da 
tolerância

250 0 210 215 270 211 159 221 228 211 242 276 224 173 220

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/21 Fev/21 Mar/21 Abr/21 Mai/21 Jun/21 Jul/21 Ago/21 Set/21 Out/21 Nov/21 Dez/21 MÉDIA

Percentual de Denúncias 
Finalizadas no Prazo

Sim MS

(quantidade de denúncias 
contra o estado finalizadas 

no prazo/quantidade de 
denúncias contra o estado 

recebidas)*100 

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Jean Lopes

Até 60 dias (30 dias podendo 
ser prorrogada por mais 30)

85%

Percentual de 
Denúncias 

Finalizadas no Prazo 
(Crítico)

Dentro da meta 85% 0% 89% 93% 92% 91% 91,20%

Percentual de Denúncias 
Procedentes Após a Apuração

Sim MS

(quantidade de denúncias 
contra o estado 

procedentes/quantidade de 
denúncias recebidas contra 

o estado)*100

%
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Jean Lopes 20%

Percentual de 
Denúncias 

Procedentes Após a 
Apuração (Crítico)

Dentro da meta 20% 0% 12% 7% 9% 8% 8,95%

Número de Denúncias 
Recebidas Contra o Estado

Sim MS
número de denúncias 

recebidas contra o estado
Nº

▲ Maior é 
melhor

Trimestral
Relatório 

Ceará 
Transparente

Jean Lopes

O número de denúncias 
maior é melhor se 
considerarmos o trabalho de 
divulgação da ouvidoria e da 
credibilidade no instituto da 
ouvidoria. 

750

Número de 
Denúncias Recebidas 

Contra o Estado 
(Crítico)

Fora da meta e da 
tolerância

750 0 1019 675 697 745 784

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/22 Fev/22 Mar/22 Abr/22 Mai/22 Jun/22 Jul/22 Ago/22 Set/22 Out/22 Nov/22 Dez/22 MÉDIA

Percentual de Denúncias 
Finalizadas no Prazo

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado finalizadas no 
prazo/quantidade de 
denúncias contra o 

estado recebidas)*100 

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo

Até 60 dias (30 dias 
podendo ser 
prorrogada por mais 
30)

85% 4%

Percentual de 
Denúncias 

Finalizadas no Prazo 
(Crítico)

Dentro da meta 85% 4% 97,40% 92,13% 95,16% 96,18% 95,22%

Percentual de Denúncias 
Procedentes Após a Apuração

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado 
procedentes/quantida

de de denúncias 
recebidas contra o 

estado)*100

%
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo 20% 1%

Percentual de 
Denúncias 

Procedentes Após a 
Apuração (Crítico)

Dentro da meta 20% 1% 2,26% 8% 5,38% 4,64% 5,07%

Número de Denúncias 
Recebidas Contra o Estado

Sim MS
número de denúncias 

recebidas contra o 
estado

Nº
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo

O número de 
denúncias maior é 
melhor se 
considerarmos o 
trabalho de 
divulgação da 
ouvidoria e da 
credibilidade no 
instituto da 
ouvidoria. 

750 37

Número de 
Denúncias 

Recebidas Contra o 
Estado (Crítico)

Dentro da meta 750 37 2764 890 1395 1434 1621

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

NOME DO INDICADOR CRÍTICO ABRANGÊNCIA FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

Jan/23 Fev/23 Mar/23 Abr/23 Mai/23 Jun/23 Jul/23 Ago/23 Set/23 Out/23 Nov/23 Dez/23 MÉDIA

Percentual de Denúncias 
Finalizadas no Prazo

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado finalizadas no 
prazo/quantidade de 
denúncias contra o 

estado recebidas)*100 

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo

Até 60 dias (30 dias 
podendo ser 
prorrogada por mais 
30)

85% 4%

Percentual de 
Denúncias 

Finalizadas no Prazo 
(Crítico)

85% 4%

Percentual de Denúncias 
Procedentes Após a Apuração

Sim MS

(quantidade de 
denúncias contra o 

estado 
procedentes/quantida

de de denúncias 
recebidas contra o 

estado)*100

%
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo 20% 1%

Percentual de 
Denúncias 

Procedentes Após a 
Apuração (Crítico)

20% 1%

Número de Denúncias 
Recebidas Contra o Estado

Sim MS
número de denúncias 

recebidas contra o 
estado

Nº
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Benevides Lôbo

O número de 
denúncias maior é 
melhor se 
considerarmos o 
trabalho de 
divulgação da 
ouvidoria e da 
credibilidade no 
instituto da 
ouvidoria. 

750 37

Número de 
Denúncias 

Recebidas Contra o 
Estado (Crítico)

750 37

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0% 0%

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

0 0 0

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES DESEMPENHO DOS INDICADORES



RESPOSTAS AOS 
RISCOS

Preventivo (7)
Atenuação e 

recuperação (8)
Início (25)

Término 
(26)

Larisse
Encaminhamento das denúncias da 
comissão para a Coordenadoria de 

Correição
01/10/2019

Jean 
Lopes/Larisse

Adequação do Ceará Transparente 
para comunicação com a correição

01/06/2020

Jean Lopes

Realização capacitação com os 
ouvidores setoriais,  assessores de 

controle interno, membros das 
equipes de ouvidorias e áreas 
internas dos órgão/entidades

01/05/2020

Thaís Pinheiro

Identificação as Setoriais com 
maiores índices de denúncias 

respondidas fora do prazo ou com 
pendências.

Julho

Jean 
Lopes/Thaís

realizar reuniões de alinhamento 
para identificação e solução das 

problemáticas.
Julho.2020

Realizar sobre Curso de Tratamento 
de Denúncias para a Rede de 

Ouvidorias
01/11/2020

Criação e Inclusão de Banner na 
página principal do Ceará 

Transparente, para o registro de 
denúncias contra corrupção, de 
forma a estimular a participação 

cidadã

Setembro

RESPONSÁVEL PELO GERENCIAMENTO

GERENCIAMENTO DE RISCOS

José Benevides DATA DE ATUALIZAÇÃO

Objetivo (2)

1. Transição das atribuições da 
comissão para a correição; 

2. Força de Trabalho; 

3. Burocracia Hierárquica

Operacional
1. Denúncias não 
apuradas pela CGE.

Justificativa (16)

AVALIAÇÃO DOS RISCOS

Probabilidade (9) Impacto (10)
Medida de Tratamento e controle 

(18)
Avaliação dos 
Controles (12)

Risco 
Residual 

(13)
Classificação (14)

Priorizado 
(15)

Opções de 
tratamento (17)

PRIORIZAÇÃO DOS RISCOSIDENTIFICAÇÃO E ANÁLISE DO RISCO

Processo / 
Etapa (1)

Evento de Risco (3) Categoria (4) Causa (5) Consequência (6)
Risco 

Inerente 
(11)

Controles Área(s) 
corresponsável(is) 

(21)

Servidor 
responsável 

(22)

Descrição da medida de 
tratamento (23)

Custo (24)
Datas Realizadas

Observaçõe
s (27)

Situação 
(28)

Data de 
realização 

(29)

PLANO DE TRATAMENTO DE RISCOS

Couvi

Encaminhada as denúncias da comissão 
para a correição; Adequação do Ceará 
Transparente para comunicação com a 

correição

MONITORAMENTO DA ÁREA
MONITORAMENTO DA 

ASCOU

Objetivos 
(19)

Área 
Responsáve

l (20)

MitigarSimRE - Risco Extremo800,8 - Fraco10010 - Muito Alto10 - Muito Alto
Monitoramento 

equipe de triagem
Apuração não realizada

Jean Lopes

CouviCapacitações; Visitas e Reuniões técnicasMitigarSimRM - Risco Médio160,4 - Satisfatório4008 - Alto
 2. Fragilidade na 
apuração pelos órgãos 
setoriais

Tratamento de 
Denúncias de 

Ouvidoria

05 - Médio

Mensagens de 
cobrança via 
sistema; equipe de 
monitoramento; 
cobranças por e-
mail 

Apuração não realizada; 
apuração realizada fora 
do przao

1. Encaminhamento inadequado ou 
não realizado; 

2. Demora da área na apuração; 

3. Força de Trabalho;

4. Burocracia Hierárquica

Operacional



PROCESSO

INÍCIO TÉRMINO INÍCIO TÉRMINO KANBAM PROGRESSO GERAL

Inclusão do Módulo de Ouvidoria no 
aplicativo Ceará APP

Larisse Moreira jun/20 01/06/2020 Concluída no período 100% ●
Publicação de Matérias nas Redes 
Sociais da CGE sobre os canais de 

participação
Thaís Pinheiro jul/20 01/07/2020 Concluída no período 100% ●

Criação e divulgação do vídeo 
institucional sobre Ouvidoria

Larisse Moreira ago/20 01/08/2020 Concluída no período 100% ●
Inclusão da informação sobre o 

CearáApp no sitio institucional da 
CGE na seção destinada aos canais 

de participaçao ao cidadão

Thaís Pinheiro set/20 01/09/2020 Concluída no período 100% ●
Criação e inclusão de Banner na 

página principal do Ceará 
Transparente, para o registro de 
denúncias contra corrupçao, de 
forma a estimular a participaçao 

cidadão. 

Jean Lopes set/20 01/09/2020 Concluída no período 100% ●

Indicador set/20

Os indicadores, % de 
Denúncias Finalizadas no 
Prazo ( Crítico) e Número 
de Denúncias Recebidas 
Contra o Estado ( Crítico) 
não alcançaram as metas 
estipuladas.

Refinamento/
Ajuste

I.2020.2

Inclusão da informação sobre o 
Ceará App no sitio institucional da 
CGE na seção destinada aos canais 

de participação ao cidadão

Thaís Pinheiro set/20 01/09/2020 Concluída no período 100% ●
Pandemia (Impacto na oferta dos serviços 
públicos) - Baixa divulgação dos canais de 
participação de Ouvidoria 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

I.2020.1
Refinamento/

Ajuste

Os indicadores, % de 
Denúncias Finalizadas no 
Prazo ( Crítico) e Número 
de Denúncias Recebidas 
Contra o Estado ( Crítico) 
não alcançaram as metas 

estipuladas 

jun/20Indicador
Pandemia (Impacto na oferta dos serviços 
públicos) - Baixa divulgação dos canais de 

participação de Ouvidoria.

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES
(em caso de Não Conformidade apontar a causa 

raiz)
AÇÃO RESPONSÁVEL

CÓD. 
AÇÃO 
PRED.

REALIZADO STATUS

PLANO DE AÇÃO

PREVISÃO

IDENTIDFICAÇÃO DE PROBLEMAS E MELHORIAS DETALHAMENTO DAS AÇÕES CORRETIVAS OU DE MELHORIA

P.F.3.01 – Tratamento de Denúncias de Ouvidoria

ORIGEM DO 
PROBLEMA OU 

MELHORIA

MÊS DE 
IDENTIFICAÇÃO

CÓD. AÇÃO
DESCRIÇÃO RESUMIDA DO 
PROBLEMA OU MELHORIA

TIPO DE AÇÃO


