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1. INTRODU(;AO

A presente Politica estabelece as diretrizes, os objetivos, as responsabilidades e as
especificacbes das atividades estratégicas no ambito da Gestdo da Rede Estadual de

Ouvidorias, e

m consonancia com o Sistema Estadual de Ouvidoria.

Objetiva promover o fortalecimento do instituto Ouvidoria, a valorizagdo dos
ouvidores setoriais, a exceléncia no atendimento ao usuario, bem como contribuir para a
superacao dos desafios estratégicos e institucionais da CGE na qualidade de 6rgéo central
e coordenador do sistema.

Importante destacar a Politica de Ouvidoria estabelecida no Decreto 33.485/2020:

“A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacdo da
sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania
e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com
atuacdo ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes
envolvidas, preservando o direito de livre expresséo e julgamento do cidaddo
e oferecendo resposta conclusiva ao interessado no final do atendimento, que
contera decisdo administrativa final acerca do caso apontado.”

Além da Politica de Ouvidoria, destacamos também as Diretrizes do Sistema
Estadual de Ouvidoria, estabelecidas também no Decreto n° 33.485/2020:

l.facilitar o acesso a Ouvidoria a todos os cidadaos, disponibilizando canais
de atendimento para recep¢do e tratamento das manifestagcbes de
ouvidoria afetas as politicas e aos servicos publicos prestados pelos
orgéos e entidades do Poder Executivo Estadual e demais prestadores de
servigos publicos, possibilitando o monitoramento, acompanhamento e
fiscalizagcéo desde o planejamento até a sua execugao;

ll.adotar modelo de gestdo em rede que garanta a uniformidade de
processos e procedimentos e a vinculagdo das ouvidorias setoriais a
direcdo superior dos seus respectivos 6rgaos e entidades;

Ill.disponibilizar informagbes e apresentar recomendagbes para dar suporte
ao processo decisorio e a formulagcdo de novas politicas e novos servigos
publicos ou reformulagdo dos existentes, a fim de que o cidaddo seja mais
bem atendido em qualidade, tempo e custo;

IV.auxiliar na afericdo da satisfacao dos usuarios das politicas e dos servigos
publicos prestados no ambito do Poder Executivo Estadual;

V.atuar com profissionais devidamente qualificados, que sejam capazes de
estabelecer a intermediagdo entfre governo e sociedade utilizando
linguagem simples e acessivel;

Vl.atuar de forma agil, desburocratizada e eficaz.

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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2. OBJETIVO

Constituem objetivos da presente Politica:

I. Documentar e mapear as atividades estratégicas desenvolvidas no ambito da
Coordenadoria de Ouvidoria e Célula de Gestao de Ouvidoria que sdo inerentes a
gestao da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;

Il. Fomentar a organizagado e gestdo eficaz das atividades institucionais, promovendo
um ambiente seguro e saudavel com foco na qualidade dos servigos e na satisfagao
dos servidores e colaboradores no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria;

[ll. Promover e disseminar o conhecimento e fortalecer a aprendizagem organizacional
no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria;

IV. Contribuir com a melhoria continua dos resultados e desempenho da Rede de
Ouvidorias.

3. ABRANGENCIA (ESCOPO)

A Politica de Gestdo da Rede de Ouvidorias abrange todos os ouvidores e
integrantes das Ouvidorias Setoriais e da Coordenadoria de Ouvidoria da CGE.

4. COMPETENCIA

Segundo o Art. 27, inciso |, do Decreto n.° 34.002/2021, compete a Célula de
Gestao da Ouvidoria “gerenciar a Rede de Ouvidorias Setoriais”.

5. DIRETRIZES GERAIS DA POLITICA DE GESTAO DA REDE DE OUVIDORIAS

Constituem diretrizes para a Politica de Gestdo da Rede de Ouvidorias o seguinte:

e Comunicacao e articulacdo continua com os membros da Rede de Ouvidorias com

foco na sua integragao;

e Abertura de espacgo e divulgacdo dos trabalhos desenvolvidos pelas ouvidorias
setoriais como forma a agregar valor a sua atuagéo;

Disponibilidade da equipe da Coordenadoria de Ouvidoria para orientagdes
necessarias e acompanhamento do desempenho das Ouvidorias;

Compreenséao dos indicadores e dados de ouvidoria como importante ferramenta para
auxiliar a gestédo e tomada de decisao;

Engajamento e comunicacédo continua e permanente com os ouvidores por meio de
orientagdes e informagdes gerenciais no grupo técnico de WhatsApp e de e-mails da
Rede de Ouvidorias;

Planejamento e comprometimento com as agdes de forma a combater fraquezas e
ameacas no ambito do processo de ouvidoria;

e Capacitacao continua ofertada aos ouvidores com foco na exceléncia do servico;

e Ambiente aberto para escuta e acolhimento da opinido dos ouvidores setoriais,
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visando melhor atendé-los, com o foco na melhoria continua e bem-estar dos
ouvidores;

e Melhoria e atualizagdo continua dos recursos tecnolégicos da plataforma Ceara
Transparente, objetivando atender as necessidades dos usuarios da ferramenta;

e Criagao de ambiente e disponibilidade para formacao de parcerias que agregam aos
trabalhos dos ouvidores estaduais;

e Fortalecimento do modelo de gestdo em rede para o alcance de resultados e
objetivos estratégicos;

e Transparéncia no desenho e mapeamento das acdes e atividades desenvolvidas no
ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria em busca da eficacia dos resultados.

6. PLANEJAMENTO DAS AGOES E DAS ATIVIDADES

O planejamento das atividades e acbes da Célula de Gestdo de Ouvidoria sera
realizado em conformidade com as especificacbes dos procedimentos e dos prazos
constantes nesse documento.

A Coordenadoria de Ouvidoria realizara a validagdo do planejamento das
atividades e agdes da Célula de Gestdo de Ouvidoria, por meio de reunides para esse
objetivo, em observancia as normas e metas institucionais.

7. CONCEITUAGAO DAS AGOES E ATIVIDADES ESTRATEGICAS

Item Atividade/Acao Especificacdo

Atividade que consiste na acdo de monitorar as manifestagdes
Monitoramento de de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente junto as

manifestacoes ouvidorias setoriais, no que tange a classificagdo, prazo e
qualidade de resposta.

Procedimento que consiste na acao de identificar as
manifestacdes tipificadas como denuncias na plataforma Ceara
Transparente e de definir a sua categorizagdo e
encaminhamentos.

2 Triagem de denuncias

Documento elaborado pelas ouvidorias setoriais de natureza
gerencial que consolida as informacgdes referentes as acgoes,
Relatério de Gestao | atividades e resultados da ouvidoria setorial. Apresenta o
3 de Ouvidoria panorama das manifestagcbes recebidas, com analise
(Ouvidorias Setoriais) | estatistica e qualitativa de dados e indicadores, com
apresentagéao das falhas detectadas e sugestbes de melhoria
acerca do servigo publico.

Documento elaborado pela Coordenadoria de Ouvidoria de
natureza gerencial que consolida as informacdes referentes as
acOes da Rede Estadual de Ouvidorias. Apresenta o panorama
geral das manifestagdes recebidas pelas ouvidorias setoriais,
com analise estatistica e qualitativa de dados e indicadores,
com apresentacdo de orientacbes e recomendacdes
objetivando o fortalecimento do Sistema Estadual de Ouvidoria
e a melhoria do servigo publico.

Relatério de Gestéao
4 de Ouvidoria
(Consolidado/CGE)
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Documentos gerenciais elaborados pela Célula de Gestao de
- - Ouvidoria que consolidam de forma sintética as informacdes
Relatérios Periodicos R . - : g
5 . referentes as manifestacdes recebidas pelas ouvidorias
(Boletins e Papers) - . - "
setoriais em periodos especificos do ano, com analise
estatistica e qualitativa de dados e indicadores.
Documento gerencial elaborado pela Coordenadoria de
. Ouvidoria que consolida as informagbes referentes as
Relatério Semestral ) ~ e , s i
6 B manifestacdes tipificadas como denuncia, recebidas pelas
de Denuncia g L . L
ouvidorias setoriais, de periodicidade semestral, com analise
estatistica e qualitativa de dados e indicadores.
Avaliacdo técnica da | Procedimento que consiste na avaliacdo, a posteriori, da
7 qualidade das qualidade das respostas ofertadas pelas ouvidorias setoriais
respostas gue ndo passam pelo monitoramento da CGE.
Analise técnica
(estudo) para selecao | Procedimento de consolidacdo da analise da qualidade das
8 de Ouvidorias que respostas ofertadas pelas ouvidorias setoriais, objetivando
deixardo de passar | auxiliar na decisdo de liberagdo do monitoramento de
pelo monitoramento | respostas pela CGE.
de respostas da CGE
Avaliacdo de Processo que consiste em avaliar anualmente, conforme
9 Desempenho das Portaria n.° 97/2020, as ouvidorias setoriais, a partir de critérios
Ouvidorias Setoriais e procedimentos, bem como variaveis e objetivos definidos.
- Indice constituido por varios indicadores que possibilitam
Indice Geral de . e o ey . '
identificar ouvidorias setoriais que precisam de maior
10 Desempenho das . ~ } o
N . orientagdo por parte da Célula de Ouvidoria e melhorar seus
Ouvidorias Setoriais
resultados.
Encontro técnico bimestral realizado entre os membros da
n Rede Estadual de Ouvidorias, sob coordenacdo da
Reunides da Rede de : L .
11 Ouvidori Coordenadoria de Ouvidoria, para o debate, alinhamento e
uvidorias . e .
compartilhamento de tematicas e assuntos pertinentes ao
Sistema Estadual de Ouvidoria.
Encontro técnico entre a Célula de Gestao de Ouvidoria com os
Reunides técnicas de | membros das ouvidorias setoriais e a equipe da Central de
12 alinhamento com a Atendimento 155, para o alinhamento de questbes pertinentes
Central 155 ao tratamento de manifestagoes, estrutura e funcionamento do
Sistema Estadual de Ouvidoria e assuntos correlatos.
Visitas aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual,
Visitas técnicas com o objetivo de conhecer a estrutura e funcionamento da
13 institucionais — Rede | ouvidoria setorial, bem como dar o devido suporte técnico para
de Ouvidorias o alinhamento institucional no ambito do Sistema Estadual de
Quvidoria.
Encontro técnico bimestral entre os membros das ouvidorias
. . setoriais, sob coordenacdo da Coordenadoria de Ouvidoria,
Tira-duvidas de . N > ~ )
14 L . cujo objetivo é prestar orientagdes para o alinhamento de tema
Ouvidoria #taon . o . .
unico e especifico, proporcionando o debate junto a Rede de
Quvidorias.
Acoes de qualificagdo | Ofertas de capacitagdo destinadas aos membros das
15 para Rede de Ouvidorias Setoriais e da Coordenadoria de Ouvidoria, tais
QOuvidorias como oficinas, palestras, cursos, seminarios efc.
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Evento itinerante e descentralizado das atividades de ouvidoria,
16 Acoes ltinerantes de | com o objetivo de divulgar a ouvidoria e de prestar atendimento
Ouvidoria por meio do recebimento de manifestagbes, fomentando a
participagdo social.
Controle de Atividade que consiste no acompanhamento, controle e
17 Manifestagcoes em sinalizacdo a ouvidoria setorial das manifestacdes atrasadas,
Atraso em atencgéo ao disposto no Decreto Estadual n° 33.485/2020.
Atividade que consiste no monitoramento da conta de e-mail
Monitoramento da ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, compreendendo a analise de
18 Conta de e-mail mensagens relacionadas a gestdo do Sistema Estadual de
ouvidoria.geral Ouvidoria e registrar manifestacbes de cidaddos no Ceara
Transparente.
Acompanhamento © | Atividade que consiste no monitoramento e analise das
Monitoramento das ~ . ~ " .
X ~ recomendacdes e orientagdes emitidas pela CGE por meio da
19 Orientagdes e . S
8 Coordenadoria de  Ouvidoria, para acompanhar a
Recomendacgbes de | . ~ ~ L .
S implementacg&o dos planos de agao das ouvidorias setoriais.
Ouvidoria
Acompanhamento e
Monitoramento dos
indicadores do DEIP - o : . .
Diagrama de Escopo Atl\_/ldade que cc?n3|ste o _monltoramento e analise dos
20 indicadores instituidos no ambito do DEIP para o tratamento de
e Interface do o
denuncias.
Processo para o
Tratamento de
Denuncias
Monitoramento das | Atividade que consiste no acompanhamento das redes sociais
21 Redes Sociais da da CGE, para a identificagdo e registro de manifestagbes de
CGE ouvidoria.
Monitoramento da Atividade que consiste no acompanhamento da ferramenta
22 ferramenta Reclame | Reclame Aqui, para a identificacao e registro de manifestagoes
Aqui de ouvidoria.
Monitoramento das
rr_1an|festa‘goes ~ | Atividade que consiste no monitoramento das manifestagbes
relacionadas a Gestao . . ~ L )
23 relacionadas a Gestdo da Rede de Ouvidorias e encaminhadas
da Rede de . ; L .
L , para o perfil da Coordenadoria de Ouvidoria no sistema.
Ouvidorias (Perfil
Couvi)
Cadastro de
Ou_v_ldores e de Atividade que consiste no cadastro de usuarios na plataforma
24 Dirigentes na X - . g
. Ceara Transparente para os perfis: Ouvidor e Dirigente.
plataforma Ceara
Transparente
Ferramentas de Atividades que consiste em realizar contatos gerenciais com a
25 comunicagdocoma | Rede de Ouvidorias para o repasse de orientacoes,
Rede de Ouvidorias | informacdes gerenciais e agenda de eventos.

8. ESPECIFICAGAO DOS PROCEDIMENTOS APLICADOS NAS AGOES E

8.1.

ATIVIDADES

O Monitoramento de manifestacdes

MONITORAMENTO DE MANIFESTAGOES

sera realizado pela equipe de

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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monitoramento e de acordo com os procedimentos especificados abaixo:
a) Acessar diariamente em horarios ininterruptos a plataforma Ceara Transparente, no

b)

c)

modulo de ouvidoria;

Identificar na ferramenta se constam manifestagdes em atraso e realizar contato
com o ouvidor setorial orientando sobre o devido cumprimento do prazo;

Identificar na ferramenta as manifestacbes que contém respostas das ouvidorias
setoriais e realizar a revisdo da classificacao e analise da resposta, procedendo com
a devolutiva e contato com o ouvidor quando houver inconsisténcias, caso contrario
proceder com a validagao;

Repassar para o orientador da Célula de Gestdo de Ouvidoria as situagoes
excepcionais e que estejam impactando no servigo, tais como prazo das
manifestacdes e qualidade das respostas.

Obs.: Especial atencdo deve ser dada a classificacdo da manifestacdo, observando se
trata-se de reclamacao ou denuncia, ou ainda, se trata-se de solicitagao de informacao,
conforme estabelece Lei 15.175/2012. Nesses casos, proceder com orientagdes ao ouvidor
para mudar o tipo.

8.2. TRIAGEM DE DENUNCIAS

A triagem das manifestagdes tipificadas como denuncias sera realizada por meio

de perfil especifico no Ceara Transparente e de acordo com os procedimentos
especificados abaixo:

a)

o))

j)

Acessar diariamente em horarios ininterruptos a plataforma Ceara Transparente, no
modulo de ouvidoria;

Identificar, por meio de card (se¢ao) especifico, as denuncias que foram registradas
€ que ainda nio tiveram analise e tratamento;

Realizar a analise da denuncia, procedendo com a classificacdo do tipo da
denuncia, caso seja confirmada essa tipificagao;

Realizar analise preliminar da denuncia, por meio de consultas basicas, para
certificacdo ou complementacao das informagdes apresentadas na demanda;
Realizar o encaminhamento da denuncia a ouvidoria setorial competente, caso a
demanda contenha informagdes suficientes e seja pertinente ao 6rgéo/entidade
acionado, nos termos da Portaria n° 52/2020, sem prejuizo da analise que a
Ouvidoria Setorial podera realizar;

Realizar o encaminhamento a Coordenadoria de Ouvidoria das denuncias que
envolvam membros da diregdo superior dos 6rgéos e entidades, para analise e
providéncias junto a Direcdo Superior da CGE, bem como outras situagbes de
competéncia da CGE;

Acompanhar o prazo de 7 (sete) dias previsto na Portaria n.° 52/2020, concedido a
gestao superior da CGE para manifestacdo acerca do encaminhamento sugerido
pela Coordenadoria de Ouvidoria.

Realizar o encaminhamento da denuncia, anexando relatério de analise preliminar, a
Coordenadoria de Correigcdo ou a outras unidades competentes, apds indicacao e
orientagdes da Coordenadoria de Ouvidoria;

Identificar na ferramenta, por meio de card (sec¢do) especifica, as respostas das
denuncias que ainda nao tiveram analise;

Realizar a revisdo da classificacdo e analise da resposta, procedendo com a

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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devolutiva e contato com o ouvidor quando houver inconsisténcias, caso contrario
proceder com a validacéo;

k) Repassar para o orientador da Célula de Gestdo de Ouvidoria as situagdes
excepcionais e que estejam impactando no servigo, tais como prazo das
manifestacdes e qualidade das respostas;

I) Alimentar a planilha de controle de mapeamento de beneficios de ouvidoria;

m) Sinalizar a Célula de Gestdo de Ouvidoria quando for identificada denuncia que
precisa ser conhecida imediatamente.

8.3. RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA (OUVIDORIAS SETORIAIS)

O Relatério de Gestdao de Ouvidoria, no ambito das ouvidorias setoriais e sob
orientagdes da Célula de Gestdo de Ouvidoria, sera realizado de acordo com os
procedimentos especificados abaixo:

a) Propor, ao final do exercicio, modelo ou adequagao do relatério e validar junto a
Coordenadoria de Ouvidoria. As seguintes tematicas deverao ser contempladas no
modelo proposto: Ouvidoria em Numeros (Perfil das Manifestagdes); Indicadores de
Ouvidoria; Analise das Manifestagcdes e Providéncias Adotadas e Beneficios
alcangados pela Ouvidoria;

b) Incluir na grade de programacgao de capacitagdes da Coordenadoria de Ouvidoria as
oficinas de elaboragao de relatérios de ouvidoria;

c) Providenciar junto ao instrutor a ficha técnica da capacitacao;

d) Articular com a Coordenadoria de Planejamento e Desenvolvimento de Pessoas
(Codes) a realizagao das oficinas.;

e) Organizar o levantamento de participantes e das turmas das oficinas de relatorio;

f) Realizar as oficinas com foco nas orientagbes para elaboragéo do relatério, a partir
do modelo validado na coordenacao;

g) Enviar modelo do relatério e orientagdes para os ouvidores setoriais;

h) Enviar oficio aos dirigentes dos 6rgdos e entidades comunicando sobre o relatorio
de gestao, prazo de entrega e eventuais prorrogagoes;

i) Equipe de monitoramento estar apta e prestar eventuais esclarecimentos acerca da
elaboracao do relatério de ouvidoria aos ouvidores e membros das equipes de
ouvidoria;

j) Monitorar a entrega do relatério de gestdo de ouvidoria e informar periodicamente a
rede de ouvidorias sobre o prazo de entrega;

k) Salvar em pasta especifica da rede os arquivos dos relatérios que foram entregues;

l) Alimentar a planilha de avaliagdo de desempenho das ouvidorias com informagdes
referentes a entrega, ao cumprimento do modelo e a publicagéo;

m) Manter contato com as ouvidorias setoriais que ndo entregaram o relatorio no prazo
instituido ou entregaram o documento sem a assinatura do ouvidor e/ou do dirigente
da instituicao;

n) Apresentar no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria (Geral) recomendacgéao pertinente
ao nao cumprimento do prazo de entrega do relatério de ouvidoria para as
ouvidorias setoriais nessa situacao.

8.4. RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA (CONSOLIDADO/CGE)

O Relatdrio de Gestao de Ouvidoria, no formato consolidado pela CGE, sera
elaborado pela Célula de Gestdo de Ouvidoria e realizado de acordo com os

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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procedimentos especificados abaixo:

a)

b)

Propor, até o final do exercicio anterior, modelo ou adequagéo do relatério geral e
validar junto a Coordenadoria de Ouvidoria;

Iniciar a elaboragao da minuta do relatério com a atualizagdo textual dos conteudos
padrdes, bem como os tépicos cujo dados e informacgdes ja estejam disponibilizados
para Célula de Gestdo de Ouvidoria;

Organizar os relatérios enviados pelas Ouvidorias Setoriais;

Realizar o levantamento das orientacbes e das recomendacdes, identificando-as
como atendida, parcialmente atendida, ndo atendida ou ndo informada, e seus
respectivos 6rgaos, conferindo com as informacgdes fornecidas na ferramenta Avia;
Solicitar a equipe do Instituto de Pesquisa e Estratégica Econédmica do Ceara —
Ipece ou por meio de consultas na internet, em fonte confiavel, o relatério da
populacao-residente do Estado do Ceara referente ao ano-base do relatorio de
ouvidoria;

Baixar, apds o 30° dia do término do exercicio, na plataforma Ceara Transparente,
os relatérios “dados brutos” e “relatérios estatisticos”, com a especificagdo do
periodo anual correspondente a 01/01 a 31/12 do exercicio anterior;

Conferir os dados dos relatérios, realizando o devido tratamento e manipulagao e
comunicar a equipe da Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagao
- Cotic sobre eventuais inconsisténcias, solicitando as correcdes necessaria;
Realizar a construgdo e atualizagdo de tabelas e graficos com base nos relatérios
gerados na plataforma Ceara Transparente, relatorio populagao-residente, planilha
da avaliacdo de desempenho etc.

Propor orientacées e recomendacdes de ouvidoria para analise da Coordenadoria
de Ouvidoria e Direcao Superior da CGE;

Enviar a minuta do relatério para avaliacdo da Coordenadoria de Ouvidoria,
observando o prazo final para envio do relatério a Diregao Superior da CGE;
Realizar as devidas alteragdes sugeridas pela Coordenadoria de Ouvidoria, caso
contenha, e proceder com a devolutiva do documento para o encaminhamento pela
COUVI a Direcao Superior da CGE;

Acompanhar a apreciacao final do relatério pela Direcdo Superior da CGE e
Coordenadoria de Ouvidoria;

m) Realizar as devidas alteragdes sugeridas pela Dire¢do Superior da CGE, caso haja;

n)

0)

Articular com a Assessoria de Comunicagdo — Ascom a divulgagéo do relatério de
gestao de ouvidoria, bem como a sua publicagdo no sitio institucional da CGE e na
plataforma Ceara Transparente;

Enviar oficio aos dirigentes dos 6rgaos e entidades dando conhecimento sobre o
Relatorio de Gestao de Ouvidoria.

8.5. RELATORIOS PERIODICOS (BOLETINS E PAPERS)

8.5.1.

PAPER DE OUVIDORIA

O Relatério mensal de ouvidoria (paper), da Célula de Gestao de Ouvidoria, sera

realizado de acordo com os procedimentos especificados abaixo:
a) Realizar o download até o 3° dia do més dos relatérios estatisticos na plataforma

Ceara Transparente, incluindo satisfacdo do cidadao e de resolubilidade, referentes
ao més do paper que esta sendo elaborado;

b) Solicitar mensalmente os dados da Arce, Cagece e Sesa, provenientes dos seus

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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8.5.2.

sistemas internos para inclusao do relatério mensal (Paper);

Inserir no paper informagdes relacionadas as reunides e eventos realizados junto as
ouvidorias setoriais;

Salvar os relatérios gerados no sistema e enviados pela Arce, Cagece e Sesa em
pagina especifica da rede;

Iniciar a elaboracdo da minuta do paper conforme modelo adotado pela
coordenacao, com atualizacao textual e de indicadores;

Submeter o relatério a coordenadoria de ouvidoria para analise e consideracdes;
Salvar a versao definitiva do relatério em pagina especifica da rede.

BOLETIM DE OUVIDORIA

O Relatério quadrimestral de ouvidoria (boletim), da Célula de Gestdo de

Ouvidoria, sera realizado de acordo com os procedimentos especificados abaixo:

Realizar o download até o 3° dia do més dos relatorios estatisticos na plataforma
Ceara Transparente, incluindo de satisfacdo e de resolubilidade, referentes aos
meses do boletim que esta sendo elaborado;

Salvar os relatérios gerados no sistema em pagina especifica da rede;

Iniciar a elaboragdo da minuta do boletim, conforme modelo adotado pela
coordenacao, com atualizacao textual e de indicadores;

Submeter o relatério a coordenadoria de ouvidoria para analise e consideracoes;
Encaminhar a versédo final do relatério para diagramacdo e publicagdo pela
Assessoria de Comunicacgao;

Validar a proposta encaminhada pela assessoria de comunicacéo;

Salvar a versao definitiva do relatério em pagina especifica da rede;

Solicitar a Assessoria de Comunicagao a divulgagao do boletim.

8.6. RELATORIO SEMESTRAL DE DENUNCIA

O Relatério semestral de denuincia de ouvidoria sera realizado de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

Realizar o download apos o 30° do término do semestre dos relatérios estatisticos e
de dados brutos na plataforma Ceara Transparente, incluindo satisfacdo do cidadao
e de resolubilidade, pertinentes a denuncias, referentes ao semestre que o relatério
esta sendo elaborado;

Salvar os relatérios gerados no sistema em pagina especifica da rede;

Iniciar a elaboragdo da minuta do relatério de denuncia, conforme modelo adotado
pela coordenacao, com atualizacao textual e de indicadores;

Submeter o relatério a coordenadoria de ouvidoria para analise e consideracgoes;
Apresentar o relatorio a Direcdo Superior da CGE;

Salvar a versao definitiva do relatério em pagina especifica da rede.

8.7. AVALIAGAO TECNICA DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Para as manifestacbes das ouvidorias setoriais cujas respostas ndo passam pela

analise da CGE, o monitoramento da qualidade da resposta sera realizado pela equipe de
monitoramento da Célula de Gestdo de Ouvidoria, a posteriori, de acordo com o0s
procedimentos especificados abaixo:

a)

Acessar a plataforma Ceara Transparente, no modulo de ouvidoria, no menu

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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Avaliacdo Interna Ouvidoria;

b) Realizar o quantitativo amostral, por ouvidoria, das manifestacées que terdo as
respostas analisadas, seguindo os critérios do plano amostral definido pela
Coordenadoria de Ouvidoria;

c) Realizar a avaliagdo das respostas das manifestagbes selecionadas atribuindo
pontuacdo de acordo com a analise realizada em cada uma das variaveis do
questionario;

d) Salvar os relatorios das avaliagbes realizadas em pasta especifica da rede;

e) Informar ao orientador da Célula de Gestdo de Ouvidoria sobre a conclusdo do
trabalho;

f) Encaminhar mensalmente para as ouvidorias setoriais os relatorios das avaliagdes
realizadas, fornecendo o feedback e as orientagcdes quanto aos resultados obtidos.

8.8. ANALISE TECNICA (ESTUDO) PARA SELEGAO DE OUVIDORIAS QUE
DEIXARAO DE PASSAR PELO MONITORAMENTO DE RESPOSTAS DA CGE

A selecao de Ouvidorias que deixardo de passar pelo monitoramento de repostas
da CGE sera realizada anualmente, por meio de relatério circunstanciado e de acordo com
os procedimentos e critérios especificados abaixo:

a) A Ouvidoria Setorial devera apresentar bons resultados nos indicadores de
resolubilidade e de satisfagdo nos ultimos 6 meses da data da analise realizada pela
Ceouyv;

b) O Ouvidor devera ter um comportamento adequado e um bom relacionamento com
os membros da Coordenadoria de Ouvidoria da CGE e da Rede de Ouvidorias;

c) A Ouvidoria Setorial ndo devera possuir grande volume de manifestagdes
devolvidas pela Ceouv para adequacgao das respostas;

As Ouvidorias Setoriais cuja respostas n&do passam pelo monitoramento da CGE
poderéao retornar ao monitoramento nas seguintes situagoes:
e Algum dos critérios acima nao esteja sendo cumprido e comprometa a qualidade
do servico da ouvidoria;
e Avaliacao das respostas realizada pela Ceouv (item 7.7) ndo esteja satisfatoria;
¢ Mudancga do titular da ouvidoria setorial.

8.9. AVALIAGCAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Realizar anualmente a avaliacdo de desempenho das ouvidorias setoriais, até 40
dias apo6s o exercicio, de acordo com o documento: “Guia de Instru¢cdes da Avaliacao de
Desempenho”, disponibilizado em pasta especifica da rede, e em consonancia com a
Portaria n° 97/2020.

8.10.iINDICE GERAL DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS (IGDO)

Realizar anualmente o levantamento do indice Geral de Desempenho das
Ouvidorias Setoriais (IGDO) de acordo com o documento: Guia de Critérios e
Procedimentos do IGDO e com passo a passo abaixo:

a) Realizar o download dos relatérios estatisticos, resolubilidade e de satisfagdo do
cidadao de todas as Ouvidorias Setoriais, a partir do dia 31 de janeiro;
b) Salvar os relatérios gerados em pasta especifica na rede;

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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c) Alimentar a planilha geral do IGDO, disponibilizado em pasta especifica na rede, e

d)

e)

8.11.

inserir os indicadores das ouvidorias setoriais referentes a cada eixo do IGDO;
Analisar os resultados no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria e da Célula de
Gestao de Ouvidoria;

Realizar o planejamento de reunidées com as Ouvidorias Setoriais que nao atingiram
resultados satisfatorios no IGDO ao longo do primeiro semestre.

REUNIOES DA REDE DE OUVIDORIAS

As Reunides da Rede de Ouvidorias serdo realizadas de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

a)

As reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias serdo realizadas nos meses de
fevereiro, abril, junho, agosto, outubro e dezembro, podendo ser realizada reunido
extraordinaria quando necessario;

Definir o formato da reunido: presencial com transmissao ou virtual;

Articular com a area responsavel da CGE a reserva de auditério para realizagao da
Reunido da Rede, nas situagdes de encontros presenciais com transmissao, bem
como a infraestrutura necessaria para as reunioes virtuais;

Articular com a Codes a logistica necessaria para a transmissado e gravagédo da
reunido, junto a Cotic, bem como demais apoios juntos as areas da Coafi e Ascom;
Articular com a Coafi a logistica necessaria para participacdo da equipe da
Coordenadoria de Ouvidoria nas reunides da rede de ouvidorias, quando ocorrerem
de forma presencial e fora do Centro Administrativo Cambeba;

Articular com a Coafi a logistica necessaria para participacdo da equipe da Central
de Atendimento 155 nas reunides da rede de ouvidorias, quando ocorrerem de
forma presencial;

Definir junto a Coordenadoria de Ouvidoria a pauta (agenda) da reuniao;

Elaborar minuta de oficio circular o convite para reunido da rede e validar com a
Direcao Superior da CGE;

Enviar o oficio circular aos 6rgéos e entidades informando sobre a reunido, enviando
cbpia aos ouvidores setoriais, reforcando o convite por meio do grupo técnico de
WhatsApp da rede de ouvidorias;

Dar conhecimento a Ascom sobre o evento para fins de publicacdo de matéria
institucional.

Solicitar a Ascom a publicacdo no sitio institucional da CGE e no Youtube as
apresentacdes da reunido;

Elaborar controle de presencgas para aplicar na reunido da rede de ouvidorias;

m) Aplicar o controle de presencgas na reunido da rede de ouvidorias;

Gerar o relatério de presencas dos participantes da reunido, posteriormente
emissao e envio de certificados;

Salvar o relatério de presencas em pasta especifica da rede e alimentar planilha de
controle de participagao nas reunioes;

Salvar as evidéncias da reunido e os E-mails de justificativa de auséncias na
reunido e salvar em pasta na rede.

8.12. REUNIOES TECNICAS DE ALINHAMENTO COM A CENTRAL 155

As Reunides técnicas de alinhamento com a Central 155 serdo realizadas

periodicamente, com, no minimo, seis reunides por ano e de acordo com o0s

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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procedimentos especificados abaixo:

a) A definicdo de o6rgéos e entidades que visitardo a Central 155 sera realizada de
acordo com as situacdes abaixo, bem como questdes que contribuam com o
aprimoramento do atendimento da Central 155, no alinhamento de procedimentos e
no repasse de informagdes governamentais:

- Sugestdes da equipe da Central 155;

- Interesse das Ouvidorias Setoriais da Rede;

- Sugestdes da Ceélula de Gestao de Ouvidoria;
- Sugestdes da Coordenadoria de Ouvidoria;

- Sugestdes da Diregado Superior da CGE.

b) Definir com a Ouvidoria Setorial e a Central 155 o dia de realizagdo da visita, de
forma articulada com Ceouv e Couvi;

c) Definir o cronograma e o roteiro da visita com os assuntos que serao tratados;

d) Articular com a Coafi logistica necessaria para o deslocamento da equipe da
Coordenadoria de Ouvidoria a Canindé, observando os prazos vigentes para esse
tipo de solicitagao;

e) Dar conhecimento a Ascom sobre o evento para fins de publicacdo de matéria
institucional.

8.13.VISITAS TECNICAS INSTITUCIONAIS — REDE DE OUVIDORIAS

As Visitas técnicas institucionais serao realizadas de acordo com os procedimentos
especificados abaixo:

a) Realizar o planejamento de visitas com base nos indicadores de ouvidoria, de
eventuais descumprimentos aos requisitos estabelecidos para o perfil do ouvidor,
em virtude de desempenho insatisfatério do Ouvidor Setorial, por solicitacdo da
ouvidoria setorial ou de oficio por parte da Coordenadoria de Ouvidoria,

b) Articular com a Ouvidoria Setorial o formato e data da visita;

c) Articular com a Coafi a logistica necessaria para participagdo da equipe da
Coordenadoria de Ouvidoria nas visitas programadas, quando ocorrerem de forma
presencial e fora do Centro Administrativo Cambeba;

d) Elaborar a pauta e a apresentagédo do que sera abordado na visita/reuniao;

e) Dar conhecimento a Ascom sobre a visita para fins de divulgacao da atividade.

8.14. TIRA-DUVIDAS DE OUVIDORIA #TAON

Os eventos tira-duvidas de Ouvidoria #taon serdo realizados de acordo com os
procedimentos especificados abaixo:

a) O tira-duvidas de Ouvidoria #taon é realizado nos meses de marg¢o, maio, julho,
setembro e novembro, meses intercalados com as reunides da rede de ouvidorias;

b) Definir a data e o tema que sera abordado no tira duvidas;

c) O tema devera ser unico e apresentado em torno de 20 minutos, seguido de
abertura de fala dos participantes. A duragao total devera ser de no maximo 60
minutos;

d) Solicitar junto a Ascom a criagao do banner de divulgagéo;

e) Criar link de acesso e divulgar para todos os contatos de ouvidores e suas equipes,
por e-mail e WhatsApp;

f) Gravar o evento;

g) Solicitar a Ascom a publicagdo do evento na pagina da CGE no Youtube.

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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8.15.ACOES DE QUALIFICAGAO PARA REDE DE OUVIDORIAS

Os eventos de capacitacdo destinados a Rede de Ouvidorias serao realizados de

acordo com os procedimentos especificados abaixo:

a) Realizar o levantamento dos temas de capacitagdes a serem ofertados a Rede de
Ouvidorias no final do ano anterior a oferta das capacitagdes;
Priorizar os temas e os formatos que serao incluidos no plano de capacitacao;
Realizar a indicacéo de instrutores;
Realizar articulagdo com a Codes e EGP para a realizagao das capacitagoes;
Dar conhecimento a Rede de Ouvidorias acerca das capacitagcbes que serao
ofertadas;
Realizar atividades para o planejamento e execucdo das capacitagbes que seréo
ofertadas, tais como divulgagao, levantamento de pré-inscrigao, orientagdes para
inscrigcdes e o devido suporte técnico;
g) Realizar o controle das capacitagdes realizadas.

O
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8.16. AGOES ITINERANTES DE OUVIDORIA

Os Ac¢des de Ouvidoria ltinerante (Ouvidoria Ativa) serao realizadas de acordo com
os procedimentos especificados abaixo:

a) Realizar o levantamento de eventos institucionais ou de programas/projetos no
ambito do Governo do Estado ou de instituicdes parceiras para realizagao de acdes
itinerantes;

b) Indicar os eventos que serdo possiveis realizar ao longo do ano e seus respectivos
periodos, em observancia as metas instituidas no PPA;

c) Inserir nas metas institucionais a realizagao das agdes itinerantes de ouvidoria;

d) Realizar o planejamento das agbes com antecedéncia razoavel, contemplando a
definigho da equipe da agado, escopo da acdo, desenho da logistica/roteiro e
material de divulgagao;

e) Articular junto a Ascom e Coafi a logistica, material de divulgacdo, transporte,
solicitacao de diarias, dentre outras;

f) Organizar o material que sera utilizado na acéo, tais como material de divulgacéo e
de escritério, equipamentos e camisetas personalizadas;

g) Elaborar relatorio da acao realizada e apresentar a coordenacgao.

8.17.CONTROLE DE MANIFESTAGOES EM ATRASO

O acompanhamento e realizagdo de cobrancas de manifestacdes em atraso serao
realizadas de acordo com os procedimentos especificados abaixo:

8.17.1. GERAL

a) Realizar mensalmente o levantamento das manifestagcdes pendentes que estejam
em atraso, em conformidade com o Decreto Estadual n® 33.485/2020;

b) Salvar relatérios gerados no sistema em pasta especifica da rede;

c) ldentificar as situagdes de maior impacto para o indicador de resolubilidade, bem
como a complexidade e risco dos atrasos dessas demandas;

d) Elaborar e enviar e-mail aos dirigentes e ouvidores solicitando providéncias e

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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9)

respostas para orgaos/entidades que possuam 10 ou mais manifestagdes em
atraso;

Elaborar e enviar e-mail aos ouvidores solicitando providéncias e respostas para
orgaos/entidades que possuam até 9 manifestagbes em atraso;

Membros da Coordenadoria de Ouvidoria e da Célula de Gestao de Ouvidoria, bem
como a equipe de monitoramento responsavel pelos respectivos 6rgaos/entidades
sao copiadas nos e-mails especificados acima;

Alimentar planilha interna com o controle de cobrangas realizadas.

8.17.2. SITUAGAO: DENUNCIAS FINALIZADAS PARCIALMENTE E EM ATRASO

a)

9)

Realizar mensalmente o levantamento das manifestagbes tipificadas como
“‘denuncia” finalizadas parcialmente que estejam com mais de 6 meses de atraso,
em conformidade com a Instrugdo Normativa n° 01/2020;

Salvar relatorios gerados no sistema em pasta especifica da rede;

Identificar as situagcbes de maior impacto para o indicador de resolubilidade, bem
como a complexidade e risco dos atrasos dessas demandas;

Elaborar e enviar e-mail aos dirigentes e ouvidores solicitando providéncias e
respostas para os orgaos/entidades que possuam 4 ou mais denuncias finalizadas
parcialmente e com mais de 6 meses;

Elaborar e enviar e-mail aos ouvidores solicitando providéncias e respostas para os
orgaos/entidades que possuam até 3 denuncias finalizadas parcialmente e com
mais de 6 meses de atraso;

Membros da Coordenadoria de Ouvidoria e da Célula de Gestao de Ouvidoria, bem
como a equipe de monitoramento das denuncias deverao ser copiadas nos e-mails
especificados acima;

Alimentar planilha interna com o controle de cobrangas realizadas.

8.18. MONITORAMENTO DA CONTA DE E-MAIL OUVIDORIA.GERAL

O monitoramento da conta de e-mail ouvidoria.geral sera realizado de acordo com

os procedimentos especificados abaixo:

a)
b)

c)
d)

Acessar diariamente a conta de e-mail ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br;

Criar pastas personalizadas no correio eletrbnico para organizagao das mensagens
mais importantes para consultas futuras;

Realizar a leitura e analise das mensagens recebidas;

Registrar na plataforma Ceara Transparente as mensagens que serdo tratadas
como manifestacdo de ouvidoria, procedendo com o retorno ao remetente
informando o protocolo e senha do registro e formas de acompanhamentos;
Encaminhar para Coordenacao de Ouvidoria e Célula de Gestao de Ouvidoria os e-
mails relacionados a gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria, procedendo com
resposta ao remetente sobre o encaminhamento realizado;

Encaminhar para as Ouvidorias dos 6rgdos e instituigdes que compdem a Rede
Ouvir, as manifestacdes relacionadas as suas competéncias;

Responder ou dar o devido encaminhamento, quando possivel, as demais
mensagens que nao tenham relagdo com a estrutura e funcionamento do Sistema
Estadual de Ouvidoria.

8.19.ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DAS ORIENTAGOES E

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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RECOMENDAGOES DE OUVIDORIA

O monitoramento das orientagbes e das recomendagdes de ouvidoria serao

realizados em conformidade com a Portaria CGE n.° 69/2020 e de acordo com os
procedimentos especificados abaixo:

a)

Propor orientagcdes e recomendacdes no Relatério de Gestdo de Ouvidoria,
indicando agdes saneadoras de fragilidades ou visando prevenir eventos de riscos
no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria;

Apresentar a Gestado Superior da CGE as orientagdes e recomendagdes validadas
no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria;

Incluir no Relatério de Gestdo de Ouvidoria as orientagbes e recomendacdes
validadas no ambito da Gestao Superior;

Enviar oficio aos 6rgéos e entidades dando conhecimento do Relatorio de Gestao
de Ouvidoria e das recomendacdes e orientacdes emitidas;

Cadastrar as recomendacgdes e orientagdes na ferramenta AVIA;

Enviar as recomendacbes e orientagdes aos o6rgaos e entidades por meio da
ferramenta AVIA;

Orientar, quando necessario, o 6rgao/entidade na elaboracéo do plano de agao para
o cumprimento das recomendacoes;

Analisar, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria, os planos de acbes das
recomendagdes e as respostas as orientagbes apresentadas pelos orgaos e
entidades;

Aprovar, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria, os planos de ac¢des das
recomendacgdes apresentadas pelos 6rgaos e entidades;

Realizar o monitoramento das recomendagdes e orientagdes junto aos oOrgaos e
entidades;

Encerrar a recomendagao no sistema AVIA quando for encerrado o plano de agao
aprovado.

8.20. ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DOS INDICADORES DO DEIP

O acompanhamento e monitoramento dos indicadores do DEIP sera realizado de

acordo com os procedimentos especificados abaixo:

h)

Realizar o download do relatério de dados brutos do tipo denuncia, referente aos
meses do trimestre correspondente;

Realizar o tratamento do relatério gerado, excluindo da planilha as manifestagdes
classificadas como outros poderes, invalidadas e encaminhadas para o 6rgéo
Defensoria Publica;

Realizar os filtros correspondentes para a construcdo dos resultados dos
indicadores do DEIP, conforme é explicado no passo a passo em arquivo especifico
disponibilizado na rede;

Salvar o relatério gerado em pasta especifica na rede;

Alimentar a planilha geral do DEIP, de uso interno da Couvi, prestando as
informacdes detalhadas de cada indicador;

Analisar os resultados no dmbito da Coordenadoria de Ouvidoria e da Célula de
Gestao de Ouvidoria;

Alimentar a planilha oficial do DEIP, disponibilizada pela Codip/CGE, prestando as
informagdes gerenciais de cada indicador;

Inserir na planilha informagdes referentes a situagdo atual, justificativas e plano de

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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)

acgao para as situacdes em que o desempenho do indicador nao for favoravel,
Realizar reunidao com a equipe da Codip para orientagdes e esclarecimentos acerca
do plano de agao proposto, quando necessario.

8.21. MONITORAMENTO DAS REDES SOCIAIS DA CGE

O monitoramento das redes sociais da CGE sera realizado de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

a)

Acessar diariamente e monitorar as mensagens postadas no Twitter: @cgeceara no
Facebook facebook.com/cgeceara e no Instagram @cgeceara, bem como o0s
comentarios postados nas publicagbes nessas ferramentas referentes a
Controladoria e Ouvidoria Geral e Governo do Estado;

Realizar a leitura e analise das mensagens recebidas;

Registrar na plataforma Ceara Transparente as mensagens que sao tratadas como
manifestagdo de ouvidoria, procedendo com o retorno ao remetente;

Informar ao cidaddo sobre o registro da manifestagao (Protocolo e Senha) pelo
modo DM (Direct Message) quando o canal de atendimento for Twitter, ou por e-
mail/in box quando for pelo Facebook ou Instagram, bem como as formas de
acompanhamento da manifestagcdo e o prazo de resposta disposto no Decreto
Estadual n° 33.485/2020;

No caso de mensagens incompletas, solicitar ao wusuario informacgdes
complementares no modo DM (Direct Message) quando o canal de atendimento for
Twitter, ou por e-mail/in box quando o canal for Facebook ou Instagram. Nos casos
de mensagens referentes a Solicitagdo de Informagéo, nos termos da lei estadual n°
15.175/2012, o nome do cidaddo e um numero de documento deverdo ser
solicitados;

Nos casos de manifestagcdes nao afetas ao Poder Executivo Estadual, responder ao
manifestante no modo DM (Direct Message) quando o canal de atendimento for
Twitter, ou por e-mail/in box quando o canal for Facebook, indicando o érgao ou a
entidade competente para o atendimento da demanda apresentada. O atendimento
devera ser registrado e finalizado na Plataforma Ceara Transparente.

8.22. MONITORAMENTO DA FERRAMENTA RECLAME AQUI

O monitoramento da ferramenta Reclame Aqui sera realizado de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

a)

d)

Acessar diariamente e monitorar as mensagens publicadas na plataforma digital
Reclame Aqui, no endereco eletrénico www.reclameaqui.com.br (Categoria Servigos
Publicos) direcionadas aos 6rgaos e entidades estaduais e ao Governo do Estado
do Cear3g;

Registrar na Plataforma Ceara Transparente as manifestagdes procedentes e
realizar os encaminhamentos necessarios;

Informar ao manifestante sobre o registro da manifestagdo (Protocolo e Senha) na
mensagem publicada no Canal Reclame Aqui, bem como os canais oficiais de
comunicacédo disponibilizados pela Controladoria Ouvidoria Geral do Estado do
Ceara - CGE, as formas de acompanhamento da manifestacdo e o prazo de
resposta previsto no Decreto Estadual n°® 33.485/2020;

Monitorar as réplicas/postagens das manifestagdes ja publicadas no canal reclame
aqui, procedendo com a insercdo das observacdes na Plataforma Ceara

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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Transparente ou realizando novo registro quando necessario;

No caso de mensagens incompletas, solicitar ao wusuario informagdes
complementares por meio do canal reclame aqui ou orientando que utilize os canais
de comunicagao disponibilizados pela CGE;

Nos casos de manifestagdes ndo afetas ao Poder Executivo Estadual, responder ao
manifestante diretamente no canal reclame aqui, indicando o 6rgdo ou a entidade
competente para o atendimento da demanda apresentada. O atendimento devera
ser registrado e finalizado na Plataforma Ceara Transparente.

8.23. MONITORAMENTO DAS MANIFESTAGOES RELACIONADAS A REDE DE

OUVIDORIAS (PERFIL COUVI)

O monitoramento do perfil Couvi no sistema sera realizado de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

a)

h)

Acessar diariamente em horarios ininterruptos a plataforma Ceara Transparente, no
modulo de ouvidoria;

Identificar na ferramenta, por meio do perfil: “Coordenacdo de Ouvidoria”, as
manifestagdes que foram encaminhadas para Couvi;

Realizar a analise da manifestacao, procedendo com o tratamento e classificagao;
Realizar analise preliminar da manifestacdo, por meio de consultas basicas, para
certificagao ou complementacao das informacdes apresentadas na demanda;
Transferir a manifestacdo para a unidade competente quando o assunto nao for
pertinente a Coordenadoria de Ouvidoria;

Manter contato com a Ouvidoria Setorial competente, quando a manifestagao for
relacionada ao atraso ou a qualidade da resposta, prestando-lhes as devidas
orientagdes em consonéncia com o Decreto Estadual n°® 33.485/2020 e realizar o
compartilhamento da demanda quando necessario;

Dar conhecimento ao Orientador de Célula de Gestdo de Ouvidoria das
manifestacdes que meregam articulagao por parte da Coordenadoria de Ouvidoria;
Responder a manifestagcdo no sistema conforme as orientagées repassadas e/ou
informacdes obtidas.

8.24. CADASTRO DE OUVIDORES E DE DIRIGENTES NA PLATAFORMA CEARA

TRANSPARENTE

O cadastro de Ouvidores e de Dirigentes sera realizado de acordo com os

procedimentos especificados abaixo:

8.24.1. PERFIL OUVIDOR

f)
9)

Verificar se a nomeacao do ouvidor foi publicada no Diario Oficial do Estado ou se
existe solicitacdo formal para o cadastro na plataforma Ceara Transparente, nas
situacbes em que a nomeacao ainda nao foi publicada;

Solicitar as seguintes informag¢des ao ouvidor setorial: Nome completo; E-mail
institucional individual e CPF,;

Selecionar o seguinte perfil: Operador Setorial Ouvidor;

Conceder o0 acesso a denuncias, a setorial SIC e para “atuar como area interna”;
Selecionar o érgéo no qual o ouvidor € lotado;

Ativar as notificagdes de interesse: e-mail ou sistema;

Gravar as informacées;

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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h) Orientar que o ouvidor acesse seu e-mail, confirme seu cadastro e crie senha de
acesso ao sistema.

8.24.2. PERFIL DIRIGENTE
a) Verificar se o servidor é titular do 6rgao/entidade ou membro da geréncia superior;
b) Caso o servidor ndo seja membro da dire¢do superior e da geréncia superior, é
necessario a solicitacdo formal delegando o perfil de dirigente para terceiros no
sistema;
c) Nao sera possivel cadastrar o Ouvidor Setorial com o perfil dirigente devido a
segregacao de fungdes, em conformidade com o Decreto Estadual n 33.485/2020;
d) Solicitar as seguintes informag¢des do servidor: Nome completo; E-mail institucional
individual e CPF;
e) Selecionar o seguinte perfil: Dirigente;
f) Conceder o acesso a denuncias, a setorial SIC e atuar como area interna;
g) Selecionar o 6rgao o qual o servidor é lotado;
h) Ativar todas as notificacbes e-mail e sistema;
Gravar as informacdes
Orientar que o servidor acesse seu e-mail, confirme seu cadastro e crie senha de
acesso ao sistema.

8.25.FERRAMENTAS DE COMUNICAGCAO COM A REDE DE OUVIDORIAS

a) Manter atualizado os contatos dos membros da Rede Estadual de Ouvidorias no
grupo técnico de WhatsApp e no grupo de e-mails institucionais;

b) Manter os membros do grupo técnico de WhatsApp cientes das regras do grupo, de
forma a manter sua harmonia e integragao;

c) Enviar os comunicados acerca de reunides, capacitagbes, eventos, orientagdes
técnicas, dentre outros assuntos relevantes para a rede, por meio dos grupos de
WhatsApp e de e-mails;

d) Enviar por meio de oficio circular aos dirigentes dos 6rgaos e entidades os assuntos
de maior potencialidade pertinentes ao Sistema Estadual de Ouvidoria.

9. ESPECIFICAGAO DOS PRAZOS DAS ATIVIDADES E NORMA LEGAL

Es;?e_cificagéo~da Periodicidade Prazo (Tenlpo de Norma
Atividade/Acéao execucgao) legal
Decreto n°
Monitoramento de o : 33.485/20
. ~ Diaria 3 a 10 minutos o
Manifestacoes elINn
01/20
Decreto n°
Triagem de Denuncias Diaria 5 a 10 minutos 33'485/2.0
e Portaria
n° 52/20
Lein®
Relatorio de Gestao de 13.460/17
Ouvidoria (Ouvidorias Anual 40 dias e Decreto
Setoriais) n°
33.485/20
Relatério de Gestao de Anual 100 dias Lein®

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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Ouvidoria 13.460/17;
(Consolidado/CGE) Decreto n°
33.485/20
eINn°
01/20
Decreto n°
Relatérios Periédicos - M . 33.485/20
ensal 10 dias o
Papers eINn
01/2020
Decreto n°
Relatorios P(_arlodlcos - Quadrimestral 10 dias 33.485/?0
Boletins eINn
01/2020
Relatério Semestral de Semestral 30 dias Portaria n°
Denuncia 52/2020
Decreto n°
Av.allagao técnica da Mensal 5 4 15 dias 33.485/30
qualidade das respostas eINn
01/20
Analise técnica (estudo) Decreto n°
para selecao de 33.485/20
Ouwdorla§ que nao Anual 30 dias e Slstenja
passarao pelo de Gestao
monitoramento de da
respostas da CGE Qualidade
Decreto n°
Avaliacao de 33.485/20;
Desempenho das Anual 70 dias IN n° 01/20
Ouvidorias Setoriais e Portaria
n° 97/20
indice Geral de Sistema de
Desempenho das Anual 30 dias Gestéo da
Ouvidorias Setoriais Qualidade
Reunides da Rede de Bimestral 3 horas Decreto n°
QOuvidorias 33.485/20
Reunibdes Técnicas de Decreto n°
Alinhamento com a Temporal 2 horas 33.485/20
Central 155
Visitas técnicas Decreto n°
|nst|tu0|ong|s - Rede de Temporal 2 horas 33.485/20
Ouvidorias
Tira-duvidas de Bimestral 1 hora Decreto n°
Ouvidoria #taon: 33.485/20
Acdes de Qualificacao . Decreto n°
da Rede de Ouvidorias | 'emporal Indeterminado 33.485/20
Acgoes ltinerantes de Temporal Indeterminado Decreto n°
QOuvidoria 33.485/20
Controle de Decreto n°
Manifestacdes em Mensal 4 horas 33.485/20
atraso
Monitoramento da conta Diaria 10min a 15min Decreto n°
de e-mail 33.485/20

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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ouvidoria.geral
Acompanhamento e Decreto n°
Monitoramento das ,
) . Conforme estabelecido 33.485/20
Orientagdes e Anual ~ .
R ~ no Plano de Agao e Portaria
ecomendacdes o
e n° 69/2020
Ouvidoria
Decreto n°
Acompanhamento e 33.485/20
Monitoramento dos e Portaria
indicadores do DEIP - n°
Diagrama de Escopo e Trimestral 1 dia 33.485/20
Interface do Processo e Sistema
para o Tratamento de de Gestao
Denuncias da
Qualidade
Monitoramento das Diaria 5 2 10 minutos Decreto n°
Redes Sociais da CGE 33.485/20
Monitoramento da Decreto n°
ferramenAtguli?eclame Diaria 5 a 10 minutos 33.485/20
Monitoramento das
manifestagoes Decreto n°
relacionadas a Gestao Diaria 5 a 10 minutos 33.485/20
da Rede de Ouvidorias )
(Perfil Couvi)
Cadastro de Ouvidores Decreto n
L 33.485/20
e de Dirigentes na . ~
. Temporal 5 minutos e Instrucao
plataforma Ceara Normativa
Transparente n° 01/20
Ferramentas de
comunicagao com a Continuo 5 3 10 minutos Decreto n°
Rede de Ouvidorias 33.485/20

10. CONTROLE DE REGISTRO DA QUALIDADE

Os documentos decorrentes das acbes e atividades no admbito da Rede de
Ouvidorias deverao ser minutados e armazenados na unidade de rede disponibilizada e
gerenciada pela Cotic/CGE, bem como toda e qualquer agao ou atividade que requeira o
uso de ferramenta tecnoldgica, de forma a assegurar sua integridade e seguranca.

- ~ RECUPERAGA: - -
IDENTIFICACAO ARMAZENAMENTO PROTECAO (~:U ¢Ao RETENCAO DISPOSICAO
INDEXAGAO ACESSO

. 1. Documento

Manifestagbes de Arquivo digital: Plataf Ceara Servidores e permanente e 2
Ouvidori rquivo digital: Flatatorma Leara Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente x :
uvidoria Transparente da Couvi Mangter:(gao em

ackup

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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Processo:

Gestao da Rede de Ouvidorias
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Relatério de Gestéao

Arquivo digital:

1. COUVI
2. Servidores e

1. Documento

Rede de Ouvidorias

Técnicas Ouvidorias Setoriais

de Ouvidoria 1. Plataforma Ceara Transparente permanente e 2
. - Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente = :
(Consolidado e 2. Diretério em geral Manutencéo em
Setoriais) COUVI/CEOUV/Relatérios de 3 Irrgstrito backup
Gestéo de Ouvidoria ’
Arquivo digital:
1. Diretorio
Relatérios Periédicos COUVI/CEOUV/Indicadores Servidores e l.ml?:r?gnmtzn;%
(Paper e Boletim Ouvidoria/Relatorios Mensais Backup Cronolégica | Colaboradores | Permanente ‘li/Ianuten 50 o
quadrimestral) Papers/Paper da Couvi back(il
2. Diretério P
COUVI/CEOUV/Indicadores
Ouvidoria/Boletim Quadrimestral
Arquivo digital: Servidores e 1. Documento
Relztogo Semestral 1. Diretorio Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente ;Kllerma;nent_e e2.
e benuncia COUVI/CEOUV/Relatérios da Couvi anutencao em
Semestral de Dentncia backup
L. L Arquivo digital:
Relatério de Avaliagdo o N 1. COUVI 1. Documento
das Ouvidorias 1. Diretério COU\_/I/C!EOUV/G_‘esan 2. Servidores e e.rmanente o
Setoriais — Planilha da Rede de Ouvidorias/Avaliagdo Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente ‘ltllanuten 50 em
Geral da Comiss&o e de Desempenho Ouvidorias em geral back%
Relatérios finais. Setoriais 3. Irrestrito P
2. Diario Oficial do Estado
Relatério Arquivo digital:
i tanciado para Sy 5 Servidores e 1. Documento
cireunstanct 1. Diretério COUVI/CEOUV/Gestéo . permanente e 2.
Illberagao do da Rede de Ouvidoria/Relatorio e Backup Cronoldgica Colaborado_res Permanente Manutengéo em
monitoramento das Documentagao de Liberagao dos da Couvi backup
respostas pela CGE Orgaos.
Ar(:u:;o (ti’|g-|tal: Servidores e 1. Documento
Planilha Geral do . Diretorio - permanente e 2.
IGDO COUVI/CEOUV/Indicadores Backup Cronoldgica Colaboradqres Permanente Manutengdo em
Ouvidoria/Indice Geral de da Couvi backup
Desempenho das Ouvidorias
Planilha de controle Arquivo digital: Servidores e l;ggﬁgnmtznéc;
de presengas — 1. Diretério COUVI/CEOUV/Gestao Backup Cronoldgica | Colaboradores | Permanente ‘ltll tencA0 e
Reunido da Rede da Rede de Ouvidoria/Eventos e da Couvi anutengao em
Reunies da Rede de Ouvidorias backup
Servidores e 1. Documento
Minuta_s de Oficios Arquivo digital: Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente permanent~e e2.
Diversos 1. Diretorio Correspondéncia Gerais da Couvi Manuteng&o em
backup
Frequéncia de Arquivo digital: Servidores e 1. Documento
_participagdonas | 4 pjretsrio COUVI/CEOUV/Gestéo Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente permanente e 2.
visitas institucionais a da Rede de Ouvidoria/Visitas da Couvi Manutencéo em
Central 155 Técnicas Ouvidorias Setoriais backup
Frequéncia de Arquivo digital: Servidores e 1. Documento
participagdo nas 1. Diretério COUVI/CEOUV/Gestéo Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente permanente e 2.
visitas técnicas — da Rede de Ouvidoria/Visitas da Couvi Manutencéo em

backup

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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Processo: Primeira Edicéo:
Gestao da Rede de Ouvidorias 13/11/2023
Calendan? da Arquivo digital: . 1. Documento
programacéao de Servidores e ermanente e 2
capacitagdo para 1. Diretério COUVI/CEOUV/Gestéo Backup Cronolégica | Colaboradores Permanente ‘l?/l tenG3 :
Rede de Ouvidorias e | da Rede de Ouvidoria/Capacitagéo da Couvi anutengao em
fichas técnicas Rede de Ouvidorias backup
. . . 1. Documento
- ~ Arquivo digital: Servidores e
Relatérios das Acbes ot 5 Backu Cronoldgica | Colaboradores Permanente permanente ¢ 2.
ltinerantes realizadas | 1. Diretorio COUVI/CEOUV/Agbes p 9 da Couvi Manutengdo em
Descentralizadas de Ouvidoria a Louvi backup
Arquivo digital: Servidores e 1. Documento
DEIP 1. Diretério GESTAO POR Backup Cronolégica Col;:lb%radqres Permanente ;KAermeinent_e e2.
PROCESSO/Gestao do Sistema a Louvi anutencao em
Estadual de Ouvidoria habilitados backup

Esta Norma sera validada anualmente e revisada sempre que necessario, em
decorréncia do processo de melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.

12. APROVAGAO

NOME

FUNGAO ASSINATURA

José Otacilio de Assis Junior

Coordenador da Qualidade

Samya Diniz Eneas

Orientadora da Célula de
Desenvolvimento Institucional

13. REFERENCIAS

Tipo da Norma

Ementa da Norma

Lei Complementar
309/2023

Regulamenta os §§ 1.°, 2.° e 3.° do art. 190-A da Constituicdo do Estado do
Ceara, no ambito do Poder Executivo, estabelece competéncias e valores
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, e dispde sobre o regime
juridico da carreira de auditor de controle interno

Lei Estadual n°
16.710/2018

Dispbe sobre o Modelo de Gestao do Poder Executivo Estadual e sobre a
Administracao Publica Estadual.

Decreto Estadual n°
34.002/2021

Dispde sobre a estrutura organizacional e o regulamento da CGE.

Lei Nacional n°
13.460/2017

Dispbe sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragéo publica.

Decreto Estadual n°
33.485/2020

Regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual.

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos
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CONTROLADORIA E OUVIDORIA

Macroprocesso: Edicao: Data:
Gestao do Sistema Estadual de Ouvidoria 12 13/11/2023
Processo: Primeira Edicéo:
Gestao da Rede de Ouvidorias 13/11/2023

Decreto Estadual n°
34.697/2022

Dispbe sobre a carta dos servigos prestados ao usuario dos 6rgaos e
entidades da administragdo publica do Poder Executivo do Estado do
Ceara.

Instru¢do Normativa
n° 01/2020

Estabelece normas para observancia as atribuicbes do Ouvidor Setorial
previstas no Decreto Estadual n® 33.485/2020.

Portaria n° 52/2020

Estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento
das denuncias de ouvidoria para as unidades dos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual.

Portaria n° 97/2020

Disciplina os critérios e os procedimentos para Avaliagdo de Desempenho
das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual.

Portaria n° 69/2020

Dispde sobre critérios para a emissao de orientagdes e de recomendacoes
pela controladoria e ouvidoria geral do estado — CGE, e estabelece regras
para utilizacdo do plano de acao para sanar fragilidades — PASF.

Outras Normas
aplicaveis

Lei Nacional n° 13.728/2018 - Racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacao e Simplificagao.

Lei Nacional n° 13.709 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos




