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INSTRUCAO NORMATIVA n°02/2023.

Estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das denuncias de ouvidoria para as
unidades dos orgaos e entidades do poder executivo estadual.




CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO I
PORTARIA N°052/2020.
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CONTROLADORIA E OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

INSTRUCAO NORMATIVA N°02/2023, ESTABELECE PROCEDIMENTOS E CRITERIOS PARA O TRATAMENTO
E ENCAMINHAMENTO DAS DENUNCIAS DE OUVIDORIA PARA AS UNIDADES DOS ORGAOS E ENTIDADES
- DOPODER EXECUTIVO ESTADUAL.

O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL, no uso das atribuicdes legais que lhe foram conferidas
pelo artigo 14 da Lei Estadual n° 16.710, de 21 de dezembro de 2018 e suas alteragdes posteriores; CONSIDERANDO o disposto nos incisos I, VII e XVI, do
art. 14 da Lei Estadual n® 16.710, de 21 de dezembro de 2018; CONSIDERANDO a competéncia institucional da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
para exercer a coordenagdo geral do Sistema de Ouvidoria, bem como o art. 12 do Decreto Estadual n° 33.485/2020 que trata da competéncia da Controladoria
¢ Ouvidoria Geral do Estado de emitir regulamentos especificos sobre o Sistema de Ouvidoria, CONSIDERANDO a importéncia de atuar tempestivamente
na deteccdo, prevengdo e corre¢do dos riscos que impactam negativamente no alcance dos ObjethOS institucionais; RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art.1° Esta instrugdo normativa estabelece os critérios a serem considerados quando do recebimento de dentincias de Ouvidoria, por meio do Sistema

de Ouvidoria Estadual, visando regulamentar o seu encaminhamento as unidades competentes para a devida apuragéo.




O Alteracao do instrumento normativo

U Inclusio do inciso II no art. 2°

O Alteracao na redacao do inciso III/IV no art. 2°

U Pequena alteracao na redacao do inciso V/VI no art. 2°

U Pequena alteracao na redacao do inciso VIII/IX no art. 2°
U Inclusao do inciso XII no art. 2°

O Alteracido na redacio do 83° do art. 3°

A Inclusio de um novo 81° no art. 5°

O Alteracio na redacio do 82°/83° do art. 5°

O Pequena alteragio na redacio do 83°/84° do art. 5°



U Inclusao do art. 7° no capitulo 11

L Alteracoes no capitulo IIL, sessao I — Da triagem

L Ajustes formais no art. 14

U Inclusao da alinea “f” no art. 14

O Alteracao na redacao do art. 15

U Inclusao do art. 18 no capitulo III, sessao IV

O Inclusao de membros de conselho de administracio ou de diretoria de

sociedade de economia mista e de empresas publicas dentre as autoridades do

art. 20/21

 Alteracio do caput e do 82° do art. 23/24 | |_
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CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO I

PORTARIA N°052/2020.
ESTABELECE PROCEDIMENTOS E
CRITERIOS PARA O TRATAMENTO E
ENCAMINHAMENTO DAS DENUNCIAS
DE OUVIDORIA PARA AS UNIDADES
DOS ORGAOS E ENTIDADES DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL

CONTROLADORIA E OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

INSTRUCAQ NORMATIVA N'02/2023. ESTABELECE PROCEDIMENTOS E CRITERIOS PARA O TRATAMENTO
E ENCAMINHAMENTO DAS DENUNCIAS DE OUVIDORIA PARA AS UNIDADES DOS ORGAOS E ENTIDADES

DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL.
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

I — Comunicado de irregularidade: informacoes de manifestantes nao
identificados sobre ilicitos ou irregularidades no Ambito da administracao publica,

com elementos minimos que permitam apurac¢ao dos fatos;
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

IV — Anilise preliminar: procedimento realizado com o objetivo de verificar se as

informacoes prestadas pelo manifestante contém indicios minimos de

admissibilidade que justifiquem o encaminhamento da denuncia as 4reas

competentes para apuracio;
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

VI — Diligéncia: procedimento célere e eficiente para a solucao de situacoes
apontadas nas denuncias ou para a produciao de novos indicios que auxiliem o

procedimento de apuracdo, podendo ser realizado de forma presencial e/ou
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

IX — Compreensibilidade: consiste na apresentacao de conteudo dos fatos
narrados/descritos de forma organizada e clara, de modo a ser possivel

entender os termos da denuncia;
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

XII — Autoria: E o responsavel pela realizacao da irregularidade, que quando
nao informado pelo denunciante, em algumas situacoes s0 sera possivel a

identificacao por meio da analise preliminar ou da apuracao da denuncia.
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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

§3° As manifestacdes recebidas por membros da gestio e geréncia superior -

érgdos e entidades, ou pelos seus servidores e colaboradores, deverdo ser
encaminhadas imediatamente ATouvidorialsetorial  pertencente a0 Sistema de

Ouvidoria do"Poder Executivo Estadual a fim registro na plataforma Ceara

Transparente, devendo ser resguardado o sigilo da manifestacao.
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CAPITULO II - DA RESTRICAO DE ACESSO A INFORMACOES

§1° Os dados pessoais do denunciante informados na secio informacdes basicas
(informacoes do cidadao) ficarao disponiveis exclusivamente para fins de triagem e

gestao de banco de dados da CGE;
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CAPITULO II - DA RESTRICAO DE ACESSO A INFORMACOES

§3° _em que seja indispensavel a apuracao dos fatos
relatados na dentincia, ATOuUVidoria'Seforial poderd solicifar que’a’CGE faca o

pedido de autorizacao ao denunciante para a disponibilizacao das informacoes de
identificacdo que poderao ser repassadas as unidades internas do orgao/entidade,
ficando estas responsaveis por manter o sigilo das informacoes.
y/
.
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CAPITULO II - DA RESTRICAO DE ACESSO A INFORMACOES

§4° Caso seja imprescindivel o encaminhamento ou o compartilhamento da
denuncia com outro orgao/entidade que integre o Sistema de Ouvidoria Estadual,
sera necessaria a comunicacido ao denunciante, por meio da funcionalidade

“comentarios” da ferramenta Ceara Transparente, dentro do protocolo da

dentncia, ficando registrada a agéio no histérico da manifestacéo.
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CAPITULO II - DA RESTRICAO DE ACESSO A INFORMAC()ES

Art.7° Caso a denuncia apresentada niao seja pertinente ao Poder Executivo
Estadual, e desde que contenha elementos suficientes, a equipe de Triagem da
Coordenadoria de Ouvidoria devera encaminha-la a ouvidoria da instituicao
competente, desde que seja membro integrante de rede de ouvidorias a qual a CGE

faca parte.
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CAPITULO II1
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secao I - Da Triagem

Art. 8° As atividades de triagem serao desempenhadas pela equipe de triagem da
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CAPITULO III
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA
Secao I - Da Triagem — Art. 8°
§1° No caso de denuncias, a atividade de triagem realizada pela CGE podera ser
dispensada e a denuncia ser encaminhada diretamente ao orgao, quando a natureza
da matéria envolvida constituir assuntos relacionados a atividades especializadas,
tais como matérias de natureza tributaria, seguranca publica e natureza ambiental,

ressalvado o disposto no Art. 22, desta Instrucao Normativa.

IN N°02/2023
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CAPITULO III
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA
Secao I - Da Triagem — Art. 8°

§2° As Ouvidorias Setoriais poderio manter, na estrutura de suas equipes,

atividade de triagem para o recebimento e tratamento das denuncias.




£32 CEARA

) GOVERNO DO ESTADO

*
OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secao I - Da Triagem
Art.9° Todas as manifestacoes de ouvidoria tipificadas como denuncia, no ato do seu
registro na plataforma Ceara Transparente, serao automaticamente direcionadas
para a Secao de Triagem da Coordenadoria de Ouvidoria da CGE, que procedera a
analise preliminar na busca de indicios que possam maximizar as informacoes
trazidas na demanda para que possa ser dado o melhor encaminhamento.
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CAPITULO III
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA
Secao I - Da Triagem — Art. 9°

Paragrafo unico. As Ouvidorias Setoriais poderao realizar analise preliminar para
complementacao de informacoes, principalmente no tocante a procedimentos

técnicos e consultas a sistemas corporativos.
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secao I - Da Triagem
Art.10 Caso a denuncia apresente também conteudo relacionado a solicitacao de
informacao ou a outra tipificacio de manifestacio de ouvidoria, a equipe da
triagem, observados os requisitos do sistema, devera providenciar, caso necessario,
o registro de uma nova demanda na plataforma Ceara Transparente, realizando o
desmembramento dos dados e encaminhando-a aos 0rgaos competentes.
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secao I - Da Triagem

Art.11 A equipe de triagem da Coordenadoria de Ouvidoria bem como as
ouvidorias setoriais e suas respectivas sub-redes observarao os critérios de autoria,
materialidade, compreensao, capacidade de apuracao, objeto e competéncia para

realizar o devido encaminhamento das denuncias de ouvidoria.
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVID6RIA
Secao I - Da Triagem
Art.12 Sempre que as informacgoes apresentadas pelo cidadao forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, a equipe de triagem da Coordenadoria de
Ouvidoria ou as ouvidorias setoriais deverao solicitar ao cidadao que apresente

complementaciio de informacdes em um prazo de até 5 (cinco) dias corridos, ndo

podendo proceder com a realizacio de encaminhamentos e de apresentacio de

resposta parcial ou conclusiva.
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CAPITULO III
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA
Secao I - Da Triagem — Art. 12
Paragrafo Unico. Caso o cidadao nao complemente a denuncia com as informacoes
solicitadas pela equipe de triagem da Coordenadoria de Ouvidoria no prazo
estabelecido no caput, a manifestacao podera ser invalidada e o demandante sera

informado que faltaram elementos para o devido encaminhamento.

IN N°02/2023 . I_



CAPITULO II1
DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Seciao III — Da Analise Preliminar

Art.14 No procedimento de analise preliminar pela Coordenadoria de Ouvidoria,
visando dar o devido encaminhamento das denuncias para as areas competentes
para apuraciao, deverao ser observados os seguintes critérios, sem prejuizo de
outras analises técnicas:

7
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Secao III — Da Analise Preliminar

a) A denuncia devera apresentar os seguintes atributos: compreensibilidade, capacidade de apuracao,
materialidade, objeto definido e competéncia;

b) O orgao/entidade objeto da demanda compoe a matriz de risco da CGE na darea de controle interno;

¢) O procedimento apuratorio realizado pelas unidades internas do orgao/entidade possui fragilidades,
conforme apontam as respostas da ouvidoria setorial do 6rgiao/entidade denunciado;

d) Os indicadores da Ouvidoria Setorial relacionados a prazos e a qualidade de resposta nao sao
satisfatorios;

e) A dentncia apresenta potencial risco de fraude, a partir das evidéncias trazidas na demanda e nas
informacoées obtidas na analise preliminar;

f) A deniincia apresentada é objeto de repercussio social. /

IN N°027202i —
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA
Secio III — Da Analise Preliminar — Art. 14

Paragrafo unico. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado podera avocar, de
oficio, a apuracao de denuncias para as areas de controladoria,

auditoria interna e correicao, independente do objeto da demanda e dos critérios de

analise, em razao do risco e da complexidade do caso.
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secido IV - Do Encaminhamento a Ouvidoria Setorial

Art.15 As denuncias referentes a atos ou fatos praticados por servidores e
colaboradores no ambito dos drgaos e entidades da Administracao Publica Estadual
serdo encaminhadas as Ouvidorias Setoriais para andlise preliminar e apuracio
pelas unidades internas do orgao/entidade, observando o disposto no Art.8 desde
que nio se refiram a direcdo ou geréncia superior, ao ouvidor 0Ul a0 assessor de

doria do 6rgao ou entidade.
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CAPITULO III - DA ATUACAO DA COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Secido IV - Do Encaminhamento a Ouvidoria Setorial

Art.18 As denuncias relacionadas a transgressao ética e/ou a assédio moral,
praticados por servidores e colaboradores no ambito dos o0rgaos e entidades da
Administracao Publica Estadual serao encaminhadas as suas respectivas comissoes,

nos termos da legislacio vigente, sem prejuizo de outros encaminhamentos.
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Secao VII - Do Encaminhamento a Coordenadoria de Correicao

Art.21 As denuncias contra membros da direcao e geréncia superior dos orgaos e
entidades do Poder Executivo, membros de conselho de administracao ou de
diretoria de sociedade de economia mista e de empresas publicas, ouvidores
setoriais e substitutos, assim como assessores de controle interno e ouvidoria, apos
analise preliminar pela Coordenadoria de Ouvidoria da CGE, em alinhamento com
a gestao superior da CGE, se consideradas passiveis de apuracao, independente do
objeto da denuncia, serao encaminhadas para apuracao pela area de correicao da

CGE, observado o disposto no Art. 24 desta IN.

o



CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

Secido VII - Do Encaminhamento a Coordenadoria de Correicao

Art. 24 As denuncias contra membros da dire¢ao e geréncia superior dos orgiaos e entidades

do Poder Executivo, membros de conselho de administracio ou de diretoria de sociedade de]
assessores de controle inferno e ouvidoria, ou cuja matéria/objeto verse sobre fraude ou dano

ao erario, na forma dos artigos 21 e 22, serao encaminhadas a direcao superior da CGE para

ciéncia e pronunciamento, que tera o prazo de 7 (sete) dias fitei§ para se manifestar.

§2° Caso as denuncias referidas no caput envolvam o titular da CGE, as mesmas

serao encaminhadas diretamente para a Casa Civil.
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Secao IX — Da apuracao pela Coordenadoria de Ouvidoria

Secao X - Do Monitoramento das Respostas, da Conclusao das Denuncias e dos

Relatorios

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art.30 Fica revogada a Portaria n.° 052/2020 da Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado.

Art.31 Esta Instrucio normativa entra em vigor na data de sua publicacio.

Fortaleza, 17 de janeiro de 2024.
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