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A DE ATUALIZACAO
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Cidaddo

Decreto n2 30.474 de 29/03/2012 — Institui¢do do Sistema de Ouvidoria — SOU.
Decreto n2 30.938 de 10/07/2012 — Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.
Decreto n? 33.276/2019 de 01/10/2019 — Regulamento da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Portaria n2 59/2019 de 30/04/2019 — Estabelece as atribui¢bes relativas a Assessoria de Controle Interno

LEGISLACAO E NORMAS

e Ouvidoria.

ENTRADAS

Manifestagdo do cidadado

PROCESSO

VISAO DO CLIENTE

(o]

VISAO DA INSTITUI

Registrar a
manifestagdo

Analisar a natureza
da manifestagdo

Encaminhar para
analise da area
competente

Validar a resposta

Manifestagdo respondida

Encaminhar ao
cidaddo

PARTES INTERESSADAS

Gestdo superior da CGE

CGE

Etice

Coordenadoria da Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da

Orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual

SUPORTE

Plataforma Ceara Transparente
Companhia telefénica
Acesso a internet

CANAIS DE DISTRIBUICAO E RELACIONAMENTO

Plataforma Ceara Transparente
Atendimento presencial
Correio eletronico
Telefone
Correios
Sistema Processual

ATORES

Ouvidor setorial

Coordenadorias/assessorias da CGE

INDICADORES

indice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial
Tempo Médio de Resposta as Manifestagdes Apuradas pela
Ouvidoria Setorial

RISCOS OPERACIONAIS

Descumprimento de prazo
Resposta inadequada quanto a clareza, a fundamentagdo ou a
pertinéncia
ManifestagGes do tipo reclamagdes originadas da Rede de Ouvidorias
registradas na Ouvidoria Setorial da CGE

suas competéncias.

INFORMAGCOES COMPLEMENTARES

As manifestagBes do cidaddo podem ser compartilhadas com outros érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual para que esses
fornegam respostas no ambito de suas competéncias.
As manifestagBes do cidaddo podem ser encaminhadas para uma ou mais areas da CGE para que essas fornegam respostas no ambito de

Inc.

Ok

LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais
Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

N&o apresenta problemas e oportunidades

DATA ALTERACOES RELEVANTES EM RELAGAO A VERSAO ANTERIOR
09/06/21 Alteragdo do Dono e Guardido do Processo; da meta conforme ata RO do Comité da Qualidade n289 e inclusdo de novo risco.
10/02/22 Alteragdo no Dono do Processo.
02/05/22 Alteragdo da planilha "Plano de a¢do", aba 1.4 e adequagdo da nova metodologia de riscos.

Alteracdo da coluna "INFORMACOES COMPLEMENTARES (em caso de Ndo Conformidade apontar a causa raiz)" na aba 1.4 Plano de Ag3o e alteragdo do Lider e Dono da Gestdo por

03/04/23 Processo.
16/08/23 Alteragdes no Guardido e Lider do processo, como também nas atividades do fluxograma.
22/04/24 Alteragbes no Dono do Processo.
17/03/2025 Alteragdes no Dono e Guardido do Processo.




