CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

52 Reuniao da Rede de
Ouvidorias (23/10/2025)

Reformulacao do processo
de tratamento de
denuncias



@ P COVERNO DO ESTADO

ONTROLADORIA E OUVIDORIA

» A importancia de mapear processos nas organizacoes

O Promove uma cultura de trabalho integrada e orientada para objetivos comuns;

1 Padronizacao das atividades;

O Otimizar a eficiéncia operaciona;

O Ildentificacao de oportunidades de melhoria;

[ Visao clara e detalhada dos fluxos de trabalho;

O Analise minuciosa de cada etapa do processo;

0 Compreensao mais profunda das interacoes entre diferentes areas e funcoes;

1 Manter atualizadas as informagoes da estrutura organizacional e os normativos
internos;

U Facilita a comunicacao e a colaboracao entre os diversos setores;

O Monitoramento e controle (gestao de riscos);

L Promocao de uma gestao mais eficaz e orientada para o progresso continuo;

4 E muito mais...
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» Tratamento de Denuncias de Ouvidoria
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Macroprocesso: N7

~ A FUNDAGAO CARLOS ALBERTO VANZOLINI
G eSta o d o CONTRO{ADORIAEO“W“::;::;RALDOESTADOWCW CGE
° Amwmmw-msm,w-zm.rm;-ce-m
Sistema Estadual
de Ouvidoria R e St

Rua Raimundo Alcoforado, 777 B - Canindé - CE - Brasd
lmplommou mantém um
Sistema de Gestio da Qualidade

Avavés de daF foi comp que
este Sistema de Gestio cumpre 0% roquisitos da norma

ABNT ISO 37002 N 150 9001: 2015

Sistemas de Gestio da Qualidade - Requisitos

Sistema de
Gestao da
Qualidade

Validade: 16 de dezembro de 2026

Sistema de e
Gestao de
Denuncias
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> Sistema de Gestao de Denuincias

Fornece diretrizes para o estabelecimento, implementacao e manutencao de
um sistema de gestao de denuncias eficaz, com base nos principios de
confianca, imparcialidade e protecao nas quatro etapas seguintes:

Receber relatos de Avaliar relatos de

Abordar relatos de Concluir casos de
irregularidades irregularidades

irregularidades dendncia
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Avaliar a resposta
da denuncia
(Pesquisa de

denuncia dendncia . ~
II_I_I_> ||_I_p> [ :> satisfacdo)

~

CIDADAO

Acompanhar e Receber a

Apresentar a
complementar a resposta da

denuncia

~

VISAO DO

~J

INSTITUICAO

Encaminhar Monitorar Apurar e Analisar e

Receber e/ou Analisar . .. .
para apuracao denuncias Responder validar

Registrar a conteudo da
denuncia denuncia

do drgao (prazos e denuncias (6rgaos respostas das
competente respostas) e entidades) denuncias
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Guardiao e Dono do Processo
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*» Adequacao a Instrucao Normativa n° 02/2023;

 Contemplar o fluxo de denuncias envolvendo criancas e
adolescentes (Secretaria de Direitos Humanos >>> Conselhos
Tutelares);

+ Contemplar procedimento de envolvimento da Rede Ouvir;

s Contemplar atuacao da Coordenadoria de Ouvidoria;

< Contemplar o Relatorio de Analise Prévia;

* LGPD e Gestao de Riscos;

»Etc.




CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

-h?JNl—‘

O QUE VOCE
PRECISA?

Ex: IPVA, Conta de Agua, Hospitais, Noticias...

Q OUVIDORIA ‘ CEARA ’ o ACESSO A
\ ESTADUAL | TRANSPARENTE | WP INFORMACAO

N M ne | e

SOBRE | QUEMEQUEM | COORDENADORIAS | QUALIDADE | OUVIDORIA SETORIAL 1 COMISSAO ZcTORIAL DE ETICA PUBLICA

Sistema de Gestao da Qualidade I Politica da Qualidade

A implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa a obten¢do de uma valiosa ferramenta que o .
possibilita o aperfeicoamento de diversos processos dentro da organizacdo. Além disso, evidencia a preocupagdo Escopo e Objetivos da Qualidade
com a melhoria continua de seus produtos e servi¢os.

A certificacdo 1SO 9001:2008 foi obtida pela CGE, apés auditoria realizada, no periodo de 24 a 27 de outubro de Comité de Integridade, Riscos e
2011, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, com validade de 10 de novembro de 2011 a 10 de Qualidade

novembro de 2014. Nos exercicios de 2012 e 2013, a CGE foi objeto de auditoria de manuten¢&o pelo organismo
certificador, que identificou o compromisso de melhoria continua dos seus produtos e servicos, confirmando a
certificagdo.

acroprocesso / Processo
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Site da CGE

Institucional

Qualidade

Macroprocesso /

Processo




Gestao de Riscos
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Etapa do Processo

Podera acontecer
Evento de Risco

Causas

Consequéncias

Realizar analise preliminar
da denuncia

Encaminhar denuncias sem
informacgdes suficientes para
subsidiar a apuracao

- Manifestante nao fornece as
informacdes necessarias para
denuncia
- Apresentagado de denuncias
genéricas

- Dendncia invalidada sem a
devida apuracao
- Alirregularidade nao pode ser
detectada e corrigida

- Receber denuncias registradas
deliberadamente e/ou
insistentemente, de
forma desarrazoada, pelo
cidadao, na plataforma Ceara
Transparente

- Registros de manifestacdes em
massa relacionados a
determinadas politicas publicas
Ou servicos
- Participacao de cidadaos com
suposto transtorno psicossocial

- Alto indice de denuncias
invalidadas
- Comprometimento da forca de
trabalho da equipe de triagem
da CGE e das ouvidorias setoriais
- Impacto na analise técnica
(triagem) nas demais denuncias

Monitorar denuncias
(prazos e respostas)

- Manter denuncias fora do prazo
de resposta aguardando
apuracao pelo érgao/entidade

- Falta de compromisso das areas
institucionais com as denuncias
de ouvidoria
- Auséncia de unidade apuratoria
competente para recebimento e
analise das denuncias

- Agravamento da irregularidade
apresentada
- Morosidade na apuracao da
denuncia
- Descredibilidade do cidadao
com a ouvidoria




Priorizacao

Avaliacao
dos Riscos

Controles
Internos:
Preventivos e de
Recuperacao

Tratamento

Monitoramento
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Etapa do Processo Evento de Risco

Dado pessoal do cidadao nao ter sido
detectado durante a triagem

e e e Encaminhar dendncias contendo Erros (bugs) nas regras e
nh: P purag informacdes pessoais do cidad3o funcionalidades da ferramenta Ceard
orgao competente Transparente

Exposicao do cidadao a possiveis
represalias
: Descredibilidade do cidadao com a
Tarefa de ouvidoria

Pseudonimizac¢ao

r
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**Inventario de Dados

NOME DO MANIFESTANTE BASE LEGAL

E-MAIL DO MANIFESTANTE Il - para o cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria

ENDERECO DO MANIFESTANTE pelo controlador;

CPF DO MANIFESTANTE Ill - pela administragao publica, para o tratamento e uso
compartilhado de dados necessarios a execu¢ao de politicas

INFORMACOES SENSIVEIS publicas previstas em leis e regulamentos ou respaldadas

-2 - ol - o) - o} - DY - DY - B)

TELEEONE DO MANIEESTANTE em contratos, con\.lenlo.s ?u mstrum,entos congen.eres,
observadas as disposi¢coes do Capitulo IV da Lei n°
PERFIL REDES SOCIAIS 13.709/2018;

—-—-———-——
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Indicadores Meta Ultimo trimestre
Eercgntual de denuncias 859, 89,61%
finalizadas no prazo
Percentual de denuncias
procedentes apos a 20% 7%
apuracao
NUumero de denuncias 750 5 493

recebidas contra o Estado
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A LAGARTA NAO
PRECISA DE UM MILAGRE

PARA VIRAR BORPOLETA.
ELA PRecisA DE um

NAO Fu3jAa DOS SEUS
PROCESSOS ! o

Octyet
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