DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

PROCESSO P.F.3.01 - Tratamento de Dentncias de Ouvidoria
MACROPROCESSO Gestdo do Sistema de Ouvidoria DATA DE IZA(,‘AO 13/10/2025 - Versdo 08

CLIENTES LEGISLACAO E NORMAS

Lei Estadual n° 16.710/2018 (Modelo de gestdo Poder Executivo Estadual)
Lei Estadual n° 18.310/2023 (Modelo de gestdo Poder Executivo Estadual)
Decreto Estadual n° 34.002/2021 (Regulamentagdo CGE)
Lei Nacional n2 13.460/2017 (Cédido de defesa do usuario do servigo publico)
Decreto Estadual n2 33.485, de 21/02/2020 (Sistema de ouvidoria)
Cidaddo Instrugdo Normativa n2 01, de 10/09/2020 (Tratamento de manifestagdo)
Organizagdes publicas e privadas Instrugdo Normativa n2 02, de 11/12/2023 (Tratamento de dendncia)
Decreto Estadual n2 36.492, de 01/04/2025 (Protegdo ao denunciante)
Lei Estadual n° 15.036, de 18/11/2011 (Assédio Moral)
Decreto Estadual n? 31.583, de 23/09/2014 (Assédio moral)
Decreto Estadual n° 29.887, de 02/09/2009 (Sistema de ética)
Decreto Estadual n° 31.198, de 30 de abril de 2013 (Cddigo de ética)
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Outros

ATORES INDICADORES RISCOS DO PROCESSO

Encaminhar dentncias contendo informagdes pessoais do cidaddo
Manifestante Encaminhar denuncias sem informagdes suficientes para subsidiar a

Triagem de denuncia/célula de ouvidoria . L ) apuragdo
. L Numero de Denuncias Recebidas Contra o Estado P . .
Coordenadoria de ouvidoria PR Receber denuncias registradas deliberadamente e/ou
L . Percentual de Dendincias Finalizadas no Prazo o . ~
Ouvidorias Setoriais insistentemente, de forma desarrazoada, pelo cidaddo, na plataforma

- . Percentual de Denuncias Procedentes Ap6s a Apuragdo )}
Diregdo superior Ceara Transparente

Cosco / CCAM / CCE Manter dentincias fora do prazo de resposta aguardando apuragdo
pelo 6rgdo/entidade

INFORMACOES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais
CCAM - Comissdo Central de Assedio Moral p P it /ou oportuni u iai

CCE - Comissdo Central de Etica Inc. Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

Cosco - Coordenadoria de correigdo " .
i ©/= | N&o apresenta problemas e oportunidades

TA TERACOES RELEVANTES EM RELAGAO A VERSAO ANTERIOR
17/06/2020 Substituicdo do Dono do Processo.
06/10/2020 Substitui¢do do Dono do Processo.
23/02/2021 Alteragdo de Legislagdo vigente, alteragdo nos indicadores [%Denuncias Finalizadas no Prazo (férmula, periodicidade e meta), % Dentncias Procedentes Apds a Apuragdo(férmula,

periodicidade e meta) e Nimero de Dentincias Recebidas Contra o Estado (periodicidade)] e alteragdo do fluxo do processo.
14/03/2022 Incluséo de tolerancia nos indicadores do processo.
03/05/2022 Alteragdo da planilha "Plano de agdo", aba 1.4 e adequagdo a nova metodologia de riscos.




