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FLUXOGRAMA: FUNCIONAMENTO DO SISTEMA INTERNO DE QUVIDORIA DO MUNICIPIO DE SOBRAL
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APRESENTACAO E DEFINICOES

A Politica de Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Sobral, regulamentada pelo Decreto Municipal n2
2.796, de 12 de novembro de 2021, visa fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio do controle social,
assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Municipal.

Com atuacdo ética e por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, a Ouvidoria Geral do Municipio
de Sobral visa preservar o direito de livre expressao e julgamento por parte dos cidaddos e tem o objetivo de dar
efetividade a apuragao das denuncias, reclamagdes e denuncias de “fake news” realizadas, como também

A Coordenagdo de Ouvidoria e Transparéncia faz parte da estrutura administrativa da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral, conforme os termos da Lei Municipal n? 1.607, de 02 de fevereiro de
2017 e da Lei Municipal n? 2.052, de 16 de fevereiro de 2021.

As manifestacOes abertas sdao cuidadosamente filtradas, encaminhadas e analisadas pelos 6rgaos e en-
tidades que compdem o Poder Executivo Municipal, desta forma, busca-se a prestacao de exceléncia dos servigos
publicos, promovendo de uma gestao cada vez mais transparente e com a participagao ativa dos cidadaos.

Com a elaboragdo do presente manual de funcionamento do sistema interno pretende-se facilitar o en-
tendimento da atuac¢do da Ouvidoria Geral, bem como padronizar o fluxo de procedimentos realizados pela
Coordenacao de Ouvidoria e Transparéncia em conjunto com as Secretarias do Municipio para demonstrar a
eficacia na conclusdo das demandas, com intuito de corrigir e até prevenir os problemas corriqueiramente
apresentados pelos manifestantes.

Para fins de entendimento do presente manual, considera-se:
Manifestante/Usudrio: Pessoa fisica ou juridica que utiliza os servigos publicos municipais;
Manifestacdo: Forma que o usudrio se utiliza para expressar um ponto de vista ou ideia;

Demanda: Objeto da manifestacdo realizada pelo usuario;

R

Denuncia: Comunicar irregularidade ou indicio de irregularidade na Administracdo Publica Municipal ou no
atendimento de algum servi¢co que venha a ferir a ética e a legislacdo vigente;

<>

Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a algum servico publico prestado ou acerca de um servi-
dor publico municipal considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo;

<> Denuncia de “fake news”: Comunica¢do sobre a divulgacdo de noticias falsas no ambito das competéncias
da Administragao Publica Municipal;

<> Solicitacdo: Requerimento de atendimento, servico ou adog¢do de providéncia por parte da Administragido
Publica Municipal e de seus membros;

<> Pedido de Informacdo: Requerimento de acesso a informacgdes publicas produzidas ou custodiadas pela Ad-
ministracdo Publica Municipal, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas, conforme a Lei
n212.527/11;

<> Sugestdo: Ideia ou proposta de aprimoramento dos servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Municipal;

<>

Elogio: Reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo prestado ou atendimento recebido;

<~ Denuncia sobre Conduta Etica: Comunicar irregularidade ou indicio de irregularidade praticada por servidor
publico municipal que venha a ferir o Cédigo Etica vigente no Municipio de Sobral; e
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<> Sistema Fala Br: Plataforma integrada de acesso a informac3o e ouvidoria do Poder Executivo Federal, desen-
volvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). O sistema permite a qualquer cidadao encaminhar pedidos
de informagdes publicas e manifesta¢des, tudo em um Unico ambiente.

FUNCIONAMENTO DO SISTEMA DE QUVIDORIA

@ INICIO DO PROCESSO DE ATENDIMENTO NO SISTEMA DE OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE SOBRAL

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral dispde de diversos canais de comunicacao para que o usuario
do servico publico possa se manifestar. A partir deles, com a exposicdo dos fatos pelo interessado, dar-se-a inicio
ao processo de atendimento pela equipe de ouvidoria.

@ CANAIS DE ATENDIMENTO: SISTEMA FALA BR

Executor: Manifestante.

Descrigao: Fara sua manifestacdo no sistema Fala BR, que é uma plataforma integrada de ouvidoria e acesso a
informacdo desenvolvida pela Controladoria Geral da Unido (CGU) - (Link de acesso: https://fa-
labr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f).

@ DEMAIS CANAIS DE ATENDIMENTO DO MUNICIPIO DE SOBRAL

Executor: Manifestante.

Descrigdo: Registrard sua manifestacao (reclamacdo, solicitacdo, denuncia, elogio, sugestao, solicitacdo de infor-
macdo ou denuncia de fake news) por qualquer dos canais de atendimento ofertdos pela Prefeitura de Sobral.
(Figura 1)

+* Observagao: A ouvidoria dispde dos seguintes canais de atendimento:

a) Numeros de Telefone - (3677-1266 e 0800 085 1600);

b) Numero de WhatsApp - (88 98140-9241);

c) Sistema de Ouvidoria - (Link: http://ouvidoria.sobral.ce.gov.br:8080/ouvidoria/cidadao/principal.jsf);

d) Sistema de Protocolo Unico - (Sistema préprio da Prefeitura Municipal de Sobral para demandas protocola-
das na recepc¢do do Pago Municipal);

e) Correspondéncia;

f)  E-mail (ouvidoria@sobral.ce.gov.br);

g) Presencial (Sede da Ouvidoria: Rua Viriato de Medeiros, n2 1250, Térreo, Sobral/CE - Atendimento: 8h as
12h e 13h as 17h);

h) Projeto Ouvidoria na Comunidade; e

i) Totens de Avaliacdo.
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(" RECEBIMENTO DA MANIFESTACAO

Executor: Sistema de Ouvidoria.
Descrigao: Apds o usuario apresentar sua demanda o sistema de ouvidoria recebera a manifestacao em seu
banco de dados. (Figura 5)

PRAZOS

No que diz respeito aos prazos para conclusdo da demanda, o Decreto Municipal n? 2.796/2021, que
regulamenta os procedimentos dos usuarios na utilizacao dos servicos da Ouvidoria no Municipio de Sobral,
dispbde que o prazo maximo para conclusao da apuragao das manifestagdes na Ouvidoria é de até 20 (vinte) dias,
contados a partir do recebimento da demanda. Ademais, o prazo estipulado tem a possibilidade de ser prorro-
gado por mais 10 (dez) dias, de acordo com 0 mesmo normativo.

Importante ressaltar ainda que, com o advento da Lei n2 12.527/11 - Lei de Acesso a Informacdo (LAl), e
da Lei Municipal n2 1.848/2019, que regulamenta a LAl no ambito Municipal, o prazo para conclusdo de solicita-
¢Oes de informacao é de até 20 (vinte) dias contados do momento do pedido, podendo ser também prorrogado
por mais 10 (dez) dias.

() PROTOCOLO E SENHA

Executor: Sistema de Quvidoria.

Descrigdo: O sistema, com a finalizacdo do atendimento e registro da manifestacdo, gerara automaticamente
um numero de protocolo e senha, que serdo repassados ao manifestante e o auxiliardo no acompanhamento de
seu pedido. (Figura 3)

O INFORMAR NUMERO DE PROTOCOLO E SENHA - DAR CIENCIA AO MANIFESTANTE E ACOMPANHA-
MENTO

Executor: Sistema de Ouvidoria/Servidor da Coordenacgdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).

Descrigao: Findado o registro da demanda feita pelo préprio manifestante, diretamente no sistema de ouvidoria,
o numero de protocolo serd mostrado na tela para que possa ser anotado. Cumpre salientar, que é responsabi-
lidade do manifestante anotar os nimeros gerados para posterior consulta. (Figuras 18 a 21)

Por outro lado, se a manifestacao for registrada diretamente por servidor municipal em atendimento, este deve
informar ao manifestante o nimero de protocolo e senha gerados para acompanhamento. (Figuras 18 a 21)

() CLASSIFICACAO DA MANIFESTACAO

Executor: Servidor da Coordenagdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descrigdo: Sera realizada a classificagao da manifestagao registrada no sistema de acordo com o conteudo apre-
sentado. (Figura 6)

% Observagdo: Os filtros de classificagdo no Sistema de Ouvidoria sdo Criticidade, Fungdo, Subfungdo, Tipo de
Manifestacdo e Assunto.

e = = e —
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() ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTACAO

Executor: Servidor da Coordenagdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descrigao: Logo apds a classificacdo, a demanda sera encaminhada para a Secretaria responsdavel por respondé-
la. ((Figura 7)

O RECEBIMENTO DA MANIFESTAGAO NO SETOR RESPONSAVEL

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descrigao: Receberd a manifestagdo via sistema de ouvidoria. (Figura 8)

K/

+» Observagao: Ao receber a demanda, o ouvidor setorial de cada secretaria tem prazo de 24 (vinte e quatro)
horas para confirmar a Coordenacao de Ouvidoria e Transparéncia tal recebimento.

() ANALISE DA MANIFESTACAO RECEBIDA

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descrigao: Analisard o contetdo da demanda para prosseguir com o encaminhamento a coordenadoria respon-
savel.

R/

+» Observagao: Ao analisar a manifestacao, o ouvidor setorial terd prazo de 48 (quarenta e oito) horas, a partir
do recebimento, para confirmar a competéncia da secretaria em responder a demanda a Coordenacao de
Ouvidoria e Transparéncia.

Se a demanda for de competéncia da Secretaria a qual foi enviada, o fluxo segue normalmente. Caso a ma-
nifestagao ndo seja de competéncia da Secretaria inicialmente enviada, a Coordenagdo de Ouvidoria e Trans-
paréncia devera ser informada a respeito e, logo em seguida, procederd ao encaminhamento da demanda
para outra secretaria que seja competente para responder a manifestacao.

J ENCAMINHAMENTO NA COORDENADORIA RESPONSAVEL PELA RESPOSTA

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descrigdo: Apds a andlise, o ouvidor setorial a encaminhard a demanda para a coordenadoria responsavel em
providenciar a resposta e conclusdo do que for questionado/solicitado.

J ELABORACAO DE RESPOSTA NO SETOR RESPONSAVEL PELA DEMANDA

Executor: Servidor da coordenadoria responsavel por responder a manifestacao.
Descrigao: Devera providenciar a resposta da manifestacdo com as informacgdes pedidas ou as providéncias que
deverdo ser adotadas para a conclusdo da demanda.

A MANIFESTAGAO FOI RESPONDIDA NO PRAZO? SIM.

A resposta serad inserida no sistema de ouvidoria e seguird normalmente o fluxo de encaminhamentos
para conclusdo.

= e —
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A MANIFESTACAO FOI RESPONDIDA NO PRAZO? NAO.

Caso o prazo ndo tenha sido suficiente para a elaboragao da resposta, o ouvidor setorial devera solicitar
a prorrogacdo a Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia, fundamentando os motivos que o levaram a realizar
tal pedido.

C] ENCAMINHAMENTOS
Ap0s a presenca da condicdo apresentada, os encaminhamentos se dardo de diferentes formas.

) DEMANDA RESPONDIDA NO PRAZO

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria. .
Descrigao: Com a demanda respondida dentro do prazo estabelecido em Decreto, seu conteudo serd direcio-
nado, via sistema, a equipe de servidores da ouvidoria. (Figura 9)

() DEMANDA NAO RESPONDIDA NO PRAZO

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descrigdo: Realizar pedido de prorrogacdo de prazo a Coordenacdo de Quvidoria e Transparéncia.

¢ Observagdo: A solicitacdo deve ser acompanhada de justificativa.
FOI FEITO PEDIDO DE PRORROGAGAO? SIM.

O pedido deve ser enviado a Coordenac¢do de Ouvidoria e Transparéncia - (CGM) para que seja analisado
e posteriormente seja realizada a prorrogacao.

FOI FEITO PEDIDO DE PRORROGACAO? NAO.

Se, porventura, nao houver pedido de prorrogacao e nao for apresentada qualquer resposta, o atraso na
resolucdo da demanda deve ser comunicado ao Secretdrio da pasta responsavel.

O PRORROGAGAO DE PRAZO SOLICITADA

Executor: Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descrigdao: Havendo solicitcdo de prorrogacdo, a Coordenacdo de Quvidoria e Transparéncia analisara o pedido
e realizara a prorrogacdo de prazo, via sistema, concedendo mais tempo para a conclusdo da manifestacao.

) PRORROGAGAO DE PRAZO NAO SOLICITADA

Executor: Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descri¢dao: Na hipdtese de ndo haver realizacdo do pedido de prorrogacdo, a realizard a Coordenac¢do de Ouvi-
doria e Transparéncia comunicacdo do fato ao Secretario da pasta responsavel.

e = = —
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A MANIFESTACAO FOI RESPONDIDA APOS A PRORROGACAO? SIM.

A resposta sera inserida no sistema de ouvidoria e seguira normalmente o fluxo de encaminhamentos
para conclusdo.

A MANIFESTACAO FOI RESPONDIDA APOS A PRORROGACAO? NAO.

Se, mesmo apds a prorrogacado do prazo, a resposta ainda nao tiver sido providenciada, a Coordenagdo
de Ouvidoria e Transparéncia deve comunicar o ocorrido ao Secretdrio da pasta responsavel pela demanda.

O DEMANDA RESPONDIDA APOS A PRORROGAGAO

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descrigao: Com a demanda respondida apds a concessao de prorrogacao do prazo, a manifestacao sera direcio-
nada, via sistema, a equipe de servidores da ouvidoria.

() DEMANDA NAO RESPONDIDA APGS A PRORROGACAO

Executor: Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descrigdao: Caso a demanda, mesmo apds a concessdo de prorrogacao, ndo seja solucionada, a Coordenacao de
Ouvidoria e Transparéncia deverd proceder com a comunicacdo do fato ao Secretario da pasta responsavel.

A MANIFESTACAO FOI RESPONDIDA APOS A COMUNICAGAO AO SECRETARIO? SIM.

A resposta serd inserida no sistema de ouvidoria e seguira normalmente o fluxo de encaminhamentos
para conclusao.

A MANIFESTACAO FOI RESPONDIDA APOS A COMUNICACAO AO SECRETARIO? NAO.

Caso a demanda ainda nao tenha sido atendida mesmo apds a comunicacao ao Secretdrio da pasta res-
ponsavel, a manifestacdao deverd ser encaminhada ao Excelentissimo Senhor Prefeito para conhecimento e pro-
vidéncias. A partir dessa acao finda-se o processo.

O DEMANDA RESPONDIDA APOS A COMUNICAGAO AO SECRETARIO

Executor: Ouvidor setorial de cada secretaria.
Descri¢ao: Com a demanda respondida depois da comunicacdo feita ao secretario da pasta responsavel, a mani-
festacdo serd encaminhada, via sistema, a equipe de servidores da Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia.

J DEMANDA NAO RESPONDIDA APOS A COMUNICAGAO AO SECRETARIO

Executor: Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).

Descrigdao: Caso a demanda, mesmo depois da comunicacdo feita ao secretario, ndo seja resolvida, a Coordena-
¢do de Ouvidoria e Transparéncia devera proceder o encaminhamento da manifestacdo ndo respondida ao Ex-
celentissimo Sr. Prefeito, para conhecimento do fato e adotar as providéncias cabiveis acerca do assunto.

e —— 0 = e —
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O FIM DO PROCESSO

) PROCEDIMENTO ADOTADO APOS O ENVIO DA RESPOSTA DA SECRETARIA

() RECEBIMENTO DA RESPOSTA

Executor: Coordenag¢do de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).

Descrigao: Receber resposta da demanda, via sistema. o servidor inserird nos campos “Providéncia Adotada” e
“Conclusdo (Resposta ao Cidaddo)” as informacgdes repassadas pela secretaria responsavel, que ficardo disponi-
veis no sistema para consulta do usuario. (Figura 10)

() DISPONIBILIZAR RESPOSTA

Executor: Coordenac¢do de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).

Descrigao: Inserir nos campos “Providéncia Adotada” e “Conclusdo (Resposta ao Cidaddo)”, presentes no sistema
de ouvidoria, as informacgdes repassadas pela secretaria responsavel, que ficardo disponiveis no sistema para
consulta do usuario. (Figura 11)

PRAZOS

Conforme elenca o Decreto Municipal n? 2.796/2021, que regulamenta os procedimentos dos usuarios
na utilizacdo dos servicos da Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral, o manifestante possui prazo de 10 (dez)
dias, contados a partir da disponibilizacdo da resposta pela Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia, para
interposicao de recurso, se insatisfeito com as providéncias ou informacodes prestadas.

) CONTATAR O MANIFESTANTE

Executor: Coordenacdo de Ouvidoria e Transparéncia (CGM).
Descrigao: Uma vez inserida a resposta no sistema, a equipe de ouvidoria fard contato e informara a resposta
para aqueles usudrios que se identificaram ao fazer o registro da demanda, da maneira por eles indicada.

¢+ Observagdo: O manifestante, utilizando-se do protocolo e senha gerados ao registrar a manifestagdo podera
consultar o histdrico de movimentacdes e resposta a sua demanda a qualquer tempo, independente de
identificacdo.

) SATISFAGAO COM A RESPOSTA APRESENTADA

Executor: Manifestante.
Descrigdo: Ira receber e verificar a resposta, podendo apresentar recurso em caso de insatisfagao com a solugdo
apresentada.

e = = —
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HOUVE INTERPOSICAO DE RECURSO? SIM.

Quando o manifestante ndo estiver satisfeito com a solugao apresentada na resposta podera ser inter-
posto recurso, no prazo de 10 (dez) dias da disponibilizagao da resposta.

HOUVE INTERPOSICAO DE RECURSO? NAO.

Quando o manifestante demonstrar satisfacdo com a resposta apresentada, ndo interpondo recurso, a
manifestacdo é concluida/finalizada no sistema de ouvidoria.

(J INTERPOSICAO DE RECURSO

Executor: Manifestante.

Descrigdo: Interpord recurso, por qualquer dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral, quando estiver insa-
tisfeito com a resposta apresentada. O fluxo de encaminhamentos funcionard da mesma forma procedimental
ja descrita no presente manual para as menifesta¢des. (Figuras 12 a 17)

+* Observagao: Com a interposicdo de um recurso, a manifestacdo sera novamente encaminhada para a Se-
cretaria responsavel e, a partir dai, sera seguido o mesmo fluxo indicado neste manual.

() SEM INTERPOSICAO DE RECURSO

Executor: Coordenac¢do de Ouvidoria e Transparéncia (CGM)
Descrigao: Ndo havendo interposicao de recurso, o servidor da Coordenac¢do de Ouvidoria e Transparéncia fina-
lizard a manifestacdo no sistema de ouvidoria.

O FIM DO PROCESSO

ANEXOS

— —————aa e —
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Boss vindas | FAQ

Bem vindo 3 Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CE

Manifeste-se aqui
8 Crie uma manifestagio pars registrar ums sugesto, elogio, sofcitagdo dendnciz, Esse é seu espaco para enviar:

solicitagio de informag3o ou reclamaco relativa ao poder pablico.

Pedido de Informagdes: Informagdes sobre servicos
publicos, conforme LET n°12.527;
SIC- Sistema de Informacao ao Cidaddo Sugestao: Ideia ou proposta considerada util a
@) O stendimento des SolcitagBes de informas3o & de 20 s podendo ser rorrogado por melhoria da gestdo;
. mais 10 dias conforme estabelece 3 Lei n? 12.527/2011.

Elogio: Reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico
recebido;

Solicitacdo: Requerimento de atendimento ou servico;
Ammpanhar Manrfeﬂagao ou Recurso Reclamagao: Manifestar desagrado ou protesto sobre

Protocolo: Senha: um servico ou de servidor, considerado ineficiente,
Q ineficaz ou ndo efetivo;

Deniincia: Comunicar irregularidade ou indicio de
irregularidade na administracdo ou no atendimento que
venha 3 ferir a ética e a legislagdo.

Atendimento presencial
10 de Medeiros,
unda 2 Sexta, de 8:00h 35

o por e:
3677-1266, 0500 085 1630, WhatsApp: (88) 5140-5241
unda 2 Sexta, de 8:00h 35 12:00h e de 13:00h 35 16:00h

émes) - Centro, Sobeal - CE
12:00h ¢ de 13:00h 35 16:00h

Figura 1: Sistema de Ouvidoria - Pdgina Inicial (Area do Cidaddo)

[‘Abm\ndeuamm:mx
€ > C A Nzosequro | owidor 2.0 5 x =@ :

Sistema Ouvidoria

n PREFEITURA DE S
g

SOB“ A I i Aceso 11272001 - 1353

s campos marcados com (*) 3 de preenchimento obrigatino.

Manifestante

Andnimo S| Manter Sigio: | Selecions v | Preferéncia de Respasta:™ DTEUET v

20 escolher marifestaci andnima vocé n3o precsa preencher nenhuma informac

er marifestar-se de forma anonima as respostas poderso ser dadas apenas pelo sistema da Ouvidcna.

2o

Endereco

prys 50 andnima vocé n3o precisa preenct ma informagio de enderego.

Descriso da Manifestacio

A MR

Orgio:™

Mandestagio:®

(m - MANUL DE OUVIDORI4

Caracteres Restantes: 3973

Arguivo:

Declaro que as informagdes acma sdo verdadeiras ¢ estou ciente de estar sujedto s penas da legislagio pertinente caso terha afitmado faisamente os dados preenchidos.

O < N0 v

Figura 2: Sistema de Ouvidoria - Registro de Manifestagdo Anbénima (Area do Cidadéo)
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v PREFEITURA Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CGM
8 MvetudeManfesagioOu X LA S
€ 5 C A Neoseguwo | owidor: i @gaag

Sistema Ouvidoria

ﬁ PREFEITURADE
=S0BRAL

ﬁPREFEITURA DE
CNG

Anote seu nimero de protocolo e senha.

Nimero do protocolo: 10675
Senha: OU2LHA

NOVAMANFESTACAD  IMFRIMIR. HOME

Figura 3: Protocolo e Senha gerados no Sistema de Ouvidoria

€ > C A Nioseguo | owidorasobralce govbr8080/ouvidona/logingst * = . e

Sistema Ouvidoria

ﬁPREFEITURA DE

Figura 4: Sistema de Ouvidoria - Area restrita - Login (Servidor)
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e <
€ > C A Nossguo | ownc i i % 5§

Sistema Ouvidoria

ﬂPREFEITURADE 0
‘@"S

o | Manfestacies

Atendimento de Manifestagso

o0: Seiscone v Estado Processo: | Seesies v. Manifestaglo: _Selecione v Situagdo: | Seecone v

Manifestagies com abertura superiores a 20 dias.

1]

DataFinal:  [01/12/2021 Kome:

Acfo Protocolo _ Tipo Atendimento  Estado Processo Data Assunto Manifestaste Situago Tipo. Prazm Decorrido
P s PEDIDO DE —— 16/11/2020 OUVIDORIA ‘SOLICITACAO DE 06/12/2020 o
s DEcRMACRD 2 = mecRNACED =

7 ome weassacio MERAESTRUTURA b0 COMPARTILHADA. SOLICTTACHD o o

s [ e A £ 5 = 3 /0472021 : -

7 arEsTACO ecL IRAESTRUTRA ANBNO COMPARTILHADA. SOLICTIACE0 e 2

J mm | mearsncio e TS0 NASGHENTD coupramiaacs suGESTIO -

E 8587 MANIFESTAGRD ICIAL GASINETE ANGHIMO COMPARTILWADA DENUNCIA| 9m

& 8611 NANIFESTAGRD FECLAMACED

800868 BB

Ao Protocolo Tipo Atendimento Estado Processo Data Assunto Manfestante Suagio Tipo Prazo Decorrido
& 10652 MANIFESTACAD aCiaL 01/12/2021 03:02  SAUDE JOSECLIMAR DOS SANTDS  COMPARTILHADA RECLAMACHO 11/12/202103:02 [EECEEES
E 10656 MANFESTACAC DacIaL 01/12/2021 12:34 | SECRETARIA DO URBAY

{0 £ MEID AMBIENTE  JUCIVAMIA FURTADO ARAUI0  COMPARTILHADA RECLAMACAC 11/12/202112:34

S 16%  mawresTACio mCIAL 01/12/2021 14:08 AndHDO =y SouCTTAGio | 11/12/2021 14:08 5m

B3 888080

Figura 5: Sistema de Ouvidoria - Pdgina inicial (Area do Servidor)

eeiad 0000000000000 |
€ > C A Nioseguro | s

% @
g tRATE TIRADE vk commiiiess
SO R AL i Acesso o1/ 22021 - 1353 (L)

Inico| Manfestacdes | Prorro

cbes | Gerencel | Cadastros

Manifestagio andnima

Menifestacio

Aliame: iy Protocolo: 10656
Manifestacdo: 5 Data de Abertura: 0. 53

Situaclo: TENDINENTO Meio de Entrada; 1 Senha: RBVPYQ
Pref, de Resposta: INTERNET Tipo Manifestacdo: SOLICITA

Protocolo: 10656 Senha: REVPYQ

Descricéo da manifestacio:
TESTE - NANUAL DE OUVIDORIA

[ ro e ———

Crodade: NORMAL ¥

Fungio: SRV

Subfungio:*

Tioo Manfestagior® 50

Assunto:” CONTROLE INTERNO E TRANSPARENCIA

Q10 - ]

Figura 6: Classificacdo da Manifesta¢do no Sistema
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B fendimento deManifestagio - X | 4

€ > C A Nioseguro | ouvi

PREFE]TURA DE
Usuario: cammilelinhares A

SOB' z A I tims - 1/ 12/201- 1353
g B 03/12/2021 - Quarta-feira

Manifestacso andnima

Manifestagao

Protocolo: 10656

Anénimo: Sigilo:
Manifestacdo: Data de Abertura:

Situacio: {70 Meio de Entrada: Senha: RBVPYQ

Pref. de Respost: Tipo Manifesta

Protocolo: Senha:

Descricao da manifestaca

TESTE - MANUAL DX

Compartilhamentos

Datz de Entrada Data da Resposta Visuaizar

Compartihar Manfestasio

Figura 7: Compartilhamento de Manifestacdo com o Ouvidorir Setorial da Pasta Responsdvel

X +

ouvidoria.sobral.ce.gov.br.

F Controle de Docum. Escutar muda tudo. [ Lista de leitura

it Apps Nota_Tcnica_SECEX.. v Passoapassodaa.. @ BizagiModeler-Cl. & Portal Onfine - SEN.

Sistema Ouvidoria

l’RI‘l~l~llURA DE
Usuario: elizabetesousa A

SOB' : Q | Ultimo Acesso: 01/12/2021-13:58 ||
% B 01/12/2021 - Quarta-feira

Inicio | Compartilhamentos | Opgdes
Manifestacdes compartilhadas
Protocolo  Assunto Tipo Motivo | Descicdo Decorrido ~ Orgdo Visualizar
10656 controle interno e transparéncia SOLICITAGAD TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA 13m CONTROLADGRIA E OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO \

Figura 8: Pdgina Inicial (Ouvidor Setorial)
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Detalhes da Manifestacio Compartithada

Dados da Manifestacio

Anénimor i N

Data de Abertura; 01/:2/202¢
Situagio: COMPARTILHADA Meio de Entrada:  INTERNET
Preferéncia de Resposta: INERNET  Tipo Manifestagao: SOLICITAGAO
Protocolo: 10856

Dados Pessosis

Manfestagho Andnima

Manifestagio

TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA
Recursos
Recurso
Nenhum recurso encontrade

‘MAE TESTE DO MANUAL DA OUVIDORA.

Enviar | | Fechar

Figura 9: Area de inser¢do da resposta & Manifestagdo - (Ouvidor Setorial)

Orgio:
CONTROLADORIA € OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Resposta:
RE5POSTA A0 TESTE DO MANUAL DA CUVIDORA

Data.
ovz02

Figura 10: Resposta recebida do encaminhamento (Equipe de Ouvidoria)
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Mk e

€ 3 C A Naoseguo | owidoriasobraloegobrteDjosndors ment s * 9§

Sistema Ouvidoria

PREFEITURA DE Q)
Usuirio: cammilelinhares AA
SOBRAL tims s a2 553 ()
Inico Manfestacies  Promogagies Gerencal | Cadastros | Opgdes
Manifestacio andnima
Manifestacao
Anénimo: sm sigilo: wo Protocolo:
Manifestacdo: 10656 Data de Abertura: 01/12/2021 15:08:47 2 1‘556
Situagao: COMPARTILHADA Meio de Entrada:  INTERNET Senha: RBVPYQ
Pref. de Resposta: INTERNET Tipo Manifestagdo: SOLICTTACA0
Protocolo: 10655 Seaha: RBYPIQ
Descricio da manifestagio:

TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA

e [ e ey o oy ey —

Contextualizacho:

Frezace Cozsio,

Providéncia Adotada:

[RESPOSTA A0 TESTE DO MANUAL DS OUVIDORIA.

Condlus3o (Resposta 20 cidado):

0~ 10 -]

Figura 11: Encaminhamento de resposta ao manifestante

T T Y

€ 3 C (A Nioseguo| aj % @ :

Sistema Ouvidoria

PREFEITURA DE
Usuéria: cammilelinhares

~
(@)
ﬁ I z Zs I \v:
SOB Ultimo Acesso: 01/12/2021 - 13:53
g Quarta-feira

nfestacies | Promogagies Gerencial | Cadastos | Opgdes

Dados Pessoais

Nome: ANGNIMO CPF:

E-mail: Celular:
Telefone: Telefone Altern.:
Faixa Etaria: Escolaridade:
Endereco

Logradouro: Nimero:
cep: Cidade: N8 Informado
Bairro:  Complemento:

Manifestacio
Andaimo: Wao sigilo: Nao Protocolo: 10656
Manifestacdo: 10556 Data de Abertura: 01/12/2021 15:08:47 : 10
Situagio: £4RECURSO Meio de Entrada: Senha: RBVPYQ
Pref. de Resposta: INTERNET  Tipo Manifestagdo: SOLICITAGAD.

Protocolo: 10655 Senha: RBYPYQ

Descricio da manifestacio:

‘TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA

I e e———

Recurso Data do Recurso. Resposta Data Respasta

RECURSO - TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA 011272021 0241

Respoder Recurso.

Figura 12: Recurso a Manifestagdo - Sistema de Ouvidoria
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Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CGM

R et 0000000000000 o]

€ > C (A Nosequo|

Figura 13: Compartilhamento de Recurso a Manifestagdo com o Ouvidorir Setorial

Figura 14: Area de inser¢do da resposta do Recurso & Manifestagdo - (Ouvidor Setorial)

Sistema Ouvidoria

PREFEITURA DE (

Usuirio: cammilelinhares A
SOBI : Q I Gitimo Acesso: 01/12/2021 - 15:35 N

Inico| Manfestacles | Promogacles | Gerenoal | Cadastros | Opgles
Dados Pessosis
Nome: ANGNIMO CPF:

Celular:

E-mail; :
Telefone: Telefone Altern.:

Fabea Etiria: Escolaridade:
Endereco

Logradouro: N Informado Némero:

i,
e Complamnte

Manifestacdo

P it - Protoclo:
Manifestacao: 10686 Data de Abertura: 01/ 02: 0 0: 10656
Stuaczo " RESPONCION 0O COMPARTILAANENTD Ml Emrde Senha: RBVPYQ
Prel. de Resposta: INTERNET Tipo Manifestacso: CITacho

Protocolo: 10656 Senha: RBVPYQ

Descricio da manifestacao:
TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA

el e e L [ [ Lo

Compartilhameatos
orglo Data de Entrada Data da Resposta Vausizar
CONTROLADORIA £ QUVIDORIA GERAL DO MUNICHIO. 2t v .
oy/s2/z01 3

CONTROLADORIA £ QUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Compartilher Mandestasio

Escutar muda tudo...

Detalhes da Manifestac3o Compartilhada x

Dados da Manifestacio

Andnimo: Nio Sigilo: Nio

Manifestagso: 10656 Data de Abertura: 01/12/2021

Situagdo: COMPERTILHADA Meio de Entrada:

Preferéncia de Resposta: INTERNET  Tipo Manifestacio: SOLICITACAO
10656

ANONIMO CPF:
Telefone 1:

Resposta
‘TESTE - MANUAL DE QUVIDORIA RESPOSTA A0 TESTE DO MANUAL DA OUVIDORIA

Recursos

RECURSO - TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA

Motivo do compartilhamento desta manifestacio

|

[RESPOSTA RECURSO AC TESTE DO MANUAL DA OUVIDORA.

Enviar | Fechar

Resposta

® 5@
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Detalhes da Resposta x
Orgdo:

CONTROLADORIA £ QUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
Resposta:
RESP0STA RECURSO A TESTE DO MANUAL DA OUVIDORIA.

Data Resposta:
oy12/2011

Figura 15: Resposta recebida do encaminhamento de recurso (Equipe de Ouvidoria)

lamwmmumwmwmml

VAR

Figura 16: Encaminhamento de resposta do recurso ao manifestante

Funcionamento do Sistema Interno de Ouvidoria do Municipio de Sobral | 17



Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CGM

HPREFEITURADE 0
Usuario: cammilelinhares AN
Ultimo Acesso: 01/12/2021 - 15:35 y

Inicio| Manifestaces  Promogagdes | Gerencs

Cadastrus | Opgles

Dados Pessoais

Nome: ANONINO CPF:

E-mail: Celular:
Telefone: Telefone Altern.:
Faixa Etaria: Escolaridade:
Endereco

Logradouro: N5o Informado Nimero:
cep: Gidade: NBo Informado
Bairro: Complemento:

e T ., ST g:m 33«636

Tipo Manifestagdo: SOLICITACAO
Senha: REVPYQ

TESTE - MANUAL DE OUVIDORIA

P P —— e ———
Recurso Data do Recurso Resposta Data Resposta

o~ To -

Figura 17: Registros contidos no Sistema de Ouvidoria

I ¢ - ————————

€ 9 C (A Noseguio | o G

HPREFEITURADE D)
Usuiro: cammilelimhares el
Uimo Acesso: 01/12/2021-1353 L))

Ouvidoria

BSOBRAL

Manifeste-se aqui
(¢ ifesta registrar sgestlo, eloglo, solicitag3 4 iar
8 soicitagio de ?nfmécouru;;mxivre!aﬁvawwdev piblico. Esse € seu espago para enviar:

Pedido de Informacdes: Informacdes sobre servigos
piiblicos, conforme LEI n012.527;
SIC- Sistema de Infovmado ao Cidaddo Sugestao: Idela ou proposta considerada util &

@), O stendimento das Slciagbes de informacdo é de 20 s podendo ser prorrogado por melhoria da gestdo;
510 ias conforme ssta int

(] el e e L Elogio: Reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico

recebido;

Solicitagao: Requerimento de atendimenta ou servigo;
B AN R e A Redlamagdo: Manifestar desagrado ou protesto sobre

Pratocalo: Seshe: um servico ou de servidor, considerado ineficiente,
Q L Ineficaz ou ndo efetivo;

Deniincia: Comunicar irregularidade ou indicio de
Irregularidade na administracdo ou no atendimento que
venha & ferir a ética e a legislado.

At

telefone:
30 085 1600, WhatsAop: (68) $140-9241
e 8:000 36 12:00h € de 13:00h 35 16:00h

fimento presenc
2. Wrato de Hedeiras
Seqund 2 Sexta, e .

Figura 18: Consulta @ Manifestagéo a partir do protocolo e senha (Manifestante/Usudrio)
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PREFEITURA DE
Usuério: cammilelinhares

Manifestagdes

some

Atendimento presencial Atendimento por telefone:
R_Virato de Medeiros, 1250 (téres) - Centro, Sobrel - CE () 3577-1265, 0800 G35 1500, WhatsApp: (86) 6140-6241
Segnd 2 Sexta, de §:00h 3 12:00h e e 13:00h & 16:00h Sequnda 2 Sexta, de 5:00h 35 12:00h & de 13:00h s 16:00h

© 2017 Profotars Mamicpal e Sobral - Todas s dirsts reservadcs.

Figura 19: Pdgina Inicial - (Area de acompanhamento do Manifestante)

SESPOSTA AD TESTE DO MANUAL DA DUVIDORIA.

Recursos

Recurso

Hentum recurso encontrade

Figura 20: Area de acompanhamento do Manifestante (Visualizagio de Resposta)
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Coordenadoria =
PREFEITURA MUNICIPAL DE SOBRAL 0y/12/2021
PREFEITURA MUNICIPAL DE SOBRAL oy12i2021
'CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO 01/12/2021
PREFEITURA MUNICIPAL DE SOBRAL oy12i202
PREFEITURA MUNICIPAL DE SOBRAL ov/12/2021
PREFEITURA MUNICIPAL DE SOBRAL oy12/2021

Figura 21: Area de acompanhamento do Manifestante (Histdrico)

Sobral, 03 de dezembro de 2021.

o/

Francisco Valdo Cezar the,ﬁo Junior
Controlador e Ouvidor Geral do Municipio

Qpareemeide, j&m&n A B QO doerhaoes
Cammile Mirela de Almeida Carlos Linhares
Coord. de Ouvidoria e Transparéncia

L//U/M

Lucas Tandy dd Nascimento Silva
Coord. de Controladoria e Auditoria Interna

Ana Elizabete LLi/ma e Sousa
Gerente Técnica Juridica

Funcionamento do Sistema Interno de Ouvidoria do Municipio de Sobral | 20



