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INTRODUÇÃO

A Ouvidoria Geral do Município é um órgão de apoio estratégico que estabelece
um canal de comunicação imparcial com os usuários dos serviços públicos e os órgãos
que compõem a Administração Direta e Indireta da Prefeitura de Caucaia. Consolidada
como instrumento de democracia participativa e um influente promotor de mudanças,
está atenta aos princípios constitucionais de legalidade, moralidade, publicidade,
impessoalidade e eficiência. Para realizar com presteza os atendimentos a Ouvidoria
Geral do Município coordena a Rede Municipal de Ouvidores Setoriais, composta por
vinte e um membros que estão presentes nas sedes dos órgãos municipais e operam
diariamente o Sistema de Ouvidoria Online.

O Sistema de Ouvidoria Online, possibilita registro da manifestação, emissão de
protocolo e acompanhamento 24hs, através do sítio eletrônico da Prefeitura de Caucaia
(www.caucaia.ce.gov.br), no link da Ouvidoria Geral do Município, é possível realizar o
cadastro e relatar a manifestação de forma aberta ou sigilosa. Uma ferramenta digital
apropriada para os usuários do serviço público, seja Pessoa Física ou Jurídica, expor os
relatos e enviar arquivos em anexo (fotos, pdf, dentre outros) que irá fornecer protocolo
de acompanhamento, presteza e transparência no trâmite das providências adotadas
para dirimir as manifestações. O Sistema de Ouvidoria constitui uma rede que conecta as
Secretarias e Órgãos Municipais que trabalham em conjunto para dar celeridade ao
atendimento, inclusive caso o manifestante escolha um órgão que não seja responsável
em apreciar a manifestação, a mesma realiza a transferência para a Secretaria
responsável em dirimir a manifestação.

EMBASAMENTO JURÍDICO

Conforme cumprimento da Lei nº 13.460/2017, que estabelece normas básicas
para a participação, proteção e defesa do usuário dos serviços públicos prestados direta
ou indiretamente pela administração pública e da Lei nº 12.527, de 18 de novembro de
2011, Lei de Acesso à Informação (LAI), regulamentado no Município através do Decreto
nº 857 de 10 de outubro de 2016 e a Lei Complementar nº 46 de 22 de Junho de 2017.
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PRIMEIRO ACESSO

Acesse o sítio eletrônico da Prefeitura de Caucaia (http://www.caucaia.ce.gov.br/).

Clique em OUVIDORIA nas opções de acesso inicial ou em OUVIDORIA GERAL DO
MUNICÍPIO nas opções de acesso rápido, ambas demarcadas em amarelo na imagem
abaixo.

Após clicar será redirecionado para o ambiente seguro da Ouvidoria Geral.

http://www.caucaia.ce.gov.br/
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SISTEMADE OUVIDORIA

Na tela de acesso ao Sistema de Ouvidoria temos a seguintes opções:

A) Informações Gerais que detalha os canais de atendimento da Ouvidoria Geral do
Município e apresentado os relatórios estatísticos das manifestações registradas;

B) Todos os usuários do serviço público, sejam Pessoas Físicas ou Jurídicas podem
Acessar e se Cadastrar no Sistema de Ouvidoria;

C) Se já possuir Cadastro como, Pessoa Física ou Jurídica, digite o CPF ou CNPJ, insira a
Senha nos respectivos espaços e clique em “ENTRAR”;

D) Se esqueceu a senha clique em “ESQUECEU A SENHA?”;

E) No caso de primeiro acesso, clique em “CADASTRAR”; e

F) Consulte as legislações que embasam as atividades da Ouvidoria Geral do Município.
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REALIZAR O CADASTRO DE USUÁRIO

Realize o cadastro preenchendo todos os campos solicitados com os dados
pessoais e ao finalizar, marque a opção “ACEITO OS TERMOS DE PRIVACIDADE” e
clique em Salvar. Há duas opções de cadastro: um para Pessoa Física e outro para Pessoa
Jurídica.

PESSOA FÍSICA

PESSOA JURÍDICA
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POLÍTICA DE PRIVACIDADE

Os dados e os registros de atividades coletados serão armazenados em ambiente
seguro e controlado, nos termos da Lei nº 12.965/14 (“Marco Civil da Internet”) e do art.
6º, VII, da Lei n. 13.709/2018, observado o estado da técnica disponível.

É de responsabilidade do usuário do serviço público o dever de prestar as
informações corretas e atualizadas.

ESQUECEU A SENHA

Se esqueceu a senha, clique em “ESQUECEU A SENHA?” e será redirecionado
para está tela abaixo, na qual, deve inserir o CPF, no caso de Pessoa Física ou o CNPJ no
caso de Pessoa Jurídica e será encaminhado por SMS ou por EMAIL cadastrados, as
instruções para redefinir a senha.
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REGISTRARMANIFESTAÇÃO

Nesta tela o usuário do serviço público terá acesso a todas as funcionalidades do
sistema como: Registrar Manifestação, Protocolos e Alterar Perfil.

A) SELECIONE A OPÇÃO DESEJADA

Escolha o tipo da manifestação a ser registrada:

Sugestão: manifestações que expõem propostas de melhorias para os usuários do
serviço público;

Elogio: manifestações que demonstram o reconhecimento ou satisfação dos usuários
dos serviços públicos em relação a atividades exercidas pelos órgãos que compõem a
administração direta e indireta da Prefeitura de Caucaia;

Reclamação: manifestações que expõem críticas, protestos ou insatisfações
relacionadas às atividades dos órgãos que compõem a administração direta e indireta da
Prefeitura de Caucaia;

Denúncia: manifestações referentes à informação, à acusação de condutas e/ou ações
supostamente errôneas que descumprem ou não observem as normas jurídicas;

e-Sic: solicitações de informações, esclarecimentos ou indagações sobre a legislação e
procedimentos exercidos pelos órgãos que compõem a administração direta e indireta
da Prefeitura de Caucaia;

Solicitação: pedidos de execução de diversos serviços realizados por órgãos que
compõem a administração direta e indireta da Prefeitura de Caucaia; e

Simplifique: manifestações que expõem propostas, ideias ou opiniões que sugerem
mudanças na melhoria das atividades dos serviços públicos.
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B) QUAL DIRECIONAMENTO?

Escolha o Órgão da Administração Pública da Prefeitura de Caucaia que irá
receber a manifestação.

C) FORMA DE RESPOSTA?

Telefone: O usuário irá receber um SMS informando a conclusão da manifestação;

E-mail: O usuário irá receber um e-mail com o descritivo da conclusão da manifestação;

Carta: O usuário irá receber uma carta com o descritivo da conclusão da manifestação; e

Pessoalmente: O usuário deverá comparecer a Ouvidoria Geral do Município para
receber o descritivo da conclusão da manifestação.

D) ESCOLHA A REGIÃO

Defina o bairro referente aos acontecimentos da manifestação.

E) FAÇA SUA MANIFESTAÇÃO

Escolha um assunto: Escolha entre as opções de ASSUNTOS, correspondentes as
competências dos Órgãos da Administração Pública da Prefeitura de Caucaia;

Escreva um comentário: Escreva a manifestação de forma clara e fornecendo todos os
dados para que o órgão compreenda e forneça a resposta adequada; e

Anexar arquivos: Anexe os arquivos que complementam a manifestação.

F) MANTER EM SIGILO

Marque está opção caso escolha manter os seus DADOS PESSOAIS em sigilo para
o Órgão da Administração Pública da Prefeitura de Caucaia. A Ouvidoria Geral do
Município resguarda a identidade do usuário do serviço público, conforme a legislação
pertinente.

PROTOCOLO DE ACOMPANHAMENTO

Após preencher todas as informações da manifestação, clique em ENVIAR e a
manifestação será registrada e um protocolo de acompanhamento é emito, sendo
enviado por SMS e E-mail.
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PROTOCOLOS & ACOMPANHARMANIFESTAÇÃO

Para acompanhar as manifestações registradas no Sistema de Ouvidoria, clique
em OUVIDORIA, para ter acesso a LISTAGEM DAS MANIFESTAÇÕES.

Em LISTAGEM DAS MANIFESTAÇÕES há elencados todos os protocolos
registrados. Clique em VER para acompanhar o trâmite e se necessário inserir
complementos. No caso de e-Sic também é possível solicitar Recurso da manifestação,
em situações em que a resposta conclusiva, não condiz com a solicitação inicial.
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ALTERAR PERFIL

Para alterar as informações cadastrais clique em ALTERAR PERFIL.

Em ALTERAR PERFIL é possível atualizar as informações, realizar complementos
cadastrais e alterar a senha de acesso. Após todas as alterações clique em ATUALIZAR.
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