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Comivoladorin e Ouvidorie Geral
do Estado

CL n°.)p SECADJ/CGE.
' Em,@% de margo de 2018

Ao Exmo. Sr. Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral

Assunto: Encaminhamento de Relatono de Avaliacio das Ouvidorias Setoriais —
Exercicio 2017

1. Cumprimentando-o cordialmente, refiro-me & Comissio de Avaliacio das
Ouvidorias Setoriais, instituida pela Portaria CGE n°. 015/2018, a qual compete promover
a Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo, nos termos da
Portaria CGE n°. 70/2013.

2. Sobre o assunto, informamos que a referida Comisséo concluiu a Avaliacio
relativa ao exercicio de 2017, cujo Relatério segue em anexo.
3. Dessa forma, segue minuta da referida Portaria para providéncias quanto a

assinatura e publicacéo.

Atenciosamente,

o L B L
sl e

Secretario Adjunto da CGE
Coordenador da Comisséo de Avaliagfio das Ouvidorias Setoriais

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora * Av. General Afonse Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
2° Andar - Cambeba +» Cep: 60.822-325 » Fortaleza, Ceard » Fone: (85) 3101.3467 » 31013478 - 3101.3481 +
Fax: (85} 3101.3480 - www.cge.ce.gov.br
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RELATORIO FINAL DA AVALIACAO, DE DESEMPENHO DAS
OUVIDORIAS EXERCICIO 2017
Portaria n°. 70/2013, de 30 de julho de 2013

1. INTRODUCAO

Nos dias 14, 15 ¢ 16 de fevereiro de 2018, a Comissdo de Avaliacio de
Desempenho das Ouvidorias Setoriais, instituida pela Portaria n°. 015/2018, de 01 de
fevereiro de 2018, reuniu-se com a finalidade de realizar a avaliagdo do periodo de
01/01/2017 a 31/12/2017, levando-se em consideragdo as variaveis, metas ¢ indicadores
associados s a¢des desenvolvidas pelas Ouvidorias Setoriais.

2. AVALIACAO

A avaliagdo foi realizada a partir das varidveis definidas na Portaria CGE n°.
70/2013 e os resultados obtidos de acordo com a anélise e consolidacdo dos dados
extraidos do Sistema de Ouvidoria - SOU, Relatdrios anuais das Ouvidorias Setoriais e
dos Relatérios de Visitas Técnicas &s Ouvidorias Setoriais.

2.1  Classificacio das Ouvidorias Setoriais

Considerando o volume de manifestagdes recebidas no ano de 2017, as
Ouvidorias Setoriais foram divididas de acordo com a tipologia: Tipo 1, até 300
manifestacSes (44 Ouvidorias), Tipo 2, de 301 a 1000 manifestacdes (11 Ouvidorias), e
Tipo 3, acima de 1.000 manifestagdes (10 Ouvidorias) recebidas no exercicio.

2.2 Variaveis Avaliadas

As varidveis avaliadas foram as que seguem abaixo, de acordo com as
especificagdes constantes no Anexo I, da Portaria CGE n®. 70/2013:

v" Resolubilidade das demandas (0 a 4 pontos);
Pontualidade no envio do Relatério (0 a 2 pontos);
Infraestrutura da Ouvidoria Setorial (0 a 1 ponto);
Equipe da Ouvidoria Setorial (0 a 1 ponto); e
AcBes Inovadoras de Ouvidoria (0 a 2 pontos).

De acordo com a pontuagdo atribuida e o correspondente peso de cada
varidvel, a pontuagéo de cada Setorial poderia variar de 0 a 10 pontos.
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2.3 Critérios adotados nas varidveis

2.3.1 Resclubilidade

O indice de resolubilidade foi extraido do Sistema de Ouvidoria — SOU, o qual™
considera manifestagdes respondidas no prazo aquelas respondidas pelas Ouvidorias
Setoriais em até 15 dias ou entre 16 ¢ 30 dias com o prazo prorrogado.

2.3.2 Pontualidade no énvio do relatéﬁo

O prazo maximo para entrega do relatério de ouvidoria referente ao ano de 2017 foi até
o dia 30 de janeiro de 2018, em conformidade com o Decreto n°. 30.474/2011. As
Ouvidorias que entregaram o documento dentro do prazo legal receberam a pontuagio
maxima de 1 ponto, as ouvidorias que entregaram apds esse prazo até a data de
realizagfo da Ultima reunifio da comissfo, em 16/02/2018, receberam a pontuaciio
intermediéria de 0,5 ponto.

2.3.3 Infraestutura da Quvidoria Setorial

Na infraestrutura sdo consideradas as seguintes situagdes: Se a Quvidoria é de facil
acesso; Se possui sinalizagBo; Se possui equipamentos de comunicagdo ¢ Se o espago
onde a ouvidoria funciona é adequado. Na avaliagiio realizada, considerando os itens
acima, ndo receberam pontuagio maxima nessa varidvel as Quvidorias Setoriais que se
enquadraram nas seguintes situagSes: A sala da ouvidoria ndo era proximo a recepgio
do 6rgio e era de dificil acesso; Nio existia a placa “Ouvidoria” na porta da sala onde
funciona a ouvidoria; Que ndo dispusesse de equipamentos de comunicagido tais como
computador, impressora, telefone e/ou a sala da Ouvidoria era compartilthada com
outros setores/pessoas e nfo havia ambiente reservado para atendimento ao cidadgo.
Essa avaliacéio foi realizada por meio das visitas realizadas pela equipe da Célula de
Ouvidoria, no perfodo de 08 a 19-de janeiro. Os casos em que o ouvidor ¢ qualquer
membro da equipe da ouvidoria nfo se encontravam no local no dia da visita para
apresentar a estrutura da ouvidoria tiveram a pontuacio zerada nesse item. Ressalta-se
que as ouvidorias setoriais sediadas no interior do estado a avaliacdo foi realizada por
formuldrio enviado por ¢-mail sendo solicitado evidéncias por meio de fotografias,
sendo que os casos em que ndo houve resposta do formulédrio tiveram a pontoacdo
zerada. '

2.3.4 Equipe da Ouvidoria Setorial

Na varidvel composic@io da equipe, a avaliacio foi realizada em conformidade com o
Art. 3° da Portaria n°. 070/2013, sendo aferido a partir de relatérios de usudrios que
estdo com acesso ao SOU e in loco na ocasifio das visitas realizadas pela equipe da
CGE.

2.3.5 Acoes Inovadoras de Quvidoria

Nessa variavel nfio foram acatadas pela comisso as agOes que ja foram apresentadas
nos anos anteriores, agdes que ainda serfio implementadas no ano de 2018 ¢ ainda as
agbes que estivessem em desconformidade com a especificagdo da variavel instituida no
Anexo I, da Portaria n° 070/2013. As Ouvidorias Setoriais que nio entregaram o
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relatorio de ouvidoria ou ndo apresentaram esse item tiveram a pontuagiio zerada. Em .

conformidade com a descri¢io e o objetivo da varidvel a comissdo atribuiu na avaliagfo/ @ g \
quatro faixas de notas: 0,25, 0,50, 0,75 ¢ 1,0, levando em considerando o grau dg @ s E
proatividade da ocuvidoria setorial, o grau de inovacdo das agGes aprovadas ¢ o impac u \ §
da melhoria gerada. ‘ '

3. RESULTADO FINAL

A partir dos dados registrados no Sistema SOU e das informagdes
apresentadas nos Relatérios anuais das Ouvidorias Setoriais e de Visitas Técnicas
aquelas Ouvidorias, a Comissio pontuou cada Ouvidoria Sctorial, obtendo-se os
resultados abaixo, cujas informagdes constam devidamente contempladas na Planilha de
Avaliagdo de Desempenho anexa a este relatério.

Resultado Final das Ouvidorias Setoriais — Tipo 1

Orgio/Entidade Pontnac¢io
SEINFRA 10,00
ARCE _ 9,500
CEARAPORTOS 8,900
CIDADES 8,843
FUNCAP 8,500
ZPE CEARA 8,400
SEMA 8,353
STDS : 8,057
ESP/CE . 8,000
FUNTELC 8,000
CASA CIVIL 7,900
EMATERCE 7,900
NUTEC 7,900
CEE _ 7,852
IDACE _ 7,793
EGPCE 7,640
FUNCEME 7,610
SESPORTE 7,459
SEAS S 7,428
DAE 7,324
CED : 7,294
ADECE 7,273
ETICE 7,093
SOHIDRA 6,983
SEAPA - - 6,713
CEASA . 6,610
SPD ' : 6,522
SETUR 6,500

I{SRH - . 6,335 5
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PEFOCE

6,218

PGE 6,172
OEDH 6,000
SD.A 5,840
CEGAS - 5,750
IPECE 5,622
SDE 5,400
CODECE 5,133
COGERH 4398
URCA 4,103
ADAGRI 3,833
VICEGOV 3,804
SECITECE 3,788
SECULT 3,089
| AESP/CE 2,671

Orgao/Entidade | Pontuacio
ISSEC 9,500
UVA 9,000
CGE 8,591
FUNECE 8,445
METROFOR 8,290
CGD 8,000
SEPLAG 7,444
DER - 7,273
SEMACE 7,182
JUCEC" 6,909
CBMCE 1,717

7

Pontuacio

Orgio/Entidade
CAGECE 9 400
SEFAZ. 9,000
GABGOV 8,699
SEJUS 8,631
PMCE 7,763
SSPDS 7,676
DETRAN 6,968
SESA 6,940
e

Resultado Final das Ouvidorias Setoriais — Tipo 2

Resultado Final das Ouvidorias Setoriais — Tipo 3




PCCE 5,233
SEDUC 4,595

Forialeza, 23 de fevereiro de 2017

AntomoMarco 1 Lemos da Sllva

Representante da Gestao Superior da CGE

Representante da Cootdenadefia de Fomento ao Controle Social — Cfocs/CGE

a;a,uu/-c, Mﬂoi&. ANg
Denise Andrade AraUJo {Tg :

Representante da Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional —
Adins/CGE
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