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Acompanhamento Rede de
Quvidorias:

v Resultado das Visitas
v Resolubilidade
v Processo de Valideao de
Respostas




Regulamentazao Legal

CONTROLADORIAE OUVIDORIA GERAL DO ESTADO CONTROLADORIAE OUVIDORIA-GERALDOESTADO

PORTARLA N"T0/2013.
DOE 23/09/2013

DISCIPLINA OS CRITERIOS E INSTITUI E DESIGNA COMISSAO
0S PROCEDIMENTOS PARA DE AVALIACAO DE DESEMPE-
NHO DAS OUVIDORIAS SETO-

2 "1“.]'““'.'“,"'2“’ A0 ) PSRN RIAIS DO PODER EXECUTIVO
DAS OUVIDORIAS SETORIAIS ESTADUAL

DO PODER EXECUTIVO ESTA- :

DUAL.

Vari aveis

Entrega do Relabrio: Pontugdo 0 a 1, Peso 2
Resolubilidade: Pontugao 0 a 2, Peso 2

i s=lnfraestrutura : Pontugdo O a 1, Peso 1

iy Composcao da Equipe:Pontugao O a 1, Peso 1
&« Acoes InovadorasiPontugao 0 a 1, Peso 2 ;




Especificazao das Varaveis

4 Entrega Relatorio J
Prazo do Relatorio: 30/01/2018
Data da Avaliacao: 16/02/2018*

\_ *Previs&o (Pontuacdo Parcial) J

- Resolubilidade )

Respondidas em até 15 dias
Respondidas entre 16 e 30 dias
com o prazo prorrogado

\ )

Infraestrutura
Visitas Técnicas
08 a 19 de Janeiro

Composicao da Equipe
Visitas e Relatério SOU
Classificacao da Ouvidoria

-

Tipologia Ouvidorias
Tipo 1: Ate 300 manifestacdes/ano

~

Tipo 2: 301 a 1000 manifestacbes/ano

Tipo 3: Acima de 1000 manifestagdes/ang

A4

N
Acoes Inovadoras
Analise da Comissao
Y,




Entrega do Relatrio 2014 a 2017

Numeros 2017

59
55 56 Total de Relatorios
54 59 Entregues: 59
T
No Prazo: 45
H Relatérios ( Pontuagdo Maxima
Entregues - ~
Fora do Prazo: 14
Pontuacéo Parcial
- J
NZo Entregaram: 06

Nao Pontuaram
2014.1 2014.2 2015 2016 2017 \_ J
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Resolubilidade 2016 e 2017
meta 92%
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Resolubilidade

31 Ouvidorias Setoriais atingiram a meta de
92% de Resolubilidade

Tipo I: 19
Tipo Il: 06

Tipo 1ll: 06




Resolubilidade— Causas e Recomenaaes

Principais Causas

O Auséncia de Fluxo Interno (Prazos e Procedimentogpara o Encaminhamento
e Acompanhamento da Manifestacao junto as Areas eolvidas.

O Procedimentos de encaminhamentos nao otimizados, gue pode estar
contribuindo para demora dos retornos ou dificultardo acompanhamento.

0 Composicao da equipe da ouvidoria inadequada/Auséiac de Ouvidor
Substituto/Equipe desfalcada.

Q Falta de comprometimento das areas.
0 Nao acompanhamento de Indicadores.

L N&o priorizacéo das atividades da ouvidoria.
Recomend&@dbes

Q Articulagao continua com a gestao superior e areanvolvidas.
O Padronizar procedimentos (fluxo interno).
U Adequar a composicao da equipe/Ouvidor Substituto.

O Utilizacao do SOU para encaminhamentos ou otimizasutros encaminhamentos.



Indice de Respostas Devolvidas em 2017

Melhores indices

15 Ouvidorias

AESP-CE
ARCE
CAGECE
CGD

DAE
DETRAN
IPECE
JUCEC
OEDH
POL. CIVIL

Maiores Indices de Devolu cao

PMCE

SEFAZ
SETUR
SSPDS

ZPE CEARA

0/o das
20 a 61()35 530

\!
Deg\; W10

14 Ouvidorias




Sugestoes coletadas nas visitas

Melhoria no Sistema de Ouvidoria — SOU (Performance e Funcionalidades)
* Rapidez

 Demandas Duplicadas
» Contagem de Prazos em dias uteis

* Procedimento de Prorrogacao de Prazo

Insergdo da Ouvidoria no Organograma do orgdo

Gratificacdo para a Fungdo de Ouvidor
Ouvidor Substituto como terceirizado

Inclusdo de Unidades nas Reunides da Rede e nas
capacitagoes (Cagece e Seduc)




Obrigado!
Célula de Ouvidoria (Ceouv)

d italo Brigido

O Larisse Moreira

O Jean Lopes

Q Chrisfine Mam.ede 3101.6612
[ Caroline Gabriel 3101.6614
O Andreza Freire 31016615

[ Claudia Cavalcante
U Fernanda Mara
1 Jacilda

 Luciana Martins
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