(FOVERNO po f
EsTADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado

II Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social em 2016
20/04/2016




Dispositivos Legais

v’ Portaria n°. 070/2013 (DOE 23/09/2013)

v’ Portaria n°. 28/2016 (DOE 26/02/2016)

v Lei Estadual n°. 14.594/2009 (DOE 06/01/2010)
v Decreto Estadual n°. 31.287, de 23/09/2013 (DOE
25/09/2013) >> Lei1 Federal n°. 10.098/2000 e Decreto

Federal n°®. 5.296/2004




CONTROLADORIA EOUVIDORIA-GERALDOESTADO
PORTARIA N"36/2016.

DIVULGA O RESULTADO DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO
DAS OUVIDORIAS SETORIAILS
DOPODER EXECUTIVO ESTADUAL
RELATIVO AO EXERCICIO DE
2015.
0O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E
OUVIDORIA GERAL, no uso de suas atribuigdes legais e considerando o
disposto no art.15-A da Lei n”13.360, de 04 de junho de 2013, cumulado
com art.22, inciso I, do Decreto n"31.238/2013, que aprova o Regulamento
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, considefando o
Decreto n"30.938, de 10 de julho de 2012, que regulamenta o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual; considerando a Portaria n"™070/
2013, de 30 de julho de 2013, que disciplina os critérios e os procedimentos
para avaliagio de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo
Estadual e considerando ainda a Portaria n"28/2016, de 24 de fevereiro,
que designa comissiio de avaliagio de desempenho das Ouvidorias Setoriais
do Poder Executivo Estadual RESOLVE:
Art 1°. Divulgar, de acordo com o Anexo Unico desta Portaria, o resultado da
avaliacdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual,
relativo ao periodo de 17 de janeiro de 2015 a 31 de dezembro de 2015
Art. 2" Esta Portaria entrard em vigor na data de sua assinatura.
CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO, em
Fortaleza, 10 de margo de 2016.
José Flivio Barbosa Jucd de Araijo
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA
CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL
Registre-se, publique-se e cumpra -se.

Divulgacao

Portaria n®. 36/2016, de 10
de mar¢co de 2016 (DOE
15/03/2016).




Ouvidorias por Tipologia em 2015

(Portaria n°. 70/2013 Art. 3°)

Tipo 1: Com registro de
até 300 manifestacoes
no ano.

Tipo 2: Com registro de
301 a 1.000
manifestacoes no ano.

Tipo 3: Com registro
acima de 1.000
manifestacoes




Resultados Variavel Resolutividade

Pontuacao: 0 a 2 (Peso 2)
Respostas no prazo legal, Decreto n°. 30.474/2011

Prazo Leﬁal?




Resultados Variavel Pontualidade

Pontuacao: 0 a 1 (Peso 2)
Envio dos Relatorios no prazo legal, Decreto n°. 30.474/2011

Prazo éﬁl&téﬁo iﬁumd'o ﬁomissd'o




Resultados Variavel Infraestrutura
Pontuacao: 0 a1 (Peso 1)

Local da Ouvidoria:




Resultados Variavel Equipe
Pontuacao: 0 a1 (Peso 1)

ntitativo por tipologia
% ﬂ e R




Resultados Variavel Acoes Inovadoras
Pontuacao: 0 a1 (Peso 2)

% FontUacoes: maxima e parcial




Acoes aprovadas pela comissao

Arce - Realizacdo de Foruns de Regulacdo e Cidadania; Elaboracdo do Manual de
Ouvidoria; Participa¢do da Ouvidoria da Arce nas Reunides do Conselho de Consumidores
da Coelce;

Cagece - Mapeamento de Processos e Procedimentos da Ouvidoria da Cagece, por meio da
criagdo do Procedimento Operacional - POP; Desenho do Fluxo de Apuragdao de Dentincias
com o envolvimento das areas de auditoria, comissdo permanente de disciplina € comissao
de ética;

CearaPortos - Divulgacdao dos Canais de Ouvidoria durante as visitas técnicas realizadas
pela area comercial da companhia; Fixacao de cartazes informativos em todos os pontos de
atendimento do Terminal Portuario do Pecém; Adesivacio da frota dos veiculos da
companhia para disseminacao e divulgagdo da ouvidoria;

Scidades - Aplicacao de pesquisa de satisfacao por parte da ouvidoria setorial aos cidadaos
atendidos pelo 6rgao, como forma de divulgacdo dos canais de ouvidoria;




Acoes aprovadas pela comissao

Cogerh - Aplicacao de pesquisa de satisfagcdo por parte da ouvidoria setorial aos clientes
externos, como forma de avaliar o indice de satisfagdo com os servigos prestados pelo
orgao, incluindo o de ouvidoria;

Funece - Confecgdo de cartazes para divulgag¢ao da ouvidoria do 6rgao, por ocasido da XX
Semana Universitdria, para o publico interno e externo, incluindo as unidades do interior;

Gabgov - Utilizagdo da Ouvidoria Setorial para receber e registrar todas as manifestacoes
provenientes de "cartas populares" ortundas do Governo Itinerante e de outras areas do
orgao;

Seapa - Divulgacdo das atividades da Ouvidoria junto a Colonia de Pescadores, o que
ocasionou em mais participagoes. Foi realizado ainda a aplicacdo de pesquisa com os
usudrios externos € um trabalho junto as coordenadorias do 6rgao com foco no atendimento
e resolucao das manifestacgoes;




Acoes aprovadas pela comissao

Sefaz - Publicacdo da Instrucdo Normativa n°. 001/2014, que estabelece o uso do
instrumento de mediagdo de conflitos com o fito de evitar encaminhamentos do processo as
unidades de controle. As atividades ocorrem sob a geréncia da Ouvidoria Setorial;

Seinfra - Implantacdo de comité constituido por membros da Ouvidoria € do Comité de
Acesso a Informacao da Seinfra e de suas vinculadas, com a finalidade de acompanhar as
agOes de transparéncia do 6rgdo e para o bom desempenho das atividades. Foi criado um
cronograma de reunides com periodicidade mensal para discussdo de assuntos relacionados
a Ouvidoria e Acesso a Informacao;

Sejus - Divulgacdo das atividades € dos canais da Ouvidoria da Sejus no complexo do
municipio de Itaitinga aos familiares dos presos, com a realizagdo de atendimentos voltados
para o registro de manifestacoes e distribui¢do de panfletos ao publico. Utilizagdo do
espaco Radio Livre para informar aos internos sobre os canais de recebimento de
manifestacdes. Programa de qualificagdo do atendimento da Casa do Cidadao do Shopping
Benfica, a partir de manifestagdes recebidas pelas ouvidoria;




Acoes aprovadas pela comissao

Sema - Realizacido de atividades nos equipamentos do Parque do Coco e Parque Botanico
junto aos cidadaos que freqlientam esses locais para solucionar as demandas de ouvidoria;

Sesa - Ampliacdo e qualificagdo continua da Rede de Ouvidorias da SESA e apoio a
implementacdo das Ouvidorias Municipais do SUS; Elaboracdo do Manual de Boas Praticas
da SESA;

Setur - Articulagdo da Ouvidoria Setorial junto aos proprietarios € profissionais da
segmento turismo em busca de solucionar problemas no ambito dos estabelecimentos, bem
como a implementagdes de agdes de incentivo a participacdo dos usuarios no processo de
avaliacao dos servigos de turismo;

SPD - Divulgacao das atividades da Ouvidoria Setorial para o publico alvo do 6rgao e seus
parceiros (Centro de Referéncia sobre Drogas — CRD ¢ Comunidades Terapéuticas —C.Ts),
por meio de cartazes e realizagdo de reunides; Elaboracdao de relatorio mensal com o
balanco das atividades da ouvidoria com encaminhamento a gestao superior € de i 818
do orgao. '




Acoes aprovadas pela comissao

SSPDS - Articulacdo junto as areas administrativas do 6rgao mais demandadas no ambito
da Ouvidoria Setorial, com apresentacdo de dados quantitativos e qualitativos com o fito de
subsidiar o planejamento das agOes que corroborem para mitigar as defici€éncias
encontradas;

STDS - Criacdo da campanha "gentileza gere gentileza" com o objetivo de tornar mais
agradavel o convivio entre servidores e as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho e
minimizar as situagdes de conflito no orgao.




Classificacao de Manifestacoes
Sistema de Ouvidoria — SOU

Sistema Orcamentario e Financeiro
|  MANIFESTACAO |

TIPO |

IIIIIIIIIIIIIIIIII

_
ASSUNTO l UNIDADE :

E@N@&@ |

SUBFUNCA |

PROGRAMA EIXO
@ | ORCAMENTARIO TEMATICO




Sistema Integrado Orcamentario e Financeiro

SECRETARIA po PLANEJAMENTO
£ GESTAO

Goverie do Estade do Ceard

SIOF - consulta Execucdo Orcamentaria

.

Pesquisa: SIOF SEPLAG

r— Periodo

Ano: 2016 v

Més:  Abril v

Atualizado em 18/04/2016 11:38:0

 Entidade

Secretaria:  Selecione uma Secretaria v
Orgéo:  Selecione um Orgde v
Unid. Orwgentaria:  Selecione uma Unid. Orgamentaria / v
o
— Funcional / Programdtica \‘ ,l
Funcdo: Selecione uma Funcdo v Subfuncio: Selecione uma Subfungio v
Programa:  Selecione um Programa v Acdo: Selecione uma Agdo v
Regifo: Selecione uma Regido v ldUso:  Selecione um ldentific ador de Uso v
Fonte: Selecione uma Fonte A Subfonte: Selecione uma Subfonte v
Grupo de Fonte (Exercicio):  Selecione um Grupo de Fonte (Exercicio) v Classificacio da Ac3o:  Selecione uma Classificacdo da Agdo v
— Despesa
Categoria:  Selecione uma Categoria v Grupo:  Seleciene um Grupe v
Modalidade: Selecione uma Medalidade A Elementa: Seleciene um Elemento v
— Outros
Grupo de Fonte:  Selecione um Grupo de Fonte v Grupo de Programa:  Selecione um Grupo de Programa v
Tema: Selecione um Tema v Eixo:  Selecions um Eixo v
Poder:  Selecione um Poder A Modalidade 91:  NAD v Emenda: TUDD A
Contrato de Gestao Prioridade Regiona Codigo da
Classificacio:
— "
® secretaria Orgic Programa Qutros renciais
Relatdrio: _Secretaria Y ®pgr O poc Planilha mﬂ




Funcao e SubFuncao de Governo

DETRAN

04ADMINISTRAGAO
122 ADMINISTRACAQ GERAL
126 TECNOLOGIA DA INFORMACAQ
06 SEGURANGA PUBLICA
181 POLICIAMENTO
26 TRANSPORTE
782 TRANSPORTE RODOVIARIO
128 FORMACAQ DE RECURSOS HUMANOS
451INFRA-ESTRUTURA URBANA
126 TECNOLOGIA DA INFORMACAOQ
122 ADMINISTRACAQ GERAL

SEDUC

12EDUCAGAO
361 ENSINO FUNDAMENTAL
362 ENSINO MEDIO
366 EDUCACAO DE JOVENS E ADULTOS
365 EDUCACAO INFANTIL
122 ADMINISTRACAO GERAL
363 ENSINO PROFISSIONAL
126 TECNOLOGIA DA INFORMACAQ

367 EDUCAGCAO ESPECIAL
128 FORMACAOQ DE RECURSOS HUMANOS




Programa/Projeto Atividade

SEDUC

Programa
ENSINO INTEGRADO A EDUCACAO PROFISSIONAL

PA
22668 MANUTENCAO E FUNCIONAMENTO DAS ESCOLAS DE ENSINO

INTEGRADO A EDUCACAO PROFISSIONAL

DETRAN

Programa

GESTAO E DISCIPLINAMENTO DE TRANSITO

PA

22514 GERENCIAMENTO E FISCALIZACAO DO TRANSITO RODOVIARIO




Informes

1) Curso Basico de Ouvidoria CGE/EGP (25/04 a 02/05).
2) Programa de Capacitacao Continuada de Ouvidores,
TCE/IPC — 28/04/2016.




Obrigado!
Jean L.opes
Caroline Gabriel Equipe — Célula de Ouvidoria
Fernanda Mara Celou/Cfocs
Querobina Mota , i
Jacilda Rodrigues It?‘IO Br1g1do
Daniele Teobaldo T1ago Peixoto

Viviane Caitano
Claudia Cavalcante
Luciana Martins
Andreza Freire
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