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[y Assuntos

» Relatorio de Gestao de OQuvidoria 2015
» Recomendacoes de Ouvidoria
» Conclusao da Apuragﬁo (Resposta Complementar)

> Monitoramento de Denuncias (Crimes contra a
Administracao Publica)




Providéncias adotadas em razao das
recomendacoes do Relatorio de Gestao de
Ouvidoria do ano anterior

SEFAZ - As ac¢Oes relacionadas a implementacao do Sistema
de Cupom Eletronico (DANFE), no ano de 2015, contribuirdo
para a diminuicio na quantidade de manifestacoes
relacionadas ao Programa Sua Nota Vale Dinheiro, ja que
automatizarao o recebimento, processamento ¢ geracao dos
créditos, efetuando a distribuicdo dos beneficios aos
participantes cadastrados na campanha Sua Nota Vale Dinheiro.
Essa sistematica dispensa a digitacao e entrega dos documentos
fiscais.




Providéncias adotadas em razao das
recomendacoes do Relatorio de Gestao de
Ouvidoria do ano anterior

SESA - As acoes implementadas pela Ouvidoria da Sesa foram
relacionadas a ampliacao da rede de assisténcia a satide com a
construcao de unidades de saude. Na drea da gestdo, as
demandas relacionadas a estrutura e funcionamento foram
encaminhadas as areas administrativas das unidades para
aprimoramento ¢ melhoria das instalacoes das unidades.




Providéncias adotadas em razao das
recomendacoes do Relatorio de Gestao de
Ouvidoria do ano anterior

SSPDS - As ac¢Oes implementadas pela Ouvidoria da SSPDS
relacionaram-se a0 aumento do policiamento
ostensivo/preventivo; reforco nas acoes integradas na area de
seguranca publica no Cearda com o cumprimento das metas
estabelecidas; aumento de abordagens e autuacOes pelo
Batalhdo de Policiamento do Meio Ambiente nas ocorréncias de
poluicdo sonora; melhoria nos atendimentos da Ciops
(tecnologica, pessoal, capacitacao, politica de segurangca) bem
como reducao na fila de espera, o que impactou na reducao do
tempo de atendimento das ocorréncias.




Ouvidoria em Numeros

Manifestacoes de Ouvidoria
Evolucao Anual




Manifestacoes de Ouvidoria
Por Eixos/Programas 7 Cearas
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Manifestacoes de Ouvidoria
Grupo e Tipo de Manifestacoes

Tipificacio 2014 2015 2‘(3‘:;%*‘1"5
Insatisfacdio do 34.830 (63,5%) | 39.836 (62,7%) o
Cidadao 1 ig’;;’
Reclamacao 29.544 33.674 A 1’9(;
Denuncia 4.459 5312 A 3(;
Critica 827 850 °
Solicitagdode | 15 555 33 304) | 13.866 21,8%) | M 13.4%
Servico
Contribuicéo do 7.751 (14,1%) | 9.819 (15,4%) o
Cidadao 1 ;g’g;’
Elogio 6.410 8.228 A 18’5(;
Sugestao 1.341 1.591 =70
Total 54.806 63.521 N 15,9%




Ouvidoria em Numeros

Assuntos mais demandados

Assuntos 2014 2015 Var.
Vazamentos (Cagece) 3.348 4.467 + 33,4%
Demora na Execugao dos Servigos (Cagece) 3.617 3.607 -0,27%

Insatisfacao com a Resposta da Instituicao (Diversos) 1.635 1.922 +17,5%
Falta de Agua (Cagece) 1.841 1689 -8,2%
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz) 2062 1636 -20,6%




Manifestacoes de Ouvidoria
Por Ferramenta Tecnologica
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Manifestacoes de Ouvidoria
Por Regioes de Planejamento
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Grande Fortaleza

Cariri

Sertao de Sobral

Sertao Central

Centro Sul

Sertao de Canindé

Serra de Ibiapaba

Litoral Oeste/Vale do Curu

Vale do Jaguaribe

. Sertao dos Crateus
. Litoral Norte
. Macico do Baturité
. Litoral Leste

. Sertao dos Inhamuns




Manifestacoes de Ouvidoria
Resolubilidade e Tempo Médio de Resposta

Situacao 2014 2015
Manifestagoes respondidas no Prazo 91,3% 86,2%
Manifestagoes respondidas fora do 8,2% 11,9%
Prazo
Manifestacoes nao concluidas 0,3% 1,6%
Tempo Médio de Resposta 10 dias 12 dias




Manifestacoes de Ouvidoria
Pesquisa de Satisfacao

Quanto ao Conhecimento da Ouvidoria: §§ Q) O8N Internet

Presteza no Atendimento: OB/ Sxcelente, Otimo e Bom

Qualidade da Resposta: i gl ) Excelente, Otimo e Bom

Recomendariam para
Recomendacao da Ouvidoria: 4 gt AR Oitras pessoas




Recomendacoes de Ouvidoria

. Atendimento de Ouvidoria nas Unidades Descentralizadas;
. Vincular a Ouvidoria diretamente a Gestao do orgao/entidade;

. Estruturar fisicamente a Ouvidoria para atendimento ao
publico;

. Aprimorar o processo de apuracao internamente na Ouvidoria
Setorial e na articulacdo com as areas envolvidas;

. Aperfeicoar o processo de apuragdo das manifestacoes de
ouvidoria ¢ melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao
cidadao:;




Recomendacoes de Ouvidoria

10.Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatorio Setorial de Ouvidoria;

11.Realizar capacitagdo continua voltada para qualificagdo dos
servidores no que corresponde a humanizag¢ao do atendimento
prestado ao publico no ambito dos Orgaos e entidades;

12.Promover divulgacdo dos canais de ouvidoria, em especial
fazer valer o cumprimento da Lei Estadual n°. 14.594/2009
(DOE 06/01/2010);

13.Regulamentar a vedagdo da pratica de nepotismo no ambito
do Poder Executivo, a partir do que ja fora definido pelo
Supremo Tribunal Federal — STF. -




Resultados da Apuracao (Resposta Complementar)

Resposta Complementar

Responder Cidaddo ~ AreasEnvolvidas  Jusfificafiva Dirigente ~ Ocorréncias (4)  Anexar Arquivo (0)  Histdrico

Resposta
Prezado(a) Cidado (a),

Em atencéo a sua manifestacao, a Controladoria & Ouvidoria Geral do Estado do Ceara tem como missao assegurar a adequada aplicacao dos recursos publicos, contribuindo
para uma gestao &tica e transparente e para oferta dos servigos pablicos com qualidade:

Sobre 0 assunto, informamos que a manifestacdo de n° 0667233, foi analisada pela Comissdo Permanente de Apuracdo de Dendncias nos termos da Portaria n® 107/2014, e
encaminhada a Area responsavel da CGE para inclusao no escopo da auditoria que esta em andamento.

Por fim, ressaltamos que apos a conclusao das afividades da auditoria o relatdrio desse objeto com s seus resuftados podera ser solicitado nos termos das legislagdes
vigentes.

Alenciosamente
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

* Resultado da Apuracao (Sindicancia, Auditoria, Inspecio, Investigacao Etc);

* Relatorios, Documentos e Arquivos Complementares




Denuncias contra a Administracao Publica

v" Desvio de Recursos Publicos;

v’ Irregularidades em Contratos e Convénios;
v Licitacio;

v’ Nepotismo;

v" Acumulo Indevido de Cargos;

v’ Desvio de Funcio.




Equipe

Célula de Ouvidoria Cfocs
Jean Lopes e Caroline [talo Brigido e Tiago Peixoto
Monitoramento:

Daniele Teobaldo, Jacilda Rodrigues e Querobina Mota

Validacao/Qualidade:

Andreza Freire, Claudia Cavalcante e Luciana Martins

Triagem:

Fernanda Mara

Obrigado, Bom Trabalho a Todos!
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