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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Setoria é o0 elo de ligacdo entre a estmile e a
Administracéo Publica, as manifestacdes registrpdiscidadaos quando consolidadas
podem servir de eficiente ferramenta para auxd@argestor na correcdo de rumos e
ajuste de politicas, gerando a melhoria da quatidiedvida da populacgéo.

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladori®uevidoria Geral do
Estado (CGE) visa fomentar a participacdo da sadiede o exercicio do controle
social, assegurando o direito a cidadania e apgeaé@scia dos servi¢cos prestados pelo
Poder Executivo Estadual, com atuacdo ética, emeami isenta, por meio da escuta
imparcial das partes envolvidas, preservando atdide livre expressao e julgamento
do cidad&o.

Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal de meiiacdo do
processo de participacdo popular, possibilitando cédadéo contribuir com a
implementacédo das politicas publicas e a avalidg&sservicos prestados.

A Ouvidoria da CGE esta sempre disponivel parabexcsugestoes,
elogios, reclamacfes, criticas, dendncias, sajidés de servigcos e informacgdes por
meio dos seguintes canais: telefone 155 (ligacdoatuige),  site:
www.ouvidoria.ce.gov.brf-acebook: www.facebook.com/ Ouvidoria CearaTwitter:
@OuvidoriaCeara eE-mail: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br. Além dos canais
mencionados, a CGE disponibiliza aos cidadaos odemtento presencial ou por
correspondéncia.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do EstmdCeara foi
instituido pela Lei n°. 13.875/2007 e alteracdesads regulamentado pelo Decreto n°.
30.938/2012, com a finalidade de assegurar o didgitcidadao a prestacédo de servicos
de qualidade, ao acesso a informacédo e a amplitcéspaco de participacdo e controle
social.

Assim, a CGE tem por missao assegurar a adequddacdp dos
recursos publicos, contribuindo para uma gest&a étitransparente e para a oferta dos
servicos publicos com qualidade, e tem como vis@duturo ser reconhecida pela
sociedade cearense como instituicdo que asseq@dagaada aplicacdo dos recursos e
contribui para a entrega dos servigos publicos goatidade.

Desse modo, a Ouvidoria Setorial da CGE esta camgiida com a sua
missao e visdo de futuro, pois o cidadao tem atopolade de participar ativamente da
gestdo dos recursos publicos avaliando os senggessao disponibilizados, dando
feedbacks positivos ou negativos acerca desses servicogpmmionando a oportunidade
da gestao do 6rgéo reavaliar os tipos e a qualidasiservi¢cos prestados ao cidadao.



2.

PROVIDENCIAS QUANTO ASRECOMENDACOESDO RELATORIO

DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

A seguir, sao apresentadas as recomendacles e iengamantos das

recomendac¢des do ano anterior:

Ampliar a divulgacdo dos servicos da Ouvidoria,lumdo os meios de
comunicacdo (Tv, Radio, Busdoor) e afixacdo deazaed, banners, nos
equipamentos do Governo do Estado;

o a CGE, em parceria com a Casa Civil, preparou tangpanha de midia
e divulgacdo dos canais disponiveis para o desdmpdn controle
social, mas que néo foi possivel executa-la aimaxercicio de 2015.
Dessa forma, as tratativas com o referido Orgaéoseetomadas no
exercicio de 2016 para realizar divulgacdo dasifeentas de controle
pela sociedade.

Inserir na gravagao de espera da Central de Ateamdordivulgacdo das acoes
do governo para que os cidadaos tomem conhecinsebte os investimentos,
educando-os inclusive para que atuem como agerderdwle social,

o Nao foi adotada providéncia para essa atividade.

Divulgar internamente a Ouvidoria Setorial da C@Bducédo de matéria sobre
a funcéo da ouvidoria e afixacdo em mural da CGE;

o Na&o foi identificado nenhum trabalho especifico digulgacdo da
Ouvidoria da CGE. Todavia foi feito divulgacdo méormativo “Comité
Informa” referente a designacao da ouvidora.

Verificar a viabilidade para a criacdo do Tele Atente do Més, como forma de
valorizac&o e motivacao.

0 A sugestéo foi aprovada pela gestao superior, també elaborada a
proposta de implementacdo pela Central de Atendong&elefonico.
Atualmente, a proposta estd em avaliacdo pela €padbria de
Fomento ao Controle Social, para posterior validagd Comité da
Qualidade da CGE.

ANALISE DASMANI FESTAQ@ES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Ouvidoria em NUumeros
O Relatério de Ouvidoria apresenta informacdesaéds do Sistema de

Ouvidoria (SOU), além de demonstrativos graficasalise e comparacbes com o
resultado de periodos anteriores.

Apresenta os atendimentos da Ouvidoria no ano mheafguantitativa e

gualitativa.

Desse modo, serdo apresentados os relatorios ondisle Ouvidoria 0s

quais serdo estruturados da seguinte forma: Meierdeda, Tipo de Manifestacao,
Assunto, Tipificacdo/Assunto, Manifestacbes pordade, Programas Orcamentarios,
Municipio, Resolutividade, Tempo Médio de RespesResquisa de Satisfacao.

3.1.1 Total de ManifestacGes do Periodo
No exercicio de 2015 foi registrado um total de Pd&nifestacbes de

Ouvidoria. Salienta-se que foram excluidas dos sladapistrados em 2015, as
manifestagfes de denuncias de anos anteriorespn@uesdo tratadas no ambito da
Ouvidoria Setorial da CGE.



A guantidade de manifestacbes em 2015 foi 29% menorelacdo ao
exercicio de 2014, ver Tabela 1.

3.1.3 Manifestacdes por Meio de Entrada

Ao analisar a Tabela 1 verificamos que tem as restai0Oes registradas
por meios de entrada dnternet” e “Telefone” concentraram a maior quantidade de
demandas em 2015, apesar de ter havido um deccésaimariacdo global do periodo
de 2014 para 2015.

Os outros meios de entradas foram: cartaed6ail, 04; Facebook, 04;
Governo itinerante, 01; Presencial ORvatter, O1.

Tabela 1: Meio de Entrada, Ceara, 2015

Meio de Entrada 2014 2015 % Variacao (+) (-)
Carta - 6 100%
E-mail - 4 100%

Facebook 5 4 -20%

Governo itinerante - 1 100%

Internet 107 73 -32%
Presencial 2 2 0%
Telefone 224 149 -29%

Twitter - 1 100%

Total 338 240 -29%

Fonte: Ouvidoria (2015).
3.1.4 Tipo de Manifestacéo

As manifestacdes classificadas por Tipo que tivenaaor volume em
2015 foram Solicitacdo de Servico, Sugestdo e Rexjao. Significa que o cidadéo
estd tomando conhecimento dos canais de apoiemetaéstno ambito institucional do
governo do Estado, conforme Tabela 2 e Grafico 1.

Tabela 2: Tipo de Manifestacdo, Ceara, 2015

% Variagao (+)

Tipo 2014 2015 )
Critica 15 8 -47%
Denuncia 22 14 -36%
Elogio 38 20 -47%
Reclamacdao 61 28 -54%
Solicitagcdo de Servico 113 80 -29%
Sugestao 89 90 -1%




Total 338 240 -29%

Fonte: Ouvidoria (2015).

Gréfico 1: Manifestacao de Ouvidoria por Tipo denMestacdo, Ceard, 2014-2015
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Fonte: Ouvidoria (2015).

3.1.5 Tipo de Manifestacao/Assunto

A Tabela 3 destaca que o tipo de manifestacao gresentou maior
representatividade foi o “Elogio”. No entanto, aggnais pedem atencédo da Ouvidoria
sdo: as reclamacdes (43), as criticas (10) e asdes (10).

Tabela 3: Tipo de Manifestacdo/Assunto, Ceara, 2015

Tipo de

! ~ Assuntos das Manifestactes Total
Manifestacao

Insatisfacdo com a resposta da instituicao 3

Servigo/atividade de responsabilidade de entidddesiciativa
privada

Insatisfacdo com os servicos prestados pela Ouaidor 2
Encaminhamento de resposta de manifestacao 2
Uso indevido de veiculo oficial 1

Critica 10

Divulgacéo dos servigos da Ouvidoria 6

Insatisfacdo com a resposta da instituicao 1

Manifestacdo incompleta (falta de informagfes gu&bilizam 1 10
a apuracao/atendimento)

Sistema de seguranga publica (tecnologia e conganga 1
Portal da transparéncia 1

Denlncia

Elogio a Ouvidoria 54
Elogio a servidor publico/colaborador 16

Elogio aos servicos prestados pelo érgao 15g

Estrutura de funcionamento central de atendimeidonico da
ouvidoria geral do estado

Projeto de identidade funcional - pensionista 1

Elogio

Descumprimento do prazo de resposta das manifestacd 14| 43

Reclamagdo (decreto n° 30.474)




Estrutura de funcionamento central de atendimeifonico da
Ouvidoria Geral do Estado

Competéncia do poder executivo municipal 8

Manifestacdo incompleta (falta de informagfes gu&bilizam
a apuracgdo/atendimento)

Insatisfacdo com a resposta da instituicdo 6

Recuperacao de senha 3
Encaminhamento de resposta de manifestacao 2
Solicitagédo de| Dados/informacdes referentes a Ouvidoria/sou 2

Servico Manifestacdo incompleta (falta de informagfes gu&bilizam
a apuracao/atendimento)

Insatisfacdo com os servigos prestados pela Ouaidor 1

Divulgacao dos servi¢os da Ouvidoria 6
Sistema de seguranca publica (tecnologia e contanga 1
Portal da transparéncia 1 10

Medalha do mérito funcional 1

Manifestacdo incompleta (falta de informagfes gu&bilizam
a apuracao/atendimento)

Sugestao

Total 170

Fonte: Ouvidoria (2015).
3.1.6 Programas Orgcamentarios

Ao realizar analise partir dos assuntos demandaad@uvidoria Setorial
da CGE foi possivel enquadrar tais demandas nasnseg Programas Orgcamentarios:
063 — Controle Interno Preventivo e Auditoria Gaasnental, 064 — Participagao e
Controle Social e 500 — Gestédo e Manutencéo da CGE.

Verifica-se na Tabela 4, que a maior parte dasdelBandas analisadas
esta relacionada ao programa “Participacéo e Gerfhacial’.

Tabela 4: Assuntos das Manifestacdes relacionaul®sagrama, Ceara, 2015

Descricdo do Assuntos das Manifesta¢fes relacionados ao
: Total
Programa Programa/Quantidade
Cobranca na ligacdo do 155 1
Despacho/audiéncia com a 1
gestéo do érgao
GeStag:gggmem}ajlnoperéncia no atendimento 1 5
(telefone) do 155
Medalha do mérito funciona 1
Problemas no acesso ao 1




sistema de Ouvidoria-SOU
Canais de atendimento 1
(Controle Social)
Inoperéancia no sistema SINF 1
- Sistema de Informagdes
Culturais
Controle Interno 5
Preventivo e Auditorig ~
Instrugbes para cadastro e 2
operacionalizacdo de
sistemas
Sistemas Institucionais 1
Descumprimento do prazo de resposta das 9
manifestacdes (decreto n° 30.474)
Elogio a Ouvidoria 53
Participacio e Elogio a servidor publico/colaborador 10 90
Controle Social
Elogio aos servicos prestados pelo érgdo 9
Manifestacdo incompleta (falta de informacdes que 9
inviabilizam a apuragao/atendimento)
N&o se aplica Competéncia do Poder Executivo Federal 1
13
Competéncia do Poder Executivo Municipal 12
Total 113
Fonte: Ouvidoria (2015).

A demanda por area do 6rgao demonstra que os osladéfio se
reportando de forma coerente, pois se destacamvid@ia (121) e a Célula de
ouvidoria (62).

Tabela 5: Unidades/Areas mais demandadas do dCg&na, 2015
Unidades Tipo das Manifestacdes encaminhadas & Total
areas
Ouvidoria Critica 12 121
Denuncia 5
Elogio 51
Reclamacéao 34




Solicitacdo de Servico 14
Sugestao 5
Denuncia 1
Central de atendimento 155 Elogio — 20 30
Reclamagéo 8
Solicitag&do de Servigo 1
Critica 8
Denuncia 2
Célula de ouvidoria (Celou) Elogio — 16 62
Reclamagéao 26
Solicitacdo de Servico 7
Sugestao 3
Elogio 4 18
N&o informado Solicitacdo de Servico 1
Sugestao 4
Reclamagéao 12
Outros — :
Solicitacdo de Servico 6
Total 240

Fonte: Ouvidoria (2015).

3.1.8 Manifesta¢Bes por Municipio

Verifica-se que o municipio de Fortaleza (CE) éasnemandado pela

Tabela 6: Manifestacfes por municipios, Ceara, 2015

populacdo Cearense. Em segundo lugar, a cidadeadecbdhal (CE) e Caucaia (CE),
em terceiro lugar Aracati (CE), aléem dos demaisioipios que podem ser observados
na Tabela 6. Salienta-se que 24 municipios ap@sentmanifestacbes em quantidades
entre 2 e uma manifestacbes e em outras manifestag@o foram informados os
municipios.

Municipios do Estado do Ceara

Quantidade de Manifestacdes

Fortaleza 118
Maracanau 9
Caucaia 9
Aracati 8
Maranguape 4
Canindé 4
Itapipoca 3
Eusébio 3




Outros 24
N&o Informado 58
Total 240
Fonte: Ouvidoria (2015).
Grafico 2: Manifestacao por municipio, Ceara, 2015
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Fonte: Ouvidoria (2015).

3.2 Resolutividade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é institpi@omeio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestacdes atendml prazo, as respondidas em
até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias conazoprorrogado. De acordo com a
Tabela 7 as manifestacdes respondidas no prazgiratm82%, no periodo esse fato
ocorre devido as respostas a algumas manifestadependerem de outros érgaos para
finalizacdo da resposta ou quando o0s setores regpeis por responder ndo respondem
em tempo habil, atualmente esta havendo uma at@&alda gestdo superior da CGE
com a gestdo dos orgaos que respondem fora do quazsanar essa fragilidade.

Tabela 7: Resolutividade das Manifestac@esra, 2015

Situacao

Quantidade de

Percentual %

Manifestacdes
Manifesta¢cdes Respondidas no Prazo 197 82%
Manifesta¢des Respondidas fora do Prazo 43 18%
Manifestacdes ndo concluidas (em 0 0

apuragéo)

10



Total 240 100%

Fonte: Ouvidoria (2015).
3.2.1 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria da CGE

ApOs a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa dsfagab é
disponibilizada ndnternet por meio do Sistema de Ouvidoria (SOU) para odida
respondé-la de forma espontanea. A pesquisa tandbapticada por telefone apds o
repasse da resposta pela Central de Atendimentmdquo cidaddo concordar em
participar. A outra forma é o envio da pesquisa @omail, nos casos em que a
preferéncia de resposta for por esse meio.

A amostra da pesquisa de satisfacdo do cidadacado@®E totalizou 19.
A coluna 3, da Tabela 7, demonstra que a maioria thspondentes tomou
conhecimento da Ouvidoria, vilnternet (47,3%), a presteza do atendimento foi
considerada boa e a maioria dos respondentes 8% /2tomendaria a Ouvidoria para
outros cidadaos.

Tabela 7: Resultado da pesquisa de satisfacdo, C&dta, 2015

Perquntas Resultados Percentual (Excelente, Otimo,
9 Bom e SIM) %
Internet 9 47,3 % dos usuarios que
responderam a pesquisa
1. Quanto ao Outros 6 mformaram que tomargm
Conhecimento da dor | conhe_umento da Ouvidoria por
T Ouvidorias Setoriais 2 meio dalnternet, e 31,5%
Ouvidoria .
Informes mfo_rmaram que tomaram
Publicitari 2 conhecimento por meio de outros
ublicitarios canais.
Excelente 13
Otimo 1 73,68% dos usuarios que
2. Presteza no Bom 0 responderam a pesquisa avaliaram a
Atendimento presteza no atendimento como
Regular 1 Excelente, Otimo e Bom
Insuficiente 4
Excelente 8
Otimo 5 73,68% dos usuarios que
3. Qualidade da Bom 1 responderam a pesquisa avaliaram a
Resposta gualidade da informacéo repassada
Regular 0 .
como Excelente, Otimo e Bom
Insuficiente 5
, 0 Ari
4. Recomendacdo Sim 16 84,21%dos usuarios que
S ] responderam a pesquisa
da Ouvidoria para . .
Outras Pessoas _ mformara.m gue recomendariam a
N&o 3 Ouvidoria para outras pessoas.
indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 73,68%
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Fonte: Ouvidoria (2015).

4. PROVIDENCIAS QUANTO ASPRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

No que se refere as manifestacdes acerca de Eledrexlamacdes que
ocorreram em maior quantidade estdo sendo tomaslamedidas cabiveis, sendo
informado aos responsaveis pelas respostas e ngequdere as Reclamacoes, que em
sua maioria, se referem a atraso nas respostaarafestacoes por parte das ouvidorias
ligadas a rede de ouvidorias, esta sendo comunmasi@estores dos 0rgaos que estao
com atraso nas respostas ao cidadao.

S. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A designacéao para Ouvidor Setorial ocorreu em @ot@b15.

No periodo de outubro a dezembro/ 2015, a Ouvidéetarial participou
dos seguintes eventos relacionados ao cargo: R=uni@® Rede de Controle Social,
Encontro de Controle Interno, Oficinas Construcédretlatérios Gerenciais, Palestras
sobre Assédio Moral e PPA Participativo.

6. ACOESE PROJETOSINOVADORES PROPOSTOS

Pelo exiguo prazo de designacdo para a Ouvidoti@i&endo houve
tempo suficiente para amadurecimento na definigd@gbes ou projetos inovadores
capazes de mitigar as principais fragilidades datlas no ambito dos servigos
prestados ao cidadao pela CGE. As atividades égiras serdo tracadas a partir dos
dados utilizados neste relatério e das experiéqregmaticas do periodo em exercicio
visando o aprimoramento das atividades em 2016.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria Setorial tem assento permanente no @HBxecutivo, que
€ a instancia de deliberacdo participativa da C&@le sdo compartilhadas as agbes e
0s projetos a serem desenvolvidos no ambito de €Cadedenadoria, bem como possui
comunicacao direta com os Gestores, dando ciéndiacetindo encaminhamentos a
serem dadas as manifestacbes no intuito de imsttma logistica de eficacia e
eficiéncia para melhorar os servigcos prestadosdaal&o.

8. CONSIDERACOESFINAIS

No desenvolvimentos das atividades de Ouvidoriaayli@inou com a
elaboracdo desse Relatério foram empreendidos toslassforgos, buscando sempre
atuar com imparcialidade, tempestividade, dedicagdgetividade, transparéncia e
confidencialidade, no intuito de reportar com a mmx fidedignidade todas as
informacdes para subsidiar a gestdo superior da &@& de aprimorar 0S servigos
prestados pela Ouvidoria Setorial no ambito dessEi®de Controle aos cidaddos
cearenses, pois.
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9. SUGESTOESE RECOMENDACOES

Os principais pontos observados nas manifestagcdéssuduarios dos
servicos disponibilizados foram, contribuiram pasaseguintes recomendacoes:

. Ampliar a divulgacdo dos servicos da Ouvidoria,lumdo os
meios de comunicacao (Tv, Radio dentre outrosjxagdo de cartazes,
banners nos equipamentos do Governo do Estado.

. Divulgar a Ouvidoria Setorial no ambito da CGE, paoeio de
producdo de matéria sobre a funcdo da Ouvidorfx&cdo em locais de
ampla visibilidade.

. Finalizar Projeto de Reconhecimento ao TeleaterdBatirdo a
partir do reconhecimento do desempenho das atesdaderentes a
funcao teleatende da Central 155.

Fortaleza, 29 de Janeiro de 2016.

Maria Ivanilza Fernandes de Castro

OUVIDOR SETORIAL

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ciéncia do presente relatério assim comadaaeio medidas para analise de
viabilidade e implementacdo de recomendacdes ajiaekes.

Fortaleza, 29 de Janeiro de 2016.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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