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APRESENTACAO

Em cumprimento ao Art. 9° do Decreto 30.474 de 29 de margco de 2011, é
apresentado neste relatdrio, um panorama geral das atividades da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado no periodo de 01/01/2013 até 30/06/2013, referente as
acdes de Ouvidoria, a partir da consolidagdo das informagbes dos Relatorios das
Ouvidorias Setoriais e do Sistema Informatizado de Ouvidoria - SOU.

A Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara é composta por 65 Ouvidorias
Setoriais constituidas conforme regulamenta o Decreto n° 30.938 de 2012 (Sistema de
Ouvidoria). No primeiro semestre de 2013, as manifestacbes de ouvidoria foram
atendidas conforme o fluxo dos procedimentos adotados pela CGE (P.COUVI.001 e
P.COUVI.002), em que a equipe da Central de Atendimento Telefénico 155, Equipe de
Monitoramento e Disk Acessibilidade trabalharam em articulagio com a Rede de
Ouvidorias para conclusdo das demandas apresentadas. Comparado com o0 semestre
anterior, no periodo de 01/01/2013 a 30/06/2013, houve um crescimento de 21,9% no
registro de manifesta¢des no Sistema de Ouvidoria-SOU.

A ferramenta informatizada Sistema de Ouvidoria-SOU é o grande diferencial
desse processo, ferramenta conceituada e bem avaliada pelos os usudrios e também
como uma das melhores préticas em sistema de informac¢éo, sendo a ferramenta ja
demandada por 6rgédos de outros poderes e até de outros Estados, por facilitar o
trabalho das Ouvidorias, compreendendo o atendimento, encaminhamento, tratamento,
analise qualitativa e concluséo das manifestacfes de forma sistémica e célere.

Até o fechamento do relatério geral em 16/10/2013, foram recebidos 51
(cingUienta e um) relatérios das Ouvidorias Setoriais.

O relatorio é exposto em quatro topicos:

e Quvidoriaem Numeros (Dados quantitativos e qualitativos);

» Satisfacdo dos Usuérios (Resultado da Pesquisa de Satisfacao);

+ Aperfeicoamento técnico da gestdo (Andlise das Principais
Manifestacdes)
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* Realizagbes (Atividades e A¢cdes executadas no a&mbito da Ouvidoria)

1. OUVIDORIA EM NUMEROS

Neste tépico serdo apresentados dados e elementos estatisticos, quanto ao
meio de entrada, tipificacdo, preferéncia de resposta e resolutividade das

manifestacées bem como Ouvidorias e Areas de Governo mais demandadas.
1.1 - SECAO | - MEIO DE ENTRADA

O quadro abaixo mostra o quantitativo de manifestacdes recebidas no primeiro
semestre por meio dos mais diversos canais disponibilizados pela Ouvidoria do Estado.
O meio de entrada mais utilizado pelos cidaddos nesse semestre foi a Internet
seguida do Telefone da Central de Atendimento, perfazendo 57,8% e 39%
respectivamente. A CGE disponibiliza nos sitios institucionais do Poder Executivo
Estadual um link para acesso ao Sistema de Ouvidoria — SOU ou diretamente pelo

endereco eletrénico www.ouvidoria.ce.gov.br, durante 24h, todos os dias.

TABELA DE MEIO DE ENTRADA DE MANIFESTACOES

MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE |PERCENTUAL

INTERNET 14520 57,81%
TELEFONE (CENTRAL ATENDIMENTO) 9819 39,09%
E-MAIL 246 0,98%
PRESENCIAL 240 0,95%
0800 DISK ACESSIBILIDADE* 180 0,72%
FACEBOOK 82 0,33%
CARTA 25 0,10%
TWITTER 6 0,02%
TOTAL 25118 100,00%
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* Nucleo de Atendimento a Pessoas Idosas e com Deficiéncia (0800 275 0022)

DEMONSTRATIVO GRAFICO — MEIO DE ENTRADA
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1.2 - SEGAO Il - POR TIPO DE MANIFESTAGAO

No primeiro semestre de 2013, as Solicitacdes de Informacgéo corresponderam a
37% das demandas apresentadas no Sistema de Ouvidoria-SOU, seguidas de
Reclamacéo e Denuncia, perfazendo 30% e 15% dos registros respectivamente.

Aproximadamente 50% das Solicitagcbes de Informacdo apresentadas no
Sistema de Ouvidoria foram respondidas de imediato (Transparéncia Ativa) pela
Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado e as demais foram
respondidas em articulacao com as Ouvidorias Setoriais.




(GOVERNO po )
EstADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

TABELA DE TIPO DE MANIFESTAGCAO

Ouvidoria
do Ceara

TIPIFICACAO QUANTIDADE PERCENTUAL

SOLICITACAO DE INFORMACAO 9496 37,80%
RECLAMACAO 7630 30,38%
DENUNCIA 3847 15,32%
SOLICITACAO DE SERVICO 2588 10,30%
SUGESTAO 579 2,30%
CRITICA 537 2,14%
ELOGIO 441 1,76%
TOTAL 25118 100,00%

DEMONSTRATIVO GRAFICO - TIPO DE MANIFESTAGAO
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1.3 - SECAO IIl - RESOLUTIVIDADE

No quadro abaixo, sera apresentado a resolutividade das manifestacdes
registradas no Sistema de Ouvidoria - SOU de acordo com o prazo de resposta
conforme estabelece o Decreto n° 30.474/2011. Entende-se com finalizadas no prazo,
manifestagfes respondidas em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo

prorrogado.
TABELA DE RESOLUTIVIDADE
SITUACAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FINALIZADAS NO PRAZO 20.678 82,31%
FINALIZADAS FORA DO PRAZO 3.036 12,08%
EM APURACAO 1.209 4,08%
EM VALIDACAO 179 0,71%
INVALIDADAS 20 0,08%
TOTAL REGISTRADO 25.122 100,00%

POSICAO 01/07/2013

DEMONSTRATIVO GRAFICO DE RESOLUTIVIDADE
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Notal: Em virtude do compartihamento de manifestag Oes, o total apresentado difere do total geral
apresentado nos demais relatérios do Sistema de Ouv  idoria-SOU.

Nota?: No primeiro semestre foram invalidadas no SO U 20 (vinte) manifestacdes, em virtude de né&o
apresentarem contetdo/informagfes que inviabilizass em qualquer atendimento/apuragéo. No texto dessas
manifestacdes ndo foram apresentadas redagdes, apen as caracteres alfanimericos, palavras ou frases
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desordenadas, sendo necessario o procedimento de in

computada no quadro de demandas procedentes.

1.4 - SECAO IV — PREFERENCIA DE RESPOSTA

No quadro abaixo serdo apresentadas as formas de retornos aos cidadéos. As
opcbes de preferéncia de resposta mais utilizadas pelos cidaddos foram Internet, E-

mail e Celular.

Na preferéncia de resposta pela internet, o cidaddo consulta a resposta no
proprio sistema por meio do Protocolo e Senha, na opgéo por e-mail o sistema dispara
a resposta ao e-mail registrado na manifestacéo, na opgéo Celular e Telefone o retorno

validagdo para que esse tipo de demanda nao seja

é realizado pela equipe de atendentes da Central de Atendimento Telefénico 155.

TABELA DE PREFENCIA DE RESPOSTA

OPCAO DE PREFERENCIA DE | QUANTIDADE PERCENTUAL
RESPOSTA

INTERNET 11.256 44,81%
E-MAIL 7.974 31,75%
CELULAR 4.508 17.94%
TELEFONE FIXO 629 2,50%
PRESENCIAL 398 1,58%
CARTA 353 1,42%
TOTAL REGISTRADO 25.118 100%

DEMONSTRATIVO GRAFICO — PREFERENCIA DE RESPOSTA




(FOVERNO po ) -
EsTADO po CEARA do Coara

Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

11256

INTERNET E-MAIL CELULAR TELEFONEFIXO  PRESENCIAL CARTA

1.5 - SECAO V — OUVIDORIAS MAIS DEMANDADAS

As Ouvidorias da Cagece, Detran, Sefaz, Seduc e PMCE foram as mais
demandas no primeiro semestre de 2013, o que correspondeu a 56,2% de todas as
manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria-SOU.

N° | OUVIDORIAS NUMERO DE | % DO TOTAL
MANIFESTACOES | MANIFESTACAO
01 | CAGECE 4.222 16,81
02 | DETRAN 3.141 12,51
03 | SEFAZ 2.563 10,20
04 | SEDUC 2.210 8,80
05 | PMCE 2.002 7,97
06 | SSPDS 1.351 5,38
07 | CGE 1.282 5,10
08 | PCCE 902 3,59
09 | SESA 627 2,50
10 | SEPLAG 624 2,48
11 | CGD 555 2,21
12 | FUNECE 477 1,90
13 | CBMCE 452 1,80
14 | SEMACE 412 1,64
15 | DEMAIS SETORIAIS 4298 17,11
TOTAL 25118 100,00%
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1.6 — SECAO VI - COMPARATIVO SEMESTRAL DAS MANIFEST AGOES
QUADRO COMPARATIVO SEMESTRAL DO CANAL DE ENTRADA

2012.2 2013.1 COMPARATIVO

CANAL DE ENTRADA QUANTIDADE QUANTIDADE %
INTERNET 11.120 14.520 30,58%
CENTRAL ATEND. 155 8736 9819 12,40%
E-MAIL 386 246 63,73%
PRESENCIAL 305 240 -21,31%
CARTA 15 25 66,66%
TWITTER 25 06 - 76%
FACEBOOK 09 82 911,11%
AUTOATENDIMENTO* 04 - -
DISK ACESSIBILIDADE 49 180 267%
FAX 01 - -
TOTAL 20604 25118 21,91%

* O registro de manifesta¢des por meio dos Terminais de Autoatendimento foi suprimido no ano de 2013 em virtude
da desinstalagéo desses equipamentos nos 6rgao/entidades parceiros (Seduc, Detran, Issec e IPC) no ano de 2012,
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Ouvidoria

QUADRO COMPARATIVO POR TIPO DE MANIFESTACAO

~ 2012.2 2013.1 COMPARATIVO

TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE QUANTIDADE %
SOLICITACAO INFORMACAO 7.480 9.496 26,95%
RECLAMAGAO 6.743 7.630 13,15%
DENUNCIA 2.466 3.847 56,00%
SOLICITAGAO DE SERVICO 1.980 2.588 30,70%
SUGESTAO 1.097 579 -47,21%
CRITICA 496 537 8,27%
ELOGIO 342 441 28,94%
TOTAL 20.604 25.118 21,91%

DEMONSTRATIVO GRAFICO - TIPO DE MANIFESTAGCAO
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1.7 — SEGAO VIl - MANIFESTAGCOES POR FUNGCAO DE GOVERNO

Abaixo serd mostrado o percentual de manifesta¢des por funcao de governo.

e Seguranga Publica - SSPDS, PMCE, PCCE, CGD, CBMCE, AESP e
PEFOCE.

e Transporte e Infraestrutura — DETRAN, METROFOR, DER, SEINFRA,
CEARAPORTOS, DAE e CEGAS.

e Educacdo — SEDUC, UECE, URCA, UVA, SECITECE e CEE.

* Salde — SESA

* Gestdo Ambiental — SEMACE e CONPAM.

* Assisténcia Social — STDS.

e Agricultura — SDA, ADAGRI, EMATERCE, IDAE e CEASA.

e Cultura — SECULT

* Recursos Hidricos — COGERH, SOHIDRA e SRH.

DEMONSTRATIVO GRAFICO - FUNCOES DE GOVERNO
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2. PESQUISA DE SATISFACAO

Esse tdpico apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo dos usuarios
da Ouvidoria Geral do Estado, conforme Metas Institucionais de 2013.1 da CGE
(Portaria 002 de 2013 DOE de 25/01/2013) .

O objetivo da pesquisa é medir o grau de satisfagcdo dos usuarios quanto aos
servigos prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da aplicagdo de um questionério
com perguntas estruturadas com as seguintes varidveis: conhecimento, presteza,
qualidade, das respostas e se recomendaria a ouvidoria a outras pessoas.

A pesquisa de satisfacdo foi aplicada no periodo de 01/01/2013 a 30/06/2013
pela Internet, E-mail e Telefone (155), com uma amostragem de 5,15% o0 que
corresponde a 1.293 usuarios.

O indice geral de satisfacdo do usuéario da ouvidoria no 1° semestre de 2013 foi
de 86,2%, ultrapassando a meta estabelecida da CGE que é de 80%.

Considerando o quantitativo de manifestacfes recebidas no semestre pelas
Ouvidorias Setoriais enquadradas nos Tipos 2, 3 e 4, ou seja, as que receberam acima
de 150 manifestacdes no semestre, conforme institui a Portaria n® 019/2013 (Avaliacdo
de Desempenho das Ouvidorias): 13 Ouvidorias Setoriais ficaram acima do indice
geral, 04 Ouvidorias ficaram abaixo da meta estabelecida pela CGE e as demais

ficaram entre a meta estabelecida e o indice geral.
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B Usuérios que avaliaram a
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QOuvidoria

O Usuérios que avaliaram a
ouvidoria como Regular e
Insuficiente e que ndo
recomendariam a
ouvidoria

1° SEMESTRE

3. APERFEICOAMENTO TECNICO DA GESTAO

Este tdpico abordard as manifestacdes mais demandadas nas ouvidorias pelos
cidaddos durante o semestre e a andlise da ouvidoria com apresentacdo das
recomendagfBes com acdes voltadas para sanar os problemas mais recorrentes nas

atividades e produtos do 6rgao.

3.1 — APRESENTAGAO DAS PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES REG ISTRADAS PARA
OUVIDORIA

Orgédo: | ADAGRI — Agéncia de Defesa Agropecudria do Estado do Ceara

Funcionamento de Matadouros, Transporte Inadequado de Carne, Criagdo de animais na
4rea urbana.

Orgéo: | ADECE — Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceara

linteresse sobre investimento em energia edlica, principalmente com relagdo ao Fundo
de Investimento em Energia Solar — FIES, constituido por meio do Decreto Estadual n°
29.993 de 09 dezembro de 2009..

Orgéo: | AESP — Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara

Solicitacdes de informagBes a respeito da realizacdo de concursos publicos e da
convocacdo de concursos anteriores; solicitacdes de informacdes a respeito do
funcionamento dos cursos em andamento na AESP/CE, da estrutura da Academia e
demais atividades sécio-educacionais e questionamento a respeito da impressdo do
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material didatico do curso de formacdo da PMCE, inicialmente custeado pelos
discentes, que alegaram dificuldades para aquisicdo do material.

Org&o: | ARCE — Agéncia Reguladora de Servicos Publicos e Delegados do Estado

Regulacao dos servigos de energia elétrica por parte da empresa Coelce, no que tange
a descumprimento de prazo dos servigos, extensdo de rede e devolucéo de valores de
obras realizadas pelos consumidores.

Orgéio: | CAGECE — Companhia de Agua e Esgoto do Ceara

Insatisfagéo dos clientes no que se refere ao cumprimento dos prazos dados referentes
a solicitagéo de servigos.

Orgéio: | CASACIVIL

Informacdes e Solicitagcbes referentes a tramitagdo de Processos e Publicacdo de
matérias no Diario Oficial. Execu¢éo de Eventos Institucionais.

Orgdo: | CASAMILITAR

Solicitagbes de informagdes referentes ao site da Casa Militar.

Orgéo: | CBMCE - Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

Solicitagdes de Vistorias do Corpo de Bombeiro em casas de show, condominios,
cinemas, etc e insatisfacdo com a demora na execucdo dessas atividades.

Orgéo: | CEARAPORTOS — Companhia de Integracéo Portuaria do Ceara

Solicitagdes de informacdes sobre o andamento do concurso e a convocagdo dos
aprovados; solicitacfes de informacgdes sobre o quadro de pessoal da CEARAPORTOS
especificando cargos, nomes e salarios, tantos de funcionarios terceirizados e efetivos;
solicitagbes de informagfes sobre o Terminal Portuario do Pecém referentes a sua
estrutura, funcionamento e meios de utilizacdo e ainda informacdes referentes a
possibilidades de empregos no terminal Portuario do Pecém.

Orgéio: | CEASA — Central de Abastecimento do Ceara S/A

Esclarecimentos operacionais das Unidades da CEASA e unidade do interior, licitagdes
de &reas e insatisfacdo dos usuarios. quanto a falta de estrutura e funcionamento nas
Unidades da Ceasa.

Org&o: | CEE — Conselho Estadual de Educacdo do Ceara

Regularizacdo de cursos, solicitacdes de certificado/histérico escolar e regularizacao de
vida escolar.

Org&o: | CEGAS — Companhia de Gas do Ceara

Estrutura e Funcionamento do Site, Efetivo de Pessoal e Oferta de produtos ao
Governo do Estado.
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Org&o: | CGD — Controladoria Geral de Disciplina

M4 conduta de servidores (militares estaduais, policiais civis, agentes penitenciarios e
servidores da pefoce) dentre os quais se destacam os policiais militares, quer pelo
maior nimero de efetivo, quer pela atuacédo direta nas ruas e de forma ostensiva,
sendo a maior parte de forma anbnima.

ORGAO | CGE — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado -

- {Tabela formatada

Manifestacdes referente _a Central de Atendimento da Ouvidoria, Orientacdes sobre
programas e projetos de outros poderes, Divulgacdo dos Servicos da Ouvidoria, Elogios
as atividades da ouvidoria.

Orgéo: | COGERH - Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos

Necessidade de melhorias na operacionalizagdo dos reservatorios, seguranca de
barragens e didlogo com a sociedade no que diz respeito com processo de alocacao
negociada da agua.

Org&o: | CONPAM — Conselho de Politicas e Gest&o do Meio Ambiente

Informacdes sobre acdes de educacdo ambiental e conhecimento técnico sobre as
unidades de conservacao; degradacdo do Meio Ambiente no que se refere a limpeza
da Cidade e a arborizacdo no Estado; manifestacdes visando a preservacdo do meio
ambiente e meio de interacdo com a comunidade.

Orgéo: | SECITECE — Secretéria da Ciéncia, Tecnologia e Educac&o Superior

Morosidade na analise e tramitacdo de processos, principalmente 0s processos de
afastamento para misséo de estudo fora do pais.

Org&o: | DAE — Departamento de Arquitetura e Engenharia

Uso indevido de carros oficiais, a morosidade no andamento de obras publicas e
informacdes sobre obras e agbes desenvolvidas pelo 6rgéo.

Orgéo: | DER — Departamento Estadual de Rodovias

Andamento de obras publicas.

Orgéo: | DETRAN — Departamento Estadual de Transito

Solicitagbes de informagfes em relagéo aos servicos do DETRAN; acusag¢fes contra o
descumprimento de normas, preceitos legais e principios éticos estabelecidos; queixas
e protestos ao atendimento e aos servigos prestados pela Instituigdo.

Orgéo: | DPGE — Defensoria Publica Geral do Estado

Solicitacdo de Informacdao relacionadas a Assisténcia e Orientagdo Juridica e
reclamacado sobre mau atendimento por parte de defensores publicos e colaboradores.

Orgéo: | EGP — Escola de Gestéo Publica

linscricdo em cursos, contato de instrutor e desconto para servidores publicos em curso
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| de pos- graduacéo.

ORGAO | ESP — Escola de Saude Publica -

- {Tabela formatada

Manifestacdes referentes a concurso e processo seletivo.

Org&o: | ETICE — Empresa de Tecnologia da Informacéo do Ceara

Cinturdo Digital - CDC, para uso da populacéo, especificamente nos municipios de
Sobral, Juazeiro do Norte e Trairi.; Seguranca de sites das prefeituras e aquisi¢do do
dominio ce.gov.

Orgédo: | FUNCAP — Fundacéo Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico

Solicitagbes de Informacéo referentes ao pagamento de bolsas da FUNCAP, Editais de
Bolsas e Programas de Pesquisa.

ORGAO | GABGOV — Gabinete do Governador <

- {Tabela formatada

Agilidade na tramitacdo de processos, Audiéncia com Governador, Elogio ao Governo
do Estado, Insatisfacdo com o Governo do Estado.

Orgdo: | IDACE - Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara

As principais manifestac6es foram referentes a Titulos de Terra.

Orgéo: | IPECE — Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceara

Informacdes sobre levantamento de dados sobre 0 Estado do Ceara tais como: PIB,
ICMS - Ecoldgico e de Dados sobre a populagao.

Orgdo: | ISSEC — Instituto de Satde dos Servidores do Estado do Ceara

Aautorizacdo de procedimentos, demora no atendimento e insatisfacdo com o
atendimento prestado pela institui¢ao.

ORGAO | JUCEC — Junta Comercial do Estado do Ceara -

- {Tabela formatada

Procedimentos para abertura e reqularizacdo de empresas

Org&o: | NUTEC — Fundac&o Nucleo de Tecnologia Industrial do Ceara

Més condi¢cdes ambientais de trabalho, atraso na disponibilizagcdo dos vales transportes
e irregularidades administrativas.

ORGAOQ | PEFOCE — Pericia Forense do Estado do Cearé -

- {Tabela formatada

Procedimentos para emissdo de documentos, Demora na entrega de Laudos da
PEFOCE, Estrutura, funcionamento e atendimento da Coordenadoria de Medicina Legal
- COMEL.

ORGAO | PCCE — Policia Civil do Ceara <]

- {Tabela formatada

Apuracdo de denuncias contra pessoa, vida, liberdade, patriménio, furtos e fraudes,
Denuncias de trafico de drogas, Golpe do celular, e Falta de estrutura e mau
atendimento em delegacias.
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Orgdo: | PGE — Procuradoria Geral do Estado
Andamento de processos de pensdes e principalmente na demora da resolucdo de
processos que tramitam na PGE.

Orgéo: | PMCE — Policia Militar do Ceara
Solicitagdo de Intensificagcdo de Policiamento, N&do atendimento a ocorréncias policiais,
Conduta de Policiais e Ocorréncias referentes a Poluicdo Sonora.

Org&o: | SCIDADES — Secretaria das Cidades

Concursos publicos e ao processo seletivo simplificado, desapropriacbes e
pagamentos de indenizagbes oriundos do projeto de urbanizacdo do Rio
Maranguapinho.

Orgéio: | SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrario
Programa Agente Rural, Agricultura Familitar, Seguro Safra e Projeto S&o José.

Orgéo: | SECOPA — Secretaria Especial da Copa

Eventos Copa do Mundo e Copa das Confederagbes, tais como: Capacitacdo e
Oportunidades, Funcionamento do Plano de Mobilidade, Comercializag&o de Ingressos
e Operacionaliza¢do e Funcionamento do Estadio durante o(s) evento(s).

Orgéio: | SECULT — Secretaria de Cultura

Inadequacdo no funcionamento do érgao/atividades onde as reclamac6es cobram uma
maior divulgacdo das a¢bes da SECULT, bem como em relagdo ao desempenho das
pessoas.

ORGAO | SEDUC — Secretaria da Educacéo

Conduta de Funcionario/Nucleo Gestor/Professor, Solicitacdo de Histérico e Certificado
Escolar, Programa SPAECE, Transporte Escolar, Estrutura de Escola e Atraso de
Pagamento de Pessoal.

ORGAO | SEFAZ — Secretaria da Fazenda

Programa Sua Nota Vale Dinheiro, IPVA, ICMS, Informacfes relativas a empresas,
Sonegacao Nota Fiscal, Legislacao tributaria e Servicos relacionados a Notas Fiscais.

Orgéo: | SEINFRA — Secretaria da Infraestrutura
Acdes e servicos, Tabela de Custos e Insumos e Urbanizacdo, Mobilidade e
Acessibilidade.

ORGAO | SEJUS — Secretaria da Justica e Cidadania

Manifestacdes referentes a emissao _de documentos, Irreqularidades Administrativas e
Funcionais, Ressocializacdo do preso egresso e Sistema Penitenciario

Orgédo: | SEMACE — Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente
Demandas relacionadas a auséncia de licenca ambiental, Degradacdo e Polui¢do
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| Ambiental e Conduta de Servidores.

Orgéo: | SEPLAG — Secretaria do Planejamento e Gestéo

Demandas referentes a Processos tramitados para SEPLAG, Denuncias sobre acumulo
de cargos, Demandas referentes a emissdo de Contra-Cheques, Demandas
relacionadas a Transporte de Funcionarios e ao Centro Administrativo Cambeba.

Orgéo: | SESA — Secretaria de Sadde

Assisténcia hospitalar; conduta de Funcionarios/Servidores; falta de estrutura em
Unidade de Atendimento e mau atendimento.

Orgéo: | SESPORTE — Secretaria do Esporte

Solicitagéo de material esportivo, solicitacdo de passagens e atraso no pagamento dos
bolsistas do programa Bolsa Esporte.

ORGAOQ | SSPDS — Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social -

- {Tabela formatada

ManifestacOes referentes a concurso publico, Intensificacdo e Falta de policiamento,
Nao atendimento as ocorréncias, Sistema de Sequranca Publica (tecnologia e
comunicacdo) e investimento na area, Estrutura e Atendimento da CIOPS.

Org&o: | SETUR — Secretaria do Turismo

Material de divulgacéo do Turismo Estadual.

Orgéo: | SOHIDRA — Superintendéncia de Obras Hidraulicas

Solicitagdo de perfuragdo, revitalizagdo de pogos e instalacdo de dessalinizadores.

Org&o: | SPA — Secretaria da Pesca e Aqgilicultura

Solicitagdes de Informagéo relacionadas aos servigcos prestados pela SPA de seus
programas e projetos, e denuncias relacionadas a venda ilegal de peixe e pesca ilegal.

Orgéo: | SRH — Secretaria de Recursos Hidricos

Acesso as informacdes por meio dos sites que se encontram defasadas em suas
atualizagbes, como também os dados do Portal da Transparéncia, do Gerenciamento
Eletrénico de Documentos — GED e do Atlas Eletrdnico dos Recursos Hidricos e Pagina
Eletrbnica da SRH, onde abrigam os diversos mdédulos de consulta e informacéo
desenvolvida pelo érgao.

Orgéio: | STDS — Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social

Maus tratos e abuso contra a pessoa idosa.

Orgéo: | UECE — Fundag&o Universidade Estadual do Ceara

Vestibular e concurso; revalidagdo de diploma de graduacdo em medicina; falta
(caréncia) de professor; conduta de professor; requerimento de alunos e ex alunos;

transferéncia/mudanca de curso e informacao sobre servi¢o publico.
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Orgdo: | URCA — Fundac&o Universidade Regional do Cariri
Educacgéo Publica; nomeacdo de professor; PCCV dos servidores da Universidade e
demora no despacho de publicacdo no Diario Oficial do Estado do Ceara.

Org&o: | UVA — Fundacéo Universidade Estadual Vale do Acaral
Maior incidéncia foi na demanda de emissao de certificados, diplomas e historicos
escolares.

Excluido: |

3.2 - SUGESTOES E RECOMENDAGCOES APRESENTADAS PELAS OUVIDORIAS, - /){ﬂ

Orgdo: | ADECE — Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceara

- { Formatado: Realce
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melhoria da otimiza¢éo dos processos, bem como a integracao da equipe de ouvidores.

Orgéo: | AESP — Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara
Divulgar os servicos da Ouvidoria nos Cursos de Formacéo organizados pela AESP-CE
para os formandos, bem como na instituicdo de um modo geral em integracdo com as
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periodicas com a Rede de Ouvidorias.

Orgdo: | ARCE — Agéncia Reguladora de Servicos Publicos e Delegados do Estado
Continuar nas tratativas junto a Coelce para que cumpra a legislacdo do setor de energia
elétrica, mormente com relacdo aos prazos para efetuar ligacdo nova, extensao de rede e
devolucéo de valores de recursos antecipados para realizacdo de obras no setor elétrico.
Determinar junto a Coelce para que adote medidas de forma a resolver os problemas
relacionados & interrupcdo no fornecimento de energia elétrica, tendo em vista o
consideravel aumento neste tipo de reclamacdo. Divulgacdo publicitdria sobre a
existéncia da ARCE e sua atuacdo, mormente para as areas de saneamento, transporte e
gas canalizado.

Orgéio: | CAGECE — Companhia de Agua e Esgoto do Ceara

Elaborar de plano de acdo para execucdo dos servicos pendentes a fim de evitar a
insatisfacdo do cliente. Efetuar a padronizagéo dos procedimentos. Capacitar pessoal. em
mudancas de atitudes. Prestacdo de informacdes aos clientes quando da realizacdo do
servico.

Orgéio: | CBMCE — Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

Melhorar estrutura da Coordenadoria de Atividades Técnicas (CAT) com aumento de
efetivo de pessoal e material para um melhor atendimento das demandas referentes a
vistorias das normas técnicas de segurancga contra incéndio e péanico. Sensibilizar nos
gestores a importancia e a existéncia da Ouvidoria como forma de contato com o Corpo
de Bombeiros.
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Orgéo: | CEARAPORTOS — Companhia de Integracéo Portuaria do Ceara

Maior conscientizacdo e conhecimento dos colaboradores dos objetivos da Ouvidoria da
CEARAPORTOS, a fim de alcancar uma melhoria nos seus servicos e processos de
acordo com anseios desta. Capacitacdo continua, procurando sempre estar se
aperfeicoando e se atualizando sobre as novas tendéncias de Ouvidoria.

Orgéio: | CEASA — Central de Abastecimento do Ceara S/A

Capacitacdo de Pessoal, Melhoria nas estruturas das unidades, aprimoramento no setor
de segurancga, divulgacéo da Ouvidoria dentro do 6rgéo.

Orgéo: | CEE — Conselho Estadual de Educacéo do Ceara

Articulagdo com todas as areas do CEE, para agilizar as respostas das demandas e a
necessidade de ampliacdo da composi¢cdo da equipe, a fim de atender o recomendado
pela CGE.

Orgéo: | CEGAS — Companhia de Gas do Ceara

Adequacéo do site da empresa, visando atender aos quesitos importantes das Normas
Estadual e Federal no qual tange a Lei de Acesso a Informagédo e a Transparéncia.

Org&o: | CGD — Controladoria Geral de Disciplina

Orientar o pessoal responséavel pelo teleatendimento para buscar maiores informacdes do
fato noticiado, fundamentais a identificacdo dos autores, local dos fatos, horérios,
testemunhas, etc., e se for o caso, j& sugerir o comparecimento & CGD para formalizacéo
da denuncia. Reavaliagcdo do papel da Ouvidoria setorial da CGD, no que tange ao
recebimento de manifestacdes referentes a militares estaduais, policiais civis, agentes
penitencidrios e servidores da pefoce. Sugere reunido para delimitarmos um tempo para
gue os orgdos citados tomem conhecimento das demandas que implicam seus
servidores, de forma que seus gestores sejam cobrados visando a correcdo e/ ou
implantacdo de normas organizacionais visando a melhoria do servigo prestado, vez que
trata-se de um dos objetivos primarios da Ouvidoria Geral do Estado; e ainda que a
Ouvidoria setorial da CGD receba demandas referentes aos servigos prestados por ela
propria seguindo a orientacdo no Manual da CGU - (orientagdes para a implantacdo de
uma unidade de ouvidoria), pois verificamos que esta ouvidoria tem funcionado apenas
no ambito de apuragdo das denudncias formuladas em desfavor de militares estaduais,
policiais civis, agentes penitenciarios e servidores da PEFOCE, fulminando as demais
perspectivas de atuagbes descritas acima.

Orgéo: | COGERH — Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos

Realizacdo de melhorias na operacionalizagdo dos reservatorios, seguranca de
barragens, didlogo com a sociedade no que diz respeito com processo de alocacdo
negociada da agua.

Org&o: | CONPAM — Conselho de Politicas e Gestéo do Meio Ambiente

Divulgar a¢bes de educacdo ambiental na Cidade e no Interior do Estado. Promover

- { Excluido: |
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campanhas educativas para conscientizacdo da populacdo. Articular junto as prefeituras
campanhas de arboriza¢do e preservacdo ambiental. Trazer para perto da populacéo as
Unidades de Conservacéo, no sentido de engajar escolas e comunidades no cuidado e
disponibilidade desses ecossistemas.

Orgéo: | DAE — Departamento de Arquitetura e Engenharia

Maior controle na liberagdo e utilizacdo dos carros oficiais do 6rgédo e mais agilidade por
parte dos gestores no que tange ao prazo de resposta das manifestacoes.

Orgéo: | DETRAN — Departamento Estadual de Transito

Agilidade na entrega dos produtos e execucdo dos servicos e no cumprimento de prazo,
bem como reunides com os diretores para que seus colaboradores diretos e indiretos
possam privar pelo bom atendimento seja presencial ou por telefone.

Org&o: | DPGE — Defensoria Publica Geral do Estado

Continuar parcerias com 0rgaos internos e externos no fortalecimento da instituicdo e
Realizacdo de Concurso Publico. As demais recomendacdes conforme a Defensora Geral
ja estédo contempladas no Planejamento Estratégico da DPGE.

Orgéo: | IDACE - Instituto do Desenvolvimento Agrario do Cearé

Foi recomendado pela Ouvidoria do IDACE a Direcdo Superior articulagdo junto as
demais &reas do 6rgdo agilidade nas respostas das manifestacdes, bem como informar
da importancia e fundamentacgéo legal da ouvidoria.

Orgéo: | ISSEC — Instituto de Sadde dos Servidores do Estado do Ceara

Aumento da rede credenciada, melhoria ho agendamento de exames/procedimentos e
treinamento para colaboradores.

Orgéo: | NUTEC — Fundag&o Nucleo de Tecnologia Industrial do Ceara

Articulacdo com a presidéncia do 6rgdo a fim de sanar problemas administrativos
apresentados pelos demandantes (Condi¢cBes de Trabalho e Atraso de Vales-Transporte)
bem como outras irregularidades administrativas e funcionais.

Orgéo: | PGE — Procuradoria Geral do Estado

Articulagdo com a gestéo superior para dar celeridade aos processos, principalmente nos
casos de tramitagdo que dependem da PGE por meio de pareceres.

Org&o: | PMCE — Policia Militar do Cearé

Aquisicao de mais viaturas, decibelimetros e efetivo para o combate a poluicdo sonora na
regido metropolitana de Fortaleza pelo Batalhdo de Policia Militar Ambiental - BPMA;
Intensificar as operagcbes de saturacdo de maneira eficiente e periédica nos pontos
criticos da cidade; Levantamento da necessidade de novas viaturas e motocicletas, sua
aquisicdo e urgente distribuicdo;empreender operagdes de reforco ao policiamento de
municipios do interior nos moldes da operacdo cerco SEFAZ; otimizagdo do policiamento




(FOVERNO po -
EsTADO po CEARA do Cears

Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

noturno no interior do Estado; monitoramento das pra¢as de Fortaleza em parceria com a
Guarda Municipal e outros érgaos; realizacdo de campanhas motivacionais e educativas
permanentes reforcando as diretrizes disciplinares policiais; criar comissdo para elaborar
estudos sobre a viabilidade pratica e financeira de um maior controle no exercicio do
policiamento rodoviario; que a Secretaria Executiva, avalie, se a administracdo tem
garantido todos 0s meios necessarios para que a PMCE esteja instalada
satisfatoriamente; sobre as escalas de servigo, avaliar os modelos existentes a fim de
otimizar ndo sO o policiamento nas ruas, mas 0 momento de descanso dos policiais;
padronizar agfes efetivas no que se refere ao Combate a Poluicdo Sonora; criacdo de
uma cartilha de procedimento dos agentes estatais; manter contato com as prestadoras
de telefonia para otimizar os sinais telefénicos(190) no interior; padroniza¢éo, capacitagdo
e acompanhamento das atividades das Forcas Taticas de Apoio das unidades policiais;
capacitacao conjunta dos integrantes das Ouvidorias da Seguranga Publica.

Orgéio: | SCIDADES — Secretaria das Cidades

O orgao/entidade ndo apresentou agdes voltadas para demandas reincidentes.
Articulagdo com as coordenadorias da Secretaria das Cidades para divulgar a importancia
do trabalho da ouvidoria, melhoria das respostas apresentadas pelas éareas e
cumprimento do prazo.

Orgéo: | SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrario

Conscientizacdo das unidades técnicas e administrativas sobre a Lei de Acesso a
Informacdo e a Transparéncia Publica. Realizar atividades para o desenvolvimento das
relacdes interpessoais, visando minimizar os conflitos entre os segmentos internos da
SDA.

Org&o: | SECOPA — Secretaria Especial da Copa

mesma para o fortalecimento e integracdo das ouvidorias, Intensificacdo da divulgacao
dos trabalhos a ouvidoria.

Orgéo: | SECULT — Secretaria de Cultura

Melhorar o atendimento dos Setores em relagdo ao cidaddo. Melhorar o sistema de
telefonia. Dar continuidade no trabalho de conscientizagdo aos Gestores da importancia
da celeridade e resolutividade nas respostas das manifestagfes. Discutir com os gestores
sobre as manifestagbes mais reincidentes.

Orgéo: | SEMACE - Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente

Realizacdo de treinamentos que promovam a interagdo e a interpessoalidade dos
servidores que realizam atendimento ao publico de forma direta e indireta, bem como
cursos de nivelamento acerca dos assuntos pertinentes aos processos de licenciamento.
Otimizar atendimento por meio do Call Center, com ndmero maior de operadoras,
equipamentos modernos com possibilidades de gravacdo. Encontros semanais ou
quinzenais com a equipe que absorve as demandas, visando um melhor desempenho da
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ouvidoria; Integracdo da Ouvidoria com 0s outros setores da Autarquia buscando um
atendimento mais eficiente e uma resposta satisfatoria; Elaboracdo de procedimentos e
critérios que norteardo o tramite interno das demandas no que diz respeito as denudncias
andnimas acerca de condutas inadequadas de servidores publicos e contratados; Que os
treinamentos, cursos e eventos promovidos pela CGE sejam estendidos a toda equipe de
Ouvidoria.

Orgéio: | SEPLAG — Secretaria do Planejamento e Gest&o

Articular com as demais areas da SEPLAG estudo para viabilizar a celeridade na
tramitacdo e despachos/pareceres dos processos no que é pertinente ao 6rgdo. Articular
com a gestdo e &reas envolvidas um projeto para melhoria de acessibilidade ao Centro
Administrativo do Cambeba ,
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Orgéio: | SESA — Secretaria de Saudde

Os relatérios anteriores da Ouvidoria Geral da SESA apresentaram a necessidade de
investimento da instituicdo na diminuicdo dos problemas relacionados a “procedimentos
ou servicos agendados e ndo realizados”, uma vez que eles representam um “ralo” por
onde pode ter escoado parcela dos procedimentos programados pelo Sistema. Os
relatérios anteriores ja apontavam para a necessidade de ampliar o debate sobre a
dimenséo ética do cuidado em saude, olhando para a dindmica interna do processo de
trabalho em cada unidade, na busca da construgdo de relagdes mais horizontalizadas,
flexiveis e solidarias entre os atores do SUS.

Orgéo: | SESPORTE — Secretaria do Esporte

Sugestdo de reunido envolvendo a Coordenacdo de Esporte e a Coordenagdo
Administrativa Financeira para definir procedimentos que evitem o atraso no recebimento
do Bolsa Esporte para o participante.

Org&o: | SETUR — Secretaria do Turismo

Ampliar o servico de envio de material de informacdes sobre o Estado por meio da
Ouvidoria. Proporcionar melhor visualizagdo do site, tornando-o mais interativo e mais
visivel em relacdo ao produto turistico cearense.

Orgéo: | SOHIDRA — Superintendéncia de Obras Hidraulicas

Aquisicdo de novos equipamentos e material de uso nos servicos das areas afins.
Investimento no aperfeicoamento e treinamento de pessoal. Readequacdo de espaco
fisico com facil acesso; mais empenho por parte de todas as Diretorias e Nucleos no
atendimento as demandas da ouvidoria.

Orgéio: | SRH — Secretaria de Recursos Hidricos

Atualizacdo do sitio institucional. Melhorar as instalagcdes da Ouvidoria. Empenho das
areas na andlise das respostas das manifestacdes. Participagdo da Ouvidoria na gestéo
do 6rgao. Dar publicidade ao papel da Ouvidoria como instrumento democratico e
transparente, o qual permite que o cidad&o possa reconhecer o real papel da instituicdo
no atendimento dos anseios da sociedade.

| Orgdo: | STDS — Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social




(GOVERNO po -
< uvidoria

ESTADO po CEARA do Ceara

Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado

O acompanhamento por parte da Coordenacdo de Média Complexidade das
manifestacbes encaminhadas pelo Ciaprevi aos Centros Municipais de Assisténcias
Sociais e aos Centros de Referéncia Especializados, solicitando dessas entidades um
feedback das providéncias adotadas.

Orgéo: | VICE GOVERNADORIA

relatério que contabilize as manifestacdes transferidas pela Ouvidoria do Gabinete do
Vice Governador aos outros 6rgdos, tendo em vista que as demandas encaminhadas a
esse 6rgdo em sua maioria ndo competem a esse.
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Ouvidoria

4. REALIZACOES

Nesse topico serdo apresentadas as acdes e atividades da Rede de Ouvidorias

durante o semestre voltadas para capacitacdo e integracdo das ouvidorias setoriais, 0

que totalizou 5 (cinco) eventos.

Relacdo dos eventos da Rede de Ouvidorias no primeiro semestre:

Participagcdo do Coordenador de Fomento ao Controle Social - Cfocs,
Carlos Eduardo Guimardes Lopes na 32 Reunido Geral de Ouvidorias
Publicas, promovida pela Controladoria Geral da Unido em Brasilia nos
dias 21 e 22 de margo de 2013, com a participagdo também dos
Ouvidores Setoriais da Secretaria de Educacao Iranir Rodrigues Loiola,
da Secretaria de Infraestrutura Anténio Carneiro Brasil e da Secretaria do
Trabalho e Desenvolvimento Social Paulo Henriqgue Aragjo Lima. O
evento teve como objetivo central o debate em torno da normatizacéo do
Sistema Federal de Ouvidorias, tema prioritario para a Controladoria
Geral da Unido no ano de 2013, bem como o debate do papel das
ouvidorias na execuc¢do da Lei de Acesso a Informacédo e a tematica do

atendimento ao cidadao.

Realizada em 12 de abril de 2013, solenidade de comemoracéo dos 10
anos de Criagéo do Orgdo Central de Controle Interno e do Dia Estadual
do Ouvidor. Durante o evento, foi entregue Medalha de Reconhecimento
pela Contribuicdo ao Sistema de Controle Interno para o radialista
Narcélio Lima Verde e para o Ouvidor da Policia Civil, Geraldo Wilson
Monteiro Nébrega. Na ocasido, também foram entregues as Medalhas de
Reconhecimento ao Incentivo do Fortalecimento das Ouvidorias, aquelas
gue se destacaram em suas categorias. A partir da Avaliacdo de

Desempenho das Ouvidorias Setoriais, que considera a quantidade de
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manifestagcbes recebidas a cada semestre como parametro para definicdo

das categorias, foram escolhidas como destaque do ano de 2012: a
Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos Delegados — ARCE,
representada pela Ouvidora Daniela Carvalho Cambraia Dantas, a
Ouvidoria da Secretaria da Saude — SESA, representada pela Ouvidora
Ana Paula Girdo Lessa, e a Ouvidoria da Policia Militar, representada pelo
Ouvidor Tenente Coronel Paulo Josimar Dias Simdes.

* Participacdo das Ouvidoras da Secretaria Especial da Copa — SECOPA,
Juliana Cidrao Castelo Sales e do Gabinete do Governador — GABGOV,
Camila Moreira Rios no 1° Encontro de Ouvidorias das Cidades Sede da
Copa do Mundo FIFA Brasil 2014, na cidade de Salvador nos dias 27 e 28
de maio de 2013 que discutiu o papel das ouvidorias publicas durante os
grandes eventos esportivos e trocar experiéncias para garantir o pleno
atendimento aos turistas a populacdo local durante a Copa das
Confederagdes e a Copa do Mundo de 2014. No encontro a Ouvidora da
SECOPA, Juliana Cidrdo Castelo Sales realizou apresentacdo acerca da
atuacdo da Ouvidoria da SECOPA como parte integrante da Rede de
Ouvidorias, suas competéncias, a Central de Atendimento 155, o Sistema
de Ouvidoria, as a¢des inovadoras voltadas para os eventos mundiais e

sobre a Arena Castelédo.

« Com o objetivo de proporcionar aos ouvidores da rede publica estadual e
municipal de ouvidorias um maior aprofundamento no que se refere as
questdes pertinentes a Gestdo de Ouvidoria, a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE, em parceria com a Escola de Gestdo Publica -
EGP, realizou de 06 a 10 de maio de 2013, o Curso de Gestdo em
Ouvidoria. A capacitacdo foi voltada preferencialmente para a Rede de
Ouvidorias da Secretaria da Salde do Estado do Ceard - SESA,
proporcionando aos ouvidores uma formacdo gerencial apropriada ao

desempenho dessa funcdo social e representativa de um Estado
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cidaddo. No curso, foram abordados os temas como ouvidoria ética e

participagdo no servico publico, gestdo de ouvidoria, gestdo de qualidade
e ouvidoria, a ouvidoria e 0 processo de comunicacgéo, gestdo de conflitos
nas organizagdes, a midia e o ouvidor e aspectos juridicos envolvidos na
pratica da ouvidoria. Participaram também do referido curso os Ouvidores
Setoriais da Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara — AESP
Carmem Rita Ferreira de Queiroz Castro, da Fundagdo Universidade
Estadual do Ceard — FUNECE Francim& Campos Rocha, da Secretaria da
Pesca e Aquicultura Igor Araruna Moreira, da Companhia de Gestdo dos
Recursos Hidricos — COGERH Mércia Soares Caldas e da Secretaria de
Planejamento e Gestdo - SEPLAG Marta Maria Reboucas de
Albuquerque.

« Em 21 de junho de 2013, na Escola de Gestdo Publica — EGP, ocorreu a
palestra "Qualidade de Vida no Trabalho", ministrada pelo reitor da
Universidade Estadual do Ceard - UECE, professor Jackson Sampaio,
encerrando o Curso de Gestdo em Ouvidoria ministrado no final de 2012.
Na ocasido, foram entregues os certificados dos 23 alunos que
concluiram o curso, e produziram um artigo relacionado ao tema. O curso
foi promovido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, em

parceria com a EGP e com a Secretaria da Saude.



