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APRESENTACAO

Em cumprimento aos Arts. 8° e 9° do Decreto 30.474 de 29 de marco de 2011, é
apresentado neste relatério, um panorama geral do resultado da atuacdo das
atividades de Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no periodo de
01/07/2013 a 31/12/2013, embasadas nos seguinte topicos: Ouvidoria em NUmeros,
Pesquisa de Satisfagdo, Aperfeicoamento Técnico da Gestdo e Realizagbes a partir da
consolidagdo das informag8es dos Relatérios das Ouvidorias Setoriais e do Sistema de
Ouvidoria - SOU, com a indicacdo de sugestbes e recomendagBes para o
aprimoramento das acbes governamentais. Foram entregues até 20/02/2014, 52
(cinglienta e dois) relatorios.

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). Contando ainda com uma rede interna regulamentada da Secretaria de
Saude-SESA com 42 ouvidorias, nas unidades assistenciais de salde, nas
coordenadorias regionais de salde (integrantes da estrutura organizacional da Sesa),
nas unidades assistenciais de saude qualificadas como organizacdo social e nas
unidades assistenciais de saude dos consorcios publicos.

No segundo semestre de 2013, as manifestacdes 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/Qualidade e Disk Acessibilidade trabalharam em articulagdo com a
Rede de Ouvidorias para conclusdo das demandas apresentadas. Comparado com o
semestre anterior, no periodo de 01/07/2013 a 31/12/2013, houve um aumento de 17%
no registro de manifestagfes no Sistema de Ouvidoria-SOU. Comparando o total geral
de manifestagBes nos anos de 2012 e 2013, percebe-se que também houve um
aumento de 17% em 2013 em relacdo ao ano anterior.

O atendimento as Solicitagbes de Informacdo foram consideradas como
atividade das Ouvidorias no presente relatorio, haja vista, que as Ouvidorias Setoriais
trabalharam nesse tipo de demanda até novembro de 2013, periodo em que entrou em
producdo o Mddulo do Servico de Informagédo ao Cidaddo no Sistema de Ouvidoria-
SOU. Nos meses de novembro e dezembro algumas Ouvidorias ainda trabalharam nas
demandas de acesso a informacgéo, em virtude dos seus Comités Setoriais de Acesso

Informacéo ainda ndo estarem totalmente implementados.
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1. OUVIDORIA EM NUMEROS

Andlise quantitativa e qualitativa das manifestacdes registradas no Sistema de

Ouvidoria - SOU, a partir dos dados estatisticos quanto ao meio de entrada, tipificagéao,
preferéncia de resposta, resolutividade e fun¢des de governo, contendo o quadro

comparativo do semestre anterior e a andlise nos itens mais demandados.

1.1 - SECAO | - MEIO DE ENTRADA

Dos canais disponibilizados aos cidadaos, no 2° semestre 0 meio mais utilizado
foi a Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria, por meio do telefone 155, o que
totalizou 14.098 manifestacbes, seguido da Internet com o registro de 12.757
manifestagbes, 0 que representa 49,3% e 44% das demandas registradas,
respectivamente.

Os atendimentos pelo telefone 155 sdo realizados de segunda a sexta-feira, das
08h as 20h. A CGE disponibiliza ainda 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 12.757 44,6%
TELEFONE (CENTRAL ATENDIMENTO) 14.098 49,3%
E-MAIL 131 0,45%
PRESENCIAL 773 2,7%
0800 DISK ACESSIBILIDADE* 703 2,4%
FACEBOOK 65 0,2%
CARTA 16 0,05%
TWITTER 04 0,01%
TOTAL 28.547 100%

* Nucleo de Atendimento a Pessoas Idosas e com Deficiéncia (0800 275 0022)
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1.2 - SECAO Il - TIPO DE MANIFESTACAO

No 2° semestre de 2013, as Manifesta¢cBes tipificadas como Reclamacéo
corresponderam a 37,8% das demandas registradas no Sistema de Ouvidoria-SOU,
seguidas das Solicitacdes de Informacédo que totalizaram 34% dos registros efetuados.

Das Solicitagcdes de Informagéo apresentadas no Sistema de Ouvidoria, foram
respondidas de imediato (Transparéncia Ativa) pela Central de Atendimento Telefénico
da Ouvidoria Geral do Estado 55,7% das demandas, equivalente a 5.421 solicita¢des,
sendo as demais foram respondidas em articulagdo com as Ouvidorias Setoriais e

Comités de Acesso a Informacgéo.
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TABELA DE TIPO DE MANIFESTACAO

TIPIFICACAO QUANTIDADE PERCENTUAL

RECLAMACAO 10.816 37,8%
SOLICITACAO DE INFORMACAO 9.726 34%
SOLICITACAO DE SERVICO 3.307 11,5%
DENUNCIA 3.120 10,9%
CRITICA 603 2,1%
ELOGIO 516 1,8%
SUGESTAO 459 1,6%
TOTAL 28.547 100%
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1.3 - SECAO Ill - RESOLUTIVIDADE

O prazo das Manifestacdes e Solicitacdes de Informacédo é instituido por meio do
Decreto n® 30.474/2011 e pela Lei n® 15.175/2012, respectivamente. Entende-se como
manifestagfes finalizadas no prazo, as respondidas em até 15 dias, e Solicitacdes de
Informacado respondidas em até 20 dias, para as demandas respondidas ap0s esses
prazos até 30 dias, deverdo conter prorrogagdo com base nas referidas legislacdes.

No 2° semestre, 1.588 manifesta¢cbes tiveram o prazo prorrogado, das quais,

720 foram respondidas no prazo legal de até 30 dias.

TABELA DE RESOLUTIVIDADE

SITUACAO QUANTIDADE PERCENTUAL
Manifesta¢gBes respondidas em até 16.908 57,6%
15 dias

Solicitagdes de Informacéo 9.225 31,4%
respondidas em até 20 dias

Manifestagbes respondidas de 16 a 1.885 6,4%
30 dias

Solicitacdes respondidas de 21 a 30 192 0,6%
dias

Manifestagbes e Solicitagbes 846 2,8%
Respondidas com mais de 30 dias

Manifestacbes em apuracao 89 0,3%
Solicitagbes de Informagdo em 145 0,4%
Tramitaco

Invalidado 14 0,04%
TOTAL REGISTRADO 29.304 100%

Notal: Em virtude do compartiihamento de manifestac
apresentado nos demais relatérios do Sistema de Ouv
Notaz No segundo semestre foram invalidadas no SOU
apresentarem conteddo/informag6es que inviabilizass
manifestagdes ndo foram apresentadas redagdes, apen
desordenadas, sendo necessario o procedimento de in
computada no quadro de demandas procedentes.

idoria-SOU.

Oes, o total apresentado difere do total geral

14 (catorze) manifestacdes, em virtude de ndo
em qualquer atendimento/apuracéo. No texto dessas

as caracteres alfanuméricos, palavras ou frases
validagdo para que esse tipo de demanda nao seja
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1.4 - SECAO IV — PREFERENCIA DE RESPOSTA

O Sistema de Ouvidoria - SOU disponibiliza preferéncias de resposta para
efetivacdo do retorno aos cidadaos: Internet, E-mail, Celular, Telefone Fixo, Presencial
e Carta. No 2° semestre, as opcdes de preferéncia de resposta mais utilizadas pelos

Invalidadas

cidaddos foram Internet, E-mail e Celular, que somadas corresponderam a 92,9%.

Na preferéncia de resposta pela internet, o cidadao consulta a resposta no
proprio sistema por meio do Protocolo e Senha; na op¢éo por e-mail o sistema dispara
a resposta ao e-mail registrado na manifestacéo; nas opgfes Celular e Telefone Fixo o
retorno € realizado pela equipe de atendentes da Central de Atendimento Telefénico

155.

TABELA DE PREFENCIA DE RESPOSTA

OPCAO DE PREFERENCIA DE | QUANTIDADE PERCENTUAL
RESPOSTA

INTERNET 11.845 41,4%
E-MAIL 7.274 25,4%
CELULAR 7.474 26,1%
TELEFONE FIXO 874 3%
PRESENCIAL 648 2,2%
CARTA 432 1,5%
TOTAL REGISTRADO 28.547 100%
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1.5 - SECAO V — OUVIDORIAS MAIS DEMANDADAS

As Ouvidorias da Cagece, Detran, Sefaz, Seduc e PMCE foram as mais
demandas no segundo semestre de 2013, que somadas corresponderam a 62,9% de
todas as manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria-SOU.

N° | OUVIDORIAS NUMERO DE | % DO TOTAL DE
MANIFESTACOES | MANIFESTACOES
01 | CAGECE 7.423 26%
02 | DETRAN 3.478 12,1%
03 | SEFAZ 2.806 9,8%
04 | PMCE 2.206 7,7%
05 | SEDUC 2.103 7,3%
06 | SSPDS 1.292 4,5%
07 | CGE 1.138 3,9%
08 | SEPLAG 857 3%
09 | ISSEC 792 2,7%
10 | PCCE 760 2,6%
11 | SESA 690 2,4%
12 | FUNECE 491 1,7%
13 | CGD 466 1,6%
14 | SEMACE 383 1,3%
15 | METROFOR 370 1,2%
DEMAIS SETORIAIS 3.292 11,5%
TOTAL 28.547 100%
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1.6 — SEGAO VI - COMPARATIVO SEMESTRAL DAS MANIFESTACOES
QUADRO COMPARATIVO SEMESTRAL DO CANAL DE ENTRADA

2013.1 2013.2 COMPARATIVO
MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE QUANTIDADE %
INTERNET 14.520 12.757 -12%
CENTRAL ATEND. 155 9.819 14.098 +43,5%
E-MAIL 246 131 - 46%
PRESENCIAL 240 773 +222%
CARTA 25 16 - 36%
TWITTER 06 04 - 33,3%
FACEBOOK 82 65 - 20,7%
DISK ACESSIBILIDADE 180 703 + 290,5%
TOTAL 25.118 28.547 100%

No 2° semestre de 2013, os meios de entrada Telefone 155, Presencial e DiskAcessibilidade
tiveram um aumento significativo comparado com o0 1° semestre. Na forma presencial o aumento
foi decorrente dos atendimentos realizados pela Ouvidoria do ISSEC que passou a registrar as
demandas dos usuarios no sistema, pois até entéo, esse controle era realizado por meio de livro
de registros. Pelo canal Disk Acessibilidade, foram registradas também demandas pertinentes a
outros 6rgaos na forma de orientacdo e informages diversas.

DEMONSTRATIVO GRAFICO - MEIO DE ENTRADA
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QUADRO COMPARATIVO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

x 2013.1 2013.2 COMPARATIVO

TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE  QUANTIDADE %
SOLICITACAO INFORMACAO 9.496 9.726 +2,4%
RECLAMACAO 7.630 10.816 +41,7%
DENUNCIA 3.847 3.120 - 18%
SOLICITACAO DE SERVICO 2.588 3.307 +27,7%
SUGESTAO 579 459 +20,7%
CRITICA 537 603 +12,2%
ELOGIO 441 516 +17%
TOTAL 25.118 28.547 100%

No 2° semestre de 2013, as manifestac¢des tipificadas como Reclamacéo tiveram um
aumento de 41,7% comparado com o semestre anterior, seguidas das Solicitacdes de
Servigos que registraram um aumento de 27%.
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1.7 — SEGAO VIl - MANIFESTAGOES POR FUNGAO DE GOVERNO

Funcao de Governo Orgéos e Vinculadas Manifestacbes

Seguranca Publica SSPDS, PMCE, PCCE, CGD, CBMCE, | 5104
AESP e PEFOCE.

Transporte e Infraestrutura DETRAN, METROFOR, DER, | 4165
SEINFRA, CEARAPORTOS, DAE e
CEGAS.

Educacéo SEDUC, UECE, URCA, UVA, | 3081
SECITECE e CEE

Saude SESA 690

Gestdo Ambiental SEMACE E CONPAM 454

Assisténcia Social STDS 282

Agricultura SDA, ADAGRI, EMATERCE, IDACE e | 242
CEASA

Cultura SECULT 149

Recursos Hidricos COGERH, SOHIDRA e SRH 169

DEMONSTRATIVO GRAFICO - FUNCOES DE GOVERNO
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2. PESQUISA DE SATISFAGAO

A Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria Geral do Estado esta
inserida nas Metas Institucionais de 2013.2 da CGE (Portaria 074 de 2013 DOE
de 22/08/2013) .

O objetivo da pesquisa é medir o grau de satisfagdo dos usuarios quanto aos
servigos prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da aplicacdo de um questionério
com perguntas estruturadas com as seguintes variaveis: Quanto ao conhecimento da
Ouvidoria, Presteza no Atendimento, Qualidade da Resposta e da Recomendacédo da
Ouvidoria a outras pessoas.

A pesquisa de satisfacao foi aplicada no periodo de 01/07/2013 a 31/12/2013 por
meio Internet (SOU), E-mail e Telefone (155), com uma amostragem de 8,21% o0 que
corresponde a 2.344 usuarios.

O indice geral de satisfacdo do usuéario da ouvidoria no 2° semestre de 2013 foi
de 81%, em que os usuarios avaliaram a Ouvidoria como Excelente, Otimo, Bom e que

recomendariam o servi¢o para outras pessoas.

B Usuarios que avaliaram a
Ouvidoria como Excelente,
Otimo, Bom e que
recomendariam.

O Usuarios que avaliaram a
Ouvidoria como Regular e
Insuficiente e que nédo
recomendariam.

40%-

NN NN

0%-
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3. APERFEICOAMENTO TECNICO DA GESTAO

Apresentacdo dos assuntos mais reincidentes durante o semestre e das

recomendacdes e indicacdo de sugestdes e recomendacbes para 0 aprimoramento das

acdes governamentais.

3.1 - APRESENTAGAO DAS PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES REGISTRADAS PARA
AS OUVIDORIAS NO SISTEMA DE OUVIDORIA -

_ 1 [c1] Comentario: Colocar os
SOU{ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 7 { o6rgdos em ordem alfabética

ORGAOS ASSUNTOS

» Fiscalizacdo de Transporte de Animais

* Inspec¢do Animal e Vegetal
ADAGRI

» Insatisfacdo com o atendimento no érgéo

» Fundo de Desenvolvimento Industrial do Ceara
ADECE

* Apoio a Comercializagdo

« Concurso Publico na Area de Seguranca Publica
AESP

» Curso de Formacéo Profissional para policiais

* Regulacdo dos Servicos da Coelce (Fiscalizag&o)
* Regulagcdo dos Servicos da Cagece no Interior do
Estado

ARCE

» Solicitagdo de Visita Técnica da Cagece

e Estrutura e Funcionamento da Estacdo de
Tratamento de Esgoto

» Cobranca Irregular na Fatura de Consumo da Cagece

» Concurso Publico

* Conduta de Funcionérios/Colaboradores

CAGECE

» Demora na Execuc¢éo dos Servicos da Cagece

+ Falta de Agua

 Ligacdes de Agua

* Recuperacéo de Pavimento danificado pela Cagece

* Problemas/Obstrucédo na Rede de Esgoto

 Vazamento em Via Publica/Imovel
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CASA CIVIL

CASA MILITAR

CBMCE

CEARA PORTOS

CEASA

CEDE

CONSELHO DE
EDUCACAO

CEGAS

CGD

CGE

Diario Oficial do Estado

Solicitacdo de Material Publicitario/Legislagéo

Tramitacdo de Processos (Promocdo, Exoneracdo
Etc.)

Concurso Publico

Estrutura e Funcionamento da Coordenadoria de
Atividades Técnicas

Falta de Atendimento a Ocorréncias

Projetos Sociais do CBMCE

Vistoria do Corpo de Bombeiros

Concurso/Processo Seletivo

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigos do 6rgéo

Estrutura e Funcionamento da CEASA

Danos ao Patrim6nio Publico

Informacdo sobre investimentos realizados pelo

Governo do Estado.

Regularizacdo e Reconhecimento de Cursos
Regularizacdo de Vida Escolar

Solicitacéo de Histdrico e Certificados

Irregularidades Administrativa e Funcionais

Apuracdo de Denuncia (Conduta de Policiais Civis e

Militares)

Elogio aos servicos de ouvidoria, colaboradores e
gestao

Demandas relacionadas aos Servigos prestados
de Atendimento e

pela Ouvidoria, Central

Sistema de Ouvidoria - SOU
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CODECE o . _ o
orgaos, entidades e equipamentos publicos
» Concurso Publico
» Estrutura, Funcionamento e Implantacdo de Adutora
COGERH

Informacdo sobre enderecos e telefones dos

Outorgas e Licencgas para Uso de Recursos Hidricos

Fiscaliza¢do dos Recursos Hidricos

Conduta de Servidores
Elogio a Servidor

Irregularidades Administrativas e Funcionais

Obras Publicas (Andamento, Projetos, Arquitetura e

Engenharia)

Obras Publicas (Rodovias, Ciclo faixas, Passarelas)
Manutencéo/Recuperacdo de Rodovias

Mobilidade Urbana e Acessibilidade

Centro de Formacéo de Condutores
Conduta de Servidor

Demora na Entrega da CNH

Demora na Entrega do DUT/CRLV

Demora no atendimento do 6rgéo

Falta de Estrutura em Posto de Atendimento
Fiscaliza¢do em Transportes Intermunicipais
Greve de Servidores

Informacao relativa a CNH/Veiculos

Programa CNH Popular
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DPGE

EGP

EMATERCE

ESP

ETICE

FUNCAP

FUNCEME

FUNECE

» Agilidade na Tramitacdo de Processos
» Assisténcia Juridica

» Atendimento e Servigos da Defensoria
+ Conduta de Defensor Publico

» Solicitacdo de Defensor Publico para Comarca

» Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal

* Elogio as atividades do 6rgdo

* Ag0es e Programas de Combate a Seca/Estiagem
e Agricultura Familiar
» Projetos de Extenséo Rural

» Uso Indevido de Veiculo Oficial

e Concurso Publico

» Insatisfacdo com os Servi¢os Prestados pelo 6rgéo

» Projeto Cinturdo Digital

» Concessao e Pagamento de Bolsas

» Programas de Pesquisa

» Solicitacdo de Documentos

» Dados sobre Previsdo do Tempo e Monitoramento

+ Conduta de Professor/Servidores

» Deferimento e Indeferimento de Matriculas em Curso
» Expedicao de Certificados, Histéricos e Diplomas

* Falta de Estrutura na Universidade

* Greve de Professores/Servidores

* Postura de Alunos

* Processo de Selecao e Estagio

* Revalidacado de Diplomas
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» Abertura de Sinal para Regiédo
FUNTELC * Problemas na Sintonia/Transmissdo do Canal
* Programacéo TVC
» Agilidade na tramitagéo de Processo
» Elogio ao Governador do Estado
GABGOV » Audiéncia e Encontros Oficiais do Governador
» Insatisfacdo com o Governo do Estado
* Nomeacéo de Concursados
IDACE » Assentamento Irregular
* Titulos de Terra
IPECE * Produtos de Pesquisa do IPECE
* PIB (Produto Interno Bruto)
» Especialidades Médicas
* Inoperéancia no Atendimento Telefbnico
ISSEC (Agendamento)
» Insatisfacdo com o sistema de atendimento
* Clinicas Credenciadas
» Insuficiéncia no nimero de consultas
UCEC | - Registode Empresas |
Técnicas
METROFOR » Danificacdes de Imoveis causadas pelas obras do
metrd
+ Estrutura e Funcionamento do Metro
» Veiculo Leve sobre Trilhos - VLT
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NUTEC

POLICIA CIVIL

PEFOCE

PGE

POLICIA MILITAR

Irregularidades Administrativas e Funcionais

Insatisfagéo com o Atendimento do Orgéo

Apuracéo de Crimes pela Internet

Apuracéo de Denudncias (Crimes contra pessoa, vida,
patriménio, furtos, fraudes etc.)

Demora e Falta de Atendimento em Delegacia
Trafico de Drogas

Golpe de Celular (Investigagdes de Mensagens)
Solicitacéo de Informacdes Policiais

Conduta de Policiais e Delegados

Inoperancia no Registro de BO's

Conduta de Funcionarios

Demora na entrega de laudos periciais
Procedimentos para emissao de documentos
Estrutura e Funcionamento na Coordenadoria de

Medicina Legal

Tramitacdo de Processo SPU
Concurso Publico
Conduta de Servidores

Processo de Nomeacéo de Concursados

Abuso de Autoridade
Acdes Policiais (Ostensivas e Inteligéncia)
Conduta de Policiais

Demora e Nao Atendimento das Ocorréncias
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SCIDADES

SDA

SECITECE

SECOPA

SECULT

Informacao sobre Ac¢des, Programas e Obras

Processo de Selecéo e Estagio
Projeto Habitacional
Projeto Rio Maranguapinho

Urbanizacdo (Ruas, Pracas, Rios e Lagoas)

Abastecimento de agua potavel (Operacdo Carro
Pipa)

Agente Rural

Concurso Publico

Distribuicdes de Sementes

Projeto Sao José

Uso Indevido de Veiculo Oficial

Estrutura e Funcionamento das Universidades e
Instituicdes de Ensino;

Irregularidades Administrativas e Funcionais;
Conduta de Funcionarios;

Informacao sobre 6rgéos e entidades.

Capacitagdo e Oportunidades para Copa do Mundo
Copa do Mundo/Arena Castelédo

Centro de Formacéo

Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
Editais Culturais
Irregularidades Administrativas e Funcionais

Patrimonios Historicos e Pontos de Cultura

Solicitacdo de Patrocinio
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* Acumulo Indevido de Cargos

* Conduta de Funcionério/Professor/Nucleo Gestor
* Falta de Estrutura em Escola

» Falta de Transporte Escolar

SEDUC » Concurso Publico

* Irregularidades Administrativas e Funcionais
» Programas e Projetos Educacionais

* Programa SPAECE

e Qualidade da Merenda Escolar

» Solicitagdo de Certificado/Histérico de Ensino Médio

* Ambiente Seguro de Sistemas

» Andamento/Tramitacdo de Processos
» Cadastro de Empresas

+ Conduta de Servidores

* DAE, DIEF, ICMS, IPVA, ITCD
SEFAZ + Emisséo de Nota Fiscal

* Fiscalizacdo de Empresas

* Tributos Fiscais

» Legislacdo Tributaria

* Nota Fiscal Eletrénica

» Programa Sua Nota Vale Dinheiro

* Sonegacéo Fiscal/Nota Fiscal

 Tabela de Custos e Insumos

» Obras Publicas/Mobilidade Urbana e Acessibilidade

SEINFRA

* Andamento/Tramitacdo de Processo

* Conduta de Servidores

SEJUS » Insatisfacdo com o servico prestados pelo 6rgédo
* Irregularidades Administrativas e Funcionais

» Sistema Penitenciario




(FOVERNO po -
EsTADO po CEARA do Cears

Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

» Auséncia de Licenca Ambiental

* Conduta de Servidores

» Degradacdo do Meio Ambiente

» Demora na Resolugéo de Processo
SEMACE » EdificacBes em APP's

» Fiscalizacdo Ambiental

* Insatisfacdo com a Gestéo Institucional

* Irregularidades Administrativas e Funcionais

* Poluicdo Ambiental
P —

* Administracéo do Centro Administrativo Cambeba

* Andamento/Tramitacdo Processo SPU

» Aposentadoria, Pensédo e Outros Beneficios

» Concurso Publico

SEPLAG » Extrato de Pagamento e Declara¢céo de Rendimentos
e Empréstimo Consignado

» Papel da Casa Cohab

» Transporte de Funcionarios (Rotas)

» Uso Indevido de Veiculo Oficial (Consulta Patrimdnio)

» Assisténcia Ambulatorial

» Assisténcia Farmacéutica

e Assisténcia Hospitalar

» Atencédo Basica

SESA » Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
* Conduta de Servidores

* Falta de Estrutura em Unidade de Atendimento
» Irregularidades Administrativa e Funcionais

* Mau Atendimento em Unidade de Saude

* Implantagcdo de Unidades de Saude
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SOHIDRA

SPA

SRH

SSPDS

» Incentivo ao Esporte/Bolsa Esporte

SESPORTE * Irregularidades Administrativas e Funcionais

» Vilas Olimpicas/Projeto Esporte na Escola

e Agquario Ceara

e Centro de Eventos do Ceard (Estrutura e
SETUR Funcionamento)

» Divulgacao do Turismo Estadual

» Programas e Projetos do Turismo

« Estrutura, Funcionamento e Instalagdo de Adutoras
* Revitalizagéo de Pogos

» Perfuragcdo de Pogos/Pocos Artesanais

» Cumprimento/Agradecimento a Servidores Publicos
» Pesca Esportiva e Artesanal

» Fiscalizacao de Pesca

 OQutorgas e Licencas para o Uso de Recursos
Hidricos
» Desapropria¢Bes/Indenizacbes

» Sistema de Informag¢des do Recursos Hidricos

» Aco0es Policiais (Ostensivas/Inteligéncia)

» Apuracéo de Denuncias (Crimes contra pessoa, vida,
patriménio, furtos, fraudes etc.)

» CIOPS

e Concurso Publico

* Indeferimento de Pedido de Informacéo

* Informagdes Policiais

» Intensificacdo de Policiamento

* Investimento na Seguranca Publica

* N&o Atendimento a Ocorréncias

« Sistema de Seguranca Publica (Tecnologia e
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Comunicagéao)

» Abandono de Idoso

* Irregularidades Administrativas e Funcionais
* Maus Tratos a Pessoa ldosa

* Programa Primeiro Passo

STDS _
* SINE IDT (Estrutura e Funcionamento)
» Solicitacdo de Patrocinio

* Uso Indevido de Veiculo Oficial

* Violéncia Fisica/Psicoldgica contra ldoso

» Deferimento e Indeferimento de Matriculas em Curso
URCA » Demora no Despacho de Publicacdo do DOE

» Expedicéo de Certificados, Historicos e Diplomas

+ Conduta de Professor

» Deferimento e Indeferimento de Matriculas em Curso
UVA » Expedicéo de Certificados, Historicos e Diplomas

» Irregularidades Administrativas e Funcionais

 Parcerias e Convénios com Institutos de Ensino

Superior
P —
VICE * Informagdo sobre estrutura e funcionamentos de
GOVERNADORIA orgaos e entidades.

ZPE CEARA » Visitas Técnicas.

3.2 - SUGESTOES E RECOMENDAGCOES APRESENTADAS PELAS OUVIDORIAS

Foram apresentadas 81 (oitenta e uma) sugestbes/recomendacdes por 36 (trinta e
seis) Ouvidorias Setoriais referentes a Divulgagdo dos Servicos da Ouvidoria,
Capacitagdo dos profissionais da area de atendimento ao publico, Publicizacdo das
informacgdes institucionais, Celeridade nos atendimentos e melhoria dos servi¢os e

produtos ofertados pelos 6rgdos e entidades, Promover a integracdo da Ouvidoria e
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conscientizacdo quanto a sua importdncia junto as areas dentre outras

~ ~ . . N . . _ 1 [c2] Comentario: ordem
\recomendagoesl. Duas recomendacdes foram direcionadas & CGE pelas Ouvidorias da - - Hfag,ém

Controladora Geral de Disciplina - CGD e Secretaria das Cidades .

» Capacitacdo aos usuarios/clientes do érgdo com a oferta de

cursos voltados para Defesa de Sanidade Animal no que tange

a Emergéncia Sanitaria, Fiscalizacdo de revendas e certificacao

ADAGRI o ] ] )
sanitaria dos estabelecimentos de produtos de origem animal;

» Capacitagdo dos profissionais na area de atendimento ao

publico.

e Auxiliar de forma clara e explicita, o publico externo que

pretende atuar nos mais diversos setores industriais no Estado
ADECE do Ceara, com o objetivo de ser parceiro na conquista de
geracdo de emprego e renda incentivando o consumo e

impulsionando a economia.

P —
» Participacdo da Ouvidoria nas aulas inaugurais dos Cursos de

Formacéo Profissional, como forma de apresentar o setor aos

novos alunos, com o entendimento de que a Ouvidoria € um

canal de comunicagéo eficiente e eficaz entre a instituicdo e o

cidaddo, e que se encontra a disposicdo de todos, na busca

pela melhoria dos servicos e agbes educacionais
desenvolvidas, bem como para acolher os elogios e sanar as

AESP-CE dividas;

» Propor a direcdo e ao Comité Setorial de Acesso a Informacéo
- CSAl uma reunido com os demais setores para apresentacao
das atividades da Ouvidoria e do Servi¢cos de Informacfes ao
Cidadéao - SIC, para que todos possam compreender melhor o
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Estado - SOU e
colaborar de forma mais efetiva no atendimento as demandas;

* Consolidacdo da Participagdo da Ouvidoria nas diversas
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ARCE

CAGECE

CEARA
PORTOS

CEASA

reunides da AESP/CE, junto a Direcdo Geral e aos demais
setores da Academia;

Propor as Ouvidorias Setoriais das vinculadas a SSPDS:
Policia Militar, Policia Civil, Bombeiros Militar e Pericia Forense,
reunides periddicas para maior integracdo e dialogo entre as

mesmas.

Articulag&o junto a empresa Coelce para sanar os problemas
relacionados a energia elétrica e o cumprimento da legislacéo
do setor de energia elétrica;

Divulgacdo dos servicos prestados pela ARCE e sua
competéncia nas areas de saneamento, transporte e gas

canalizado.

Priorizar os servigos de acordo com 0os mais demandados;
Acompanhamento dos prazos e melhor fiscalizacdo da
gualidade dos servigos prestados pelas empreiteiras;

Informar aos clientes das ac¢des implementadas para solugéo
de sua manifestacéo.

Capacitacdo Continua para o aperfeicoamento sobre as novas
tendéncias de ouvidoria e voltada para qualidade no
atendimento.

Viabilizar solu¢cdes para maior controle e eficiéncia na
operacionalizacdo do mercado;

Capacitacdo de pessoal voltada para atendimento a clientes;
Recomendag0bes junto aos gestores na melhoria nas estruturas
fisicas do mercado;

Aprimoramento no setor de seguranca;

Maior divulgagcéo da Ouvidoria dentro da entidade;

Tratar com todos os setores da empresa para o envolvimento
no enfrentamento contra a exploragcdo do trabalho infantil,
implementando novos conceitos;

Divulgacéo as atividades da Ouvidoria da Ceasa e informativos
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CEE

da Ouvidoria Geral e Rede de Ouvidorias do Estado da Revista
Abastecer Ceara na 2a edi¢cdo em Abril de 2014, publicada pela
Ceasa com distribuicdo a nivel nacional em todos os

segmentos da cadeia produtiva.

Articulagdo com todas as areas do CEE a fim de dar celeridade
no tratamento e encaminhamento das manifestagbes e cumprir
o disposto no Decreto n°. 30.474 no que tange ao prazo de
resposta;

A equipe da ouvidoria/CEE necessita ampliar a composicao da
equipe, haja vista atender ao nimero minimo de profissionais
recomendado pela CGE a partir da classificagdo do tipo de
ouvidoria em conformidade com o volume de manifestacBes
recebidas;

E necessario ainda, integracéo junto a CGE, no sentido de dar
conhecimento ao cidadao sobre o papel do CEE, considerando
que muitas demandas pertencem ao Sistema Federal de
Ensino, (solicitacdo de informacdes de instituicbes federais e
faculdades particulares) e outras deverdo ser encaminhadas
aos Conselhos Municipais(demandas pertinentes as escolas
municipais e particulares que ofertam a educacéo infantil:

creche e pré-escola).

Orientar a equipe de atendentes da Central de Atendimento
Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado, bem como aos
demais membros da Rede de Ouvidorias, que € necessario que
os cidaddos compare¢cam a sede da CGD para formalizacdo da
Denuncia Presencial com vista a obtengcdo de resultados

concretos ao final das apuragdes.

Ampliag&o e Divulgacdo dos Servigos da Ouvidoria;
Implantacdo de uma sala reservada na CGE para atendimentos
presenciais, com o objetivo de garantir o sigilo das informagfes

e privacidade do cidaddo, bem como sua comodidade.
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Melhorar a eficiéncia dos sistemas hidricos para diminuir o
indice de reclamagéo;

Intensificar o processo de fiscalizacdo e outorga para que
possamos ordenar e disciplinar os usos do reservatorio;
Capacitar os usuéarios de agua bruta sobre preservacao
ambiental dos reservatorios;

Em virtude do aumento de 95% das demandas na Ouvidoria,
sugere-se que a Presidéncia escolha um Ouvidor Suplente para

auxiliar na analise das demandas.

Articular para que seja cercado o terreno que fica ao lado do
Parque Ecolégico do Cocd na Rua Governador Manoel de
Castro Filho(atras da UNIFOR), na qual é local de fuga dos
assaltantes;

Articular junto a SEMACE para que sejam apuradas as

dendncias quanto ao setor de licenciamento da vinculada.

Empenho dos gestores do DAE sobre a necessidade da
presenca de técnicos em seguranca do trabalho nas obras, em
virtude da exigéncia da NR-18, norma que estabelece medidas
de controle e sistemas preventivos de seguranca na industria

da construgéo civil.
Divulgacéo dos trabalhos da Ouvidoria.

Acompanhamento das demandas apresentadas pelos usuarios
referentes a agilidade do servicos bem como cumprimento do
prazo e reunides com as Diretorias a fim de sanar essa

problematica.

Solicitar junto aos setores da ESP/CE imbuidos nos processos
seletivos fortalecam o conhecimento dos seus colaboradores
acerca de informagbes concisas aos usuarios, para que 0s
mesmos ndo utilizem o Sistema de Ouvidoria-SOU para

reclamar do servico;
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ETICE

FUNECE

GABGOV

IDACE

Celeridade nas respostas das manifestagbes, haja vista o
descumprimento por parte dos setores envolvidos do prazo de
resposta das manifestacdes estabelecido no Decreto n°.
30.474/2011.

Detalhar as informacdes dos editais da ETICE de chamada
publica ou de outra natureza, e publica-las no site da empresa
de facil acesso ao cidadao;

Atualizacdo dos Dados do Cinturdo Digital, a exemplo,
municipios conectados ao projeto, municipios com apenas a
estrutura de fibra Otica instalada, e outros periodicamente, e
disponibilizar no site da ETICE, deixando claro a ultima data de

atualizacéo.

Continuidade na publicacdo das informac¢fes da universidade
(Transparéncia Ativa) no sitio institucional e outras midias para
atendimento a Lei Estadual de Acesso a Informagéo, o que esta
resultando que os préprios cidaddo estdo consultando essas
informacdes sem a necessidade de solicitd-la pelos canais
disponiveis;

Articulagdo junto ao Departamento Pessoal - DEPES,
Coordenadorias e Direcdes dos Centros e Faculdades, no
sentido de implementar acdes para sanar a problematica de
“"Conduta de Servidor', demanda recorrente na area de

Ouvidoria no 2° semestre de 2013.

Celeridade na assinatura dos Processos SPU;

Reservar horario na agenda do Governador para atender a
cidadaos;

Melhoria na sinalizacdo da existéncia da Ouvidoria do
GABGOV no Palécio da Abolicao.

Articular com a Superintendéncia do 6rgdo, no sentido de

solicitar de todas as &reas agilidade nas respostas, bem como

conscientizar sobre a importancia da Ouvidoria.
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IDECI

ISSEC

METROFOR

SCIDADES

e Articular junto a instancia superior responsavel a questdo
referente a deciséo final sobre a homologagcdo da Selegéo
Publica ocorrida em 2013, sendo o assunto mais demandado
do semestre, e alheio a vontade da ouvidoria e dire¢do da
instituicao.

« Aumentar a Rede Credenciada e de Especialidades para
atendimentos aos usuarios/servidores.

» Melhoria nos procedimentos para realizacdo de exames e

agendamentos.

» Continuar a operacao assistida da linha Sul do Metrd, fazendo
todos os testes e ajustes necessarios para buscar a exceléncia
no servigo prestado a populacéo;

» Continuar aperfeicoando o atendimento na linha Oeste e na
construcdo do Ramal Parangaba/Mucuripe - VLT, buscando
sempre melhorar a qualidade de vida da populagéo;

* Manter o alto nivel de satisfagcdo e orgulho dos usuéarios do
metrd, principalmente da regido metropolitana de Fortaleza,
com a oportunidade de utilizar um equipamento de tdo alta

qualidade.

» Solicitar ao Procurador Geral que seja autorizado o percentual
de 20% pré-estabelecido para distribuicdo e analise dos
processos que se encontram na Consultoria/PGE, minimizando
assim as demandas provenientes do Sistema de Ouvidoria -
SOuU;

» Capacitagdo dos profissionais na area de atendimento ao
publico, com énfase para o cidaddo idoso.

» Articular com a CGE no sentido de disponibilizar um meio de
Comunicagdo entre as demais esferas de governo. No caso da
Secretaria das Cidades, com o Habitafor (Prefeitura Municipal
de Fortaleza) e Caixa Econbmica Federal (Governo Federal),

no sentido de obter maior celeridade no encaminhamento e
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_ resultado das manifestacdes.

* Realizar atividades para o desenvolvimento de relagGes

interpessoais, na tentativa de minimizar os conflitos entre os
segmentos internos da SDA, valorizando sempre o didlogo e o
respeito na conducao dos programas e projetos da instituicdo;

SDA * Publicar, padronizar e manter sempre atualizada a divulgacdo
das ac¢bes desenvolvidas pelas Coordenadorias Técnicas e
Administrativas de forma clara e objetiva para que o publico
usudrio possa ter acesso as informacdes sem maiores

dificuldades.

» Divulgacao dos trabalhos da Ouvidoria;

» Integragcdo entre as Ouvidorias Setoriais, 6rgdos e entidades
SECOPA

visando a celeridade na resolu¢éo das demandas.

» Conscientizacdo junto as areas para a importancia da qualidade
e celeridade no atendimento, processos e procedimento;

» Melhorar o sistema de telefonia da instituicao;

» Continuidade junto a gestédo do 6rgao, no sentido de solicitar de

SECULT B
todas as areas agilidade nas respostas, bem como
conscientizar sobre a importancia da Ouvidoria;

 Discutir com a gestdo as demandas mais reincidente

registradas para o 6rgéo.

» Atualizagcdo dos pagamentos dos créditos dos participantes da
Campanha Sua Nota Vale Dinheiro;

* Ampliacdo dos servicos prestados na internet para maior

SEFAZ . .

comodidade dos usuarios;

* Implementac¢des no atendimento presencial, buscando melhorar

o relacionamento com o cidadao.

» Capacitacdo dos profissionais na area de atendimento ao
publico;

SEINFRA * Conscientizagdo junto aos Gestores e Servidores para a
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Ouvidoria

SEMACE

SESA

importdncia da qualidade e celeridade no atendimento,

processos e procedimento.

Destinar espaco fisico para funcionamento da Ouvidoria, com
local de fécil acesso;

Disponibilizar Terminais de Autoatendimento na Geréncia de
Atendimento e Protocolo para o registro de demandas da area
de ouvidoria bem como consulta a informagoes;

Capacitagdo dos profissionais na éarea de processo de
licenciamento e fiscalizagdo ambiental;

Equipar o Call Center do 6rgdo com equipamentos modernos
para melhoria do atendimento e aumentar o efetivo de
atendentes;

Realizar encontros semanais ou quinzenais com a equipe da
Ouvidoria para discussdo e analise das demandas que sao
apresentadas ao 6rgao;

Promover a integracdo da Ouvidoria com o0s demais setores
para elaboragdo de estratégias que visem um atendimento
eficiente e de qualidade, bem como a celeridade nas respostas
das manifestacoes;

Elaborar manual de procedimentos para atuacdo efetiva da
equipe, padronizando o0 processo de tramitacdo das
manifestacgoes;

Disponibilizar os servigos prestados por essa setorial por meio

das Redes Sociais.

Realizar campanhas de informag&o e esclarecimento sobre as
Ouvidorias do SUS voltadas para o segmento social de menor
escolaridade;

Ampliar os atendimentos presenciais nas Unidades de
Ouvidoria do SUS;

Treinamento especifico para equipe de atendimento da

Ouvidoria Geral da SESA, contratagdo temporaria de
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profissionais bilingties para Copa do Mundo de 2014.

Obs. Algumas recomendagdes foram apresentadas e executadas em 2013.

* Proporcionar uma melhor visualizacdo no site da SETUR,
SETUR tornando a ferramenta mais interativa € com uma maior

divulgacéo do produto turistico cearense.

* Aquisicdo de maquinarios e equipamentos novos para
execucao dos servicos demandados;

» Capacitagdo dos profissionais nas mais diversas areas de

SOHIDRA .
atuacao;

* Implementacdo de Politicas Publicas voltadas para o combate

da seca e estiagem.
P —

e Supervisionar de forma sistematica nas unidades de
atendimento ligadas a STDS, em relacdo ao tipo de servico
prestado, ao atendimento e ao cumprimento do contrato de

STDS gestdo, ou seja, que 0s servicos prestados estejam em
conformidade com as indicagfes do contrato;

» Capacitagdo dos profissionais na area de atendimento ao

publico.
P —

* Divulgar por meio de veiculos oficiais de comunicagdo o
Concurso Publico e Processo de Selecdo para vagas que

possam ser disponibilizadas ao 6rgdo, quando devidamente

ZPE CEARA ,
autorizados;
» Disponibilizar no site do 6érgdo um espaco para agendamento
de visitas as instalacdes da ZPE CEARA.
REALIZACOES

Acdes e atividades com a participacdo da Rede de Ouvidorias durante o
semestre voltadas para capacitacdo e integracdo das ouvidorias setoriais, o0 que

totalizou 10 (dez) eventos.

Evento Data/Periodo Descricéo
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IX Encontro do Forum
Cearense de Ouvidorias do

SUS

07/2013

Organizado pela Ouvidoria da
SESA, ocorrido em Fortaleza, com o
tema: "Os Desafios Atuais das

Ouvidorias Publicas do Brasil".

8° Seminario Nacional

Ouvidores e Ouvidorias

13 e 14/08

Organizado pelo Instituto Brasileiro
Pré6-Cidadania em Salvador-BA, com
o tema "Um pais que cresce e

fortalece a democracia".

Administracdo do Tempo e | 14/08 Palestra Motivacional organizada

Efetividade pela CGE por meio do Programa de
Gestdo Compartilhada, realizada no
Auditério SEPLAG.

Marketing Institucional e | 28/08 Palestra Motivacional organizada

Pessoal pela CGE por meio do Programa de
Gestdo Compartilhada, realizada no
Auditério SEPLAG.

Exceléncia na Gestdo para | 10/10 Palestra Motivacional organizada

Alavancar Resultados pela CGE por meio do Programa de
Gestdo Compartilhada, realizada no
Auditério SEPLAG.

Treinamento SIC - Sistema de | 07 a 15/10 Organizado pela CGE em parceria

Informacdes ao Cidadao com Escola de Gestao, treinamento

(Mddulo Sistema de referente a implementacdo dos

Informacdes ao Cidadao) recursos e procedimentos previstos
na Lei de Acesso a Informagéo.

XVI Congresso Brasileiro de | 11 a 13/11 Organizado pela Associacao

Ouvidores Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman, realizado
em Recife PE, com o0 tema

Ouvidorias em Rede: Uma nova era
de integragdo e solugbes ao

cidadao.
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| Reunido Itinerante da ABO-
CE

25/11

Organizada pela ABO Seccional
Ceara, ocorreu na Camara de
Vereadores do Municipio de
Maranguape, evento voltado para
apresentacdo da nova diretoria da
ABO-CE.

VIl Encontro Estadual de

Controle Interno

29/11

Organizado pela CGE, aconteceu no
Palacio da Abolicdo, com o tema

Sistemas de Informacfes, Auditoria

A

[c3] Comentario: Faltou o
Congresso ABO em Recife

J




