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APRESENTACAO

A Ouvidoria atua como instrumento mediador entre o Estado e o Cidadao, por
meio da disponibilizacdo de canais de contato acessiveis a toda popula¢do, como
0 Sistema de Ouvidoria — SOU, no qual o Governo do Ceara busca valorizar e

estimular a participacdo popular na gestédo publica do Estado.

Desse modo, o cidadéo expressa 0s seus desejos por meio de sugestdes, elogios,
reclamacdes, denuncias e solicitacbes, ao mesmo tempo em que fornece
informacgBes importantes para melhorar os servigos publicos, contribuindo assim

para o aprimoramento das acdes e servicos do Governo do Estado.

Para tanto dispde de um acompanhamento estatistico das manifestacbes
atendidas como ferramenta no auxilio do planejamento governamental, sendo a
partir de seus registros que o cidaddo pode verificar o resultado de sua

participacao.

Atendendo ao Decreto n° 30.474, de 29 de margo de 2011 que institui o Sistema
de Ouvidoria — SOU a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, por meio
da Coordenadoria de Gestdo de Ouvidoria, elabora e realiza a divulgacdo do
Relatério Semestral de Ouvidoria, a partir da consolidacdo das informagfes dos
relatorios das Ouvidorias Setoriais, referente ao periodo de julho a dezembro de
2011, cuja sistematica de apresentacao esta demonstrada em cinco topicos.

O primeiro topico Ouvidoria em NUumeros esta apresentado em quatro secdes que
mostrardo dados e elementos estatisticos quanto ao Perfil do Manifestante,

Natureza das ManifestagOes, Canal de Entrada e Resolutividade

O segundo topico Aperfeicoamento Técnico da Gestdo abordara os assuntos que

mais provocaram insatisfacdo aos usuérios da Ouvidoria.
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O terceiro topico Realizagbes descreve as acdes e atividades realizadas pela
Ouvidoria Geral do Estado voltada para capacitacdo e fortalecimento da Rede de

Ouvidorias.

O ultimo topico Recomendacgdes sugere acdes voltadas para melhoria do servigo a
partir da andlise das manifestacdes registradas.
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1. OUVIDORIA EM NUMEROS
1.1 SECAO |
Perfil do manifestante

Esta secdo tem por finalidade apresentar de forma quantitativa o perfil dos

manifestantes especificamente quanto: ao tipo, género e localizacdo geogréfica,

gque esta subdividida em regido metropolitana e interior, por municipios com maior

namero de demandas e por macrorregides de planejamento orcamentério.

POR TIPO

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
PESSOA FISICA 14.537 83,3%
ANONIMO 1.892 10,8%
SERVIDOR PUBLICO 438 2,5%
PESSOA JURIDICA 427 2,4%
ORGANIZACAO 100 0,6%
ASSOCIATIVA

AGENTE POLITICO 25 0,1%
GRUPO ABAIXO 23 0,1%
ASSINADO

TOTAL 17.442 100%

TIPO DE MANIFESTANTE

83,3%

O Pessoa Fisica

B Anénimo

O Servidor Puablico

O Pessoa Juridica

B Organizagdo Associativa
O Agente Politico

B Grupo Abaixo Assinado
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POR GENERO
TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
MASCULINO 11.446 65,6%
FEMININO 5.983 34,3%
NAO INFORMADO 13 0,1%
TOTAL 17.442 100%
GENERO DO MANIFESTANTE
0,1%
O Masculino
@ Feminino

O Néo Informado
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POR LOCALIZACAO GEOGRAFICA

LOCALIZACAO GEOGRAFICA QUANTIDADE |PERCENTUAL
REGIAO METROPOLITANA 8.267 47,2%
INTERIOR DO ESTADO 4.541 26%
NAO INFORMADO 3.566 20,4%
OUTROS ESTADOS 1.068 6,1%
TOTAL 17.442 100%

Ressalta-se que, na Regido Metropolitana especificamente o Municipio de

Fortaleza, apresentou o maior niumero de manifestacao totalizando 7.036, o que

corresponde a 85% do total da referida regiao.

LOCALIZACAO GEOGRAFICA

6,1%

10

47,4% O Regido Metropolitama

M Interior do Estado

O Outros Estados

ON3o Informado
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25 (VINTE E CINCO) MUNICIPIOS MAIS DEMANDADOS

[TEM | MUNICIPIO N° DE MANIFESTACOES

L FORTALEZA 7036
2 CANINDE 546
3. CAUCAIA 453
4. JUAZEIRO DO NORTE 353
S MARACANAU 309
6. CRATO 223
! SOBRAL 217
8. QUIXADA 166
% IGUATU 154
10 SAO PAULO 136
11 SENADOR POMPEU 132
12. MILHA 106
13. ITAPIPOCA 99
14. MUCAMBO 75
15. QUIXERAMOBIM 72
16. TIANGUA 72
17. MARANGUAPE 71
18. VICOSA DO CEARA 68
19. CASCAVEL 65
20. ARACATI 63
21 CRATEUS 56
22. PENTECOSTE 54
23, RIO DE JANEIRO 54
24. AQUIRAZ 52
25. SAO BENEDITO 52

11
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DEMONSTRATIVO GRAFICO DOS 25 MUNICIPIOS MAIS DEMAND ADOS

Senador Pompeu Milh3 X Cascavel i
1% \% apipocMucambo Vigoca do Cear % Crateis Pentecoste Rio de Janeiro
~ 1% Aracati 1% 1%
S&o Paulo % 19 3 6 1%
angua 1%
1%
N : 9 Aquiraz
Iguatu Quixeramobirgyl, . suape 3o Bfnedito 0%
1% Quixad: 1% 1% 0%
Sobral 2%
2% Crato
2% )
Maracanau
3%
Juazeiro do Norte R \
3%

Caucaia Fortaleza
66%

4%
Canindé

5%

12
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POR MACRORREGIOES DE PLANEJAMENTO ORCAMENTARIO

Para facilitar a regionalizacdo dos instrumentos de planejamento e com o objetivo
de gerar igualdade e equilibrio socioecondmico entre o interior e a capital, o
Governo do Estado elegeu o desenvolvimento regional como uma das estratégias
e prioridades do novo modelo de desenvolvimento, criando assim a Lei n° 12.986,
de 28 de abril de 1990 que dispbe sobre a composicdo das Macrorregides do

Estado do Ceard, para efeito de planejamento.

O planejamento or¢camentario € um mecanismo governamental de democracia
participativa que permite ao cidaddo influenciar ou decidir sobre orcamentos
publicos, por meio de assembléias abertas e periodicas e etapas de negociagédo

direta com o governo.

MACRORREGIAO QUANTIDADE | PERCENTUAL
REGIAO METROPOLITANA DE 8.267 68,8%
FORTALEZA

SERTAO CENTRAL 1.237 9,7%
REGIAO METROPOLITANA DO CARIRI 681 5,3%
CARIRI/CENTRO SUL 597 4,7%
LITORAL OESTE 592 4,6%
NORTE 441 3,5%
LESTE/JAGUARIBE 341 2,7%
IBIAPABA 270 2,1%
INHAMUNS 215 1,7%
MACICO DE BATURITE 111 0,9%

13
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3,5%

MACRORREGIOES

2,7% 21%L7% gy
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O Regido Metropolitana
de Fortaleza

M Sertdo Central

O Regido Metropolitana
do Cariri

O Cariri/Centro Sul

M Litoral Oeste

O Norte

M Leste/Jaguaribe

O Ibiapaba

M Inhamuns

B Macigo de Baturité
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1.2 SECAO II

Natureza das ManifestacOes

Nesta secdo as manifestacdes foram classificadas conforme o objetivo pelo qual o
manifestante procurou a Ouvidoria para realizar o seu registro. Realizando um
comparativo com o0 semestre anterior, percebe-se que as Solicitacbes de
Informacdes registraram um percentual de 38,9% demonstrando um crescimento
de 2,8% ficando evidenciado que o referido objetivo permanece com o0 maior
namero de registros. As Reclamacdes totalizaram 23,9%, superior ao semestre
passado em 3,7%. As manifestacbes que trataram de Denuncias tiveram um
percentual de 16,9%, numero proximo ao primeiro semestre, variando para mais
em 0,01%. No ano de 2011, por meio do sistema SOU foram registrada 4.581
denuncias, que representam 16,84% das demandas, numero este bastante
elevado se tomarmos como referéncia o ano de 2010 que representou 9,04% do
total das manifestagbes. No ultimo semestre de 2011 destaca-se também as
manifestacdes que tratam de Solicitagdo de Servico com 12,1%, Critica com 2,6%,

Sugestao com 2,9% e Elogio com 2,7%.

15
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POR OBJETIVO

OBJETIVO QUANTIDADE PERCENTUAL
SOLICITACAO DE INFORMACAO 6.791 38,9%
RECLAMACAO 4.170 23,9%
DENUNCIA 2.942 16,9%
SOLICITACAO DE SERVICO 2.113 12,1%
SUGESTAO 498 2,9%
ELOGIO 478 2,7%
CRITICA 450 2,6%
TOTAL 17.442 100%

OBJETIVO DA MANIFESTAGCAO B solicitacio de Informaggio

2,9% 2.7% 2/6% B Reclamagio

O Dentincia

O Solicitagio de Servigo
B Sugestio

O Elogio

16,9%
M Critica

23,9%

16
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1.3 SECAO Il

Canal de Entrada

Destaca-se abaixo o quantitativo das manifestacdes pelos diversos canais de
atendimento. O canal mais utilizado pelo cidad&o repete-se nesse semestre com a
Internet, mediante o Sistema de Ouvidoria - SOU com 58,9%, seguida de 38,6% as
manifestacdes registradas pela Central de Atendimento — telefone 155 e o Disk
Acessibilidade 0800.275.0022 - Nucleo de Atendimento a Pessoas ldosas e com

Deficiéncia com 0,7%, as demais formas de atendimento resultaram em 1,8%.

POR CANAL DE ENTRADA

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
INTERNET 10.278 58,9%
CENTRAL DE ATENDIMENTO 155 6.728 38,6%
ATENDIMENTO PRESENCIAL 139 0,8%
DISK ACESSIBILIDADE 08002750022 124 0,7%
TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO 87 0,5%
E-MAIL 76 0,4%
CARTA 10 0,1%
TOTAL 17.442 100%

CANAL DE ENTRADA

O Internet

M Central de Atendimento 155
O Presencial

O Disk Acessibilidade

H Autoatendimento

O E-mail

B carta

17
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1.4 Secgéo IV

Resolutividade

A presente secdo evidéncia o indice de resolutividade das manifestacdes
registradas no Sistema de Ouvidoria - SOU, demonstrando a quantidade de
manifestacdes registradas (ato em que o cidaddo cadastra a manifestacdo no
SOU), apuradas (momento em que a manifestacdo encontra-se no o6rgao
responsavel pela apuracdo), respondidas, encaminhadas ao cidadao e finalizadas
de acordo com o prazo, conforme o Decreto n° 30.474, de 29 de marco de 2011, o
qual informa no art.7° que, o prazo maximo para a conclusdo da apuracdo das
manifestacbes no Sistema de Ouvidoria - SOU sera de até 15 dias a contar da
data da entrada da manifestacao, podendo ser prorrogado pelo dirigente do érgao
ou entidade por mais 15 dias, mediante justificativa circunstanciada do Ouvidor

Setorial.

POR RESOLUTIVIDADE

SITUACAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FINALIZADAS 17.077 98%

EM APURACAO 365 2%
TOTAL 17.442 100%

RESOLUTIVIDADE

OFinalizadas

B Em apuragio

18
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2. APERFEICOAMENTO TECNICO DA GESTAO
2.1 ANALISES DAS PRINCIPAIS MANIFESTACOES

A andlise das manifestacbes permitiu selecionar 0s assuntos mais
abordados e que representem possiveis inadequagdes no funcionamento do
orgao/atividades, como também identificar os assuntos que mais
provocaram insatisfacdo aos usuarios e suas possiveis causas.

2.1.1 Manifestacfes relacionadas a gestdo dos servi  ¢os da saude.

Verificou-se um grande numero de demandas no que se refere a
inacessibilidade aos servigos relacionados ao agendamento e regulagéo
dos SUS (consultas e internacgdes), bem como a nao realizagéo de servi¢os
ou procedimentos agendados. Dentre os assuntos com maior incidéncia
relacionados a Ouvidoria da Secretaria da Saude — SESA destaca-se a
insatisfacéo relacionada a gestédo dos servicos de saude.

2.1.2 Solicitacdo de servicos e numero reduzido de prestadores de
servicos do Instituto de Saude dos Servidores do Es  tado do Ceara —
ISSEC.

As manifestagbes foram motivadas pela demora no atendimento
ocasionando grandes filas e limitacdo no numero de senhas para consultas.
Percebe-se que contribuiu também para este aumento das demandas o
ingresso dos servidores militares como beneficiarios do ISSEC. Somado a
tudo isso, vem o numero reduzido de credenciamento de prestadores de
servigos principalmente no interior do Estado e os valores da tabela de
remuneracdo considerada baixos desestimulando novos credenciamentos.

2.1.3 Ma conduta de profissionais vinculados a poli  cia civil, policia
militar e agente penitenciarios

Grande numero de manifestacdes relacionadas as ocorréncias com suposto
abuso de poder, recebimento de propina, corrupcao, trafico de drogas,
extorsdo, corporativismo, abordagem truculenta, seguranca particular e
grupos de exterminio.

2.1.4 Intensificacdo de Policiamento.
Manifestacbes relacionadas a falta de seguranca devido a acdo de

criminosos, ensejando reforco no policiamento ostensivo em diversos
bairros da capital, regido metropolitana e cidades do interior do Estado.

19
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2.1.5 Dendncia referente a pagamento de propinas pa ra liberacdo dos
laudos por parte de funcionéarios da Pericia Forense

Bem como, manifestacbes relacionadas a deficiéncia dos servigos
prestados pela PEFOCE, tais como: demora na realizacdo de pericias e
entrega de laudos, numero reduzido de atendimentos (insuficiéncia de
peritos), reclamagéo sobre mau atendimento de servidores e reclamacéo
referente & emissdo de RG (identidade civil).

2.1.6 Ma administracao do sistema penitenciario
Destaca-se também um grande numero de manifestacdes registradas na
Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS, solicitando informacdes

referentes ao funcionamento da Casa do Cidadao.

2.1.7 Mau atendimento nos postos do DETRAN e condut a de
servidores .

Os assuntos mais abordados foram ma conduta de funcionarios,
atendimento precario nos postos de servicos do DETRAN, demora na
entrega dos documentos fornecidos pelo 6rgéo, solicitagcdo de informacdes
do programa Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH Popular.

2.1.8 Informacgdes sobre Programas e Projetos voltad  os para o turismo.

Solicitagdo de material de propaganda para a divulgacdo do turismo do
Cear4, na sua grande maioria para outros estados e paises.

2.1.9 Conduta de profissionais de escolas estaduais
Foram registradas manifestacfes referentes & ma conduta de professores,
negligéncia por parte da direcao escolar junto ao corpo docente, falta de

organizacdo do nucleo gestor e auséncia de merenda escolar.

2.1.10 Reclamagdo sobre o Programa Sua Nota Vale Di nheiro da
SEFAZ.

ManifestacOes referentes a demora no cadastro pelo 6rgdo, das notas
enviadas pela populacao e a restituicdo ao usuario.

2.1.11 Mau atendimento nos postos da SEFAZ.
Insatisfacdo do cidaddo no atendimento nos postos fiscais. Manifestacdes

relacionadas a atrasos no envio do IPVA para residéncia e demora na
restituicdo de valores pagos.

20
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2.1.12 Referente a SEPLAG, ocorreram denuncias de u so indevido de
carros oficiais principalmente em finais de semanas

Constataram-se também reclamagfes sobre a morosidade no processo de
aposentadoria por parte da SEPLAG, bem como informagdes inconsistentes
sobre empréstimos consignados e dificuldades no tramite de pericia médica.

2.1.13 A principal questdo das manifestagdes enviad as ao DER foram
solicitacdo de sinalizagéo nas CE's.

Houve também manifestacfes referentes aos buracos nas diversas CE’s do
Estado, em virtude disso ocorreu um grande numero de solicitacdo da
operagao tapa-buraco.

2.1.14 M4 localizacdo de matadouros municipais noi  nterior do Estado.
Denuncias de inadequacao de matadouros municipais e destinos indevidos
dos dejetos de animais resultantes do abate, com flagrante de violacdo das
leis ambientais.

2.1.15 Deficiéncia de Defensores Publicos.

Em decorréncia do numero reduzido de Defensores Publicos foram
registradas Reclamacdes com relacdo ao atendimento dos profissionais
supracitados e Solicitacdo de Informacdes sobre andamento de processos.

2.1.16 Foi observado um grande numero de Reclamacgéo por parte dos
usuarios da CAGECE no que concerne a:

Falta constante de agua, canos estourados e obras ndo concluidas em vias
publicas.

2.2 - PRINCIPAIS MANIFESTACOES PERTINENTES A GESTAO .
Dentre as manifestacdes que versaram sobre gestdo, destacam-se:

 Reclamacédo na demora da prestacdo de servico e no atendimento
realizado pelas Instituicdes Publicas ao cidadao;

* Reclamacéo sobre o numero reduzido de profissionais em diversas
areas causando transtorno no atendimento ao publico;

» Solicitagdo das nomeacdes dos aprovados em concursos publicos;
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» Reclamacdo acerca da caréncia de informacdes sobre o
funcionamento dos servicos publicos como a divulgacdo dos
programas e projetos realizados pelo Estado;

» Deficiéncia na infraestrutura fisica dos hospitais, unidades de saude,
acarretando descontentamento na populacdo no que se refere 4 area
da Saude;

e Dendncias recorrentes em diversos 6rgaos/entidades acerca do
relacionamento interpessoais servidor/servidor e servidor/usuario;

» Deficiéncia na infraestrutura em diversos 6rgdos do Estado como,
delegacias, presidios, escolas, ocasionando insatisfacdo a populacéo.
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3. REALIZACOES

No decorrer do segundo semestre de 2011, visando qualificar a Rede de
Ouvidorias e fortalecer as ac¢des voltadas para o Sistema de Ouvidoria -

SOU, realizaram-se as seguintes atividades:

 Reunido com a Rede de Ouvidorias no auditério da SOHIDRA em
setembro/2011, momento em que foi apresentado o novo SOU e a

regulamentacédo do Sistema da Rede de Ouvidores;

e Curso Basico para Formacdo de Ouvidores com carga horaria de
40h/ aula, voltado para a Rede de Ouvidorias do Estado e dos
Municipios do Ceara em setembro/2011;

e Curso Basico de Planilha Eletronica e Processador de Texto
(BrOffice.org Calc e Writer);

» Realizagdo de abertura das Conferéncias Municipais de

Transparéncia e Controle Social - Consocial, em 22 municipios.

e Participacdo da Ouvidoria nos Foruns Permanentes de Controle
Interno da CGE, tais como: XIX Forum Permanente de Controle
Interno, Controle Interno Preventivo e Sistema de Controle de
Qualidade da CGE ISSO 9001 que ocorreu em julho/2011 no Centro
de Eventos Dorotéias, XXI Forum Permanente de Controle Interno
com o tema “Apresentacao das Novas Ferramentas de Transparéncia
e Ouvidoria® em novembro/2011 e XXl Férum Permanente de

Controle Interno em dezembro/2011.
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» Participagdo de Ouvidores no 7° Seminario Nacional Ouvidor e
Ouvidorias — Uma analise dos modelos e praticas de gestao,
realizado na cidade de Curitiba — PR, no més de agosto/2011, pelo
Instituto Brasileiro Pro-Cidadania objetivando discutir a atividade das
Ouvidorias enquanto instrumento disponibilizado pelas instituicdes e
empresas para uma maior interagdo com a sociedade, bem como
sensibilizar e estimular gestores para que implementassem acdes no
sentido de viabilizar nas suas respectivas areas de atuacao a criacao
e 0 aperfeicoamento das Ouvidorias;

» Participacdo na acao na Praca Luiza Tavora — CEART, comemorando
o Dia do Idoso, a convite do Conselho Estadual dos Direitos do ldoso
em 30/09/2011, onde ocorreu prestacdo de servicos, com oficinas de
saude e homenagem ao idoso;

e Participacdo no Ill Encontro do Férum Cearense de Ouvidorias do
SUS e a Il Mostra de Experiéncias no Campo das Ouvidorias do SUS
no Ceard, ambas realizados pela Secretaria de Saude do Estado do
Cearad — SESA/CE no més de novembro/2011;

« Oficinas de qualificacdo das respostas e construcdo de relatérios

gerenciais;
» Participacao de Ouvidores no XIV Congresso Brasileiro de Ouvidores

— Um marco na evolucdo do Modelo Brasileiro de Ouvidorias,

efetivado na cidade de Sao Paulo — SP em novembro/2011;
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4. RECOMENDACOES

Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas manifestacoes
levaram a ouvidoria a fazer as seguintes recomendacdes:

» Capacitar e qualificar os servidores por meio de cursos promovendo a
interagdo e a interpessoalidade dos servidores que realizam
atendimento ao publico de forma direta ou indireta;

e Realizar concursos publicos para professor efetivo da Universidade
Estadual do Ceara - UECE;

» Promover agbes para que os servidores conhecam o funcionamento
do Estado, seus Orgaos e Entidades melhorando assim o nivel de
informacdes sobre os servigos publicos estaduais;

* Reavaliar a conduta dos profissionais da area de Seguranca Publica,
especialmente no que se refere a atuacdo de policiais militares e
Programa Ronda do Quarteirdo, Intensificacdo do Policiamento e das
acOes ostensivas em resposta as acdes desafiadoras dos criminosos,
prioritariamente no que tange ao trafico de drogas e roubos.

» Desempenhar acdes visando qualificar o sistema prisional do Estado,
ressaltando-se a construcao de novos presidios e cadeias;

» Promover acdes de integracdo entre Delegados de Policias e oficiais
da Policia Militar, minimizando assim conflitos nas delegacias no
Interior;

« Recomendar ao DETRAN acfes buscando agilidade nos processos
de emisséo de documentos, melhoria no atendimento ao publico e na
qualidade da informacéo prestada;

» Qualificar o corpo docente das universidades, dando ao profissional o
suporte necessario para sua atuacédo enquanto educador;

» Aprimorar o programa Sua Nota Vale Dinheiro;

* Intensificar um trabalho de Educacdo Fiscal referente a compra de
mercadorias realizadas pela internet ou outro Estado;
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 Atuacdo mais incisiva junto & CAGECE no que se refere aos
problemas de falta de agua ou de baixa presséao por parte da ARCE.

* Viabilizar ao usuario do ISSEC a oferta de um ndmero maior de
consultas e exames, como também, recursos financeiros para
proporcionar um aumento no numero de credenciados a este 6rgao.

* Realizar divulgacéo do papel da Ouvidoria nos 6rgaos do Estado;

 Intensificar o policiamento de uma forma continua no Parque do Coco
com a criacdo de um monitoramento mais ostensivo;

» Possibilitar a participacdo dos cidadaos na escolha dos municipios e
das bandas que participardo do evento Férias no Ceara;

* Viabilizar meios para melhoria das instalagbes de matadouros
municipais, bem como o destino dos dejetos de animais resultantes
do abate.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme informacgdes apresentadas no presente relatorio, a Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado — CGE responsavel por coordenar as
atividades da Ouvidoria Geral do Estado, contabilizou no segundo semestre
de 2011 o total de 17.442 manifestacdes, demonstrando um acréscimo de
7.683 no numero de registros quando comparado ao primeiro semestre de

2011, na qual ocorreram 9.759 manifestacoes.

Cada vez mais percebemos a participacdo do cidaddo nos meios de
controles de atividade publica. Isto mostra um amadurecimento de uma
cultura que se difunde cada vez mais, onde o ente publico deve existir para
servir a sociedade da melhor forma possivel. Temos na Ouvidoria um
instrumento democratico, através do qual o cidadao exercita soberanamente

seus direitos.

Salienta-se que, o papel exercido pela Rede de Ouvidoria foi de muita
importancia no que se refere aos resultados alcancados nos indices de
resolutividade, visto que, as manifestacdes finalizadas dentro do prazo

garantiram o resultado apresentado.

Ressalta-se ainda que, o Sistema de Ouvidoria - SOU disponibilizou ao
publico, o acompanhamento em tempo real das demandas realizadas,
demonstrando desta forma que uma das diretrizes do Governo do Estado
focado no eixo “Governo Participativo, Etico e Competente” vem sendo

alcancado.

Assim sendo, consolida-se que o0s conhecimentos advindos das

informacdes adquiridas por intermédio da Ouvidoria se mostram de grande
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importancia para a Administracdo Publica, uma vez que leva a identificacédo
de falhas e inadequacdes na rotina administrativa, viabilizando que sejam
identificadas de forma rapida e, consequentemente sanadas, levando ao

servigo publico um trabalho eficiente e satisfatério para o cidadao.

Por fim, a trajetéria da acao institucional da Ouvidoria fundamenta-se no
desejo e na necessidade de estabelecer vinculos de confianga com o
manifestante, fomentando o uso da Ouvidoria e dando condi¢cbes para o
aprofundamento da transparéncia na relacdo do cidaddao com as

instituicoes.
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