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A atuacfio da Ouvidoria Setorial contribui para o engajamento da sociedade no
processo de construcio ¢ consolidagio dos instrumentos voltados para o melhor
funcionamento do Estado ¢ para o fortalecimento das diretrizes e praticas da boa governanca e

da prestagio de servigos piiblicos de qualidade ao cidado, no &mbito do governo do Estado.

1. INTRODUCAO

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) visa fomentar a participacéo da sociedade ¢ o exercicio do controle social, assegurando
o direito & cidadania ¢ & transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuagfo ética, equinime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre express#o e julgamento do cidado. Assim, cumpre & Ouvidoria
Setorial dar o devido tratamento as demandas dos cidadédos relacionadas com os servigos
prestados pela CGE a sociedade.

Nesse sentido, a Ouvidoria Setorial interage com as diversas areas da
instituicdo, buscando tornar viavel a solugdo das demandas e oferccer um atendimento
tempestivo, bem como aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade dos
servicos prestados ao cidadéo. Além disso, visa contribuir com a implementagio das politicas
publicas e a avaliagfo dos servicos prestados ao cidaddo.

A Ouvidoria da CGE estd sempre disponivel para receber sugestdes, clogios,
reclamagBes, crfticas, dentncias, solicitagdes de servicos e informagles por meio dos
seguintes canais: telefone 155 (ligagfio gratuita); site (www.ouvidoria.ce.gov.br); Facebook
(www.facebook.com/Ouvidoria  Ceard); Twitter (@OuvidoriaCeara) ¢  E-mails
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br e cge@cge.ce.gov.br). Além dos canais mencionados, a CGE
disponibiliza aos cidaddos o atendimento presencial ou por correspondéncia.

O Sistema de Quvidoria do Poder Executivo do Estado do Cear4 foi instituido
pela Lei n° 13.875/2007 ¢ alteragdes, sendo regulamentado pelo Decreto n®. 30.938/2012,
com a finalidade de assegurar o direito do cidadéio a prestacfo de servigcos de qualidade, ao
acesso a informagio e a ampliagéo do espago de participagdo e controle social.

A CGE tem por misséo assegurar a adequada aplicacdo dos recursos piblicos,
contribuindo para uma gestfo ética e transparente ¢ para a oferta dos servicos piblicos com
qualidade, e tem como visdo de futuro ser reconhecida pela sociedade cearense como
instituigo que assegura a adequada aplicagio dos recursos e contribui para a entrega dos
servigos publicos com qualidade.

Desse modo, a Ouvidoria Setorial da CGE estd comprometida com a sua
missdo e visdo, pois o cidaddo tem a oportunidade de participar ativamente da gestdo dos
recursos publicos avaliando os servicos que sdo disponibilizados, apresentando feedbacks
positivos ou negativos acerca desses servicos, proporcionando a oportunidade para a gestédo

do 6rgdo reavaliar os tipos e a qualidade dos servigos prestados ao cidadﬁCM
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2.  PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELA’E’GZ}RIQMIM}E“

GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO DE 2016 \ -

A CGE alteron a sua estrutura organizacional por meio do Decreto N°. 32.070,
de 18 de outubro de 2016, incluindo no seu organograma a Ouvidoria Setorial, que estd em
processo de estruturagdo visando melhorar o atendimento ao publico e o tratamento adequado
das manifestages recebidas, considerando a politica de acessibilidade e o espaco reservado
para atendimento ao cidad&o.

A Ouvidoria Setorial vem aprimorando o processo de apuracio das demandas,
inclusive com a articulagdo das areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusdo das manifestagdes de Ouvidoria e a participagio da gestdo
superior do 6rgdo com as Secretarias que estio com demandas em atraso. Ademais busca a
qualidade das respostas oferecidas ao cidadfio, focando nos pontos elencados no teor da
demanda e na satisfacdo do usvéario que recorre & Ouvidoria. Em relacdo as demandas
direcionadas & Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS), cujas solicitacdes
estdo vinculadas a ouvidoria setorial da CGE, os prazos estdo sendo cumpridos. No entanto
quando se trata de outras ouvidorias, os prazos estio sendo ultrapassados por depender de
articulacdo com outros 6rgfos.

De outra parte, a Assessoria de Comunicacdo da CGE realizou divulgacio
interna da Ouvidoria Setorial, com pop-up na inicializagdo dos computadores do drgio,
produzindo matéria que foi publicada na Intranet, com o objetivo de melhor comunicar sobre
as atividades da Ouvidoria Setorial da CGE, no préprio ambiente interno.

A divulgacgio externa da Ouvidoria Setorial da CGE ¢ realizada por meio da
pagina web da Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado, nos links Ouvidoria Setorial e
Quem & Quem, bem como pela participagfio em 5 (cinco) eventos da Acéo Verdes Mares “T6
na Praga” que ocorreram em 2017 nos bairros: Conjunto Ceard, Jangurussu, Jardim das
Oliveiras, Campus do Pici ¢ Parque dois Irm&os no intuito de levar a Ouvidoria Setorial para
mais proximo dos cidadios.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA PO EXERCICIO DE
2017 ‘

3.1 Ouvidoria em Nitmeros

Neste Relatério & realizada a apresentaggio do atendimento anual da Ouvidoria,
no exercicio de 2017, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios
disponibilizados no Sistema de Ouvidoria (SOU) com demonstrativos graficos, andlise e
comparagdes com o resultado de periodos anteriores.

Desse modo, serfio apresentados os relatérios do Sistema de Ouvidoria os quais
serdo estruturados da seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto,
Tipificagdo/Assunto, Manifestagdes por Unidade, Programa de Governo 7 Cearas, Municipio,
Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e Pesquisa de Satisfaco.

3.1.1 Total de Manifestacdes

No exercicio de 2017 foi registrado um total de 608 manifestagdes, conforme
grafico a seguir. Além disso, foram recebidas e respondidas no SOU 150 manifestac3es
referentes a outros Poderes, as quais nfo foram consideradas na estatistica de 608
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manifestagdes no exercicio de 2017. Desta forma, o total de manifestagSes efetlvamen “‘ﬁ—’ﬁ"";’:

respondidas foi de 758. (1)/ p
\‘-v-h.___p_...-f"’/
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Em relacdo a evoluciio da quantidade das manifestagBes anual, no periodo de
2014 a 2015 constata-se que houve um aumento de 18%. No periodo de 2015 a 2016, houve
uma reducdo de 4%, e no periodo de 2016 a 2017, wm aumento de 58%.

A média foi de 51 manifestagdes por més. Portanto, ficaram acima da média os
meses de junho (52), julho (62), agosto (56), setembro (56), outubro (71) & novembro (58). Os
meses com menor quantidade foram: margo e abril (49), dezembro (46), janeiro (38) e
fevereiro (28).

3.1.2 Manifestacdes por Meio de Entrada

Meios de entrada sdo formas utilizadas pelos cidadfos para entrar em contato
com a Ouvidoria manifestando o seu pleito. Em 2017, foram utilizadas as modalidades:
presencial (na CGE e na Agéio Verdes Mares), por telefone (155 e pelo telefone da Ouvidoria
Setorial da CGE), documental escrita (carta) e meio eletrbnico (e-mail, Facebook, Internet, e
Twitter).

Em 2017 houve um aumento de 58% no nimero de manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria Setorial em relag8o ao exercicio de 2016.
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Carta 0 4 (T100%) -
E-mail 6 30 (T400%)
Facebook 20 13 (435%)
Internet 95 160 (168%)
Presencial 0 37 (T100%)
Telefone 263 364 {138%)
Twilter 2 0 {(1100%)
Total Geral 386 608 (158%)

3.1.3 Tipo de ManifestacZo

Os principais tipos de manifestaciio recebidas dos cidaddos pelos meios de
entrada adotados pela CGE contemplaram: critica, dentcia, elogio, reclamagéo, solicitagfio
de servico e sugestdo, totalizando 608, no exercicio de 2017, os quais podem ser
categorizados em insatisfagdo do cidaddo, solicitagio de servico e contribuigdo do cidadio,
conforme indicado no quadro a seguir.

Critica 23 19 (L17%)
Insatisfacdo do —
idaddo Dentincia 4 2 (1450%) 324
Reclamacio 188 283 (T51%)
Solicitacdo de | g 010050 de Servico 38 51 (134%) 51
Servico
Contribuicao do | Elogio 118 204 (173%) 233
. - 2
cidadio Sugestio 15 29 (193%)
Total Geral 386 608 (158%) 608

Os tipos de manifestaces, no total, apresentaram um aumento de 58%,
contemplando cinco variages positivas e uma negativa no periodo de 2016-2017. A categoria
contribuigiio do cidadio para melhoria dos servigos prestados a sociedade aumentou em 75%.
Além disso, destacou-se uma redugdo de 17% nos tipos-de manifestactes referentes a critica e
um aumento de 450% no tipo denincia.

De ouira parte, apesar do tipo reclamacio ter aumentado 51%, referente ac
exercicio de 2016, essa insatisfagdo ndo € diretamente vinculada aos servigos prestados pela
CGE, mas decorrente da atividade de monitoramento exercida pela CFOCS, em relagfo as
manifestactes das demais Ouvidorias Setoriais pertencentes a rede de Ouvidoria do Governo
do Estado, conforme anélise detalhada realizada em cada manifestagdo desse tipo.

3.1.4 Tipo de Manifestacio/Assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestagBes apresentadas pelos
cidadfios, de acordo com suas categorias, tipos ¢ assuntos W

X
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Inicialmente, em relagdo & categoria insatisfagdo do cidadéo, apresenta-se no ,
quadro a seguir, os assuntos mais demandados, limitados & quantidade de 10 temas, —
relativamente aos tipos reclamac#o, deniincia e critica.

¢ i
3 1 H
1 w o
Ll e TR

Tis E

Descumprimento do prazo de resposta das manifestaces (Decreto N°

30.474/2011) 150

Descomprimento & lei de acesso a informac&o 22

Insatisfacio com a resposta da instituigio 17

Inoperfincia no atendimento {(telefone) do 155 12

Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo drgéo 10

Reclamacio
Insatisfagio com os servigos prestados pela Ouvidoria

Conduta inadequada de servidor

Inoperincia no atendimento por telefone

Manifestagdo incompleta (falta de informagdes que inviabilizam a
apuracio/atendimento)

(o2

Nio atendimento de ocorréncias

Irregnlaridades em coniratos e convénios

Conduta inadequada de servidor

Desvio de recursos plblicos

Irregularidades no repasse de recursos

Trregularidades em processo de selegfo/concurso

Dentincia — - ;
Lotacdo indevida de professor/servidor

—t |t | e (BB ON

Solicitaglo de auditorias (preventivas, especial & de contas de gestdo)

-t

Beneficios, gratificacdes e ajuda de custo

LicitacBo (processo licitatorio)

[SNT ey

hregularidades em obras piiblicas

(W5}

Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo érgéo

Insatisfagiio com a resposta da instituicio

Portal da transparéncia

Insatisfaciio com os servigos prestados pela Ouvidoria

Insatisfacio com a gestio institucional

Critica Processo de exoneracio/demissio

= R RN W

N&o cumprimento de horério de servidor

Manifestacdo incompleta (falta de informacdes que inviabilizam a
apuracio/atendimento)

Estrutura e funcionamento do site institucional 1

Efetivo de Pessoal (Cargos efetivos, comissionados, tempordrios,
estagifrios ¢ terceirizacfio)

Na categoria insatisfagfo do cidaddo foram contemplados 30 assuntos, sendo

10 para cada tipo de manifestagﬁoM
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a) no tipo reclamagio destacaram-se: o descumprimento do prazo de résjj'osta""‘ i
das manifestagGes - Decreto N°. 30.474/2011 (150); o descumprimento & Lei

b o

de Acesso a Informagio N°. 15.175/2012 (22); a insatisfagfio com a resposta——"

da instituig8o (17); a inoperéncia no atendimento (telefone) do 155 (12); a
insatisfagdo com o atendimento/servico prestado pelo érgdo (8); a conduta
inadequada de servidor, a inoperancia no atendimento por telefone e o néo
atendimento de ocorréncias (6 manifestagdes em cada tipo);

b) no tipo dentincia destacaram-se: irregularidades em contratos ¢ convénios
(5), conduta inadequada de servidor e o desvio de recursos publicos (4);

¢) no tipo critica destacaram-se: o atendimento/servigo prestado pelo érgiio e a
insatisfacfo com a resposta da instituigdo (3 ocorréncias em cada tipo); o
Portal da Transparéncia; a insatisfagdo com os servicos prestados pela
Ouvidoria; ¢ a insatisfagdo com a gestéo institucional (2, em cada tipo).

Conforme quadro a seguir, na categoria e tipo solicitacfio de servico foram
analisados 10 assuntos, destacando-se com 4 ocorréncias irregularidades em contratos e
convénios, descumprimento do prazo de resposta das manifestacBes (Decreto N°.
30.474/2011), cancelamento de manifestacfo registradas ¢ encaminhamento de resposta de
manifestacfio; com 3 ocorréncias destacaram-se concurso publico e instrugdes para cadastro €
operacionalizagio de sistemas, Portal da Transparénecia, registro de manifestagdo no sistema
de Ouvidoria, solicitacio de auditorias (preventivas, especial e de contas de gestdo) e com 2
ocorréncias apenas atualizacio/consulta de dados cadastrais.

Procedimentos e orlentages para solicitagtio de informacéo 4

4

Descumprimento do prazo de resposta das manifestagbes (Decreto N°
30.474/2011) :

Cancelamento de manifestagdo registrada

Encaminhamento de resposta de manifestacio

Solicitacio de Concurso ptblico

Servico Instrugfies para cadastro e operacionalizagtio de sistemas

Portal da transparéncia

Registro de manifestagiio no sistema de Quvidoria

Solicitagso de auditorias (preventivas, especial e de contas de gestéo)

NN W R

Asnalizagio/consulia de dados cadastrais

A ltima categoria, denominada contribvigdo do cidaddo, configurada no
quadro a seguir, apresenta, em relagdo ao tipo elogio, composto por 6 assuntos, destaque para
o tema elogio 4 Ouvidoria (109), dos quais 12 sfo referentes ao atendimento realizado pela
Ouvidoria Setorial da CGE, 63 referentes aos servigos prestados pela Central de Atendimento,
29 referentes a CFOCS como fomentador do controle social e 5 referentes aos servigos
prestados pela Célula de Monitoramento.

No assunto elogio a servidor publico/colaborador (52), 10 se referem ao
atendimento realizado pela Quvidora Setorial da CGE, 39 referentes aos colaboradores da

.
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Central de Atendimento, 1 referente ao servico prestado pelo coordenador da CFOCS 2 Q/
referentes 4 Coordenadoria de Tecnologia da Informacio ¢ Comunicagio (COTIC). "mq ey

Quanto ao assunto clogio aos servigos prestados pelo orgio (37), elogio ao
governador do estado (3), elogio ao dirigente/secretario do érgéo (2).

No segundo tipo, sugestfo, que contemplou 10 assuntos, mereceu destaque os
canais de atendimento (controle social) (5), a divulgacio dos servicos da Ouvidoria (4), o
registro de manifestagdo no sistema de Ouvidoria e os sistemas institucionais (3, cada um).

109

Elogio a servidor piblico/colaborador 52

Elogio & Quvidoria

Elogio aos servicos prestados pelo 6rgéo 37

Elogio Elogio ac governador do estado

Elogio ao dirigente/secretario do érgdo

Manifestag@o incompleta (falta de informaces que inviabilizam a
apuracio/atendimento)

Canais de atendimento (controle social)

Divulgacio dos servicos da Ouvidoria

Regisiro de manifestagiio no sistema de Ouvidoria

Sisternas institucionais

Dados/informacdes nio encontradas no Portal da Transparéncia

B b | W] W | B

Sugestiio Encaminhamento de resposta de manifestagio

Estrutura de funcionamento central de atendimento telefonico da Quvidoria
Geral do Estado

Ampliacio do atendimento e dos servigos 1

Manifestagio incompleta (falta de informagdes que inviabilizam a
apuracgio/atendimento)

Legislacfio, estatuto e regimento interno organizacional 1

3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Este itemn aborda a andlise das manifestacdes enquadrando-as no “Programa
de Governo 7 Cearas”. As demandas sio classificadas conforme o Eixo 1 — Cearé da Gestéo
Democratica por Resultados, no tema Transparéncia, Conirole e Participagdo Social e, dentro
dele, nos programas Participagio e Controle Social; Auditoria Governamental; e
Administragio Geral. As informagbes sdo elencadas em diversos quadros a seguir,
segmentando-as por tipifica¢do e assunto, conforme disponiveis no SOU.

s Programa: Participacio e Controle Social

¢ Reclamacgio - 271 registros

Descumprimento do prazo de resposta das manifestaces (Decreto N°. 150

30.474/2011)




Sarts
daisys

| RELATORIO DE GESTAO DE QUVIDORIA

Descumprimento 3 lei de acesso a informacio 22 ~
Insatisfacfio com a resposta da instituicio 17
Inoperéncia no atendimento (telefone) do 155 12
Insatisfagfio com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgio 10
Insatisfagio com os servigos prestados pela Ouvidoria 8
Inoperdncia no atendimento por telefone 6
Dados/informagdes nfio encontradas no portal da transparéncia 4
Manifestaciio incompleta (falta de informagBes que inviabilizam a 6
apuragdo/atendimento)
Nio atendimentos &s ocorréncias 6
Estrutura de funcionamento central de atendimento telefdnico da 3
Ouvidoria geral do estado
Manifestagio duplicada no sistema 3
Problemas no acesso ao sistema de Ouvidoria-SOU 3
Sisternas institucionais 3
Registro de manifestagio no sistema de Quvidoria 2
Aplicagio de taxas (cobrangas e reajustes) 2
Problemas no acesso ao site da cge 2
Encaminhamento de resposta de manifestagiio 1
Insatisfacfio com o governo do estado 1
Recuperacio de senha 1
Conduta inadequada de policial (civil/perito) 1
Erro na selagem de notas fiscais 1
Assisténcia econdmica/social pelo governo 1
Transporte escolar 1
Insuficiéncia no nimero de consultas e exames 1
Atendimento domiciliar (visita técnica) da CAGECE 1
Veiculo leve sobre trilhos —vlt 1
Desapropriagdes — indenizacdes 1
M4 utilizacBo de recursos piblicos 1
s Demincia - 1 registro
E]assiﬁcagﬁo de informagBes sigilosas 1
o Critica - 12 registros
Insatisfaciio com o atendimento/servigeo prestado pelo érgéo 3
Insatisfagio com a resposta da instituicio 3

2

151 o i e s

.f
-

=, 7

e

11




@ | RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

Portal da transparéncia

Insatisfagio com os servicos prestados pela Ouvidoria

Insatisfagtio com a gestfo institucional

o Solicitacio de Servicos — 41 registros

Cancelamento de manifestacfo registrada

~

Descumprimento do prazo de resposta das manifestacdes (Decreto N°.
30.474/2011)

s

Encaminhamento de resposta de manifestacio

Procedimentos e orientagfes para solicitaciio de informagfio

Instrugdes para cadastro e operacionalizacéio de sistemas

Portal da transparéncia

Registro de manifestaclio no sistema de Ouvidoria

Poluicdo sonora

Atualizagio/consulta de dados cadasirais

Cursos, eventos e capacitagio (Ouvidoria)

Divulgaco dos servigos da Ouvidoria

Estrutura & funcionamento do site institucional

Insatisfacdo com a resposta da instituiglo

L B R BRI G I oS o I % I L T (S - 8

Insatisfagfio com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgéo

o

Manifestagfio incompleta (falta de informacBes que inviabilizam a
apuragio/atendimento)

Participac#io da Ouvidoria em eventos (educagio social)

b

Problemas no acesso a0 portal da transparéncia

Recuperaco de senha

Sinalizagdo/seméforos de rodovias estaduais

Unidade mével caminhio do cidaddo

Apolo a projetos culturais

Solicitacfio de blitz

Dados estatisticos Quvidoria

Cumprimento/agradecimento a servidores piblicos

— | bt | = et = = =] =

s Elogio — 204 registros

Elogio & Ouvidoria

109

Elogio a servidor pblico/colaborador

52

Elogio aos servigos prestados pelo érgfo

Elogio ao governador do estado

Elogio ao dirigente/secretério do érgho

[N 2N VS
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Manifestacio incompleta {falta de informacBes que inviabilizam a
apuraglo/atendimento)
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¢ Sugestio — 25 registros

Canals de atendimento (controle social)

Divulgagiio dos servigos da Quvidoria

Registro de manifestagio no sistema de Quvidoria

Sistemas institucionais

Dados/informacdes niio encontradas no Portal da Transparéncia

bW W & th

Encaminhamento de resposta de manifestagiio

b

Estrutura de funcionamento central de atendimento telefonico da
Ouvidoria geral do estado

Ampliacio do atendimento e dos servigos

Manifestagio incompleta (falta de informages que inviabilizam a
apuracio/atendimento)

Legislac8o, estatuto e regimento interno organizacional

Problemas no acesso a0 portal da transparéncia

e Programa: Auditoria Governamental

¢ Reclamaciio — 3 registros

Licitagdo (processo licitatorio)

Fiscalizagio de contratos e convénios

Irregularidades em contratos e convénios

¢ Deniincia — 15 registros

Desvio de recursos piblicos

Irregularidades em obras pblicas

Irregularidades em processo de selegfio/concurso

Solicitagiio de anditorias (preventivas, especiat e de contas de gestao)

Licitagio (processo licitatério)

Trregularidades em contratos e convénios

Irregularidades no repasse de recursos

Pl | =] =] = | —=|4&

e Solicitacio de Servico — 3 registros

Solicitagio de anditorias (preventivas, especial e de contas de gestdo)

Fiscalizagiio de contratos e convénios

o Sugestiio — 2 registros

Fiscalizagiio de contratos € convénios

Irregularidades em contratos e convénios
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# Programa: Administracio Geral

e Reclamagio — 9 registros

Efetivo de pessoal (cargos efetivos, comissionados, temporérios, 1
estagiarios e terceirizagdo)
Conduta inadequada de servidor 6
Tramitagio de processo SPU (andlise, encaminhamento, consulia, prazo, 2
arquivamento)
¢ Demincia ~ 6 registros
Conduta inadequada de servidor 4
Lotago indevida de professot/servidor i
Beneficios, gratificacdes e ajuda de custo 1
¢ Critica — 7 registros
Processo de exoneracdo/demissio 1
Nio cumprimento de horério de servidor 1
Dados/informagdes ndo encontradas no portal da transparéncia 1
Estrutura e funcionamento do site institucional 1
Eietivo de Pessoal (cargos efetivos, comissionados, tempordrios, 1
estagifirios e terceirizacio)
Descumprimento do prazo de resposta das manifestagdes (Decreto N° {
30.474/2011)
Manifestagfio incompleta (falta de informages que inviabilizam a 1
apuragfo/atendimento)
¢ Solicitaciio de Servico — 7 registros
Concurso piblico 3
Solicitacio de documentos 1
Solicitacio de emprego/estagio 1
PCCYV - Plano de Cargos, Carreiras e Vencimentos 1
Carga horaria de servidor/colaborador 1
s  Sugestio— 2 registros
Fiscalizacdo de contratos e convénios 1
Irregularidades em contraios e convénios 1

3.1.6 Unidades administrativas da CGE mais demandadas

De acordo com quadro detathado a seguir apresentado, a andlise quantitativa de
manifestaces por unidade administrativa da CGE, no perfodo de 2016-2017 mostra que,
apesar da variagdo percentual destacar-se na Ouvidoria Setorial (673%) ¢ na Secretaria
Executiva (SEXEC - 208%), em niimeros absolutos a representatividade das manifestages

X
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estd na Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS) com um crescimento de. 148 &
ocorréncias (45%), haja vista realizar o acompanhamento dos prazos de resposta das™
Ouvidorias Sctoriais dos érgdos e entidades da administragdo direta do Poder Executivo
Estadual.

Ainda no quadro a seguir, observa-se que a Coordenadoria de Controle Interno
Preventivo (COINP), apesar de ndo observar variagio, receben 12 manifestacdes, as quais séo
importantes por essa coordenadoria realizar o acompanhamento e monitoramento da execugéio
de convénios ¢ instrumentos congéneres, denotando-se que o cidaddo estd ciente sobre onde
deve fazer denfincias acerca da execug8o de transferéncias voluntérias.

Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS) 329 477 (T45%)
Ouvidoria Setorial 7 54 (1675%)
Secretarin Executiva (SEXEC) : 12 37 (1208%)
Coordenadoria de Controle Interno Preventivo (COINP) 12 12 0%
fcc:)ngdI%)adoria de Tecnologia da Informacgo e Comunicacéo 6 12 (1100%)
Coordenadoria de Administraciio e Financas (COAFT) 6 5 ($17%)
Agssessoria de Comunicacio (ASCOM) 9 4 (156%)
Coordenadoria de Auditoria Interna (CAINT) 2 4 100%
Assessoria de Desenvolvimento ¢ Planejamento Institucional 0 1 )
(ADINS)

Assessoria Juridica (ASJUR) 0 1 *
Nio identificada 3 1 (167%)
TFotal Geral 386 608 (158%)

{*} Houve manifestagfio apenas no exercicio de 2017.

De outra parte, analisando-se os registros por categoria de manifestacio,
observou-se que a insatisfagdo do cidaddo destacon, em nimero de registros, as unidades:
CFOCS (264), Direcdo Superior (28), Ouvidoria Setorial (13), COTIC (8), COINP (3),
COAFT (1), CAINT (4), ADINS e ASJUR (1). Ja na categoria prestagfo de servigos, o
destaque foi para CFOCS (26), Ouvidoria Setorial (8), Diregéio Superior e COINP (5), COAF]
(4), COTIC (2) e ASCOM (1). Por tiltimo, na contribuicdo do cidaddo destacaram-se: CFOCS
(187), Ouvidoria Setorial (33), Direcdo Superior e COINP (4), ASCOM (3) ¢ COTIC (2).

X
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O quadro a seguir, por sua vez, detalha as quantidades de manifesfagf)esge

. . . . . . -~ o g ______,-ﬂ"
ouvidoria apresentadas pelos cidaddos de acordo com sua tipificacdio e segmentada por

unidades administrativas da CGE.

Coordenadoria de Fomento

a0 Controle Social — CFOCS 173 14 26 13 3 246 477
QOuvidoria Setorial 27 6 8 1 1 11 54
Diregéo Superior 2 2 5 3 11 14 37
Coordenadoria de Controle

Interno Preventivo — COINP 0 4 > ! 2 12
Coordenadoria de Tecnologia

da Informagio e 2 0 2 1 0] 7 12
Comunicagio - COTIC

Coordenadoria de

Administragdo e Finangas — 0 0 4 0 0 1 5
COAFI

Assessoria de Comunicagio

— ASCOM | 0 3 1 0 0 0 4
Coordenadoria de Auditoria

Interna - CAINT 0 0 0 0 4 0 4
Assessoria de

Desenvolvimento e

Planejamento Institucional — 0 0 0 0 0 ! 1
ADINS

Assessoria Juridica — ASTUR 0 0 0 0 0 1 1
Outros 0 0 o 1 0 0 1
Total Geral 204 29 51 19 22 283 608

3.1.7 Manifesta¢des por Municipio

O quadro a seguir apresentado, permite demonstrar que os municipios de
Fortaleza (288), Juazeiro do Norte (27), Caucaia (23), Maracana (19) e Canindé (13)
destacam-s¢ na quantidade de registros por origem geografica das manifestacbes. Também
houve registro de manifestagdes originadas de outros Estados ou municipios: Minas Gerais e
Sio Paulo (2), Brasilia, Campo Grande, Rio de Janeiro (1) e sem a devida identificagdo

geografica (117).

Caucaia

Forialeza
Juazeiro do Norte 27
23
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Maracanai 19 . o
Canindé 13 T
Crato, S80 Gongalo do Amarante, Sobral 7

Aracati 6

Tejuguoca 5

Cascavel, Ipu, Pacatuba 4

Aquiraz, Itapipoca, Pindoretama, Russas, Tbaretama 3

Cratetis, Iguatu, Itaitinga, Ttapajé, Limoeiro do Norte, Jardim,

Mombaca, Rodolfo Fernandes, Pedra Branca, Araripe, 2

Ubajara

Barro, Baturité, Brejo Santo, Cariré, Eusébio, Forquilha,
Guaitba, Guaramiranga, Horizonte, Ibiapina, Independéncia,
Itatira, Jijoca de Jericoacoara, Martindpole, Milagres, Milhg,
Morada Nova, Mucambo, Nova Russas, Ocara, Ords, 1
Parambu, Pentecosie, Pires Ferreira, Quixada, Redencio,
Reriutaba, Santana do Acaras, S8o Benedito, Taud, Tiangu4,
Uruburetama, Vigosa do Ceard

Minas Gerais e S3o Paulo 2
Brasilia, Campo Grande, Rio de Janeiro 1
Nao Informado (*) 117
Total 608

Grafico das manifestacdes da CGE por Municipio em 2017

Quantidade de Manifestagdes por Municipio, CGE, 2017

603

o
™ Coveave [tgutrar. Bana, | ia, | Nao
|Fariales h? T |
T @ Cmmn“r:::" o e R T Baturtts | Gerols tnforma | Tatal
Yorte Gongal Pagath liaglpoe Jgnms, 1, Bejo | &S0 |Compo | do
:
[ Granidads desionifesegies | 208 | 27 | 35 | ®% | s | 7 | 6 | § | 4 5 | 3 1 2 | | e

3.2 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo para atendimento das manifestagBes de ouvidoria ¢ instituido por meio
do Decreto n°. 30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, asi
respondidas em até 135 dias ou, quando prorrogadas, no prazo de 16 a 30 dias.

O niimero de manifestagdes respondidas no prazo e fora do prazo aumentaram
em relagdo ao exercicio de 2016, mas quando se observa a quantidade de manifestagGes
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recebidas a mais (72%) ¢ que o aumento no prazo foi em 14%, depreende-se que a\proporcao
de aumento no prazo foi menor, mas deve continuar sendo objeto de constante atencaahgara(a
que o cidaddo tenha a suas manifestacdes respondidas no prazo.

Além disso, observe-se que nfo existem manifestacBes “em apuragdo” no
prazo e fora do prazo (ndio concluidas) registradas, o que confirma resultado positivo na
resolubilidade das demandas no exercicio de 2017.

Respondidas no prazo 258 301 518

Respondidas fora do prazo 131 79 90
Em apuracio no prazo (n#o 4 6 0
concluidas)
Em apuragio fora prazo (n3o
; 7 0 0
concluidas)
Total 400 386 608

Resolubilidade das Manifestagdes de Ouvidoria Setorial 2017

& Respondidas no Prazo |
= Respondidas fora do Prazo

B Em apuracio no prazo (ndo
concluidas)

& Em apuracido fora prazo (nio
concluidas) '

Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria Setorial

A Ouvidoria Setorial trabalha com metas de resolubilidade das manifestagdes
de acordo com o previsto no Decreto N°. 30.474/2011.

A quantidade de manifestactes de OQuvidoria em 2017 foi 608. O tempo médio
de resposta as 608 manifestages foi de 11 dias. Esse tempo de resposta permitiu que 85% das
manifestacbes registradas no exercicio fossem resolvidas no prazo previsto. Percebe-se que
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y
apesar de ter havido um aumento de um dia no prazo médio de resposta, o numero de @/
manifestagBes aumentou em relagéo ao ano anterior. T

2017 11
2016 10
2015 16

Qnuadro do Indice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial

Respondidas no prazo 65% 79% 85%

Respondidas fora do prazo 33% 21% 15%

Houve uma melhoria no indice de resolubilidade. Constatou-se que, em 2016,
79% das manifestagdes foram respondidas no prazo e 21% fora. Por outro lado, em 2017,
85% foram respondidas dentro do prazo, enquanto as respondidas foram do prazo declinaram
para 15%, confirmando a melhoria na resolugédo das demandas.

3.2.1 Satisfaciio dos Usudrios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfagdo ¢ disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de
forma espontinea, ap6s a conclusfio da manifestagfio na Internet, por meio do Sistema de
Ouvidoria (SOU). A pesquisa também ¢ aplicada por telefone ap6s o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155, quando o cidaddo concordar em participar. Outra forma é o
envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por essa via.

Pesquisa de Satisfacfio

1. Quanto 20 Iﬂternet —45 100% das pessoas qué ‘
Conhecimento da o conhecem a Ouvidoria
Cuvidoria Informes Publicitarios — 29 recomendariam para outras
Ouvidoria— 10 Pessods
Outros - 41
2. Presteza no _ Excelente — 86 Excelente, Otimo, Bom -
. 209
Atendimento Btimo— 12 87,20%
Bom-—11
Regular— 7
Insuficients — 9
3. Qualidade da Excelente — 83 Excelente, Otimo, Bom -
7 86,40%
Resposta Atimo— 15 AU
Bom—10¢
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Regular — 4
Insuficiente — 13
4. Recomendagﬁo da Sim . 115 ”Sim" = 92,00%
Ouvidoria para Outras
Pessoas Nio— 10
indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 88,53%

Quanto as pessoas que responderam a pesquisa, 92% informaram que
recomendariam a Ouvidoria para outras pessoas. Em relagfio a presteza no atendimento, em
2016, 88,57% dos usudrios avaliaram o atendimento como Excelente, Otimo e Bom, enquanto
que em 2017 esse namero passou para 87,20%. No que se refere a qualidade da resposta
prestada pela CGE, em 2016, totalizou 87,14% com avaliagdo Excelente, Otimo e Bom,
enquanto em 2017 passou a 86,40%.

O percentual de usudrios satisfeitos com o atendimento de Ouvidoria em 2017 foi de
88,53%, situando o percentual acima da meta de 82% e maior que o alcangado em 2016, que foi de
88,10%.

4, PR()VH}ENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
EXERCICIO DE 2017

Verificou-se um elevado numero de manifestacdes apresentadas & CGE que se
referem a outras Setoriais (231 de um total de 608), haja vista que sfo decorrentes de
reclamac@es pelo descumprimento de prazos, pelo descumprimento & Lei de Acesso &
Informagdo ¢ pela insatisfagfio com as respostas por parte desses outros Orgiios. Desta forma,
tais manifestagdes sdo compartithadas com as correspondentes Secretarias, sendo objeto de
articulagBo com as Ouvidorias setoriais daqueles Orggios para agilizar a apuragdo com relagéo
4 qualidade das respostas &s demandas ¢, quando nfio so resolvidas, sdo repassadas para a
Direcdo Superior da CGE.

Acrescente-se que a CGE, enquanto Orgo central do Sistema de Ouvidoria,
por meio da CFOCS, produziu ranking de resolubilidade a pariir do percentual das
manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo por cada ¢érgdo/entidade, o que denota
preocupacio do Orgdo com a solugdo das fragilidades relacionadas ao descumprimento de
prazos para atendimento das manifestagbes apresentadas pelos cidad&os.

Além disso, destaque-se que a CFOCS foi demandada a adotar providéncias
com relagio a manifestagBes sob as categorias insatisfagdo do cidaddo (189), prestacio de
Servigos (21) e contribuig&o do cidaddo (119).

Em relacdo as denvincias € realizada uma andlise prévia junto a Direglio
Superior da CGE para envio a drea de Auditoria Interna Governamental, tendo em vista que
gssa area executa Plano Anual de Auditoria. Registre-se gue em 2017 foram realizadas duas
atividades de auditoria com insumos encaminhados pela Ouvidoria Setorial da CGE.

s COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No exercicio de 2017, a Ouvidoria Setorial da CGE participou dos seguintes
cursos e eventos para capacitagdo profissional do cargo, evidenciando o comprometimento da




prigild

w? | RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA WA
" &

Diregiio Superior do érgdo com o aprimoramento no desempenho da fungfio de Ouvidor~"
visando & qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos cidaddos:

Cursos e Treinamentos
¢ Curso Cidadania Participativa: Controle Social ao Alcance de Todos.
e Treinamento com foco na Detecgdo de Casos de Fraude e Corrupcio.
o Curso “Desburocratizacio ¢ Defesa do Usudrio de Servigos Piblicos”.
e Curso de Normas Internacionais de Contabilidade Aplicada ao Setor Pablico.
o Curso de Formacdo de Auditores Internos — Nivel Basico.
s Curso de Introdugio a Gestéo para Resultados.
e Programa de Capacitagiio Continuada de Ouvidores - TCE-CE
Eventos
¢ I Encontro de Ouvidorias.

e Congresso Iniernacional Sobre Combate A Corrupgdo: Atuacdo dos Tribunais de
Contas e do Ministério Publico.

e Oficina do projeto Sistema Publico de Relacionamento com os Cidadédos do Ceard —
“Cidadéos Primeiro”.

s 6% Encontro da RedeSIC.

Além dos cursos ¢ eventos acima indicados, a Ouvidora Setorial da CGE
ministrou a palestra “Evidenciaco da Transparéncia do Controle Interno no Poder Executivo”
na XIX Semana Académica de Ciéncias Contabeis no Centro Universitario do Ceara.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES FROPOSTOS

Na gestdio da Ouvidoria Setorial da CGE foram desenvolvidas agdes
inovadoras a fim de mitigar as principais fragilidades detectadas no dmbito da Ouvidoria
Setorial junto a Coordenadoria de Controle Social (CFOCS), que realiza o acompanhamento ¢
monitoramento das manifestagdes de ouvidoria dos 6rgéos que compdem o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

Dentre essas agdes, destaca-se a definigio e implementacdo de indicadores de
Quvidoria que j4 foram utilizados sob a forma de teste durante o ano de 2017 ¢, a partir de
2018, serdo implantados, ap6s aprovacio pelo Sistema de Gestdo da Qualidade. O objetivo
desses indicadores é monitorar os prazos de resposta as manifestagSes de ouvidoria por meio
do indice de resolubilidade da Ouvidoria setorial e do tempo médio de resposta &s
manifestacBes apuradas pela Ouvidoria Setorial, contribuindo para o aprimoramento das
atividades executadas na Ouvidoria Setorial.

Além disso, a OQuvidoria Setorial participou de cinco eventos da Ac¢do Verdes
Mares “T6 na Praca”, que ocorreram em 2017, em parceria com a CFOCS, para eslar mais
proxima do cidaddio e registrar as manifestages de ouvidoria nos bairros: Conjunto Ceara,
Jangurussu, Jardim das Oliveiras, Campus do Pici ¢ Parque Dois Irméos, aproximando a

Ouvidoria setorial dos cidad505@¥
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Durante esses eventos a Ouvidoria Setorial percebeu que seria intei"‘es§ante j/

proceder & impressio de formuldrios para atendimento aos cidaddos nas filas, pois eram
poucos 08 que visitavam o stand da Ouvidoria, contribuindo para que as demandas
aumentassem significativamente, passando de cinco para 47 no Gltimo evento ocorrido, no
Conjunto Cear4.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO BO ORGAQ

A Ouvidoria Setorial tem assento permanente no Comité Executivo, instincia
de deliberagdo participativa da CGE, onde séo compartilhadas as acGes e 0s projetos a serem
desenvolvidos no ambito de cada Coordenadoria, bem como possui comunicagdo direta com
os Gestores, dando ciéncia e discutindo encaminhamentos a serem adotados 4s manifestacdes,
instituindo maior eficacia e melhor eficiéncia aos servigos prestados ao cidaddo.

Além disso, tem assento permanente no Comité da Qualidade, onde sdo
monitoradas metas constantes do planejamento estratégico da CGE e discutidos e aprovados
os mapas de processos ¢ procedimentos e os indicadores da qualidade.

8.  CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto neste relatorio, inclusive considerando as 608 manifestagdes
de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos & CGE, sdo apresentadas a seguir sugestles e
recomendaces sobre diversos aspectos que impactam diretamente o exercicio da atividade de
Ouvidoria Setorial da CGE, inclusive com relaco ao suporte tecnolégico disponibilizado.

Inicialmente, destaque-se que vem sendo desenvolvido novo sistema
informatizado, denominado Ceard Transparcnte, o qual integrard os recursos tecnol6gicos
relativos a atividade de ouvidoria, bem como de servigo de informagio ao cidaddo e ao Portal
da Transparéncia.

Nada obstante, ao analisar as informagGes disponibilizadas pela 4rea de
Tecnologia da Informagdo para um melhor acompanhamento por parte da Ouvidoria Setorial
verifica-se a necessidade de alteragdes mo SOU, e eventuais implementagio do Ceard
Transparente, para contemplar relatérios de demandas de Ouvidoria que possam espelhar
melhor as demandas registradas, bem como, possibilitar anélises com maior confiabilidade
das informagdes que serdio manuseadas.

Assim, s30 apresentadas a seguir sugestdes e recomendagBes para contribuir
para melhoria dos indicadores e do desempenho da Ouvidoria Setorial da CGE.

8.1 Sugestdes ¢ Recomendacdes

e Dar continuidade a divulgacdo dos servigos da Ouvidoria Setorial, incluindo os meios
de comunicacso (TV e Radio, por exemplo) e afixacdio de cartazes e colocagio de
banners nos equipamentos do Governo do Estado.

s Dar continuidade 2 divulgacio da Ouvidoria Setorial no 4mbito da CGE, por meio de
producio de matéria sobre a fungfio da Ouvidoria ¢ afixagio em locais de ampla

visibilidade.
W
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o Implantar o Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrdo a paﬂi?“dﬁ’ -

reconhecimento do desempenho das atividades inerentes a fumcéo teleatendente da
Central 155, o qual foi finalizado pela Coordenadoria de Fomento ao Controle Sacial -
CFOCS e esta no dmbito Assessoria de Gestdo da Qualidade para andlise e
deliberagéo.

o Realizar alteragdes no Sistema de Ouvidoria — SOU de modo a disponibilizar os
relatérios em arquivo de extensfio .csv, .xIs, ou .xlsx a fim de facilitar a manipulagio
das informacBes, pois atualmente ¢sses arquivos s6 so disponibilizados em extensdo
pdf. Em relagdo ao relatério de tempo médio de resposta as manifestages, faz-se
necessario ter esse relatério desenvolvido especificamente para Ouvidoria Setorial
CGE, haja vista o tempo de resposta ser o desta Sctorial e ndo a data da finalizagéio da
manifestacdo, quando se refere &s manifestagdes compartithadas.

o Realizar alteragtes no Sistema de Ouvidoria — SOU de modo que os relatérios
disponibilizados pelo SOU apresentem somente as demandas respondidas pelo
Ouvidor Setorial.

s Analisar a possibilidade de agregar um profissional 4 equipe da Ouvidoria Setorial da
CGE, considerando que a quantidade de manifestacdes apresentadas em 2017 (608) 34
a posiciona como de tipo 2 (de 301 a 1000 manifestactes anuais de ouvidoria, de
acordo com a Portaria N° 70/2013, que disciplina os critérios e os procedimentos para
avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executive estadual,
publicada no DOE de 23/09/2013).

E este o relatério que ora se submete 4 Diregdo Superior da CGE.

Fortalcza, 30 de janeiro de 2018.

A Ao N L #
Marfa Ivanilza Fernandes de Castro
Ouvidora Setorial da CGE

Ciente e de acordo.

A consideragéio e decisiio do Sr. Secretérigd

o R } hefe.da CGE.
);- 55/

30/ 8
Pan es
Secrets

9, PRONUNCIAMENTO DO GENTE DO ORGAQ

Atesto ciéncia ao presente relatério assim como informo que adotarei medidas para analise de
viabilidade e implementagdo das sugestfes e recomendagbes apresentadas.

Fortaleza, 30 de janciro de 2018. » r

Flavio Juca
Secretario de Estado Chefe da

Cor%troladoria ¢ Ouvidoria Geral

A
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