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1. INTRODUCAO

A atuagdo da Ouvidoria Setorial contribui para o engajamento da sociedade no
processo de construgdo e consolidagdo dos instrumentos voltados para o melhor
funcionamento do Estado e para o fortalecimento das diretrizes e praticas da boa governanca e
da prestacdo de servigos publicos de qualidade ao cidaddo, no &mbito do governo do Estado.

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) visa fomentar a participa¢io da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuacdo €ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressdo e julgamento do cidaddo. Assim, cumpre a Ouvidoria
Setorial dar o devido tratamento as demandas dos cidaddos relacionadas com os servigos
prestados pela CGE a sociedade.

Nesse sentido, a Ouvidoria Setorial interage com as diversas areas da
institui¢do, buscando tornar vidvel a solugdo das demandas e oferecer um atendimento
tempestivo, bem como aperfeigoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo. Além disso, visa contribuir com a implementagio das politicas
publicas e a avaliagdo dos servigos prestados ao cidaddo.

A Ouvidoria da CGE esta sempre disponivel para receber sugestdes, elogios,
reclamagdes, criticas, denuincias, solicitagdes e informagBes por meio dos seguintes canais:
telefone 155  (ligagdo  gratuita); site  (www.ouvidoria.ce.gov.br);  Facebook
(www.facebook.com/Ouvidoria  Ceard);  Twitter — (@OuvidoriaCeara) e  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 Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Cear4 foi instituido
pela Lei n°. 13.875/2007 e alteragdes, sendo regulamentado pelo Decreto n°. 30.938/2012,
com a finalidade de assegurar o direito do cidaddo a prestagdo de servigos de qualidade, ao
acesso a informagédo e a ampliagdo do espago de participagio e controle social.

A CGE tem por missdo assegurar a adequada aplica¢@o dos recursos publicos,
contribuindo para uma gestdo ética e transparente e para a oferta dos servigos publicos com
qualidade, e tem como visdo de futuro ser reconhecida pela sociedade cearense como
institui¢do que assegura a adequada aplicagdo dos recursos e contribui para a entrega dos
servigos publicos com qualidade.

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

do orgdo reavaliar os tipos e a qualidade dos servigos prestados ao cidadﬁo@



2. _PROVIDI?:NCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO DE 2017

A CGE alterou 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 estruturacdo visando melhorar o atendimento ao publico ¢ o tratamento adequado
das manifestacdes recebidas, considerando a politica de acessibilidade e o espago reservado
para atendimento ao cidaddo.

A Ouvidoria Setorial vem aprimorando o processo de apuragdo das demandas,
inclusive com a articulagdo das éareas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusdo das manifestagdes de Ouvidoria e a participagdo da gestdo
superior do Orgdo com as Secretarias que estdo com demandas em atraso. Ademais busca a
qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da
demanda e na satisfacdo do usudrio que recorre a Ouvidoria. Em relagdo as demandas
direcionadas a Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS), cujas solicitagdes
estdo vinculadas a ouvidoria setorial da CGE, os prazos estdo sendo cumpridos. No entanto
quando se trata de outras ouvidorias, os prazos estdo sendo ultrapassados por depender de
articulagdo com outros orgdos.

De outra parte, a Assessoria de Comunicagdo da CGE realizou divulgagio
interna da Ouvidoria Setorial, com pop-up na inicializagdo dos computadores do o6rgio,
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. O Relatorio da
Ouvidoria Setorial ¢ disponibilizado no sitio institucional do 6rgdo para que os cidadios
tenham acesso. Houve divulgagdo interna em relagdo aos prazos de resposta das demandas de
ouvidoria a fim de que as areas se sensibilizem em relagio a necessidade de haver
tempestividade no tempo de resposta das demandas.

A divulgagdo externa da Ouvidoria Setorial da CGE ¢ realizada por meio da
pagina web da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, nos links Ouvidoria Setorial e
Quem ¢ Quem, bem como pela participagdo nos eventos da A¢do Verdes Mares “T6 na
Praca” que ocorreram em 2018 nos bairros: Rodolfo Teéfilo, Siqueira e Jardim Jatobd, além
disso, participou de Evento de Ouvidoria na Praga do Ferreira aproximando a Ouvidoria
setorial dos cidadios.

Nao houve oportunidade de divulgagdo dos servigos da Ouvidoria Setorial,
incluindo os meios de comunicagdo (TV e Radio, por exemplo) e afixa¢do de cartazes e
colocacdo de banners nos equipamentos do Governo do Estado.

O Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrdo a partir do
reconhecimento do desempenho das atividades inerentes a funcéo teleatendente da Central
155, esta em conclusdo da andlise e deliberagdo pela Assessoria de Gestdo da Qualidade.

O Sistema de Ouvidoria — SOU foi substituido pelo Sistema Ceara
Transparente, nesse sistema serd disponibilizar os relatérios em arquivo de extensdo .csv, .xls,
ou .xlsx a fim de facilitar a manipulagio das informagdes. Entretanto, a partir de 17 de julho
de 2018 ocorreu o inicio da utilizagdo desse sistema ndo sendo possivel até a data do inicio da
analise de dados desse relatério em 22/02/2019 constatar a consisténcia dos dados existentes

nessas planilhas disponibilizadas no Ceara Transparente@ )



Analisar a possibilidade de agregar um profissional a equipe da Ouvidoria
Setorial da CGE, considerando que a quantidade de manifestagdes apresentadas em 2018
(695), além de (287) respondidas de Outros Poderes, ja a posiciona como de tipo 2 (de 301 a
1000 manifestagGes anuais de ouvidoria, de acordo com a Portaria N° 70/2013, que disciplina
os critérios € os procedimentos para avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do
Poder Executivo estadual, publicada no DOE de 23/09/2013). Realizando a jungdo das
manifestagdes da Ouvidoria Setorial CGE (695) com as manifestagdes de Outros Poderes
também respondidas por essa Setorial ja quase a posiciona no tipo 3. Sendo necessario um
grande esforgo para que uma tinica pessoa dé vazio a todas essas demandas, além de outras
atividades necessarias ao bom desenvolvimento desse trabalho.

No que se refere as recomendagdes as fragilidades detectadas no Relatorio de
Ouvidoria da CGE, cadastradas no Sistema E-pasf, seguem algumas consideraces:

As fragilidades a seguir ndo se referem a Quvidoria Setorial da CGE e sim a
Coordenadoria de Fomento ao Controle Social como gestora da Rede de Ouvidorias do
governo do estado:

1. Centralizagdo do atendimento presencial de ouvidoria na Sede do
orgdo/entidade e caréncia de profissionais capacitados na area de ouvidoria nos equipamentos
descentralizados.

3. Falta de acompanhamento da ferramenta Diagnéstico Cidaddo, por meio da
CGE e da Ouvidoria da Secretaria de Satde, e de transparéncia dos seus resultados.

4. Falta de capacitagdo dos profissionais dos orgéos, entidades e demais
equipamentos publicos quanto & realizagdo de acolhimento e orientacdo acerca das
ferramentas de controle social (transparéncia e ouvidoria).

5. Néo utiliza¢do das manifestagdes de Ouvidoria no planejamento das agdes
de auditoria, inteligéncia e controladoria.

A fragilidade 2 que se refere a Ouvidoria Setorial da CGE teve seu plano de
acdo cadastrado.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO EXERCIiCIO DE
2018

3.1 Ouvidoria em Numeros

Neste Relatorio € realizada a apresenta¢do do atendimento anual da Ouvidoria,
no exercicio de 2018, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatorios
disponibilizados nos Sistemas de Ouvidoria (SOU) e no Ceard Transparente com
demonstrativos graficos, andlise e comparagdes com o resultado de periodos anteriores. E
importante salientar que nesse exercicio houve a utilizagdo desses dois sistemas pois a
utilizagdo do sistema SOU estava em transi¢do para a Plataforma Ceara Transparente. Em
2019 sera utilizado apenas o Ceara Transparente.

Desse modo, serdo apresentados os relatorios dos Sistemas de Ouvidoria os
quais serdo estruturados da seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestacdo, Assunto,
Tipificagdo/Assunto, Manifestagdes por Unidade, Programa de Governo 7 Cearas, Municipio,
Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e Pesquisa de Satisfagio.

3.1.1 Total de Manifestagoes %/ X



No exercicio de 2018 foi registrado um total de 695 manifesta¢des, conforme
grafico a seguir. Além disso, foram recebidas e respondidas no SOU 287 manifestagdes
referentes a outros Poderes, as quais ndo foram consideradas na estatistica de 695
manifestagbes no exercicio de 2018. Desta forma, o total de manifestacdes efetivamente

respondidas foi de 982.
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Em relacéo a evolugdo da quantidade das manifestagdes anual, no periodo de
2014 a 2015 constata-se que houve um aumento de 18%. No periodo de 2015 a 2016, houve
uma redugdo de 4%, e no periodo de 2017 a 2018, um aumento de 14%.

A média foi de 58 manifestagGes por més. Portanto, ficaram acima da média os
meses de janeiro (63), margo (69), maio (64), junho (65), julho (79) e outubro (65). Os meses
com menor quantidade foram: setembro (43) e novembro (38).



Quantidade de Manifestacdes Mensais, CGE, 2018
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3.1.2 Manifestacoes por Meio de Entrada

Meios de entrada sdo formas utilizadas pelos cidaddos para entrar em contato
com a Ouvidoria manifestando o seu pleito. Em 2018, foram utilizadas as modalidades:
presencial (na CGE, Acdo Verdes Mares e A¢do Global), por telefone (155 e pelo telefone da
Ouvidoria Setorial da CGE), documental escrita (por meio de processo), Caixa de Sugestdes e
meio eletronico (e-mail, Facebook, Internet e Instagram).

Em 2018 houve um aumento de 13% no numero de manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria Setorial em relacdo ao exercicio de 2017.

Meio de Entrada 2007 | 2018 | 7 Var(if'fﬁ” )
Carta 4 0 (4100%)
Caixa de Sugestdes 0 1 (1100%)
E-mail 30 37 (119%)
Facebook 13 40 (168%)
Internet 160 177 (110%)
Presencial 37 21 (124%)
Reclame Aqui 0 1 (1100%)
Telefone 364 417 (T13%)
Instagram 0 1 (L100%)
Total Geral 608 695 (113%)

3.1.3 Tipo de Manifestagio

Os principais tipos de manifestagdo recebidas dos cidaddos pelos meios de
entrada adotados pela CGE contemplaram: denuincia, elogio, reclamagdo, solicitagio e
sugestdo, totalizando 695, no exercicio de 2018, os quais podem ser categorizados em
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insatisfa¢do do cidaddo, solicitagdo e contribuigdo do cidaddo, conforme indicado no quadro a
seguir.

Categorias | Tipo de Manifestagio | 2017 2018 | % Variagdo (+) () CaTt:;::_ia
Critica 19 0 (L100%)
Insatisfacio do W
cidadiio Dentincia 22 16 (438%) 371
Reclamagio 283 355 (120%)
Solicitagio Solicitagio 51 118 (157%) 118
Contribuigio do | Elogio 204 173 (+18%) 966
cidaddo Sugestdo 29 33 (T12%)
Total Geral 386 695 (M13%) 695

Os tipos de manifestagdes, no total, apresentaram um aumento de 13%,
contemplando trés variagdes positivas e trés negativas no periodo de 2017-2018. A categoria
Insatisfagdo do cidaddo em relagdo aos servigos prestados a sociedade a dentincia diminuiu
em 38% e a reclamacdo aumentou em 20%. Além disso, destacou-se um aumento na
solicitagdo de 20%. De outra parte, apesar do tipo reclamagéo ter aumentado 20%, referente
ao exercicio de 2017, essa insatisfagdo ndo ¢ diretamente vinculada aos servigos prestados
pela CGE, mas decorrente da atividade de monitoramento exercida pela CFOCS, em relagdo
as manifestagdes das demais Ouvidorias Setoriais pertencentes a rede de Ouvidoria do
Governo do Estado, infelizmente ndo foi possivel realizar andlise detalhada em cada
manifestacdo devido a problemas apresentados na emissdo da planilha de Relatorios e
Estatistica no item Relatorios de dados brutos do Ceard Transparente utilizado nessa analise.

3.1.4 Tipo de Manifestacio/Assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestagdes registradas pelos
cidaddos, de acordo com suas categorias, tipos € assuntos.

Inicialmente, em relagdo a categoria insatisfagdo do cidaddo, apresenta-se no
quadro a seguir, os assuntos mais demandados, limitados a4 quantidade de 10 temas,
relativamente aos tipos reclamagéo e dentincia.

Tipo de Manifestagiio Assuntos mais demandados das Manifestagdes Total
Reclamacio
Descumprimento do prazo de resposta das manifestagdes (decreto n® 30.474) 97
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 91
Insatisfagéio com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgio 14
Insatisfagdio com os servigos prestados pela Ouvidoria 14
Descumprimento 4 lei de acesso  informagio 13
Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefonico 155 11
Estrutura e funcionamento de sistemas corporativos 10
Sistemas institucionais e aplicativos 9




Estrutura de funcionamento central de atendimento telefonico da Ouvidoria

geral do estado 7
Insatisfagdo com a resposta da instituigio 6
Irregularidades em contratos e convénios 5
Uso indevido de veiculo oficial 2
Actimulo indevido de cargos 1

Descumprimento & lei de acesso & informagio 1

Beneficios, gratificagdes e ajuda de custo 1

Dentincia
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria |

Atividades de auditoria ]

Problemas em contratos e convénios 1

Violagio de direitos humanos (liberdade, religido, vida, tortura etc) |

Programas e projetos de assisténcia social |

Na categoria insatisfacdo do cidaddo foram contemplados 20 assuntos, sendo
10 para cada tipo de manifestacio:

a) no tipo reclamagdo destacaram-se: o descumprimento do prazo de resposta
das manifestagdes - Decreto N° 30.474/2011 (97); a Estrutura e
funcionamento da Ouvidoria (91), a insatisfagdo com o atendimento/servigo
prestado pelo 6rgdo e Insatisfagdo com os servigos prestados pela Ouvidoria
(14) cada; o descumprimento a Lei de Acesso a Informagdo N°. 15.175/2012
(13) e Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefénico 155

(11);

b) no tipo denuncia destacaram-se: irregularidades em contratos e convénios
(5) e o0 uso indevido de veiculo oficial (2);

Conforme quadro a seguir, na categoria e tipo solicitagdo foram analisados 10
assuntos, destacando-se com 20 ocorréncias concurso piblico/sele¢do, tem muito procurado
devida a realizagdo do concurso prevista para o exercicio de 2019. Além dessas manifestagdes
houve registro de 19 ocorréncias referentes a Estrutura e funcionamento da Ouvidoria.

Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados das Manifestacdes Total
Solicitagao Concurso piiblico/selegio 20
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 19

Cancelamento de manifestagio registrada 8
Registro de manifestagdo no sistema de Ouvidoria 7
Procedimentos e orientagdes para solicitagfio de informagio 7
Sistemas institucionais e aplicativos 5
Orientagdes sobre a prestagio dos servigos dos orgéos piblicos 4
Problemas no acesso ao sistema de Ouvidoria-SOU 3
Efetivo de pessoal dos 6rgéos e entidades 3
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Informagdes disponiveis na plataforma Ceara Transparente 3

A ultima categoria, denominada contribui¢do do cidaddo, configurada no
quadro a seguir, apresenta, em relagdo ao tipo elogio, composto por 9 assuntos, destaque para
o tema elogio a servidor publico/colaborador (63), elogio a Ouvidoria (48), os quais sfo
referentes ao atendimento realizado pela Ouvidoria Setorial da CGE, pelos servigos prestados
pela Central de Atendimento e pela CFOCS como fomentador do controle social. No assunto
elogio as atividades da Ouvidoria (34) e (15) elogios aos servigos prestados pelo 6rgéo.

No segundo tipo, sugestdo, que contemplou 10 assuntos, mereceu destaque os
referentes a Estrutura e funcionamento da Ouvidoria (5), Divulgagdo dos servigos da
Ouvidoria (4), registro de manifestagdo no sistema de Ouvidoria, concurso publico/selecdo e
Sistemas institucionais e aplicativos (2, cada um).

Tipo de Manifestagio Assuntos mais demandados das Manifesta¢des Total
Elogio a servidor pablico/colaborador 63
Elogio & Ouvidoria 48
Elogio s atividades da Quvidoria 34
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgio 15
Elogio Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefonico 155 7
Elogio aos servigos prestados pelo drgio 3
Elogio a programas e projetos governamentais |

Sistemas institucionais e aplicativos

1
Elogio as atividades da policia 1
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 5
Divulgagio dos servigos da Ouvidoria 4
Registro de manifestagdo no sistema de Quvidoria 2
Concurso publico/sele¢do 2
. Sistemas institucionais e aplicativos 2
Sugestio
Ampliagdo do atendimento e dos servigos 1
Capacitagio, cursos e eventos institucionais 1
Celebragiio de contratos e convénios e termos de ajuste 1
Encaminhamento de resposta de manifestagdo 1
Estrutura de funcionamento central de atendimento telefonico da Ouvidoria Geral do
Estado 1

3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Este item aborda a analise das manifestagdes enquadrando-as no “Programa
de Governo 7 Cearas”. As demandas sdo classificadas conforme o Eixo 1 — Ceara da Gestio
Democratica por Resultados, no tema Transparéncia, Controle e Participa¢do Social e, dentro
dele, nos programas Participagdo e Controle Social; Auditoria Governamental; e
Administracdo Geral. As informagdes sdo elencadas em diversos quadros a seguir,
segmentando-as por tipificagdo e assunto, conforme disponiveis no SOU.@
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¢ Programa: Participacdo e Controle Social

e Reclamaciio - 334 registros

Descumprimento do prazo de resposta das manifestagdes (Decreto N° 30.474) 97
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 91
Insatisfagéio com o atendimento/servigo prestado pelo drgio 14
Insatisfagio com os servigos prestados pela Quvidoria 14
Descumprimento 2 lei de acesso & informagio 13
Estrutura e funcionamento da Central de Atendimento telefénico 155 18
Estrutura e funcionamento de sistemas corporativos 10
Sistemas institucionais e aplicativos 9
Insatisfagdo com a resposta da instituigio 6
Sistemas institucionais 6
Concurso piblico/selegdo 6
Insatisfacdo com a gestfo institucional 5
Celebragdo de contratos e convénios e termos de ajuste 4
Conduta inadequada de servidor 4
Estrutura e funcionamento do comité setorial de acesso a informagdo (CSAI) 3
Gravagdo do atendimento telefénico da Central 155 3
Encaminhamento de resposta de manifestagao 2
Atendimento telefénico 2
Reajuste de salario 2
Eventos do governo do estado 2
Insatisfagio com os servigos prestados pelo 6rgho 2

Assédio moral

—

Conduta inadequada de ouvidor

Conduta inadequada de policial militar

Dados/informagdes néo encontradas no Portal da Transparéncia

Portal da transparéncia

Problemas no acesso ao sistema de OQuvidoria-SOU

Recuperagio de senha

Desapropriagdes - indenizagdes

Uso indevido de veiculo oficial

Vistoria técnica em edificagio

InformacGes disponiveis na plataforma ceara transparente

Indeferimento de pedido de informagio

Premiagdo de programas e projetos

Falta de estrutura em unidade policial

Procedimentos relacionados & boletim de ocorréncias

Apuragdo de dentincias (crimes contra pessoa, vida, liberdade, patrimonio,
furtos, fraudes etc)

Inoperéincia no atendimento (telefone) do 155




Programas e projetos educacionais

Procedimentos policiais (atuagdo, investigagdo, atividades e regulamentos)

Saneamento ambiental (dgua e esgoto)

Sites institucionais

e Deniincia - 8 registros

Uso indevido de veiculo oficial

Descumprimento a lei de acesso 4 informagio

Beneficios, gratificagdes e ajuda de custo

Estrutura e funcionamento da Ouvidoria

Violagéo de direitos humanos (liberdade, religidio, vida, tortura etc)

Programas e projetos de assisténcia social

Informagdo sobre servidor

e Solicitagiio — 90 registros

Estrutura e funcionamento da Ouvidoria

Cancelamento de manifestagdo registrada

Registro de manifestagdo no sistema de Ouvidoria

Procedimentos e orientagGes para solicitagdo de informacio

~

Estrutura e funcionamento da Central de Atendimento telefonico 155

Sistemas institucionais e aplicativos

OrientagGes sobre a prestagio dos servigos dos Grgdos piiblicos

Problemas no acesso ao sistema de Quvidoria-sou

Informagdes disponiveis na plataforma Ceard Transparente

Tramitagéio de processo administrativo

Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgo

Apuragéio/acompanhamento de manifestagdes pela CGE

Gravagio do atendimento telefonico da Central 155

b NN W (W W [= S S |

Informagdo sobre enderegos e telefones dos 6rgdos, entidades e equipamentos

pliblicos e horarios de atendimento ao piblico

Cursos, eventos e capacitagio (Ouvidoria)

— (o

Dados/informagdes ndo encontradas no Portal da Transparéncia

Divulgagdo dos servigos da Ouvidoria

Capacitagdo, cursos e eventos institucionais

Emissdo de nota fiscal

Encaminhamento de resposta de manifestago

Participagio da Ouvidoria em eventos (educagdo social)

Problemas no acesso ao Portal da Transparéncia

Solicitagdo de documentos

Estrutura e funcionamento do comité setorial de acesso & informagio (CSAI)

Classificagdo de informagdes sigilosas
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Informagdo sobre legislagdes estaduais (lei, decreto, portaria, etc)

Regularizacdo de cursos

Informagio sobre legislagdo (leis, decretos, portarias etc)

Fotografias e imagens institucionais

¢ Elogio — 171 registros

Elogio a servidor phblico/colaborador

63

Elogio & Ouvidoria

49

Elogio s atividades da Ouvidoria

38

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgio

19

Elogio a programas e projetos governamentais

Elogio as atividades da policia

e Sugestiio — 28 registros

Estrutura e funcionamento da Quvidoria

Divulgagio dos servigos da OQuvidoria

Registro de manifestagio no sistema de Ouvidoria

Sistemas institucionais e aplicativos

B (& |

Ampliagfo do atendimento e dos servigos

Capacitagio, cursos e eventos institucionais

Celebragio de contratos e convénios e termos de ajuste

Encaminhamento de resposta de manifestagio

Estrutura de funcionamento Central de Atendimento telefonico da Quvidoria
Geral do Estado

Fiscalizagdo na execugdo dos servigos

Portal da Transparéncia

Sistemas institucionais

Estrutura e funcionamento de sistemas corporativos
Informagdes disponiveis na plataforma ceard transparente
Orientagdes técnicas e normativas

Audiéncias e encontros com gestores publicos

Publicagdo de trabalhos cientificos/académicos

Dados estatisticos acesso a informagio

Acordo de cooperagio/parcerias institucionais

¢ Programa: Auditoria Governamental

e Reclamacio — 9 registros

Fiscalizagdo de contratos e convénios

Convénios e instrumentos congéneres

Licitacdo (processo licitatério)

Irregularidades em contratos e convénios

= | | |w




Solicitagdo de auditorias (preventivas, especial e de contas de gestdo)

e Deniincia — 8 registros

Irregularidades em contratos e convénios

Acumulo indevido de cargos

Problemas em contratos e convénios

Ma4 utilizagéo de recursos piiblicos

e Solicitagiio — 6 registros

Convénios ¢ instrumentos congéneres

Atividades de auditoria

Fiscalizagdo de contratos e convénios

e Sugestdo — 1 registro

Efetivo de pessoal (cargos efetivos, comissionados, tempordrios, estagidrios e
terceirizago)

¢ Programa: Administragio Geral

e Reclamagiio — 7 registros

Estrutura e funcionamento do érgio/entidade

Atualizagdo/consulta de dados cadastrais

(ST o

Néo cumprimento de hordrio de servidor

[o—

Efetivo de pessoal dos drgdos e entidades

Emprego/estagio

e Solicitacdo — 30 registros

Concurso publico/selegiio

Efetivo de pessoal dos érgdos e entidades

Solicitagio de emprego/estigio

Plano de cargos e carreiras

Processo de exoneragdo/demissio

Atualizagio/consulta de dados cadastrais

Estrutura e funcionamento do 6rgio/entidade

¢ Sugestio — 3 registros

Concurso plblico/selegio

Reajuste de salario

3.1.6 Unidades administrativas da CGE mais demandadas
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A analise desse item ficou prejudicada tendo em vista que a planilha de dados
que a Ouvidoria Setorial tinha a sua disposi¢8o néo tinha informagdes suficientes para saber a
que coordenadoria ou assessoria da CGE pertencia as informag¢des denominada pelo Ceara
Transparente de (**) Legado do Sistema SOU, composto pelas demandas do sistema de ouvidoria
SOU migradas para o Ceara Transparente, esse fato ocorreu devido a mudanga de Sistema do
SOU para o Ceara Transparente a partir de 17 de julho a 31 de dezembro de 2018, tendo
havido a migra¢do dos dados do SOU para o novo sistema ficando a analise dos dados do
primeiro semestre de 2018 comprometida.

Total de Total de
Unidades Manifestagoes Manifestagoes

2017 2018
Coordenadoria de Fomento ao Controle Social - CFOCS 477 219
Ouvidoria Setorial 54 9
Secretaria Executiva - Sexec 37 14
Coordenadoria de Controle Interno Preventivo - COINP 12 12
Coordenadoria de Tecnologia da Informacfio e Comunicagio - 12 2
COTIC
Coordenadoria de Administragio e Financas - COAFI 5 23
Assessoria de Comunicacio - ASCOM 4 2
Coordenadoria de Auditoria Interna - CAINT 4 4
Assessoria de Desenvolvimento e Planejamento Institucional - 1 *)
ADINS
Coordenadoria de Agdes Estratégicas - CAEST 0 1
Assessoria Juridica - ASJTUR 1 *)
Outros 1 (*)
(**) Legado do Sistema SOU 0 409
Total Geral 608 695

(*) Houve manifestagdo apenas no exercicio de 2018.

O quadro a seguir, por sua vez, detalha as quantidades de manifestaces de
ouvidoria apresentadas pelos cidaddos de acordo com sua tipificacio e segmentada por
unidades administrativas da CGE.

Quantitativo de Manifestag¢iio por Tipo

Unidades : Total
Elogio Sugestio | Solicitagdo | Dentincia | Reclamacio

Coordenadoria de

Fomento ao Controle 45 8 34 2 130 219
Social - CFOCS
Ouvidoria Setorial 2 0 4 0 3 9

Secretaria Executiva -
Sexec




Coordenadoria de
Controle Interno 0 0 4 0 8 12
Preventivo - COINP
Coordenadoria de
Tecnologia da
Informagio e
Comunicagiio - COTIC
Coordenadoria de
Administracio e 0 1 17 0 5 23
Financ¢as - COAFI

Assessoria de

Comunicagiio - ASCOM ¢ ¢ i 0 0 .
Coordenadoria de

Auditoria Interna - 0 2 0 | 1 4
CAINT

Coordenadoria de

Acdes Estratégicas - 1 0 0 0 0 1
CAEST

(*) Legado do Sistema

SOU 125 18 50 12 204 409
Total Geral 173 33 118 16 355 695

3.1.7 Manifestacdes por Municipio

O quadro a seguir apresentado, permite demonstrar que os municipios de Fortaleza (300),
Caucaia (27), Canindé (22), Maracanaut (15), Sdo Gongalo do Amarante (14), Juazeiro do
Norte (13) e Sobral (11) destacam-se na quantidade de registros por origem geografica das
manifestagdes. Também houve registro de manifestagdes originadas de outros Estados ou
municipios: Belo horizonte (Minas Gerais) (5); Brasilia (3); Macei6 (Alagoas); Rio de janeiro
(Rio de janeiro) e Sdo Paulo (Sdo Paulo) com (2), Anapolis (Goias), Castilho e Santa Barbara
d'Oeste (Sao Paulo), Jodo Pessoa (Paraiba) e Sapiranga (Rio Grande do Sul) com (1) registro
cada. Além dessas manifestagGes, algumas ndo foram passiveis de andlise pois ao serem
enquadradas como (*) Legado do Sistema SOU (145) ficaram sem a devida classificacdo
geografica do municipio/estado prejudicando assim a anlise.

Municipios/Estados Quantidade de Manifestacoes
Fortaleza 300
Caucaia 27
Canindé 22
Maracanai 15
Sio Gongalo do Amarante 14
Juazeiro do Norte 13
Sobral 11
Aracati 9
Crato 8
Itapipoca, Pacatuba 7
Quixeramobim, Tiangus e Morada nova 6




Baturité e Aracoiaba

Eusébio, Iguatu, Maranguape e Acopiara

Quixada

Granja, Horizonte, Itapajé, Paraipaba, Redencio,
Tejuguoca, Trairi, Pentecoste, Ocara, Mauriti,
Banabuii, Icé e Croata

Abaiara, Amontada, Aquiraz, Barro, Barbalha,
Cruz, Campos Sales, Monsenhor Tabosa,
Morrinhos, Santana do acarau, Santa Quitéria,
Cascavel, Fortim, Ipu, Itatira, Jaguaribe,
Martinépole, Milagres, Nova russas, Pindoretama,
Russas, Orés, Tamboril, Uruburetama, Vigosa.

Belo horizonte (Minas Gerais)

Brasilia

Maceio (Alagoas)

Rio de janeiro (Rio de janeiro)

Sdo Paulo (Sio Paulo)

Anipolis (Goias)

R NN WU

Castilho e Santa Barbara d'Oeste (Sio Paulo)

Jodo Pessoa (Paraiba)

Sapiranga (Rio Grande do Sul)

L e

(*) Legado do Sistema SOU

145

Total geral

695

Grifico das manifestacdes da CGE por Municipio, em 2018

Quantidade de Manifestagdes por Municipio, CGE, 2018

2722 15 14 13 11

9876

5
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3.2 Resolubilidade das Manifestacdes
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O prazo para atendimento das manifestagdes de ouvidoria ¢ instituido por meio
do Decreto n°. 30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as
respondidas em até 15 dias ou, quando prorrogadas, no prazo de 16 a 30 dias.

O numero de manifestagdes respondidas no prazo passou de 518 em 2017 para
678 em 2018, havendo um aumento de 24% na quantidade de manifestagdes respondidas no
prazo. Além disso, a quantidade de manifestacdo respondidas fora do prazo diminuiu de 90
para 17 manifestagdes em 2018 em relagdo ao exercicio de 2017, observa-se um aumento na
quantidade de manifestagdes recebidas a mais (13%), os prazos de resposta deve continuar
sendo objeto de constante atengdo, para que o cidaddo tenha a suas manifestagdes respondidas
1no prazo.

Além disso, observe-se que nfo existem manifestagdes “em apura¢do” no
prazo e fora do prazo (ndo concluidas) registradas, o que confirma resultado positivo na
resolubilidade das demandas no exercicio de 2018.

StiuseRo Quantidade de Manifesta¢oes
2015 2016 2017 2018
Respondidas no prazo 258 301 518 678
Respondidas fora do prazo 131 79 90 17
Em aPuragﬁo no prazo (ndo 4 6 0 0
concluidas)
Em aPuraQﬁo fora prazo (nfo 7 0 0 0
concluidas)
Total 400 386 608 695

Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria Setorial

A Ouvidoria Setorial trabalha com metas de resolubilidade das manifestag¢des
de acordo com o previsto no Decreto N°. 30.474/2011. Inclusive em 2018 foi aprovado o
indicador de Indice de Resolubilidade da Quvidoria Setorial que tem por finalidade aumentar
a quantidade de manifestagdes respondidas no prazo e o indicador de Tempo médio de
resposta as manifestagdes apuradas pela Ouvidoria Setorial que tem por finalidade reduzir o
tempo médio de resposta as manifestagdes apuradas pela Ouvidoria Setorial

A quantidade de manifestagdes de Ouvidoria em 2018 foi 695. O tempo médio
de resposta as 695 manifestagdes foi de 5 dias. Esse tempo de resposta permitiu que 98% das
manifestagdes registradas no exercicio fossem resolvidas no prazo previsto. Percebe-se que a
Ouvidoria Setorial estd cumprindo o prazo médio de resposta, pos mais que o nimero de
manifestacdes tenha aumentado em relag¢do ao ano anterior.

indice - Tempo Médio de Resposta (dias)
2018 5
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2017

11

2016

10

2015

16

Quadro do Indice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial

indice de Resolubilidade das Manifestagdes

Situacido
2015 2016 2017 2018
Respondidas no prazo 65% 79% 85% 98%
Respondidas fora do prazo 33% 21% 15% 2%

Houve uma melhoria consideravel no indice de resolubilidade. Constatou-se
que, em 2016, 79% das manifestagdes foram respondidas no prazo e 21% fora, em 2017, 85%
foram respondidas dentro do prazo, enquanto as respondidas foram do prazo declinaram para
15%, Por outro lado, em 2018 98% foram respondidas no prazo, confirmando a melhoria na
resolugdo das demandas e entrega de respostas tempestivas ao cidadio.

3.2.1 Satisfaciio dos Usuarios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfagdo ¢ disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de
forma esponténea, apds a conclusdo da manifestagdo na Internet, por meio do Sistema Ceard
Transparente. A pesquisa também ¢é aplicada por telefone apds 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 Satisfacio 2018

Perguntas indices
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4.43
atendimento ;
b. Com o tempo de retorno da resposta 3.91
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 4,48
d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,17

Quanto as pessoas que responderam a pesquisa, 85% informaram que estavam
satisfeitos com os servigos prestados pela Ouvidoria. Um total de 23 pessoas participaram da
pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria, situando o percentual de satisfagdo acima da meta de
82% e menor que o alcangado em 2017, que foi de 88,53%.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO

EXERCICIO DE 2018 %
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Verificou-se um elevado niimero de manifestagdes apresentadas 3 CGE que se
referem a outras Setoriais, haja vista que s3o decorrentes de reclamagdes pelo
descumprimento de prazos, pelo descumprimento a Lei de Acesso a Informagdo e pela
insatisfagdo com as respostas por parte desses dos Orgdos que compdem a Rede de
Ouvidorias e sdo acompanhados pela Coordenadoria de Fomento ao Controle Social, por
meio das Células de monitoramento. Desta forma, tais manifestagdes sdo compartilhadas entre
a CGE e as correspondentes Secretarias, sendo objeto de articulagdo com as Ouvidorias
Setoriais daqueles Orgfos para agilizar a apuragio e em relagdo a qualidade das respostas as
demandas e, quando ndo sdo resolvidas, sdo repassadas para a Dire¢do Superior da CGE a fim
de realizar articulagdo com a gestdo das secretarias.

Acrescente-se que a CGE, enquanto Orgdo central do Sistema de Ouvidoria,
por meio da CFOCS, produziu ranking de resolubilidade a partir do percentual das
manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo por cada orgdo/entidade, o que denota
preocupacgio do Orgdo com a solugdo das fragilidades relacionadas ao descumprimento de
prazos para atendimento das manifestacdes apresentadas pelos cidaddos. Por meio da
plataforma do Ceard Transparente ¢ enviado um E-mail diario aos gestores dos Orgdos
informando sobre o cumprimento dos prazos de respostas as manifestagbes pelos Orgos
ligados a Rede de Ouvidoria.

Em relagdo as dentincias ¢ realizada uma andlise prévia junto a Diregdo
Superior da CGE para realizar possivel envio a area de Auditoria Interna Governamental,
tendo em vista que essa area executa Plano Anual de Auditoria.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No exercicio de 2018, a Ouvidoria Setorial da CGE participou dos seguintes
cursos e eventos para capacitagdo profissional do cargo, evidenciando o comprometimento da
Dire¢do Superior do 6rgdo com o aprimoramento no desempenho da fun¢do de Ouvidor
visando a qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos cidad3os:

Cursos e Treinamentos

e Treinamento da Ferramenta Informatizada Ceara Transparente — Periodo: 19 a
23/02/2018

e Treinamento para Utilizagdo do Sistema de InformagGes Estratégicas de Controle do
Poder Executivo do Estado do Ceard — SIEC — Periodo: 05 a 09/03/2018;

e Curso de Lideranga e Autodesenvolvimento, realizado pela Escolade Gestdo Publica
do Estado do Ceara - EGPCE, Periodo de 23 a 27/04/2018;

e Curso de Tratamento de Denuncias em Ouvidoria pela OGU — Periodo: 08 a
10/05/2018, Fortaleza/CE; '

e Curso de Formagdo em Ouvidoria da Rede Ouvir - CE, realizada pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CE/EGP, Carga horaria de 100 horas/aula;
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e Oficina de indicadores de desempenho de Processos, promovida pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE, com apoio da Escola de Gestdo Publica do Estado
do Cearad - EGPCE, Periodo: 05 a 06/07/2018;

e Curso de Gestdo por Processos - Teoria e Pratica, promovido pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado/EGPCE, Periodo: 04 a 21/06/2018;

e Curso de Gestdo de Riscos, promovido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado/EGPCE, Periodo: 03 a 04/09/2018;

e Curso de capacitagdo em “Mediagdo de Conflitos —uma estratégia para empresas”,
pela Audire Consultoria/ABRAREC — Periodo 26 a 27/09/2018;

e Curso de Gestdo de Riscos na ISO 9001-2015, Bureau Veritas, Periodo: 19 a
20/11/2018;

Eventos
e Participa¢do nas Reunides da Rede de Controle Social no Exercicio de 2018.

e Congresso Internacional de Controle e Politicas Publicas, promovido pelo TCECE,
Periodo: 17 a 19/10/2018.

e Semindrio Regional de Participacdo e Controle Social, CFC/CRCCE — 08/11/2018.

e XXI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, realizado no Hotel Holiday
INN —Sdo Paulo —SP, Periodo: 21 a 23/11/2018

Além dos cursos e eventos citados, a Ouvidora Setorial da CGE ministrou a
palestra “Evidenciagdo da Transparéncia do Controle Interno no Poder Executivo” no
Auditorio Antonio de Albuquerque da FEAAC da UFC, Curso de Ciéncias Contébeis da UFC
—16/03/2018.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Na gestdo da Ouvidoria Setorial da CGE foram desenvolvidas agoes
inovadoras a fim de mitigar as principais fragilidades detectadas no ambito da Ouvidoria
Setorial junto as coordenadorias e assessorias da CGE, em 2018 foi aprovado o indicador de
Indice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial que tem por finalidade aumentar a quantidade
de manifestages respondidas no prazo e o indicador de Tempo médio de resposta as
manifestagdes apuradas pela Ouvidoria Setorial que tem por finalidade reduzir o tempo médio
de resposta as manifestagdes apuradas pela Ouvidoria Setorial. Além disso, foi desenvolddo o
Mapa de Processos da Ouvidoria Setorial. Percebe-se que o indicador foi muito importante no
decorrer do ano para o monitoramento do prazo de resposta. Os quais foram definidos e
implementados pela Ouvidoria Setorial durante o ano de 2017 e, a partir de 2018, foram
implantados, apos aprovagdo pelo Sistema de Gestdo da Qualidade. A utilizagio do Mapa de
Processos demonstra quais os pontos criticos existentes no processo de atendimento da
ouvidoria.

O objetivo desses indicadores € monitorar os prazos de resposta as
manifestagdes de ouvidoria por meio do indice de resolubilidade da Ouvidoria setorial e do
tempo meédio de resposta as manifestagdes apuradas pela Ouvidoria Setorial, contribuindo
para o aprimoramento das atividades executadas na Ouvidoria Setorial.
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Além disso, a Ouvidoria Setorial participou de eventos da A¢do Verdes Mares
“T6 na Praga”, que ocorreram em 2018, em parceria com a CFOCS, para estar mais proxima
do cidaddo e registrar as manifestagdes de ouvidoria nos bairros: Rodolfo Tedfilo em:
24/02/2018, Siqueira e Jardim Jatob4, além disso, participou de Evento de Ouvidoria na Praca
do Ferreira aproximando a Ouvidoria setorial dos cidaddos.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO

A Ouvidoria Setorial tem assento permanente no Comité Executivo, instincia
de deliberagdo participativa da CGE, onde sdo compartilhadas as acdes e os 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 as manifestagdes,
instituindo maior eficicia e melhor eficiéncia aos servigos prestados ao cidadao.

A Ouvidoria Setorial esteve presente junto ao Comité de Integridade da CGE.
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 e procedimentos e os indicadores da qualidade.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto neste relatorio, inclusive considerando as 695 manifestagoes
de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos a CGE, sdo apresentadas a seguir sugestdes e
recomendagdes sobre diversos aspectos que impactam diretamente o exercicio da atividade de
Ouvidoria Setorial da CGE, inclusive com relagdo ao suporte tecnologico disponibilizado.

Inicialmente, destaque-se que em 2018 foi implantado novo sistema
informatizado, denominado Ceard Transparente, o qual integra os recursos tecnoldgicos
relativos a atividade de ouvidoria, bem como de servigo de informagéo ao cidaddo e ao Portal
da Transparéncia.

Desse modo, ao analisar as informagdes disponibilizadas pela area de
Tecnologia da Informag8o para um melhor acompanhamento por parte da Ouvidoria Setorial
verifica-se a necessidade de implementag¢io do Ceara Transparente, para contemplar relatorios
de demandas de Ouvidoria que possam espelhar melhor as demandas registradas para
Ouvidoria Setorial da CGE, bem como, possibilitar analises com maior confiabilidade das
informacgdes que serdo manuseadas.

Assim, sdo apresentadas a seguir sugestdes e recomendagdes para contribuir
para melhoria dos indicadores e do desempenho da Ouvidoria Setorial da CGE e
acompanhamento mensal das demandas e realizagdo de Relatérios Mensais.

8.1 Sugestdes e Recomendacgdes

e Dar continuidade a divulgacdo dos servi¢os da Ouvidoria Setorial, incluindo os meios
de comunica¢@o (TV e Radio, por exemplo) e afixa¢do de cartazes e colocagdo de
banners nos equipamentos do Governo do Estado.

e Dar continuidade a divulga¢@o da Ouvidoria Setorial no d&mbito da CGE, por meio de
produgdo de matéria sobre a fungdo da Ouvidoria e da importincia de continuar
respondendo as manifestagdes de ouvidoria com tempestividade.
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e Implantar o Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrdo a partir do
reconhecimento do desempenho das atividades inerentes a fungdo teleatendente da
Central 155, o qual foi finalizado pela Coordenadoria de Fomento ao Controle Social -
CFOCS e estdi no ambito Assessoria de Gestdo da Qualidade para andlise e
deliberagio.

e Realizar alteragdes na Plataforma Ceara Transparente de modo a disponibilizar os
relatérios de acompanhamento das demandas de ouvidoria de uma forma em que néo
haja a necessidade de realizagdo de calculos manuais. Esse sistema ja emite os
arquivos com extensdo .csv, .xls, ou .xlsx, entretanto os relatorios disponibilizados de
tempo de resposta ndo demonstra consisténcia ao analisar os dados, tendo em vistas
que os protocolos que sdo reabertos ndo estdo retratando os prazos de reabertura
corretamente, ou seja, os protocolos de n® 5054288 foi reaberto por trés vezes e o
prazo s6 consta em um dos trés protocolos com a data de registro até a finalizagdo
dando a idéia de que a manifestacgéo foi respondida com atraso de diversos dias. Assim
como os protocolos de n°: 5066859, 5071204, 5079529, 5048072, 5084473. A
manifestagdo de protocolo n® 5072437 se refere ao exercicio de 2019, a mesma foi
reaberta 9 vezes na Sefaz e na 9 vez foi compartilhada com a CGE, mas esse fato s6
ocorreu em 04/01/2019 e foi respondida em 09/01/2019. Portanto, para a CGE
pertence ao exercicio de 2019, mas consta com do exercicio de 2018 e como se ja
estivesse compartilhada com a CGE desde o seu registro, sendo que esse fato nido
ocorreu. A manifestacdo de protocolo n° 5091027 € para constar uma vez como
finalizada em 28/12/2018 e no exercicio de 2019, tendo em virtude de reabertura
ocorrida em 02/01/2019, entretanto consta como reaberta em 2018 e que seu prazo de
finalizag¢do foi em 2019 constando incorretamente como em atraso. Como o sistema
esta contando os prazos de reabertura incorretamente tem manifestagdo com 159 dias
de atraso incorretamente pelo sistema. Estas inconsisténcias prejudica os prazos de
resposta da Ouvidoria Setorial e mascara o indicar da qualidade. Além disso, todas as
demandas que s@o invalidadas constam como sendo da Ouvidoria Setorial da CGE, os
dados da planilha estatistica ndo batem com os Relatorios de dados brutos.

e Analisar a possibilidade de agregar um profissional a equipe da Ouvidoria Setorial da
CGE, considerando que a quantidade de manifestagdes apresentadas em 2018 (695) ja
a posiciona como de tipo 2 (de 301 a 1000 manifestagcdes 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 Executivo estadual,
publicada no DOE de 23/09/2013). Além disso, as demandas respondidas aos cidaddo
¢ que sdo pertencentes a Outros Poderes em 2018 tiveram uma quantidade
significativa (287) perfazendo um total de manifesta¢des respondidas pela Ouvidoria
Setorial de (982) quase alcangando o nivel 3.

E este o relatério que ora se submete a Dire¢fio Superior da CGE.

'LM/m

tro

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2019.

Maria“Ivanilza Fernandes de Cas
Auditora de Controle Interno
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Ciente e de acordo.

A consideracio e decisdo do Sr. Secretéri0 deFstad ¢fe da CGE.

Paxilo/Role nes
Secretari utivo da CGE

9. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO
Atesto ciéncia ao presente relatorio assim como informo que adotarei medidas para analise de
viabilidade e implementac@o das sugestdes e recomendagdes apresentadas.
Fortaleza, 28 de fevereiro de 2019.
: p g

7 Anténio Mare6ni Lemos da Silva
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Quvidoria Geral, em exercicio




