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Controladoria e Quvidoria Geral
do Estado

PORTARIA N° 47/2019.

DIVULGA O RESULTADO DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO
DAS OUVIDORIAS SETORIAIS DO
PODER EXECUTIVO ESTADUAL
RELATIVO AO EXERCICIO DE
2018.

O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL, no uso de suas atribuigdes legais e considerando o disposto no art. 14 da Lei
n°® 16.710, de 21 de dezembro de 2018, que dispde sobre o modelo de gestédo do
poder executivo, considerando o Decreto n°® 30.938, de 10 de julho de 2012, que
regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual; considerando a
Portaria n°® 070/2013, de 30 de julho de 2013, que disciplina os critérios e os
procedimentos para avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder
Executivo Estadual e considerando ainda a Portaria n°® 028/2019, de 21 de margo de
2019, que altera o Art. 4° da portaria 070/2013 e designa comissdo de avaliagédo de
desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual, RESOLVE:

Art.1°. Divulgar, de acordo com o Anexo Unico desta Portaria, o resultado da
avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual,
relativo ao periodo de 1° de janeiro de 2018 a 31 de dezembro de 2018.

Art. 2°. Esta Portaria entrara em vigor na data de sua assinatura.

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO, em Fortaleza, 09 de abril de
2019.

Aloisio Barbosa de Carvalho Neto
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e
Ouvidoria Geral
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RELATORIO FINAL DA AVALIACAO’ DE DESEMPENHO DAS
OUVIDORIAS EXERCICIO 2018
Portaria n°. 70/2013, de 30 de julho de 2013

1. INTRODUCAO

Nos dias 02 e 03 de abril de 2019, a Comissfo de Avaliagiio de Desempenho
das Ouvidorias Setoriais, instituida pela Portaria n° 028/2019, de 21 de margo de 2019,
reuniu-se com a finalidade de realizar a avaliagio do perfodo de 01/01/2018 a
31/12/2018, levando-se em consideracfo as variaveis, metas ¢ indicadores associados as
acBes desenvolvidas pelas Ouvidorias Setoriais.

2. AVALIACAO

A avaliagdo foi realizada a partir das varidveis definidas na Portaria CGE n®.
70/2013 e os resuliados obtidos de acordo com a anilise e consolidagdo dos dados
extraidos da plataforma Ceara Transparente, Relatérios anuais das Ouvidorias Setoriais
e dos Relatérios de Visitas Técnicas as Ouvidorias Setoriais.

2.1  Classificagiio das Ouvidorias Setoriais

Considerando o volume de manifestagbes recebidas no ano de 2018, as
Quvidorias Setoriais foram divididas de acordo com a tipologia: Tipo 1, até 300
manifestagdes (39 Ouvidorias), Tipo 2, de 301 a 1000 manifestagdes (11 Ouvidorias), e
Tipo 3, acima de 1.000 manifestagdes (10 Ouvidorias) recebidas no exercicio.

22 Variaveis Avaliadas

As variaveis avaliadas foram as que seguem abaixo, de acordo com as
especificacSes constantes no Anexo I, da Portaria CGE n°. 70/2013:

v Resolubilidade das demandas (0 a 4 pontos);
Pontualidade no envio do Relatério (0 a 2 pontos);
Infraestrutura da Ouvidoria Setorial (0 a 1 ponto);
Equipe da Ouvidoria Setorial (0 a 1 ponto); e
AgBes Inovadoras de Ouvidoria (0 a 2 pontos).

De acordo com a pontuagfo atribuida e o correspondente peso de cada
variavel, a pontuaco de cada Setorial poderia variar de 0 a 10 pontos. /}(
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2.3 Critérios adotados nas variaveis P

2.3.1 Resolubilidade

O indice de resolubilidade foi extraido da plataforma Ceard Transparente, o qual
considera manifestagdes respondidas no prazo aquelas respondidas pelas Ouvidorias
Setoriais em até 15 dias ou entre 16 e 30 dias com o prazo prorrogado.

2.3.2 Pontualidade no envio do relatorio

O prazo maximo para entrega do relatério de ouvidoria referente ao ano de 2018,
inicialmente, foi até o dia 30 de janeiro de 2019, em conformidade com o Decreto n®.
30.474/2011, sendo prorrogado para o dia 28 de fevereiro de 2019, pela diregio superior
da CGE, em decorréncia da alteraglo na estrutura da Administragio Estadual e da
necessidade de nomeagdes dos dirigentes/ouvidores. As Ouvidorias que entregaram o
documento dentro do prazo legal receberam a pontuagio méxima de 1 ponto, as
ouvidorias que entregaram apds esse prazo até a data de realizacfo da Gltima reunifio da
comissido, em 03/03/2019, receberam a pontuagfo intermediaria de 0,5 ponto.

2.3.3 Infraestutura da Ouvidoria Setorial

Na infraestrutura sdo consideradas as seguintes situacBes: Se a Ouvidoria ¢ de facil
acesso; Se possui sinalizagfo; Se possui equipamentos de comunicagfo e Se o espago
onde a ouvidoria funciona é adequado, Na avaliagfo realizada, considerando os itens
acima, nfo receberam pontuacio méxima nessa varidvel as Ouvidorias Setoriais que sc
enquadraram nas seguintes situagdes: A sala da ouvidoria ndo era proximo a recepgéo
do argdio e era de diffcil acesso; Nio existia a placa “Ouvidoria” na porta da sala onde
funciona a ouvidoria; Que nfio dispusesse de equipamentos de comunicagdo tais como
computador, impressora, telefone e/fou a sala da Ouvidoria era compartilhada com
outros setores/pessoas € ndo havia ambiente reservado para atendimento ao cidaddo.
Essa avaliacfio foi realizada por meio das visitas realizadas pela equipe da Célula de
QOuvidoria, no periodo de 07 a 18 de janeiro de 2019. Os casos em que o ouvidor ¢
qualquer membro da equipe da ouvidoria ndo se encontravam no local no dia da visita
para apresentar a estrutura da ouvidoria tiveram a pontuaciio zerada nesse item.
Ressalta-se que as ouvidorias setoriais sediadas no interior do estado a avaliagho foi
realizada por formuldrio enviado por e-mail sendo solicitado evidéncias por meio de
fotografias, sendo que os casos em que nfo houve resposta do formulario tiveram a
pontuacio zerada. No caso da Ouvidoria da Universidade Estadual Vale do Acaraf, a
visita foi realizada no més de novembro 2018, ocasido de atividade realizada naquela
universidade.

2.3.4 Equipe da Ouvidoria Seforial

Na varidvel composi¢do da equipe, a avaliagio foi realizada em conformidade com o
Art. 3° da Portaria n°. 070/2013, sendo aferido a partir de relatdrios de usudrios que
estio com acesso & plataforma Ceara Transparente e in loco na ocasifio das visitas
realizadas pela equipe da CGE.
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2.3.5 Acoes Inovadoras de Ouvidoria




Nessa variavel nfio foram acatadas pela comissio as agBes que ji foram apresentadas 5,

nos anos anteriores, acdes que ainda serfio implementadas no ano de 2019 ¢ ainda as
a¢Bes que estivessem em desconformidade com a especificacfio da varidvel instituida no
Anexo I, da Portaria n°. 070/2013. As Ouvidorias Setoriais que nfo entregaram o
relatério de ouvidoria ou nfio apresentaram esse item tiveram a pontuacfo zerada. Em
conformidade com a descricdio ¢ o objetivo da varidvel a comisséo atribuiu na avaliagéo
quatro faixas de notas: 0,25, 0,50, 0,75 ¢ 1,0, levando em considerando o grau de
proatividade da ouvidoria setorial, o grau de inovagio das agdes aprovadas e o impacto
da melhoria gerada.

3. RESULTADO FINAL

A partiv dos dados registrados na plataforma Ceard Transparente e das
informacBes apresentadas nos Relatérios anuais das Ouvidorias Setoriais e de Visitas
Técnicas aquelas Ouvidorias, a Comissio pontuou cada Ouvidoria Setorial, obtendo-se
os resultados abaixo, cujas informacSes constam devidamente contempladas na Planilha
de Avaliac8o de Desempenho anexa a este relatorio.

Resultado Final das Ouvidorias Setoriais — Tipo 1

Orgio/Entidade Pontuacio
ARCE 10,00
FUNCAP 9,500
SEINFRA 9,000
SPS 8,850
CEGAS 8,800
CIPP S/A 8,550
FUNCEME 8,500
ZPE CEARA 8,500
AESP/CE 8,362
ESP/CE 8,000
IDACE 7,903
CASA CIVIL 7,900
CIDADES 7,885
PGE 7,809
CODECE 7,800
CEE 7,782
EMATERCE 7,752
SEJUV 7,727
SEAS 7,650
DAE 7,600
ADECE 7,550




SRH 7,442
FUNTELC 7,400
EGPCE 7,300
SDA 7223
SEDET 6,923
IPECE 6,856
PEFOCE 6,684
CEASA 6,650
NUTEC 6,400
SEMA 6,000
SETUR 5,837
COGERH 5,333
ETICE 5,315
SECULT 4,582
SECITECE 4,263
URCA 3,992
SOHIDRA 3,300
ADAGRI 2,500

Resultado Final das OQuvidorias Setoriais — Tipo 2

Orgio/Entidade | Pontuaciio
SEMACE 9,236
CGE 8,402
UVA 3,382
JUCEC 8,064
CGD 8,000
ISSEC 8,000
SEPLAG 7,782
DER 7,449
FUNECE 6,646
OEDIH 5,599
CBMCE 5,377

Resultado Final das Ouvidorias Setoriais — Tipo 3

Orgiio/Entidade Pontuacio
CAGECE 9,400
SEFAZ 9,000
METROFOR 8,699
PMCE 8,631
SAP 7,763
SESA 7,676
DETRAN 6,968
SSPDS 6,940
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PCCE 5,233
SEDUC 4,595

Fortaleza, 04 de abril de 2019

Anténio a;coﬁi Lemos da Silva
Representante da Gestdo Superior da CGE
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Representante da Coordenadoria de Ouvidoria — Couvi/CGE
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Anastécia da Silva Santos
Representante da Coordenadoria de Planejamento ¢ Desenvolvimento Institucional —
Copla/CGE




