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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 préticas da boa governanga €
da prestagdo de servigos publicos de qualidade ao cidaddo, no ambito do governo do Estado.

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) visa fomentar a participacio da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuagdo €tica, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressdo e julgamento do cidaddo. Assim, cumpre & 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
servi¢os prestados ao cidaddo. Além disso, visa contribuir com a implementacio das politicas
publicas e a avaliagdo dos servigos prestados ao cidaddo.

A Ouvidoria da CGE esta sempre disponivel para receber sugestdes, elogios,
reclamagdes, dentncias, solicitagdes ¢ informagdes 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 Ceara foi instituido
pela Lei n°. 13.875/2007 ¢ alteragGes, atualmente estabelecido pela Lei n°. 16.710/2018, 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 & informagio e 2 ampliagdo do espago
de participag¢do e controle social.

A CGE tem por missdo assegurar a adequada aplica¢io dos recursos publicos,
contribuindo para uma gestédo 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 estd comprometida com a sua
missdo e visdo, pois o cidaddo tem a oportunidade de participar ativamente da gestdo dos
recursos publicos avaliando os servigos que sdo disponibilizados, apresentando feedbacks
acerca desses servigos, proporcionando a oportunidade para a gestdo do 6rgdo reavaliar os
tipos e a qualidade dos servigos prestados ao cidaddo.
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2.  PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO DE 2018

A CGE alterou a sua estrutura organizacional por meio do Decreto N°.
33.276/2019, incluindo no seu organograma a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
(ASCOU), a qual contempla as competéncias da Ouvidoria Setorial.

Em relagdo a divulgagdo dos servicos da Ouvidoria Setorial, a CGE
disponibiliza o Relatorio Anual da Ouvidoria Setorial no seu sitio institucional, link
<https://www.cge.ce.gov.br/ouvidoria-geral/>, bem como divulga trimestralmente a apuragio
dos indicadores de resultado da atividade, conjuntamente com os demais indicadores da CGE,
na intranet do 6rgdo e no sitio institucional, link <https://www.cge.ce.gov.br/painel-de-
controle-da-qualidade/>.

Além disso, as instalagdes da CGE dispdem de banners, de placas de
sinalizagdo indicando o local de atendimento ao cidaddo, de condi¢des adequadas de
acessibilidade e de espago reservado para a realizacdo dos atendimentos.

No tocante a importancia do atendimento tempestivo das manifestagdes por
parte das dreas internas da CGE, a Ouvidora Setorial efetua o acompanhamento continuo e
realiza articulacdo no sentido de sensibiliza-las para que as respostas sejam encaminhadas
com celeridade e qualidade.

Acerca do Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrdo, conforme
visita da Ouvidora Setorial a Central de Atendimento 155, realizada no 4mbito da Auditoria
do Sistema de Gestdo da Qualidade, em setembro de 2019, constatou-se que o referido projeto
foi implantado € vem sendo utilizado para selecionar anualmente o teleatendente padrdo, o
qual € homenageado por ocasido do Dia do Ouvidor.

Quanto ao funcionamento da Plataforma Cearda Transparente, ao longo do
exercicio de 2019, foram constatadas inconsisténcias nos dados gerados e em algumas
funcionalidades, as quais foram reportadas a Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI) em
articulacdo com a Coordenadoria de Tecnologia da Informacgdo (COTIC). Referidas 4reas vém
envidando esfor¢os no sentido de sanar as fragilidades, que devem permanecer como ponto de
atencao durante o exercicio de 2020.

Com relacdo a possibilidade de agregar um profissional 4 equipe da Ouvidoria
Setorial da CGE, a necessidade persiste considerando o quantitativo de demandas recebidas
no exercicio de 2019, no total de 856. Com a estruturagdo da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, as atividades da Ouvidoria Setorial sdo realizadas, de forma exclusiva, por uma
servidora, com apoio da coordenadora. No entanto, ha necessidade de dois profissionais
exclusivos para a atividade de ouvidoria. O assunto continua em analise pela Gestdo Superior
da CGE.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PREFIL DAS MANIFESTACOES)

Neste Relatorio € realizada a apresentagéo do atendimento anual da Ouvidoria,
no exercicio de 2019, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios
disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente com demonstrativos graficos, andlise e
comparagdes com o resultado de periodos anteriores.

Desse modo, serdo apresentadas as analises dos dados estruturados da seguinte
forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto e Subassunto, Tipifica¢do/Assunto,
Tipo de Servigos, Programa Orgamentario, Manifesta¢des por Unidade, Municipio.
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No exercicio de 2019 foi registrado um total de 856 manifestagdes, conforme
grafico a seguir. Além disso, foram recebidas e respondidas 13 manifestagdes referentes a
outros Poderes, as quais ndo foram consideradas na estatistica de 856 manifestagdes no
exercicio de 2019. Desta forma, o total de manifestagdes efetivamente respondidas foi de 869.

3.1 Total de manifestagdes do periodo

Gréfico 1 - Manifestagdes anuais, CGE, 2014 a 2019
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Fonte: elaborado pela ASCOU

Em relagdo a evolugdo da quantidade anual das manifestagdes, no periodo de
2014 a 2019 constata-se que houve um aumento de 153%. A média foi de 71 manifestacdes
por més, conforme apresentado no Grafico 2. Nos meses de abril a julho a quantidade de
manifestagdes recebidas foi acima da média mensal, considerando um quantitativo de
demandas registradas, de um tnico cidado, além do esperado.

Grafico 2 — Manifestagdes mensais, CGE, 2019
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Meios de entrada sdo formas utilizadas pelos cidaddos para entrar em contato
com a Ouvidoria manifestando o seu pleito. Na tabela 1 apresenta-se a distribuigio das
manifestagdes recebidas por meio de entrada, para os exercicios de 2018 e 2019.

3.2 Manifestac¢des por meio de entrada

Em 2019, os meios mais utilizados foram telefone 155 e internet, da mesma
forma que ocorreu em 2018. Observou-se, no entanto, que em 2019, a representatividade de
utilizagdo do canal internet cresceu em relagdo a 2018, de 25% para 36%. Por outro lado, a
representatividade de utilizagdo do Telefone 155 decresceu, de 60% para 55%. No computo
geral, em 2019 houve um aumento de 23% no numero de manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria Setorial em relagdo ao exercicio de 2018.

Tabela 1 — Manifesta¢des por meio de entrada, CGE, 2019

%o

Meio de Entrada 2018 % 2019 % Variacio
06

Telefone 155 417 60% 471 55% (113%)
Internet 177 25% 305 36% (172%)
E-mail 37 5% 37 4% 0%
Presencial 21 3% 19 2% (4L 10%)
Facebook 40 6% 18 2% (55%)
Twitter 0 0% 3 0% -
Telefone 0 0% 2 0% -
Instagram 1 0% 1 0% 0%
Caixa de Sugestdes 1 0% 0 0% (4100%)
Reclame Aqui 1 0% 0 0% (L100%)
Total Geral 695 - 856 - (123%)

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.3 Tipo de manifestacio

Os principais tipos de manifestagdes recebidas dos cidaddos pelos meios de
entrada adotados pela CGE contemplaram: reclamagdo, denlincia, solicitagio, elogio e
sugestdo, totalizando 856, no exercicio de 2019, os quais podem ser categorizados em
insatisfacdo do cidaddo, solicitagdo e contribui¢io do cidaddo, conforme indicado na Tabela 2
e no Grafico 3.

Tabela 2 — Manifestagdes por Categoria e Tipo, CGE, 2018 e 2019

Siegoriay Mafli?:sfaiso s 9 |7 :%r;?)ﬁo Ca];:;zi-ia
Insatisfagdo do Reclamagio 355 521 47% .
Cidadio Dentincia 16 15 -6%

Solicitagdo Solicitagdo 118 111 -6% 111
Contribui¢iio do Elogio 173 170 2% _
Cidadio Sugestdo 33 39 18%

Total Geral 695 856 23% 856

Fonte: elaborado pela ASCOU




Grafico 3 — Manifestagdes mensais, CGE, 2019
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Fonte: claborado pela ASCOU

Observa-se, nos dados apresentados, que o tipo de manifestacdo mais
demandado pelos cidaddos ¢ a reclamagdo, representando 51% do total das manifestacdes de
2018, e 61% do total de manifestagdes de 2019. Além disso, a variagdo nominal dos
quantitativos registrados no periodo 2018-2019 foi de 47%.

Cabe ressaltar que as reclamagdes recebidas pela CGE, em sua maioria (54%
em 2019), se referem a insatisfagdes dos cidaddos com a atuagio das ouvidorias setoriais de
outros Orgdos estaduais, integrantes da Rede de Ouvidoria do Estado. A CGE, no ambito
central, realiza atividade de monitoramento das ouvidorias setoriais do Poder Executivo
Estadual, atuando no sentido de contribuir para a elevagdo da satisfagio dos usuarios da
ouvidoria.

Destaque-se, ainda, que na categoria contribuigio do cidaddo, os elogios
registrados em 2019 representaram 20% do total de manifestagies recebidas, bem como
houve uma variagdo nominal positiva na quantidade de sugestdes.

3.3.1 Manifestaciio por tipo/assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestagdes registradas pelos
cidaddos, de acordo com suas categorias, tipos e assuntos com maior concentracdo de
demandas. Inicialmente, em relagdo & categoria insatisfagio do cidaddo, apresenta-se na
Tabela 3, os assuntos mais demandados relativamente aos tipos reclamacio e dentincia.




Tabela 3 — Manifesta¢des por Tipo e Assuntos, CGE, 2019 (m&
Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados das Manifestacoes Total
Estrutura e funcionamento da ouvidoria 337
Reclamacio Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefonico 155 52
Estrutura e funcionamento do comité setorial de acesso a informagfio (csai) 41
Apuragdo/acompanhamento de manifestagdes pela cge 28
Apurago/acompanhamento de manifestagdes pela cge 4
Deniincia Atividades de auditoria 3
Conduta inadequada de servidor/colaborador 3
Estrutura e funcionamento da ouvidoria 39
Solicitacdo Concurso publico/selecio 28
Estrutura e funcionamento de sistemas corporativos 10
Elogio ao servidor publico/colaborador 84
Elogio Elogio s atividades da ouvidoria 64
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgiio 22
Estrutura e funcionamento da ouvidoria 14
Sugestio Estrutura e funcionamento do érgio/entidade 5
Sistemas institucionais e aplicativos 4

Fonte: elaborado pela ASCOU

Do total de 521 reclamagdes registradas no exercicio de 2019, 389 demandas
se referiram a estrutura e funcionamento da ouvidoria (337) e da central de atendimento
telefonico (52). Essas manifestagdes correspondem a 75% do total de reclamagdes recebidas.

Em relagdo as denuncias, foram recebidas 15 manifestacdes no exercicio de
2019, sendo os assuntos mais recorrentes relacionados a solicitagdes de realizacdo de
auditorias e inspegdes, acompanhamento de processos de apuragio de outras setoriais pela
CGE e conduta inadequada de servidor ou colaborador.

Acerca das solicitagdes, 69% trataram de assuntos envolvendo
descumprimento de prazos de resposta de ouvidoria por parte das setoriais integrantes da
Rede de Ouvidoria do Estado, divulgagdo dos canais de controle social pela CGE,
esclarecimentos ou orientagdes sobre concurso publico/selegdes, bem como estrutura e
funcionamento dos sistemas corporativos e outros assuntos correlatos.

Do total de 170 elogios recebidos, 49% foram dirigidos aos servidores e
colaboradores, sendo 114 elogios aos servidores e colaboradores da Central de Atendimento
155, em Canindé. Os demais elogios tinham como teor as atividades de ouvidoria e servigos
prestados pelo Orgo.

No tocante as sugestdes, foram recebidas 39, no exercicio de 2019, sendo 59%
sobre estrutura e funcionamento da ouvidoria, do 6rgdo e dos sistemas institucionais.

3.3.2 Manifestagdo por assunto/subassunto

A Tabela 4 apresenta os assuntos e subassuntos mais demandados (763), cujo
total corresponde a 89% do total de manifesta¢des do exercicio.




Tabela 4 — Manifestagdes por Assuntos e Subassuntos, CGE, 2019

AS-

56

Assuntos ] Subassuntos Total
Descumprimento do prazo de resposta 182
Insatisfagdo com a resposta 125
Estrutura e funcionamento da ouvidoria Registro/consulta de manifestagio de ouvidoria 36
Encaminhamento de resposta 29
Divulgagdo dos canais de controle social 10
Estrutura e funcionamento do Comité
Setorial de Acesso a Informagio Descumprimento do prazo de resposta 39
(CSAI)
Gravacgdo do atendimento telefonico da ) 10
Central 155
_ Qualidade do atendimento 35
Estrutura e funcionamento da central Chamada n3o atendida 12
de atendimento telefénico 155 . _ )
Inoperéncia no atendimento telefénico 6
Elogio ao servidor piblico/colaborador  Satisfacio 84
Elogio as atividades da ouvidoria - 66
Apuragio/acompanhamento de ) 39
manifestagdes pela CGE
Elogio aos servigos prestados pelo ] 2
orgio
Atividades de auditoria Realizagao de auditorias e inspegdes 8
Esclarecimentos/orientagdes acerca do edital 34
de regulamentacéo do concurso/selegiio
Concurso piblico/selecio . . _
Diversos (local de prova, inscrigdes,
cronograma, conduta de aplicador, cartio de ]
identificagio, etc)
Dados e informagdes no encontradas no portal 12
da transparéncia
Estrutura e funcionamento de sistemas ~ Certiddo negativa de débitos 4
corporativos Problemas no login - portal da ouvidoria 3
Informagdes inconsistentes no portal da 9

transparéncia

Fonte: elaborado pela ASCOU

3.4 Manifestaciio por programa orcamentario

Quanto a classificagdo das demandas por programa orcamentario, a Tabela 5
apresenta a correspondente distribui¢ao.

Tabela 5 — Manifesta¢des por Programa Orgamentéario, CGE, 2019

Programas Or¢amentarios , Total
Participagdo e Controle Social 812
Gestdo e Manutengio 11
Controladoria Governamental 10
Auditoria Governamental 4
Outros(*) 19
Total geral 856

Fonte: elaborado pela ASCOU
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3.5 Manifestacdes por unidades administrativas da CGE g

Apresenta-se na Tabela 6 a distribui¢io das manifestagdes registradas no
exercicio de 2019, por unidade administrativa, de forma comparativa com o exercicio
anterior.

Cabe esclarecer que, em 2019, a CGE passou por reestruturacio administrativa,
a qual impactou a quantidade e a nomenclatura das unidades internas. Dessa forma, no
exercicio de 2018, havia uma unidade denominada Coordenadoria de Fomento ao Controle
Social (CFOCS), que foi desmembrada nas atuais coordenadorias de Ouvidoria (COUVI) e
Transparéncia (COTRA), a partir do exercicio de 2019. Além disso, a atual coordenadoria de
Controladoria (CCONT) agregou as demandas das coordenadorias de Controle Interno
Preventivo (COINP) e Agdes Estratégicas (CAEST), da estrutura anterior. Destaque-se, ainda,
que a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOU) absorveu as demandas da
Ouvidoria Setorial.

Tabela 6 — Manifestacdes anuais por Unidade Administrativas, CGE, 2018 e 2019

Total de Total de Vi Variatho
Unidades Manifestacdes | Manifestacoes 2 *) (_)#

2018 2019
Coordenadoria de Quvidoria — COUVI 668

219 225%
Coordenadoria de Transparéncia — COTRA 44
Coordenadoria de Administrativo Financeira — COAFI 23 53 130%
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestiio Interna- G
SEXECPGI 14 o e
Assessoria de Controle Interno e OQuvidoria 9 22 144%
Coordenadoria de Controladoria — CCONT 13 15 15%
Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e o
Planejamento — CODIP _ L 1005
Assessoria de Comunicagido — ASCOM 2 8 300%
Coordenadoria de Auditoria Interna — COAUD 4 6 50%
Secretaria Executiva da Controladoria e Ouvidoria 100%
Geral do Estado — SEXECCGE 0 2 ’
Coordenadoria de Tecnologia da Informacgio e 2 ) 0%
Comunicagdo — COTIC 9
Assessoria Juridica — ASJUR 0 1 100%
Legado do Sistema SOU 409 0 -100%
Total Geral 695 856 23%

Fonte: elaborado pela ASCOU

Considerando a mudanga de ferramenta tecnoldgica ocorrida em julho de 2018,
que acarretou a migragdo dos dados do Sistema SOU para a Plataforma Ceara Transparente, e
que 409 demandas ndo tiveram identificagdo da correspondente unidade administrativa, a
analise comparativa entre os dois exercicios (2018-2019) restou prejudicada.

A Tabela 6, por sua vez, detalha as quantidades de manifestagdes de ouvidoria
apresentadas pelos cidaddos de acordo com sua tipificagdo e segmentada por unidades
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administrativas da CGE. Observou-se que as dreas com maior quantidade de elogios foram a
COUVI e a ASCOU, e as dreas que mais receberam reclamacdes foram a COUVI e a
COTRA.

Tabela 6 — Manifestacdes anuais por Unidade Administrativas e por Tipo, CGE, 2019
Quantitativo de Manifestagdo por Tipo/Unidade

id Total
Hiildad e Elogio | Sugestdo | Solicitagiio | Dentincia | Reclamaciio 5

Coordenadoria de Ouvidoria - 157 19 55 9 435 668

COUVI

Coordenadoria Administrativo

Financeira - COAFI 2 3 30 3 15 53
Coordenadoria de

Transparéncia — COTRA . 3 4 0 26 4@
Secretaria Executiva de

Planejamento e Gestdo Interna- 0 7 1 5 11 24
SEXECPGI

Assess?orla. de Controle Interno 7 » 6 0 7 ”
e Ouvidoria

Coordenadoria de Controladoria

— CCONT 1 0 9 2 3 15
Coordenadoria de

Desenvolvimento Institucional e 0 0 0 0 11 11
Planejamento — CODIP

Assessoria de Comunicago —

ASCOM 0 5 3 0 0 8
Coordenadoria de Auditoria 0 0 ) ) 5 6

Interna — COAUD
Secretaria Executiva da
Controladoria e Ouvidoria Geral 1 0 0 1 0 2
do Estado - SEXECCGE

Coordenadoria de Tecnologia

da Informagdo e Comunicagio — 1 0 0 0 1 2

COTIC

Assessoria Juridica — ASJUR 0 0 1 0 0 1
Total Geral 170 39 111 15 521 856

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.6 Manifestacdes por municipio

A Tabela 7 evidencia a origem das demandas, por municipio, nos exercicios de 2018 e
2019. Observou-se um total de 626 manifestagdes com identificacdo do municipio, que
corresponde a 73% das demandas registradas, e 230 sem a devida identificagdo, que
corresponde a 27%.

Em relag:éib as demandas com a identificagdo do municipio, constatou-se que 4% tém
origem nos estados de Pernambuco, Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais, Piaui, Parana,
Santa Catarina, Rio Grande do Norte e Maranh#o, no total de 22 demandas. As demais tém
origem no estado do Ceara (604), correspondendo a 96%, sendo 67% de Fortaleza.

Ao comparar as manifestagdes dos exercicios de 2018 e 2019, com identificagio do
municipio, constatou-se que houve um incremento de 72% para 73%. Em relagio a
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concentragdo de demandas originadas no municipio de Fortaleza, o percentual em 2018 foi de
60% e em 2019 de 67%. Essa situagdo denota oportunidade de melhoria quanto ao aspecto da
interiorizagdo das agdes governamentais, com foco no fortalecimento do controle social.

Vale destacar que a CGE, em 2019, realizou sete acdes descentralizadas no interior do
Estado, sendo quatro na regido do Cariri, uma no Crato, uma em Canindé e uma em Aracati.
Essas agOes resultaram no registro de 548 manifestagdes. Além disso, foram realizadas duas
capacitagdes, sendo uma no municipio de Aracati ¢ uma no municipio do Crato, alcangando
130 participantes.

Dessa forma, considerando que o alcance do efetivo exercicio da cidadania envolve
a¢des integradas dos agentes governamentais, no Ambito do Poder Executivo e dos demais
poderes e esferas, ressalta-se a necessidade de intensificacdo das a¢des de interioriza¢do no
sentido de obter uma maior participagdo da populagiio residente nos diversos municipios
cearenses.

Tabela 7 — Manifestagdes anuais por Municipios, CGE, 2019

Quantidade de Manifestacdes

Municipios/Estados
2018 2019

Fortaleza 300 417
Aracati 9 18
Maracanat 15 11
Juazeiro do Norte 13 11
Sobral 11 10
Canindé 22 10
Sdo Gongalo do Amarante 14 9
Maranguape 9
Quixeld 8
Crato 8 8
Recife, Petrolina e Catende -
Pernambuco 0 5
Mogi Guagu, Franca e Barueri -
Séao Paulo 2 3
Itapipoca 7 5
Caucaia 27 3
Cascavel 1 4
Ubajara 0 3
Pacatuba 7 3
Morada Nova 6 3
Belo Horizonte e Santa Luzia -
Minas Gerais 3 g
Itapajé 2 3
Iguatu 4 3
Carnaubal 0 3
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Municipios/Estados

Quantidade de Manifestagdes

2018

2019

Beberibe

Baturité

Aracoiaba

Aquiraz

Tiangua

Taua

Tabuleiro do Norte
Quixada

Piaui — Teresina

Santa Terezinha de Itaipu e
Curitiba — Parané

Paramoti

Ipueiras

[baretama

Fortim

Eusébio

Ereré

Cariré

Florianopolis - Santa Catarina
Saboeiro

Russas

Rodolfo Fernandes - Rio Grande
do Norte

Rio de Janeiro
Redengdo

Pedra Branca
Paraipaba

Morrinhos

Missdo Velha
Massapé

Marco

Maranh#o - Timon
Limoeiro do Norte
Jijoca de Jericoacoara
Jaguaruana
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Municipios/Estados

Quantidade de Manifestacoes

2018

2018

Itatira
[taitinga

Ipu

Igo

Ieapui
Ibicuitinga
Ibiapina
Horizonte
Guaramiranga
Granja
Crateus
Camocim
Brejo Santo
Boa Viagem
Amontada

Municipio ndo identificado

Total

1

— O O O O N O N OO N =

196
695

e e T T e S S S O Y

230
856

Fonte: elaborado pela ASCOU
4. INDICADORES OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das manifesta¢des

A

o

O prazo para atendimento das manifestagdes de ouvidoria ¢ instituido por meio
do Decreto n°. 30.474/2011. Entende-se como manifestagdes atendidas no prazo, as

respondidas em até 15 dias ou, quando prorrogadas, no prazo de 16 a 30 dias.

Apresenta-se nas Tabelas 8 ¢ 9 a série historica do periodo 2015 a 2019 em

relagdo a resolubilidade das manifestagdes.

Tabela 8 — Situagdo das Manifestagdes, CGE, 2015 a 2019

Quantidade de Manifestagdes

Situag¢io
2015 2016 2017 2018 2019

Respondidas no prazo 258 301 518 678 834
Respondidas fora do prazo 131 79 90 17 22
Em apurag:ﬁo no prazo (nao d 6 0 0 0
concluidas)
Em apuragao fora prazo (nfo 7 0 0 0 0
concluidas)

Total 400 386 608 695 856

Fonte: elaborado pela ASCOU
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Tabela 9 - Indice de Resolubilidade, CGE, 2015 a 2019 (OfF"

Indice de Resolubilidade

Situacio
2015 2016 2017 2018 2019
Respondidas no Prazo 65% 79% 85% 98% 97%
Respondidas fora do 33% 21% 15% 2% 3%
Prazo

Fonte: elaborado pela ASCOU

No exercicio de 2019 houve um incremento no quantitativo de manifestacdes
recebidas, em relagdo ao exercicio anterior, de 23%. A despeito desse incremento, o indice de
resolubilidade se manteve no patamar do exercicio anterior (97,43%).

4.1.1 Acdes para a melhoria do indice de resolubilidade

No contexto da CGE, o alcance do indice de resolubilidade de 100% vem
sendo impactado por dois fatores, a seguir relatados.

O primeiro deles € o aumento da quantidade de manifestagdes recebidas, que
em 2015 foi de 400, e em 2019, 856, correspondendo a uma variagio de 115% no periodo. De
acordo com a Portaria CGE n® 70/2013, essa quantidade caracteriza a ouvidoria setorial da
CGE como do Tipo 2, o qual requer dois profissionais exclusivos para a atividade. Com a
estruturagdo da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, as atividades da Ouvidoria
Setorial sdo realizadas, de forma exclusiva, por uma servidora, com apoio da coordenadora.
No entanto, ha necessidade de dois profissionais exclusivos para a atividade de ouvidoria.
Essa situacdo foi reportada & Gestdo Superior, que estd analisando e se comprometeu em
adotar as providéncias cabiveis no exercicio de 2020.

O segundo fator refere-se ao recebimento de significativa quantidade de
reclamagdes acerca do servigo de ouvidoria prestado pelos érgios e entidades do Poder
Executivo Estadual, integrantes da Rede de Ouvidoria Estadual, a qual é coordenada pela
CGE, orgéo central de Controle Interno. Nesse sentido, foi realizada analise especifica das
reclamagdes registradas no periodo de janeiro a junho de 2019, com o fito de identificar as
principais causas e 0rgdos em que se originam as reclamagdes. Essa analise foi encaminhada
a Dire¢do Superior por meio do processo Viproc n° 11585140/2019, visando contribuir para o
aprimoramento dos servi¢os de ouvidoria.

4.1.2 Tempo médio de resposta

A Ouvidoria Setorial trabalha com metas de resolubilidade das manifestaces
de acordo com o Decreto N°. 30.474/2011, o qual estabelece que o tempo maximo de resposta
deve ser de até 30 dias, incluida a prorrogagio.

Conforme se observa na Tabela 10 e no Grafico 4, o tempo médio de resposta,
no periodo de 2015 a 2019, variou de 16 para 9 dias, indicando um decréscimo de 44%. O
tempo médio obtido no exercicio de 2019 ficou no mesmo patamar do exercicio anterior, no
se revelando significativa a variagdo. Cabe ressaltar que, em 2019, a Ouvidoria Setorial teve
uma concentragdo de demandas de um unico cidaddo (141), que corresponderam a 16% das
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manifestacdes registradas, caracterizando situagfo atipica que impactou o indicador em
comento.

Tabela 10 - indice do Tempo Médio de Resposta, CGE, 2015 a 2019
indice - Tempo Médio de Resposta

Ano Tempo (em dias)
2019 9
2018 8
2017 11
2016 10
2015 16

Fonte: elaborado pela ASCOU

Grafico 4 — Tempo Médio de Resposta, CGE, 2015 a 2019

Tempo Médio de Resposta, CGE, 2015 a 2019

2015 2016 2017 2018 2019

| —4— Qtde de M anifestagbes

Fonte: elaborado pela ASCOU
4.2 Satisfaciio dos usuarios da ouvidoria

A pesquisa de satisfagdo € disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de
forma espontinea, ap6s a conclusdo da manifesta¢do na Internet, por meio do Sistema Ceara
Transparente. A pesquisa também ¢ 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.
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Tabela 11 - Pesquisa de Satisfacio, CGE, 2019 QM
Perguntas indices

a. De modo geral qual sua satisfagéo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,87
b. Com o tempo de retorno da resposta 3,86
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 4,04
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,74
Média 3,88
indice de Satisfacio 71,55
Total de pesquisas Respondidas 102

Representaciio da Amostra 11,91

Antes de realizar esta manifestagfio, vocé achava que a qualidade do servigo de
Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Quvidoria foi: 3,91

3,59

Fonte: elaborado pela ASCOU

Quanto as pessoas que responderam a pesquisa, 77,55% estdo satisfeitas com
os servigos prestados pela Ouvidoria. Um total de 102 pessoas participaram da pesquisa de
satisfagdo em Ouvidoria.

Considerando que o total de respostas obtidas na pesquisa de satisfagdo
representa 11,91% do total de demandas do ano, esta Ouvidoria Setorial entende ser
necessaria a adogdo de medidas visando a uma maior participa¢io dos cidaddos e melhor
compreensdo do seu nivel de satisfagio. Nesse sentido, o assunto serd objeto de anélise e
providéncias no exercicio de 2020, em articulagio com a Coordenadoria de Ouvidoria da
CGE.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifesta¢des

Em relagfio aos motivos das manifestagdes, conforme apresentado no item 3.3
deste relatorio, 536 demandas se referem 2 insatisfagdo do cidaddo, o que corresponde a 63%
das demandas recebidas pela Ouvidoria Setorial da CGE.

Dentre as demandas de insatisfagdo do cidaddo, 97% se refere 4 reclamagio.
Os principais assuntos que motivaram as reclamagdes, com a correspondente anélise, estdo
indicados nos itens 3.3.1 e 3.3.2 deste relatdrio.
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5.2 Analise dos pontos recorrentes (O t

No tocante aos pontos recorrentes, contatou-se que as manifestagdes do tipo
reclamagéio permanecem com maior representatividade, quando comparada com o exercicio
anterior. Além disso, essas reclamagdes decorrem, em sua maioria, de descumprimento do
prazo de resposta, conforme mencionado no item 3.3.1 deste relatério.

5.3 Providéncias apresentadas pelo 6rgio quanto as principais manifestaces

Verificou-se um elevado numero de manifestagdes apresentadas 3 CGE que se
referem a outras Setoriais, haja vista que sfo decorrentes de reclamagdes pelo
descumprimento de prazos, pelo descumprimento & Lei de Acesso a Informagdo e pela
insatisfagdo com a qualidade das respostas dos Orgdos que compdem a Rede de Ouvidorias,
0s quais sdo acompanhados pela COUVI, 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
Orgfios para agilizar a apuragdo ou melhorar a qualidade das respostas as demandas e, quando
ndo sdo resolvidas, sdo repassadas para a Dire¢io Superior da CGE a fim de realizar
articulagdo com a gestdo das secretarias.

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

6. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No exercicio de 2019, a Ouvidoria Setorial da CGE participou dos seguintes
cursos e eventos para capacitagio profissional do cargo, evidenciando o comprometimento da
Diregéio Superior do 6rgio com o aprimoramento no desempenho da fun¢do de Ouvidor,
visando a qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos cidaddos:

Cursos e Treinamentos

® Aspectos Emocionais da Comunicagdo nas Organizagdes, realizado pela Escola de
Gestéo Publica do Estado do Ceara - EGPCE, Periodo de 06 a 10/05/2019;

* Gestdo de Operacionalizagio da Carta de Servigos ao Cidaddo, realizado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cear4 - CGE, em parceria com a Escola
de Gestdo Publica do Estado do Ceara - EGPCE, Periodo: 17/09/2019;

e Curso de Excel Intermediario e Avangado, realizado pela Escola de Gestdo Publica do
Estado do Ceara - EGPCE, Periodo de 30/09 a 04/10/2019;

e Oficina Construgio de Relatérios de Ouvidoria, realizado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceard - CGE, em parceria com a Escola de Gestio
Publica do Estado do Ceara - EGPCE, Periodo: 21/11/2019;

* Pos-Graduagdo "Lato Sensu" - Especializagdo em Ouvidoria Publica, oferecido pela
Organizagdo dos Estados Ibero-Americanos - OEI e pela Controladoria-Geral da
Unido - CGU, e realizado pela Editora Verbo Juridico Ltda, com inicio das aulas em
16 de Dezembro de 2019.
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Eventos (@p

e Participagdo nas Reunides da Rede de Controle Social no Exercicio de 2019;

e Lancamento do Observatério do Federalismo Brasileiro, promovido pela Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG e Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do
Ceara - IPECE, com apoio da Escola de Gestdo Publica do Estado do Cear4 - EGPCE,
Periodo em 27/05/2019;

* Semindrio de Integridade Publica, realizado nos dias 24 a 28 de junho de 2019,
promovido pela Controladoria Regional da Unifo no Estado do Cear4;

e XXII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, realizado no Hotel Fiesta
Salvador — Salvador — Bahia, Periodo: 11 a 13/11/2019;

e XIII Encontro Estadual de Controle Interno: Garantia de Resultados & Sociedade,
realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard - CGE, em
parceria com a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara - EGPCE, Periodo em
29/11/2019.

BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Apresenta-se a seguir algumas das boas praticas de ouvidoria adotadas na CGE
em 2019, destacando-se a andlise critica das demandas de ouvidoria, documentacio e
aplicacio de metodologia de andlise e avaliacio de riscos no processo de atendimento de
ouvidoria setorial e atendimento presencial humanizado.

Esta Ouvidoria Setorial vem atuando com foco no aprimoramento da andlise
qualitativa dos dados constantes nas manifestagbes de ouvidoria. Assim, a partir da
observacdo do comportamento dos dados, no primeiro semestre de 2019, constatou-se que,
além da significativa quantidade de reclamagdes recebidas, 53,97% se originaram de
demandas de outros ¢rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual, compartilhadas com a
CGE no intuito de articular a analise, apura¢do e resposta por parte das ouvidorias setoriais
responsaveis.

Diante dessa constatagdo, foi realizada anélise especifica das reclamagdes
registradas no perfodo de janeiro a junho de 2019, com o fito de identificar as principais
causas e Orgdos em que se originam as reclamagdes. Para a execucio dessa atividade fez-se
necessario o acesso a base de dados do Poder Executivo para localizagio das demandas que
originaram as reclamagdes, bem como a andlise qualitativa do seu teor. Essa analise foi
encaminhada a Dire¢do Superior com a indicagdo de possiveis medidas a serem adotadas, por
meio do processo Viproc n® 11585140/2019, visando contribuir para o aprimoramento dos
servigos de ouvidoria, a qual pode ser consultada no Anexo I.

Quando da analise das demandas, cabe ressaltar que a Ouvidoria Setorial esta
atenta a possibilidade de contribuir para a melhoria da gestdo por meio de propostas de
mudangas em préticas adotadas. Nesse sentido, segue copia de comunicagio interna constante
no Anexo II, contendo uma solicitagdo de providéncia relativa a protecio de informacdes
pessoais, que impacta todos os orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual. O assunto
esta sendo objeto de andlise pela Gestdo Superior da CGE e 4rea programética competente.

Acrescente-se, ainda, que sdo realizadas, de forma continua, verificacdes de
consisténcia dos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, as quais tém evidenciado
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algumas inconsisténcias, que sfo reportadas para a 4rea competente, visando ao
aprimoramento dos relatdrios e confiabilidade da ferramenta. Além disso, quando constatadas
oportunidades de melhoria quanto aos servigos prestados pela CGE, também é articulado com
as areas envolvidas a propositura de agdes, a exemplo da realizagio de reuniio com a
participagdo de representantes da COTRA, COTIC e CCONT, em 13/9/2020, para tratar da

forma de disponibilizagdo dos relatérios de execucio fiscal.

Ademais, no exercicio de 2019, foi realizada a documentacio da atividade de
Ouvidoria Setorial, contemplando a descri¢do do procedimento, a elaboragio do fluxograma,
a identificagdo de riscos e a definigdo de controles, conforme documentagio constante no
Anexo III.

Destaque-se, ainda, a atuagdo da Ouvidoria Setorial com foco no cumprimento
dos prazos, na qualidade das respostas, no acompanhamento efetivo das demandas, orientando
de forma continua as areas da CGE.

Por fim, cabe ressaltar como boa prética a aten¢do dispensada pela Quvidoria
Setorial, quando dos atendimentos presenciais, os quais sdo realizados de forma humanizada,
com empatia, contribuindo para o bem-estar do cidaddo, por meio do recebimento e
encaminhamento de sua demanda.

8. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Conforme mencionado no item 7, esta Ouvidoria Setorial vem atuando com
foco no aprimoramento da anlise qualitativa dos dados constantes nas manifestacdes de
ouvidoria. Esse foco possibilita uma visdo critica sobre os dados, de modo a identificar
fragilidades que possam revelar as causas das insatisfacdes dos cidaddos, e assim, contribuir
para uma atuacdo preventiva.

Além disso, a partir da aplicagdo de metodologia de identificacdo, analise,
avaliagdo e tratamento de riscos, constatou-se que os riscos mais relevantes ao processo sio os
riscos de descumprimento de prazo e de resposta inadequada quanto a clareza, a
fundamentagio ou & pertinéncia. Nesse sentido, foi elaborado um plano de tratamento para os
citados riscos, os quais serdo objeto de agdes no exercicio de 2020.

Essas iniciativas proporcionam aos gestores da CGE um maior conhecimento
sobre 0 processo, bem como os riscos a ele associados, de forma a contribuir para o seu
aprimoramento e para a melhoria gerencial. Em continuidade a essas iniciativas, apds a
realizagdo das agdes constantes no plano de tratamento dos riscos, durante o exercicio de
2020, os riscos serdo reavaliados tendo em vista verificar o seu nivel de mitigacdo.

Acrescente-se, ainda, a atengdo dispensada pela Ouvidoria Setorial, quando dos
atendimentos presenciais, os quais sdo realizados de forma humanizada, com empatia,
contribuindo para o bem-estar do cidadéo, por meio do recebimento e encaminhamento de sua
demanda. Cabe ressaltar que, no exercicio de 2019, a Ouvidoria Setorial da CGE efetuou
varios atendimentos presenciais a pessoas emocionalmente fragilizadas e, possivelmente, com
necessidade de um atendimento especializado por profissional da 4rea de satde.
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9. CONSIDERACOES FINAIS (M

A Ouvidoria Setorial tem assento permanente no Comité Executivo, instancia
de deliberagdo participativa da CGE, onde sdo compartilhadas as agdes e os projetos a serem
desenvolvidos no dmbito de cada Coordenadoria, bem como possui comunicagio direta com
os Gestores, dando ciéncia e discutindo encaminhamentos a serem adotados as manifestacdes,
instituindo maior eficacia e melhor eficiéncia aos servigos prestados ao cidaddo.

A Ouvidoria Setorial esteve presente junto ao 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. No exercicio de 2019,
a Ouvidora Setorial atuou como Auditora da Qualidade, tendo sido alcangada pelo escopo da
auditoria, analise no dmbito das atividades da COUVI (Sede) e da Central de Atendimento
155, em Canindé. Em razio do mencionado trabalho a Ouvidora Setorial recebeu elogio
formal da Diregdo Superior da CGE.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Diante do exposto neste relatorio, sdo apresentadas, a seguir, sugestdes e
recomendagdes sobre diversos aspectos que impactam o exercicio da atividade de Ouvidoria
Setorial da CGE, as quais devem ser objeto de andlise por parte da 4rea competente, em
articulacdo com a Gestdo Superior da CGE.

% Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI)

1. Adotar medidas para que a Plataforma Ceard Transparente gere informacdes
confiaveis a fim de propiciar seguranga na tomada decisGes pelos gestores.

2. Intensificar as agdes de fomento ao controle social, no interior no Estado, no sentido
de obter uma maior participagdo da populacdo residente nos diversos municipios
cearenses.

3. Identificar as causas ensejadoras da demora nas respostas da SESA e da PMCE a fim
de contribuir com a mitiga¢do das ocorréncias dessa natureza, e consequente registros
de reclamacdo na CGE.

4. Adotar estratégia de atuagiio preventiva, junto a4 rede de ouvidorias setoriais,
priorizando os 6rgidos com maior incidéncia de descumprimentos de prazos, ainda que
as manifestacdes ndo sejam compartilhadas com a CGE.

5. Verificar situagdes em que a resposta encaminhada ao demandante foi finalizada, ao
invés de ser respondida parcialmente, tendo em vista a demanda encontrar-se ainda em
apurag¢@o, o que possibilitaria seu acompanhamento até a efetiva finalizagao.

6. Fortalecer os mecanismos de acompanhamento da finalizagio das demandas
respondidas parcialmente pelas ouvidorias setoriais, de modo a evitar que o cidadio
fique sem receber a resposta final da sua demanda.

7. Orientar a rede de ouvidores para a correta classificagdo das demandas quanto ao
assunto e subassunto.

8. Avaliar a oportunidade de revisar a pesquisa de satisfagdo disponibilizada na
Plataforma Ceard Transparente a fim de que possa melhor evidenciar o nivel de
satisfagdo dos cidadéos.
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9. Adotar medidas visando a uma maior participagdo dos cidaddos na pesquisa de

satisfacdo.
% Coordenadoria da Etica e Transparéncia (COTRA)
10. Analisar a oportunidade de adogdo de medidas de protecdo das informagGes pessoais

no ambito da Plataforma Ceard Transparente, com foco nas informagdes de contratos
celebrados entre o cidaddo (pessoa fisica) e 6rgdo estadual.

¢ Secretaria Executiva de Planejamento e Gestido Interna (SEXEC-PGI)
11. Adotar medidas para alocagdo de um profissional na ASCOU, para apoio as atividades
de Ouvidoria Setorial.

12. Articular a realizagdo de parceira da CGE com institui¢des de satde, especializadas
em atencdo psicossocial, para atuagdo complementar as atividades de ouvidoria,
quando for o caso.

E este o relatério que ora se submete & Direcfio Superior da CGE.

Maria Ivanilza Fernandes de Castro
Ouvidora Setorial
(Férias)

bosne Mndno A poutyo
Denise Andrade Araujo U
Coordenadora da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria

11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ciéncia ao presente relatorio assim como informo que adotarei medidas para analise de
viabilidade e implementacdo das sugestdes e recomendagdes apresentadas.

Fortaleza, 12 de fevereiro de 2020. ’/"l/

[
Aloisio Barbosa de Carvalho Neto

Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral
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Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

CLn° :bASCOU/ CGE

Em, 26 de dezembro de 2019
Ao Sr. Secretario Executivo de Gestio Interna

Assunto: Andlise de reclamagdes registradas na Quvidoria Setorial da CGE

Senhor Secretério,

1. Considerando que foi estabelecida para esta Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria meta institucional, para o exercicio de 2019, relativa & promocdo de uma agéio
inovadora no &mbito da Quvidoria Sctorial, conforme Portarias 069/2019 e 156/2019.

2 Considerando a ela‘boraé,:ﬁo de relatério com andlise de reclamacGes registradas na
Ouvidoria Setorial da CGE, encaminhamos o referido documento para apreciacio e adogio
das providéncias que julgar pertinentes.

Atenciosamente,

‘ltwyaﬂ’wj e, A\ow;,&
Demse Andrade Aratjo

Assessora de Controle Interno ¢ Quvidoria

158 512017
5 1219
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Analise de reclamacdes registradas na Ouvidoria Setorial da CGE
Janeiro a Junho de 2019

O presente relatério é resultado da analise das manifestagdes de ouvidoria,
do tipo reclamacao, registradas no primeiro semestre de 2019.

Conforme evidenciado na Tabela 1 foram registradas, no periodo de janeiro
a junho de 2019, 302 manifestagdes, do tipo reclamacéo, para a CGE, sendo 163
compartilhadas com outros 6rgdos do Poder Executivo e 139 ndo compartilhadas.

Tabela 1 — Reclamagdes CGE — Jan a Jun de 2019

Reclamacgbes | Quantidade %
CGE Compartilhadas 163 53,97%
CGE NAO Compartilhadas 139 46,03%
Total CGE 302 100,00%

Fonte: Ascou

Cumpre esclarecer que das 139 manifestagbes registradas para a CGE, as
- quais nao foram compartilhadas com outros 6rgdos do Poder Executivo, 97 se
referiram a um Unico cidadéo, restando apenas 42 manifestagdes, cujo objeto nao
tem relagdo com demandas de outros 6rgaos, monitoradas pela CGE enquanio
6rgéo central. ‘

Considerando que as manifestacbes compartilhadas (53,97%)
apresentaram percentual mais representativo do total de reclamacoes, foi definido
como objetivo para este estudo identificar quais os o6rgdos e os motivos
ensejadores de reclamag6es dessa natureza na Quvidoria da CGE.

Apresenta-se a seguir a Tabela 2, contendo a distribuicdo das reclamacées
compartilhadas com a CGE, por 6rgéo.

~ Centro Administrativo Governador Virgillo Tavora = Av. General Afonso Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
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Tabela 2 — Reclamaces compartilhadas com a CGE - Jan a Jun de 2019

. . ‘ Orgdoc  Quantidade (%)

' ' SESA 30 18,40%
PMCE 29 17,79%
DETRAN 20 12,27%
PC 13 7,98%
SSPDS 1 6,75%
ec 7 4,29%
CGD 7 4,29%
SEPLAG 6 3,66%
SEDUC 5 3,07%
DER 4 2,45%
UECE 4 2,45%
CAGECE 2 1,23%
COGERH 2 1,23%
JUCEC 2 1,23%
SEAS 2 1,23%
SEFAZ 2 1,23%
SEMA 2 1,23%
SOHIDRA 2 1,23%
ADAGRI 1 0,61%
ARCE 1 0,61%
CBMCE B 0,61%
GABGOV 1 0,61%
IDACE 1 0,61%
ISSEC 1 0,61%
OEDH 1 0,61%
PGE 1 0,61%
'SECITECE 1 1 0,61%
SECULT 1 0,61%
SEMACE 1 0,61%
SPS 1 0.61%
UVA 1 0,61% -

Total 163 100,00%

Fonte: Ascou

Assim, observou-se que 0s Orgédos mais representativos foram PMCE
(17,79%) e SESA (18,40%), totalizando 59 reclamacdes, cujo teor foi analisado
para identificar a causa da reclamagao.

_ Gentro Administrativo Governador Virgllic Tavora » Av. General Afonso Albuquerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
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PR As reclamagbes originadas na PMCE e na SESA foram classificadas

conforme os assuntos e subassuntos evidenciados na Tabela 3 a seguir.

Tabeia 3 — Reclamagbes da PMCE e da SESA — Por assunto e subassunto

Assunto Sub o Qtde
ABUSO DE AUTORIDADE 1
DESIDIA FUNCIONAL {NEGLIGENCIA, DESINSETERESSE, MA ¢
VONTADE, OUTROS) i
IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS / VANTAGENS INDEVIDAS

o
d

CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR

Ee I

NFORMAGAC SOBRE LEGISLAGOES CSTADUAIS {LET,
DECRETO, PORTARIA, ETC)

PMCE BEMORA NO ATENDIMENTO 0]
i ggg{ﬁ”‘m’ COM 08 SERVICOS PRESTADOS PELO DESOGARNIZACAGIMAU ATENDIMENTO
NAQ CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS
INTENSIFICAGAC DE POLIGAMENTO PATRULIAMENTO URBANGL BAIRROS)

: ABUSO DE INSTRUMENTOS SONOROS E SNAIS ACUSTICOS |
POLDIGAD SONORA INGATISFAGAD GOM A ATUAGAD DA PMCE
TRAMITAGAD DE PROCESS0 ADMINGTRATVO PROCESSOS DVERSOS -
CIRURGIA CARDICLOGIGA
P CIRURGIA OF TALMOLOGICA
CIRURGIA PLASTICA
CONSULTAJATENDIMENTONTRATAMENTO (HEMATOLOGIA E
HEMOTERAPIA)
CONSULTA/ATENDIMENTQTRATAMENTO (NEUROLOGIA)
i CONSULTAJATENDIMENTOTRATAMENTO (ORTOPEDIA E
_ ; TRAUMATOLOGIA)
ASSISTENGIA FARMAGEUTIEA FALTA DE MEQICAMENTO
ABUSG DE AUTORIDADE
BESIOIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINGETERESSE, MA
\VONTADE, OUTROS)
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOS0 GOM O PUBLICO
- DESGUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
; ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA NEATISFACAD COM A ATUAGKD DA DUVDORIA
i ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAG/ENTIDADE | ACESSIBILIDADE
i INSATISFAGAD COM 08 SERVICOS PRESTADOS PELO

¢ il

" |ASSISTENCIA A SAUDE

:SES A CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDCR/COLABORADOR

n fainsial o jalalolbl = iafa]l o jal o laloivir]alalaleln

ORGAQ DESOGARNZAGAQ/MAU ATENDIMENTG

! NAO COMPETE AQ PODER EXECUTIVO ESTADUAL OUTROS k
OUVIDORIA DO SUS FUNCIONAMENTO i
i SALARIO DE SERVIDORES 5 :
| F— RECURS0S HUMANOS [INSATISEAGAG - TECMNIGO EM g
5 ; ENFERMAGEM) i
{TOTAL 59

Fonte: Ceara Transparente

Da andlise das reclamagdes da PMCE e da SESA constatou-se, conforme
Tabela 4, que 67,80% se referem a descumprimento de prazo, no entanto a
classificagdo registrada quando do recebimento da manifestacdio foi efetuada
incorretamente, sendo informado o assunto da demanda original. '

Tabela 4 — Reclamacgtes de descumprimento de prazo

£ ; Quantidade]Quantidade| Totalde |, _ .
{ Hiado - Suhssaint classificada| analisada |Reclamacées A!‘:‘fetn_:o§
§ PM DEMORA NO ATENDIMENTO 10 21 29 72,41 |
; SESA | DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 3 19 30 63.33
i . v

I Total - _ b3 | 40 59 67,80

Fonte: Ascou

F Centro Administrativo Governador Virgilic Tavera » Av. General Afonsa Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
' 2° Andar - Cambeba « Cep: 60.822-325 + Forlaleza, Ceard « Fane: (85) 3101.3467 = 3101.3478 « 3101.3481 «
Fax: (85) 3101.3480 « www.cge.ce.gov.br




(GOVERNO po Jio
EstADO po CEARA |

Controladoria e Quvidoria Geral
do Bstado

Das 59 reclamacbes analisadas, identificou-se 16 manifestacdes que foram
respondidas entre 31 e 146 dias. Além disso, 5 reclamagtes se encontravam sem
resposta ha mais de 180 dias.

Em relagdo as respostas das reclamagées por descumprimento de prazo,
observou-se, ainda, que se reportaram apenas ao conteido da demanda original.

~ Diante do exposto, a Ascou sugere aprofundamento da anélise e adogao,
por parte da coordenagdo de Ouvidoria da CGE, de medidas que julgar
pertinentes em relagdo aos aspectos a seguir relatados.

- Identificar as causas ensejadoras da demora nas respostas da SESA
e da PMCE a fim de contribuir com a mitigacdo das ocorréncias dessa
natureza.

- Adotar estrategia de atuacdo preventiva, junto a rede de ouvidorias
- setoriais, priorizando os érgios com maior incidéncia de descumprimentos
de prazos, ainda que as manifestagbes ndo sejam compartilhadas com a
CGE.

- Verificar situacées em que a resposta encaminhada ao demandante
foi finalizada, ao invés de ser respondida parcialmente, tendo em vista a
demanda encontrar-se ainda em apuracdo, o que possibilitaria seu
acompanhamento até a efetiva finalizacéo.

- Fortalecer os mecanismos de acompanhamento da finalizagdo das
' demandas respondidas parcialmente.

- Orientar a rede de ouvidores para a correta classificacdo das
demandas quanto ao assunto e subassunto.

~ Vale salientar que o0s registros analisados pela Ascou permanecerdo a
disposicéo da Coordenadoria de Ouvidoria para analise mais detalhada, néo
estando anexo a este relatério devido a existéncia de informagbes pessoais
protegzdas por lei.

Dezembro/2019
Equipe Técnica

Maria Ivanilza Fernandes de Castro
Ouvidora Setorial

Kelly Darlane Nepomuceno Ramos
Articuladora de Controle Interno e Quvidoria

Denise Andrade Aratjo
Coordenadora de Controle Interno e Quyvidoria

Centro Administrativo Governador Virgillo Tavora « Av. General Afonso Albuquerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
2° Andar - Cambeba « Cep: 60.822-325 « Fortaleza, Ceard « Fone: {85) 3101.3467 » 3101.3478 » 3101.3481 »
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SISTEMA DE VIRTUALIZAGAO DE PROCESSOS-VIPROC

N° DO PROCESSO: 07880515/2019
RNC DO DATA:06/09/2019

HORA:08:52 '5‘-\

o

ORIGEM

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

| AssunTO

" | ENCAMINHAMENTO / CI

OBSERVAGOES
C.I N*142/2019/ASCOU/CGE - ESCLARECIMENTOQ.

AUTOR(ES) FAVORECIDO(S)
| ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E
OUVIDORIA
TRAMITAGOES DO PROCESSO
DE PARA DATA RESPONSAVEL PELO TRAMITE
CGE - PROTOCOLO CGE - PROTOCOLO 06/09/2019 ANA CAROCLINE
CGE - PROTOCOLO CGE - COTRA 06/09/2019 ANA CAROLINE

Impressdo realizada por:

ANA CAROLINE SOUSA DA SILVA - CGE/PROTOGCOLO

06/09/2019 08:53:08
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do Estade
2+
Cl. n® '\ﬁ\‘ ASCOU/CGE
Em, 05 de setembro de 2019

Ao Sr. Coof_denador de Ftica e Transparéncia

C/C Secretario Executivo

Assunto: Esclarecimento

Senhor Coordenador,

L . Considerando que a Ouvidoria Setorial desta Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE recebeu manifestagio de um cidaddo solicitando a retirada de seus dados
pessoais dos sitios institucionais do Governo do Estado (vide anexo).

2: Considerando que a demanda se refere a informagdes de contratos celebrados
entre o cidaddo (pessoa fisica) e Orgdo estadual, os quais s#o chspombﬂlzados na
plataforma Ceara Transparente, de responsabﬂldade desta CGE.

3. Considerando, ainda, que essa coordenadoria apresentou, na demanda de

ouvidoria em comento, posicionamento favoravel ao cidadfo, solicitamos analisar a
oportunidade de adogao de medidas de protecdo das informacgBes pessoais, no ambito da

Plataforma Ceara Transparente, bem como de recomendagBes dirigidas a todos os érgdos ¢
entidades do Poder Executivo Estadual.

Atenciosamente,

W Y W

Demse Andrade Araujo J
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

—

T 4 | = n"’\;‘
L 0EEFOBABI 20 7f
i AN TG e
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CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO EstaDO uh
Governo do Estado do Ceard /‘W
Procedimento: Caédigo: ; Folha:
ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL P.ASCOU.001 1/9
Processo: Primeira Edigao:
ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL 01/11/19
Area: Edig&o: Data:
OUVIDORIA SETORIAL 12 01/11/19
CONTROLE DE APROVACAQ
ELABORADO REVISADO POR APROVADO
Maria Ivanilza Fernandes de Kelly Darlane T Ty ——
Castro Nepomuceno Ramos
Denise Andrade Araujo Anastacia da Silva Santos
Denise Andrade Araujo
HISTORICO DE MODIFICACOES
EDICAO DATA ALTERAGOES EM RELACAO A REVISAO ANTERIOR
01 01/11/2019 Edicao inicial.

Obs.: A versdo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos.




CONTROLADORIA E QUVIDORIA

GERAL DO EstApO Wi
Governo do Estado do Ceard
Procedimento: Cadigo: “Folha:
ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL P.ASCOU.001 3/9
Processo: Primeira Edigao:
ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL 01/11/19
Area: Edigao: Data:
OUVIDORIA SETORIAL 12 01/11/19
1. OBJETIVO

Estabelecer padrdo de recebimento e tratamento das manifestacdes provenientes dos canais de
acesso a ouvidoria, compreendendo o atendimento, a identificagdo, o registro, a apuracéo, o
monitoramento, a validagdo e o retorno ao cidadéo.

2. COMPETENCIAS

Compete a Ouvidoria Setorial:
o oferecer atendimento presencial de ouvidoria;
e receber, analisar e dar tratamento as manifestagdes de ouvidoria, articulando com as areas

envolvidas no objeto e na apuragdo, bem como respondé-las, com exce¢do dos casos
previstos em legislagdo especifica;

e coordenar as audiéncias e consultas publicas realizadas pela CGE, em parceria com as
respectivas areas de execugao programatica envolvidas com a matéria;

e contribuir com o planejamento e a gestdo da CGE a partir dos dados coletados das
manifestagdes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas;

e coordenar o processo de atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario da CGE, bem como
propor a adequagao dos servigos aos parametros de qualidade;

e acompanhar o processo de avaliagdo das politicas e servigos publicos prestados pela CGE,
incluindo pesquisas de satisfagao realizadas junto aos usuarios;

e exercer agdes de mediagdo e conciliagdo para a solugéo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos prestados pela CGE e suas areas, bem como em casos que envolvam publico interno,
com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagbes recebidas e melhorar a
efetividade na prestagao de servigos publicos;

e contribuir com o processo de desburocratizagdo e simplificagdo dos servigos publicos

prestados pela CGE, a partir dos dados coletados das manifestacdes de ouvidoria, audiéncias
e consultas publicas;

3. PROCEDIMENTO

3.1 ATENDIMENTO E APURAGAO DAS MANIFESTAGOES

e O Ouvidor Setorial deve acessar a Plataforma Ceara Transparente diariamente ou no'momento
em que houver encaminhamentos ou novos registros realizados;

e Realizar o registro (cadastro) da manifestagdo na Plataforma Ceara Transparente;

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos.
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protocolo, registrar na Plataforma Ceara Transparente o numero do processo no campo
“Comentarios Internos™

» Registrar na Plataforma Ceara Transparente todas as providéncias adotadas, tais como
encaminhamentos, contatos realizados, visitas, solicitagdo de prorrogagio de prazo e outras
medidas que se fizerem necessarias;

Nota04. Quando as respostas fornecidas pelas areas ndo forem satisfatérias, devolvé-las para
complementacgéo, de forma a responder efetivamente a manifestagéo.

Nota05. Nos casos que ndo necessitem de apuragdo/encaminhamentos, assim como nos casos de
manifestagbes incompletas, por falta de elementos para adogdo de providéncias, a Ouvidoria
Setorial respondera a manifestagdo ao cidadao.

e  Solicitar, quando necessario, prorrogagdo do prazo de resposta, conforme disposto no art. 7
do Decreto n* 30.474/2011. Nos casos de prorrogagéo tratados no paragrafo Unico do citado
artigo, o titular do ¢rgdo ou entidade devera encaminhar a solicitagdo devidamente motivada
ao Governador do Estado;

e Elaborar a resposta do 6rgdo ou entidade, registrando no campo “Respost?s” da Plataforma
Ceara Transparente, observando o disposto nos Decretos n- 30.474/2011 e n- 30.938/2012.

Nota06. Na impossibilidade de apresentar resposta conclusiva dentro do prazo previsto no Decreto
n° 30.474/2011, em virtude da prorrogacdo da apuragdo e do objeto da demanda, a Ouvidoria
Setorial deverd inserir resposta parcial na Plataforma Ceara Transparente. Apos findada a
apuragédo por parte das areas envolvidas, devera ser inserida, na referida Plataforma, a resposta
definitiva.

3.1.1 MEIOS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES

Séao disponibilizados os seguintes canais de atendimento ao cidaddo: telefénico, e-mail, carta,
Plataforma Ceara Transparente e presencial.

3.1.1.1 Telefénico

e Atender ao cidadao;

e Acessar a Plataforma Ceara Transparente e realizar o registro (cadastro) da manifestagéo. Ao

realizar o registro, ler a integra do texto para o cidaddo e confirmar se 0 mesmo concorda com
o relatado no atendimento;

Nota07. Qualquer informagdo complementar, apds o registro da manifestacédo, devera ser inserida
no campo “Comentarios internos” na Plataforma Ceara Transparente.

3.1.1.2 E-mail

e O ouvidor setorial deve analisar as mensagens encaminhadas a sua caixa de e-mail,
identificando se as manifestagbes apresentadas sédo afetas ao Poder Executivo Estadual,

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos.
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Nota13. A Ouvidoria Setorial da CGE podera realizar agbes descentralizadas de ouvidoria como
instrumentos complementares de acesso do cidadéo.

Nota14. O acompanhamento da manifestagdo podera ser realizado por meio da Central de
Atendimento Telefénico — 155, pelas Redes Sociais ou pela Internet, utilizando o protocolo da
manifestacgao.

Nota15. Nas manifestagbes cuja preferéncia de retorno seja a opgéo presencial, as respostas
deverdo vir complementadas com informagées referentes a data e ao horario em que o(a)
manifestante devera se dirigir ao 6rgéo para o recebimento da resposta.
Nota16. O Ouvidor Setorial devera inserir, no campo “Comentarios Internos” da Plataforma Ceara
Transparente, observagbes referentes a resposta repassada na forma presencial ou ainda
informacgdes acerca do ndo comparecimento do cidad&o.

4. REVISAO

Este procedimento sera analisado, no minimo, 01 (uma) vez ao ano e revisado quando necessario.

5. APROVAGAO

NOME FUNGAO ASSINATURA

Coordenadora de Controle
Interno e Ouvidoria

Denise Andrade Araujo

Kelly Darlane Nepomuceno Articuladora de  Controle
Ramos Interno e Ouvidoria
Maria Ivanilza F. de Castro Quvidora Setorial

6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

e Decreto n° 30.474 de 29/03/2012 — Instituigdo do Sistema de Ouvidoria — SOU.

e Decreto - 30.938 de 10/07/2012 — Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual.

e Decreto n- 31.238 de 25/06/2013 — Regulamento da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
e Portaria n° 59/2019 de 30/04/2019 — Estabelece as atribuicbes relativas a Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria.

Obs.: A versdo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos.
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8. ANEXO

ANEXO | - FLUXO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA SETORIAL

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos.



