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ORGAOS MAIS DEMANDADOS EM 2020

> CAGECE (24,5%)
> DETRAN (11,3%)
> SESA (10,2%)

> SEFAZ (8,2%)

> PMCE (7,8%)

> SSPDS (4,2%)

> SEDUC (4,6%)

> CASA CIVIL (4,6%)
> SAP (3,8%) Lo =SESA -

> UECE (2,4%) SSPDS ( CAGECE SEFAZ “DETRAN
> SPS (2,2%)

DE TODAS AS DEMANDAS EM 2020



CANAIS DE ACESSO/ORGAO

)

CEARA

Transparente

CAGECE
DETRAN
PMCE
SESA
SSPDS
CASA CIVIL
SEFAZ
SAP
SEDUC
SPS

SEFAZ
DETRAN
CAGECE

SESA

UECE
SEDUC

PMCE
JUCEC
SSPDS

CASA CIVIL

@ °

Py

CAGECE
SESA
JUCEC
SEPLAG
PMCE
SEMACE
CIPP S/A
ADAGRI

SEFAZ
DETRAN
CAGECE

SESA
JUCEC
SEDUC
PMCE
SEMACE
SPS

CASA CIVIL

SESA
CRDH
CAGECE
JUCEC
SEDUC
CIPP S/A
SAP
SEFAZ
SEPLAG
POLICIA




CANAIS DE ACESSO/ORGAO
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NUVEM DE PALAVRAS
Manifestacoes de Ouvidoria
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ELOGIADOS MAORES. DENUNCIAS
SESA:1.122 RECLAMAGCOES PMCE: 638
CASA CIVIL: 174 CAGECE: 13.214 SAP: 497
CGE:148 DETRAN: 5.258 SEDUC: 358
PMCE: 138 SESA: 3.499 SESA: 327
POLICIA CIVIL: 118 PMCE: 2.427 SEFAZ: 311
SAP: 110 SEFAZ: 1.906 POLICIA CIVIL: 237
CAGECE: 85 SSPDS: 1.838 CGD: 205
SEFAZ: 84 SEDUC: 1.249 DETRAN: 118
SSPDS : 52 SAP: 1.059 SSPDS: 111

DETRAN: 50

CASA CIVIL: 1.031
SPS: 1.019

CAGECE: 103




MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
CORONAV[RUS

< DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS

SESA: 1.365 < AGOES DE PREVENGAO E COMBATE AO CORONAVIRUS
CASA CIVIL: VALE GAS DE COZINHA

1.258 < PROGRAMA ESPECIAL DE ALIMENTAGAO ESTUDANTIL
SSPDS: 782 < ORIENTAGOES GERAIS (PREVENGAO E PLANO DE

CONTINGENCIA)

PMCE: 653
“ PLANO DE RETOMADA DAS  ATIVIDADES
SPS: 497 ECONOMICAS/REABERTURA DO COMERCIO E DE
ATIVIDADES DIVERSAS

SEDUC: 452 _ ~
< INSATISFAGAO COM AS AGOES E MEDIDAS ADOTADAS
METROFOR: 58 PELO GOVERNO DO ESTADO
DETRAN: 50 % AGOES PARA SERVIDORES PUBLICOS (HOME
OFFICE,SUSPENSAO DE FERIAS, ETC)
ARCE: 45

% CASOS SUSPEITOS
CEE: 39 < FALTA DE INFORMAGOES CLiNICAS DE PACIENTES




MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
CORONAV[RUS

Telefone 155: 3.411 Fortaleza: 1.536
Internet: 1796 Maracanau: 60
., Caucaia: 47
Reclamagéo: 3.536 Ceara App: 149
e . Juazeiro do Norte: 35
Solicitagao: 1.320 E-mail: 69
Pacoti: 34
Sugestao: 414 Facebook: 45
Inst 38 Crato: 19
incia: nstagram:
Denuncia: 245 g Eusébio: 18
io: Presencial: 5
Elogio: 10 I Itapipoca 15
Reclame Aqui: 5 Canindé: 15

Telefone: 4
Twitter: 3

Pedra Branca: 15




MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
CORONAV [RUS
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Prazo) PARCIAL

42%
90,4%

RESOLUCAO

Tempo de
Resposta: 09 Dias




SATISFACAO DO CIDADAO
COM A OUVIDORIA
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 AMOSTRAGEM: 6.368
R R RN

........................................................

0/0 DE SATISFAGAO
8 2 MEDIA DAS NOTAS
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Antes de Conhecer Apoés Conhecer 37%




RESOLUBILIDADE*
Manifestacoes Respondidas no Prazo

- Tempo Médio

9,8 Dias
Total de Manifestacoes finalizadas no prazo 55.609
Total de Manifestacoes finalizadas fora do 5.504
prazo
Total de Manifestacoes pendentes no prazo 24
Total de Manifestacoes pendentes fora do 461
prazo

* Aguardando revisao dos relatérios




TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
0 DIA

7.649

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
1 DIA

7.043

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
2 DIAS

4.279

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
3 DIAS

4.042
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TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
4 DIAS

3.905

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
5 DIAS

3.381

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COM
6 DIAS

4.228

TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS COMﬁﬁ
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ELOGIO SOLICITACAO
3,2 Dias 8 Dias
Resolubilidade 97,7% Resolubilidade 91,64%
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I SUGESTAO RECLAMACAO

P 7,7 Dias ©10 Dias

O Resolubilidade 92,34% Resolubilidade 90,1%

DENUNCIA
18,3 Dias
Resolubilidade 81,4%




RESOLUBILIDADE

Manifestacoes Respondidas no Prazo
MELHORES IiNDICES POR OUVIDORIA

1 2/ © 4

ADECE ESP/CE ARCE CAGECE
AESP/CE S.D.A ISSEC POLICIA CIVIL
CASA MILITAR SEMA SEINFRA SEFAZ
CIPP S/A EMATERCE SEPLAG CASA CIVIL
CEGAS SETUR CGD SAP
CODECE CEE CGE SPS
FUNCAP CIDADES SEMACE FUNECE
FUNCEME SEAS METROFOR SEDUC
SEDET PGE
ZPE CEARA
IPECE
ETICE
NUTEC
SEJUV




Numeros Avaliacao de Desempenho 2020
(Variaveis Portaria 97/2020)




Variavel: Relatorio da Ouvidoria Setorial

dainenienn= e > 53 Relatorios entregues NO PRAZO
OUVIDORIA

2020

> 04 Relatorios entregues POS PRAZO

Ouvidoria » 05 Ouvidorias ainda Nao
do Ceara Entregaram o Relatério




Variavel: Relatorio da Ouvidoria Setorial

Estrutura
RELATORIO DE GESTAO » 36 Ouvidorias Atenderam
At integralmente ao modelo proposto;
> 21 Ouvidorias Atenderam
Ouvidoria parcialmente ao modelo proposto;

do Ceara

» 05 Ouvidorias ainda Nao
Entregaram o Relatorio




Variavel: Relatorio da Ouvidoria Setorial

PORTAL DO GOVERNO | CASACIVIL | WEBMAIL | MAISSITES v

NiCIO INSTITUCIONAL IMPRENSA SERVICOS PROGRAMAS

Publicacbes

e s "
Paro st | LerCien

Ouvidoria
do Ceara

RELATORIO DA GESTAD DE
TRANSPARENCIA 2020

tacka 8 CLmprimenia du e

RELATORID DE OUMIDORIA 2020 avara 101

_
Relatdrio de Ouvidoria 2020 Gest&o da Transparéncia 2020 Plano Estadual Condutas Yetadas 2020 Ler Ciéncia 9 Ler Ciéncia 8

Apenas 1 6rgao nao realizou a publicagao do relatério no sitio instituciona!




Variavel: Resolubilidade das Manifestacoes”

» 19 Ouvidorias atingiram 100% de Resolubilidade;

» 20 Ouvidorias atingiram entre 90 e 99,9% de
Resolubilidade;

> 23 Ouvidorias atingiram Indice de Resolubilidade
abaixo de 90% (Entre 27,5 e 87,2%)

* Aguardando revisao dos relatérios



Variavel: Indice de Satisfacdo dos Usuarios com
a Ouvidoria Setorial

» 03 Ouvidorias atingiram 100% no Indice de
Satisfacao;

» 22 Ouvidorias atingiram entre 84% e 98,6% no
Indice de Satisfacao;

> 30 Ouvidorias atingiram indice de Satisfacdo de 84%
(Entre 31,65% e 83,75%);

» 07 Ouvidorias nao tiveram Pesquisa de Satlsfagao
respondida.




Variavel: |ldentificacao Visual e Divulgacao dos
Contatos da Ouvidoria

*» 49 Quvidorias atenderam a
essa variavel de forma
integral,

+» 12 Ouvidorias atenderam a
essa variavel de forma
parcial;

**» 01 Ouvidoria nao atendeu
a essa variavel.




Variavel: Participacdo nas Reunides da Rede de
Fomento ao Controle Social

v'10 Ouvidorias participaram de
todas as 05 reunioes;

v" 15 Ouvidorias participaram de 04
reunioes,;

v' 13 Ouvidorias participaram de 03
S reunioes;

%= v 08 Ouvidorias participaram de 02
\ reunioes;

v" 10 Ouvidorias participaram de 01
reuniao;

v 06 Ouvidorias nao participaram
de nenhuma reuniao.




Variavel: Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

L 04 Ouvidorias obtiveram a pontuagao maxima nessa variavel (2 pts);
0 05 Ouvidorias obtiveram a pontuacio de 1,5 pontos nessa variavel,

O 04 Ouvidorias obtiveram a pontuacao de 1,0 ponto nessa variavel,

O 04 Ouvidorias obtiveram a pontuacao de 0,5 ponto nessa variavel.







