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INTRODUCAO

A atuacgdo da Ouvidoria Setorial contribui para o engajamento da sociedade no processo
de construcao e consolidacao dos instrumentos voltados para o melhor funcionamento do Estado e para
o fortalecimento das diretrizes e préticas da boa governanca e da prestacdo de servigos publicos de
qualidade ao cidaddo, no dmbito do Governo do Estado.

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

Nesse sentido, a Ouvidoria Setorial interage com as diversas areas da instituicdo,
buscando tornar vidvel a solucdo das demandas e oferecer um atendimento tempestivo, bem como
aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade dos servicos prestados ao cidadao.
Além disso, visa contribuir com a implementacdo das politicas publicas e a avaliagcdo dos servigos
prestados ao cidadao.

A Ouvidoria da CGE estd sempre disponivel para receber sugestdes, elogios,
reclamacdes, denuncias, solicitagdes e informacdes por meio dos seguintes canais: telefone 155

(ligacao gratuita); site (www.ouvidoria.ce.gov.br); Redes Sociais: Facebook
(www.facebook.com/cgeceara); Twitter (www.twitter.com/cgeceara); Instagram
(www.instagram.com/cgeceara); Aplicativo CeardAPP e E-mail

(www.ouvidoria.geral @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 e alteracdes, atualmente estdo regulamentadas pelo Decreto n°. 33.485/2020. Além
disso, a Portaria/CGE n°. 052/2020 (Estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das denuncias de ouvidoria), a Instrucdo Normativa n°. 01/2020 (Estabelece normas
para observancia as atribuicdes do Ouvidor Setorial) e a Lei Nacional n°. 13.460/2017 (Cdédigo de
Defesa do Usuério do Servigo Publico). Todos esses normativos foram instituidos com a finalidade de

assegurar o direito do cidaddo a prestacdo de servigos de qualidade e a ampliacdo do espago de
participacao e controle social.

A CGE tem por missdo assegurar a adequada aplicacdo dos recursos publicos,
contribuindo para uma gestdo ética e transparente e para a oferta dos servigos publicos com qualidade,




GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

e tem como visdo de futuro ser reconhecida pela sociedade cearense como institui¢do que assegura a
adequada aplicacdo dos recursos e contribui para a entrega dos servi¢os publicos com qualidade.

Desse modo, a Ouvidoria Setorial da CGE estd comprometida com a sua missao e visao,
pois o cidaddo tem a oportunidade de participar ativamente da gestdo dos recursos publicos avaliando
os servigos que sao disponibilizados, apresentando feedbacks acerca desses servicos, proporcionando a
oportunidade para a gestdo do 6rgdo reavaliar os tipos e a qualidade dos servigos prestados ao cidadao.

1. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

No tocante a importancia do atendimento tempestivo das manifestagdes por parte das
areas 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.

Nao foram verificadas Recomendacdes destinadas a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do
Ceara — CGE no Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2020. Entretanto, algumas
recomendacdes de anos anteriores continuam sendo acompanhadas.

+ Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI)

1. Intensificar as a¢des de fomento ao controle social, no interior no Estado, no
sentido de obter uma maior participacdo da populacdo residente nos diversos municipios cearenses.

Providéncias adotadas: devido a pandemia, ainda ndo foi possivel realizar as acdes
descentralizadas de ouvidoria, que a CGE ia ao encontro do cidaddo. Nesse sentido a acdo estd
interrompida temporariamente.

2. Identificar as causas ensejadoras da demora nas respostas da SESA e da PMCE a
fim de contribuir com a mitigagdo das ocorréncias dessa natureza, € consequente registros de
reclamacdo na CGE.

Providéncias adotadas: A ouvidoria da PM, conforme acompanhamento em agosto de
2021, encontrava-se sem demandas em atraso. A mudanga ocorreu apés a troca do ouvidor do 6rgdo.
No caso da Sesa, o acompanhamento continua sendo realizado, abordando o assunto nas Reunides da
Rede e em cursos exclusivos para a Sesa.

3. Adotar estratégia de atuagdo preventiva, junto a rede de ouvidorias setoriais,
priorizando os 06rgdos com maior incidéncia de descumprimentos de prazos, ainda que as
manifestagdes nao sejam compartilhadas com a CGE.

Providéncias adotadas: A tematica é abordada nas Reunides da Rede, mostrando os
indicadores, bem como realizamos capacitacdes continuas chamando atencdo para a importancia do
cumprimento de prazo. Houve considerdvel redu¢do dos 6rgdos que apresentam manifestacdes em
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atraso, os que estdo persistindo serd emitida recomentacdo em relatério. Conforme acompanhamento
realizado em agosto de 2021, evidenciado no Anexo II do Relatério de Monitoramento do Sistema de
Controle Interno — Out 2021, a acdo foi implementada.

4, Avaliar a oportunidade de revisar a pesquisa de satisfacdo disponibilizada na
Plataforma Ceard Transparente a fim de que possa melhor evidenciar o nivel de satisfacdo dos
cidaddos.

Providéncias adotadas: Proposta de alteracdo feita e em andlise pela coordenagio,
conforme acompanhamento realizado em agosto de 2021, evidenciado no Anexo II do Relatério de
Monitoramento do Sistema de Controle Interno — Out 2021, a a¢do estd em andamento.

5. Adotar medidas visando a uma maior participa¢do dos cidaddos na pesquisa de
satisfacdo.

Providéncias adotadas: Entrou em produc¢io em junho/2021 melhorias para aumentar a
participacao dos cidaddos na pesquisa de satisfacdo, tais como a apresentacdo da pesquisa logo abaixo
da resposta da ouvidoria e a inclusdo de um card para os usudrios que possuem perfil no Ceard
Transparente mostrando quantas pesquisas de satisfacdo ndo foram respondidas, conforme
acompanhamento realizado em agosto de 2021, evidenciado no Anexo II do Relatério de
Monitoramento do Sistema de Controle Interno — Out 2021, a a¢do estd implementada.

. Secretaria Executiva de Planejamento e Gestao Interna (SEXEC-PGI)

6. Articular a realizacdo de parceira da CGE com instituicdes de saude,
especializadas em atengdo psicossocial, para atuagdo complementar as atividades de ouvidoria, quando
for o caso.

Providéncias adotadas: em 2020, a CGE iniciou a articulacdo com a SESA, contudo o
processo estd suspenso em face da calamidade publica que o Estado vive causada pela pandemia da
Covid - 19. A SEXEC-PGI juntamente com a CODES articulard junto a UECE uma possivel solucio
para essa acdo, conforme acompanhamento realizado em agosto de 2021, evidenciado no Anexo II do
Relatério de Monitoramento do Sistema de Controle Interno — Out 2021, a acdo estd sem atualizacao.

. Coordenadoria da Etica e Transparéncia (COTRA)

7. Analisar a oportunidade de ado¢cdo de medidas de protecdo das informacgdes
pessoais no ambito da Plataforma Ceard Transparente, com foco nas informagdes de contratos
celebrados entre o cidaddo (pessoa fisica) e 6rgao estadual.

Providéncias adotadas: Foi iniciado um grupo de trabalho com integrantes de diversas
dareas da CGE para definir as agdes a serem tomadas para adequacdo a legislacdo, conforme
acompanhamento realizado em agosto de 2021, evidenciado no Anexo II do Relatério de
Monitoramento do Sistema de Controle Interno — Out 2021, a a¢do estd em andamento.




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

A seguir sdo elencadas as providéncias adotadas pelas dreas em relacdo as orientagcdes
do exercicio de 2020.

Orientacio 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacoes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal utilizado pelo
cidaddao (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em
conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020;

Providéncias Adotadas: A Ouvidoria Setorial da CGE disponibiliza no sitio
institucional do Orgio o Macroprocesso Gestdo do Relacionamento Setorial com a Sociedade P.G.4.01
— Atendimento de Ouvidoria Setorial, composto pelo DEIP (Diagrama de Escopo e Interface do
Processo), em que ocorre a avaliagdo da saide do processo, por meio da qual problemas e melhorias
sao identificados durante a sua andlise e pelo Fluxo do Atendimento da Ouvidoria Setorial, que
descreve como ocorre 0 atendimento, conforme disponibilizado no link:
https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/.

Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria aos 6rgaos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intencdes 01/2016),
objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestacdes que ndo competem ao
Poder Executivo Estadual.

Providéncias Adotadas: As demandas que nio competem ao poder Executivo Estadual
sdo respondidas ao cidaddo, especificando os canais de atendimento do Orgdo responsavel, por meio
dos quais o mesmo podera efetivar seu registro e acompanhar a andlise e as respectivas providéncias
adotadas. Considerando que a CGE, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria, ainda ndo possui uma
ferramenta de integracdo do sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual com os sistemas de
ouvidorias dos demais poderes ligados a Rede Ouvir Ceara.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
denuncias no dmbito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as dreas internas e
Dire¢ao Superior do 6rgao/entidade, contemplando o acolhimento, classifica¢do, apuracdo preliminar,
respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos
resultados da apurac@o das dentncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN
CGE n.°1/2020.

Providéncias Adotadas: Em 2021, devido a caréncia de pessoal da Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria da CGE, nao foi possivel elaborar procedimento para tratamento e
apuracdo das dentdncias no ambito da ouvidoria setorial. A partir de 2022 serd analisada junto a gestdo
superior da CGE a recomposicdo da equipe e a exeqiiibilidade da elaboragdo do respectivo
procedimento em observancia ao previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Orientacio 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servigos publicos no ambito
dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacdes e orientacdes prestadas aos
cidaddos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.
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Providéncias Adotadas: A CGE envia continuamente e tempestivamente para a Central
de Atendimento 155, informacdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos € servigos
piblicos do Orgido para auxiliar nas informagdes e orientacdes prestadas aos cidaddos, bem como no
registro de manifestagdes de ouvidoria.

2. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

7z

Neste Relatorio é realizada a apresentagdo do atendimento anual da Ouvidoria, no
exercicio de 2021, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados na
Plataforma Ceard Transparente com demonstrativos gréaficos, andlise e comparagdes com o resultado
de periodos anteriores.

Desse modo, serdo apresentadas as andlises dos dados estruturados da seguinte forma:
Meio de Entrada, Tipo de Manifestacdo, Assunto e Sub-assunto, Tipificacdo/Assunto, Tipo de
Servigos, Programa Or¢camentdrio, Manifestacdes por Unidade e Municipio.

3.1 Total de manifestacoes do periodo
No exercicio de 2021, foi registrado um total de 424 manifestagdes, conforme grafico a

seguir. Portanto, houve um decréscimo de 11% em relagdo a 2020, esse fato pode ter ocorrido ainda
devido a pandemia da Covid-19 que perdurou durante o exercicio de 2021.

Grifico 1 - Manifesta¢des anuais, CGE, 2014 a 2021

Quantidade de Manifestacoes Anual, CGE, 2014-2021
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Fonte: elaborado pela ASCOU

Ao analisar o Gréafico 2 com as manifestacbes mensais, constata-se que houve um
decréscimo de 46% em maio em relagdo a marco, no auge da pandemia. A média foi de 40
manifestacdes por més, conforme apresentado no referido Grafico. Nos meses de janeiro a marco antes
do lockdown a quantidade de manifestagdes recebidas foi acima da média mensal, esse fato ocorreu
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Griafico 2 — Manifesta¢des mensais, CGE, 2021
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60
51 47
50
40 31, /\ 36 36
29 21
20
25
10
0 T T T T T T T T T T T
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
—&— Qtde de Manifestacdes

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.2 Manifestacoes por Meio de Entrada

Meios de entrada sdo formas utilizadas pelos cidaddos para entrar em contato com a
Ouvidoria manifestando o seu pleito. Na tabela 1, apresenta-se a distribuicdo das manifestacdes
recebidas por meio de entrada, para os exercicios de 2020 e 2021.

Em 2021, os meios mais utilizados foram telefone 155 e internet, da mesma forma que
ocorreu em 2020. Observou-se que em 2021 a representatividade de utilizacdo do canal Telefone 155
permaneceu em 66%, do total de manifestagdes, como em 2020. No entanto o nuimero de
manifestacdes por esta via teve uma reducdo de 11% em relagdo ao ano anterior. A representatividade
de utilizacdo da internet também permaneceu em 30%, do total de manifestagdes, como em 2020.
Observando ainda que o nimero de manifestacdes por esta via também teve uma reducdo de 9% em
relacdo ao ano anterior. No computo geral, em 2021 houve um decréscimo de 11% no nimero de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial em relacio ao exercicio de 2020.
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Tabela 1 — Manifestagdes por meio de entrada, CGE, 2021

%
Meio de Entrada 2020 %0 2021 %0 Variacao
+) )
Telefone 155 315 66% 280 66% V11%)
Internet 141 30% 129 30% L9%)
E-mail 9 2% 11 3% (122%)
Ceard App 0 0% 3 1% (1100%)
Facebook 2 0% 1 0% ($50%)
Instagram 6 1% 0 0% (V100%)
Caixa de Sugestdes 2 0% 0 0% (4100%)
Twitter 1 0% 0 0% (V100%)
Reclame Aqui 1 0% 0 0% (L100%)
Telefone 0 0% 0 0% -
Presencial 0 0% 0 0% -
Total Geral 477 - 424 - (V11%)

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.3 Tipo de Manifestacao

Os principais tipos de manifestacdes recebidas dos cidadidos pelos meios de entrada
adotados pela CGE contemplaram: reclamacgdo, dentncia, elogio, sugestdo e solicitacdo, totalizando
424, no exercicio de 2021, os quais podem ser categorizados em insatisfacdo do cidaddo, contribui¢do
do cidaddo e solicitacdo de servico, conforme indicado na Tabela 2 e no Grafico 3.

Tabela 2 — Manifestagdes por Categoria e Tipo, CGE, 2020 e 2021

%

Categorias Tl.pO de - 2020 2021 Variacao total .
Manifestacao Categoria
(+) ()
Insatisfacdo do Reclamagao 233 203 -13%
ca s - 213
Cidadao Dentincia 3 10 233%
Contribui¢io do Elogio 151 120 -21% 120
Cidadao Sugestao 19 11 -42% 01
Solicitacao de Servico | Solicitagdo 71 80 13%
Total Geral 477 424 -11% 424

Fonte: elaborado pela ASCOU
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Observa-se, nos dados apresentados, que o tipo de manifestacdo mais demandados pelos
cidaddos € a reclamacdo, representando 48% do total das manifestagdes de 2021, onde em 2020
representou 49% do total de manifestacdes.

Cabe ressaltar que as reclamagdes recebidas pela CGE, em sua maioria (50% em 2021),
se referem a insatisfacOes dos cidaddos com a atuacdo das ouvidorias setoriais de outros Orgaos
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 elevacdo da satisfacdo dos usudrios da ouvidoria.

Gréfico 3 — Manifestacdes mensais, CGE, 2021

Manifestacoes de Ouvidoria Setorial por Tipo, CGE, 2020/2021
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Fonte: elaborado pela ASCOU

Destaque-se, ainda, que na categoria contribui¢do do cidadao, os elogios registrados em
2021 representaram 28% do total de manifestacdes recebidas. Entretanto, houve uma diminui¢do no
percentual de sugestdes em 21%, em relag@o a 2020.

3.3.1 Manifestacao por Tipo/Assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestacdes registradas pelos cidaddos, de
acordo com suas categorias, tipos € assuntos com maior concentracdo de demandas. Inicialmente, em
relacdo a categoria insatisfagdo do cidadao, apresentam-se na Tabela 3, os assuntos mais demandados
relativamente aos tipos reclamac¢do e dentincia.
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Tabela 3 — Manifestacdes por Tipo e Assuntos

Tl.po de - Assuntos mais demandados das Manifestacoes
Manifestaciao
Apuracido/acompanhamento de manifestacoes pela CGE 3
Dentdncia | Problemas em Contratos e Convénios 2
Conduta inadequada de servidor/colaborador 2
Elogio ao servidor publico/colaborador 80
Elogio Elogio aos servicos prestados pelo Orgio 27
Elogio as atividades da Ouvidoria 12
Apuracido/acompanhamento de manifestacdes pela CGE 70
Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 50
Reclamagdo Estrutura e Funcionamento da Central de Atendimento 155 32
Estrutura e Funcionamento do Comité Setorial de Acesso a
Informacao (CSAI) 20
Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 22
Solicitacdo | Apuragdo/acompanhamento de manifestacdes pela CGE 12
Convénios e Instrumentos Congéneres 7
Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 3
Sugestao Apuragdo/acompanhamento de manifestacoes pela CGE 2
Estrutura e Funcionamento de Sistemas Coorporativos 1
Tipo/Assunto mais demandado 345
Demais Tipo/Assunto 79
Total de Manifestacoes 424

Fonte: elaborado pela ASCOU

Em relagcdo as dentdncias, no exercicio de 2021, os assuntos mais demandados foram
apuracdo/acompanhamento de manifestacdes pela CGE (03), problemas em contratos e convénios (02)
e conduta inadequada de servidor publico/colaborador (02).

Dos 119 elogios recebidos, 67% foram dirigidos aos servidores e colaboradores. Os
demais elogios tinham como teor os servicos prestados pelo Orgdo e as atividades de ouvidoria.

Do total de 203 reclamagdes registradas no exercicio de 2021, os assuntos a seguir
correspondem a 85% do total de reclamacdes recebidas. Sendo, 70 demandas referentes a
apuracdo/acompanhamento de manifestagdes pela CGE, 50 a estrutura e funcionamento da ouvidoria,
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32 a estrutura e funcionamento da Central de Atendimento Telefénico 155 e 20 a estrutura e
funcionamento do Comité Setorial de Acesso a Informagao (CSAI).

Acerca das solicitacdes, do total de 80 manifestacdes recebidas, 40 se referem a trés
assuntos mais demandados, estrutura e funcionamento da ouvidoria (22), apuragdo/acompanhamento
de manifestacdes pela CGE (12) e convénios e instrumentos congéneres (07). Os demais assuntos
variam em temas diversos.

No tocante as sugestdes, os assuntos mais tratados em 2021 foram estrutura e
funcionamento da ouvidoria (03), apuracdo/acompanhamento de manifestacdes pela CGE (02) e
estrutura e funcionamento de sistemas corporativos (01).

3.3.2 Manifestacao por Assunto/Sub-assunto

A Tabela 4 apresenta os assuntos e sub-assuntos mais demandados (361), cujo total
corresponde a 85% do total de manifestacdes do exercicio.

Tabela 4 — Manifestacdes por Assuntos e Sub-assuntos

Assuntos Sub-assuntos Qtde
Dados e Informag¢des nao encontradas no Portal 3
da Transparéncia
Informacdes inconsistentes no Portal da |
Transparéncia
Inoperancia do Portal da Transparéncia 5
Estn‘ltura © Func1onar‘nent0 Inoperancia do Portal de Acesso a Informacao 1
de Sistemas Corporativos . . .
Melhorias no Layout e nas funcionalidades - |
Portal da Transparéncia
Prazos dos Contratos, Instrumentos de Parceria, |
Convénios e Congéneres
Problemas no Login — Portal da Transparéncia 1
Elogio as Atividades da
. 12
Ouvidoria -
Estrutura e Funcionamento | Descumprimento do prazo de resposta 16
do Comité Setorial de Insatisfagdo com a atuac@o do Comité Setorial de 1
Acesso a Informacao Acesso a Informacdo (CSAI)
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(CSAI) Insatisfacdo com os prazos de respostas 2
Registro/consulta de solicita¢des de informacao 3
Estrutura e Funcionamento |Chamada nao atendida 5
da Central de Atendimento |Inoperancia no Atendimento Telefonico 9
155 Qualidade do Atendimento 20
Apuracao/acompanhamento de manifestacoes 15
Cancelamento de Manifestagao de Ouvidoria 6
Conduta inadequada de Ouvidor 1
Descumprimento do prazo de resposta 31
Estrutura e Funcionamento | .o minhamento de resposta 1
da Ouvidoria Eventos de Ouvidoria 1
Insatisfacdo com a atuac@o da Ouvidoria 6
Insatisfacdo com a resposta 3
Insatisfacdo com os prazos de resposta 1
Registro/consulta de manifestacdo de Ouvidoria 10
Apuracido/acompanhamento g7
de manifesta¢des pela CGE -
Elogio aos servi’gos 27
prestados pelo Orgao -
Elogio ao servidor 20
publico/colaborador -
Estrutura e Funcionamento |Dados e informagdes disponibilizados na 1
Coorporativo Plataforma Ceard Transparente
Assunto/Sub-assunto mais demandado 361
Demais Assunto/Sub-assunto 63
Total de Manifestacoes 424

Fonte: elaborado pela ASCOU
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3.4 Manifestaciao por Programa Orcamentario

Quanto a classificacdo das demandas por programa orcamentdrio, a Tabela 5 apresenta a
correspondente  distribuicdo, sendo a maioria das demandas registradas, 92% no Programa
Orcamentario Transparéncia, Participacdo e Controle Social referente as dreas de Ouvidoria e

Transparéncia.

Tabela 5 — Manifestacdes por Programa Or¢camentério, CGE, 2021

Programa Orcamentario Total

Transparéncia, Participacdo e Controle Social 388
Gestao Administrativa do Ceard 30
Fomento 2 Etica e 2 Integridade 5
Controle Interno Governamental 1
Total geral 424

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.5 Manifestacoes por Unidades Internas da CGE

Apresenta-se na Tabela 6 a distribuicdo das manifestacdes registradas no exercicio de 2021, por
unidades internas mais demandadas, de forma comparativa com o exercicio anterior.

Observa-se que apenas quatro dreas, COUVI, COTRA, COTIC E CCONT, somadas
contemplam 94% de todas as manifestacdes registradas na CGE, totalizando 397 manifestacdes em

2021.

Tabela 6 — Manifestacdes anuais por Unidade Internas, CGE - 2020 e 2021
Total de

Unidades mais Demandadas Manifestacdes % Z:;r(la)gao
2020 2021

Coordenadoria de Ouvidoria - COUVI 355 315 -11%
Coordenadoria de Transparéncia -

COTRA 68 56 -18%
Coordenadoria de  Tecnologia da

9 15 67%

Informacdo e Comunicagado - COTIC ’
Coordenadoria de  Controladoria -

CCONT 26 11 -58%
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Total de Areas mais Demandadas 458 397 -20%
Demais Areas 19 27 42%
Total Geral 477 424 -11%

Fonte: elaborado pela ASCOU

A Tabela 7, por sua vez, detalha as quantidades de manifestagdes de ouvidoria,
apresentadas pelos cidaddos de acordo com sua tipificacdo, segmentada por unidades internas mais
demandadas da CGE.

Na Tabela 7, pode ser observado que das unidades internas mais demandadas da CGE a
COUVI recebeu o maior nimero de elogios (113) e também o maior nimero de reclamagdes (150),
considerando ainda que sozinha, esta unidade recebeu 79% do ntimero de manifestacdes.

A segunda unidade com maior quantidade de demandas de ouvidoria foi a COTRA que
recebeu (40) reclamacdes.

Tabela 7 — Manifestagdes anuais por Unidade Administrativas e por Tipo, CGE - 2021

Quantitativo de Manifestaciao por Tipo/Area

Unidades mais

Demandadas UL

Elogio Sugestao Solicitacio Deniincia Reclamacao

Coordenadoria de
Ouvidoria - COUVI
Coordenadoria de
Transparéncia - 2 3 11 0 40 56
COTRA
Coordenadoria de

113 7 42 3 150 315

Tecnologia da
Informacao e 1 0 6 0 8 15
Comunicagao -
COTIC
Coordenadoria de
Controladoria - 0 0 8 2 1 11
CCONT
Total de
Tipo/Area mais 116 10 67 5 199 397
Demandadas
Fonte: elaborado pela ASCOU
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3.6 Manifestacoes por Municipio

A Tabela 8 evidencia a origem das demandas, por municipio, nos exercicios de 2020 e 2021.
Nessa andlise, observou-se 228 manifestagdes mais demandadas por municipio, que corresponde a
54% do total, cuja identificacdo do municipio foi realizada pelo cidaddo. Ademais, foram registradas
154 manifestacdes sem a devida identificacdo, que corresponde a 36%. Esse fato ocorre devido a ndo
obrigatoriedade do cadastro do municipio no ato do registro da manifestagao.

Ao comparar as manifestacdes mais demandadas por municipio com identificagdo, dos
exercicios de 2020 e 2021, constatou-se que houve um decréscimo de 2%. Em rela¢do a concentracio
de demandas originadas no municipio de Fortaleza, o percentual em 2020 foi de 55% e em 2021 de
54%. Essa situacdo denota oportunidade de melhoria quanto as acdes governamentais, com foco no
fortalecimento do controle social.

Tabela 8 — Manifestacdes anuais por Municipios, CGE, 2021

Quantidade de
Municipios Manifestacoes
2020 2021
Fortaleza 187 159
Sobral 10 11
Caucaia 2 10
Sao Gongalo do Amarante 6 9
Tururu 15 8
Juazeiro do Norte 7 S
Maracanau 12 5
Aracati 4 4
Itapipoca 9 4
Quixeld 0 4
Baturité 1 3

Cascavel 6 3
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Crato 5 3
Total de Municipios mais 264 228
demandados

Demais Municipios 61 42
Municipios Nao

Especificados 152 154
Total de Manifestacoes 477 424

Fonte: elaborado pela ASCOU

3. INDICADORES OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

z

O prazo para atendimento das manifestacdes de ouvidoria € instituido por meio do
Decreto n°. 33.485/2020. Entende-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 20
dias e/ou, quando prorrogadas, no prazo de 21 a 30 dias. Depois de findado o prazo de 30 dias, a alcada
de prorrogacdo, por mais 30 dias € da Coordenadoria de Ouvidoria da CGE. Ressalta-se que,
atualmente, a Ouvidoria Setorial da CGE trabalha com meta de até 7 dias para resolubilidade e resposta

da manifestagao.

Apresenta-se nas Tabelas 9 e 10 a série histdrica do periodo 2016 a 2021 em relacdo a

resolubilidade das manifestacoes.

Tabela 9 — Situacdo das Manifestacoes, CGE, 2016 a 2021

Quantidade de Manifestacoes

Situacao
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Respondidas no prazo 301 518 678 834 475 422
Respondidas fora do 79 90 17 ” 0 02
prazo
Eril apuraga/lo no prazo 6 0 0 0 0 0
(ndo concluidas)
Em apuragdo fora prazo 0 0 0 0 0 0

(ndo concluidas)




GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

Total 386 608 695 856 477 424
Fonte: elaborado pela ASCOU

Tabela 10 — Indice de Resolubilidade, CGE, 2016 a 2021
Indice de Resolubilidade

Situacao
2016 2017 2018 2019 2020
Respondidas no 799% 35% 98% 97% 98% 99,53%
Prazo
Respondidas 1% 15% 2% 3% 2% 0,47%
fora do Prazo

Fonte: elaborado pela ASCOU

Em 2021, os meios mais utilizados foram telefone 155 e internet, da mesma forma que
ocorreu em 2020. No cOomputo geral, em 2021 houve um decréscimo de 11% no nimero de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial em relacio ao exercicio de 2020.

4.1.1 Tempo Médio de Resposta

Considerando que a Ouvidoria Setorial da CGE trabalha com meta interna de até 7 dias
para resolubilidade e resposta da manifestacdo ao cidaddao, em 2021, o tempo médio de resposta foi de
4,9 dias. Portanto, o cidaddo estd recebendo resposta de forma tempestiva para a sua tomada de
decisdo. Conforme se observa na Tabela 11, o tempo médio de resposta, no periodo de 2016 a 2021,
variou de 11 para 4,9 dias, indicando um decréscimo de 5,5 dias para responder ao cidadao.

Tabela 11 - Indice do Tempo Médio de Resposta, CGE, 2016 a 2021
Indice - Tempo Médio de Resposta

Ano Tempo (em dias)
2021 4,9

2020 4,2

2019 9

2018 5

2017 11

2016 11

Fonte: elaborado pela ASCOU
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4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfagcdo € disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de forma
espontanea, apds a conclusdo da manifestacdo na Internet, por meio da Plataforma Ceard 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 € o envio da pesquisa por e-mail, nos
casos em que a preferéncia de resposta for por essa via.

Tabela 12 - Pesquisa de Satisfacdao, CGE, 2021

Perguntas Indices

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria

. 2,69
neste atendimento
b. Com o tempo de retorno da resposta 2,78
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 3,29
d. Com a qualidade da resposta apresentada 2,57
Média 2,83
Indice de Satisfacao 56,65 %
Total de pesquisas Respondidas 49
Representacio da Amostra 12%
Antes de realizar esta manifestacdo, voc€ achava que a qualidade 590
do servigco de Ouvidoria era: ’
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 2,69

Fonte: elaborado pela ASCOU

Quanto ao percentual de satisfagdo do cidaddo com a Ouvidoria Setorial da CGE, em
2020, foi alcancado o indice de satisfacdo dos usudrios de 80,70%, e a pesquisa foi respondida por 66
pessoas. Em 2021, foi alcangado o indice de satisfacdo dos usudrios de 56,65%, e a pesquisa foi
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respondida por 49 pessoas. Houve um decréscimo 24, 05% do nivel de satisfagdo e de 25,75% do
numero de pessoas que responderam a pesquisa de satisfacao.

Considerando que o total de respostas obtidas na pesquisa de satisfacdo representa 12%
do total de demandas registradas pelo cidaddo em 2021, esta Ouvidoria Setorial entende ser necessaria
a adocdo de medidas visando maior participacdo dos cidadaos e melhor compreensdo do seu nivel de
satisfacdo.

Destaca-se que das 49 pesquisas respondidas, 17 se referiram ao nivel de satisfacdo com
os servicos prestados pela CGE, alcancando nota méxima de satisfacdo nos itens avaliados. Vinte
dessas pesquisas se referiram ao nivel de satisfagdo com os servigos prestados pelas Ouvidorias
Setoriais de outros 6rgaos do Estado, que alcangando notas baixas de satisfacdo nos itens avaliados. E
12 manifestagdes que foram invalidas com base na alinea ¢, do inciso VI do art. 6° da Instrugcao
Normativa CGE n° 01/2020, tiveram a pesquisa de satisfacdo consideradas, tendo alcancado nota 1
(nota minima) de satisfacdo nos itens avaliados.

Nesse sentido, a partir de 2022 as reclamacgdes referentes aos servigos prestados pelas
Ouvidorias Setoriais de outros 6rgdos do Estado, serdo encaminhadas para andlise e providéncias da
Coordenadoria de Ouvidoria — COUVI e ndo impactardo nos indices de satisfacdo da Ouvidoria
Setorial da CGE.

Em relagdo as pesquisas que foram consideradas para calculo do nivel de satisfacdo do
cidaddo, e, no entanto sdo decorrentes de manifestacdes invalidadas a Ouvidoria Setorial entende que
ndo deveriam ser computadas nesse calculo. Tendo em vista que ndo hd o que se considerar de uma
pesquisa cuja manifestacao foi invalidada.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestacoes

Em relacdo aos motivos das manifestacdes, conforme apresentado no item 3.3 deste
relatério, 213 demandas se referem a insatisfacdo do cidaddo, o que corresponde a 50,24% das
demandas recebidas pela Ouvidoria Setorial da CGE.

Dentre as demandas de insatisfagao do cidadao, 95,30% se referem a reclamacao (203).
Os principais assuntos que motivaram as reclamacoes, com a correspondente andlise, estdo indicados
nos itens 3.3.1 e 3.3.2 deste relatério e sdo decorrentes dos servicos prestados pelas Ouvidorias
Setoriais de outros 6rgaos do Estado.
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5.2 Analise dos pontos recorrentes

No tocante aos pontos recorrentes, contatou-se que as manifestagdes do tipo reclamacdo
permanecem com maior representatividade sendo de 48% do total de manifestacdes recebidas, Além
disso, essas reclamagdes decorrem, em sua maioria, de descumprimento do prazo de resposta pelas
Ouvidorias Setoriais de outros 6rgaos do Estado, conforme mencionado no item 3.3.1 deste relatério.
O segundo tipo de manifestacdo mais recorrente € o Elogio com 28% do total de manifestacdes
registradas.

5.3 Providéncias apresentadas pelo orgao quanto as principais manifestacées apresentadas

Verificou-se um elevado nimero de manifestacdes apresentadas a CGE que se refere a
outras Setoriais, haja vista que sdo decorrentes de reclamacdes pelo descumprimento de prazos, pelo
descumprimento a Lei de Acesso a Informagao e pela insatisfacdo com a qualidade das respostas dos
Orgidos que compdem a Rede de Ouvidorias, os quais sio acompanhados pela Coordenadoria de
Ouvidoria (COUVI), por meio da Célula de Monitoramento.

Desta forma, tais manifestacdes sdo compartilhadas entre a CGE e as correspondentes
Secretarias, sendo objeto de articulagio com as Ouvidorias Setoriais daqueles Orgdos para agilizar a
apuracdo ou melhorar 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.

Em relacdo as denuncias, € realizada uma andlise prévia junto a Direcao Superior da
CGE para realizar possivel envio a drea de Auditoria Interna Governamental, tendo em vista que essa
drea executa o Plano Anual de Auditoria.

Nesse sentido, a partir de 2022 as reclamagdes referentes aos servicos prestados pelas
Ouvidorias Setoriais de outros 6rgdos do Estado, serdo encaminhadas para andlise e providéncias da

Coordenadoria de Ouvidoria — COUVI e ndo impactardo nos indices de satisfagdo da Ouvidoria
Setorial da CGE.

6. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No exercicio de 2021, membros da Ouvidoria Setorial da CGE participaram dos
seguintes cursos € eventos para capacitacdo profissional do cargo, evidenciando o comprometimento
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da Dire¢ao Superior do Orgdo com o aprimoramento no desempenho da fun¢do de Ouvidor, visando a
qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos cidadaos:

Cursos e Treinamentos

. Curso de Certificacdo em Ouvidoria, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceara - CGE, em parceria com a Escola de Gestio Publica do Estado do Ceard — EGPCE,
de maio a outubro/2021;

. Curso sobre Avaliacdo de Servicos, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard — CGE, em parceria com a Escola de Gestdao Publica do Estado do Ceard — EGPCE,
nos dias 31/05, 01 e 02/06/21.

Eventos
. Participacdo nas Reunides da Rede de Controle Social no Exercicio de 2021;
. Oficina de Operacionalizacdo da Plataforma Ceard Transparente - realizado pela

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard - CGE, em parceria com a Escola de Gestdo
Publica do Estado do Ceara — EGPCE, realizado nos dias 04 e 05/03/2021;

. Oficina para constru¢do do Conselho de Usudrios — junho/2021;
. X Encontro Estadual de Ouvidores — realizado pela ABO-CE - 30 e 31/08/2021;
. XV Encontro Estadual do Controle Interno — Controle Interno, Lei Geral de Protecao de

Dados e Transparéncia — Dezembro/2021

7. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial realizou as seguintes A¢des Boas Praticas no ano de 2021, o
detalhamento estd contido no Anexo 1 do presente relatério.

1) Atendimento Virtual por meio do aplicativo WhatsApp
2) Pesquisa com servidores/colaboradores referente a ideias e/ou acdes inovadoras
3) Divulgacao de lista com servidores/colaboradores elogiados durante o ano

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.
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Por fim, cabe ressaltar como boa prética a atencdo dispensada pela Ouvidoria Setorial,
quando dos atendimentos presenciais, 0os 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

Beneficio nao-financeiro:

A Ouvidoria Setorial ofereceu uma interacdo direta por voz ou videochamada entre o
Orgio e o cidaddo para registro das manifestagdes de ouvidoria, um atendimento de qualidade, com
tempestividade e eficiéncia por meio do WhatsApp que € uma ferramenta online. A iniciativa buscou
tornar mais fécil o acesso dos cidaddos aos servigos publicos ofertados pela CGE, fomentando a pratica
do controle social no Ceara.

Foi implementado também uma pesquisa que teve como objetivo verificar a participacao
dos profissionais da CGE em ag¢des inovadoras no 6rgao.

Outro beneficio implementado pela Ouvidoria Setorial foi divulgar os elogios recebidos
pelos os servidores/colaboradores, por meio dos canais de atendimento da ouvidoria, de forma a
motivar os colaboradores a desempenharem melhor as suas atividades e atender melhor o cidadao.

9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial tem buscado melhorar cada vez mais os servicos prestados ao
cidaddo, fomentando novas formas de comunicacdo entre o Estado e a populagdo, contribuindo no
desenvolvimento das atividades e colaborando com a realizacao desse Relatério.

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 2020, a Ouvidora Setorial
atuou como Auditora da Qualidade, tendo como escopo da auditoria, andlise no ambito das atividades
da Alta Direcdo no Macroprocesso: Gestdo Institucional.

Destaque-se, ainda, a participa¢do da Ouvidoria Setorial no processo de atualiza¢do do
planejamento estratégico da CGE para o periodo 2020-2022, bem como no Comité de Integridade.
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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 drea competente, em articulacdo com a Gestdo Superior da
CGE.

X Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI)

1 — Ajustar o Sistema de Ouvidoria na Plataforma Ceard Transparente para que as manifestacdoes que
forem consideradas invdlidas, invalidem também automaticamente sua respectiva pesquisa de
satisfacdo.

X/

< Coordenadoria da Etica e Transparéncia (COTRA)

2 - Implementar funcionalidade na Plataforma Ceard Transparente que possibilite a transferéncia de
demandas origindrias da Rede Estadual de Comité Setorial de Acesso a Informacdo, para a drea interna
(COTRA), conforme ocorre atualmente em relagdo as demandas de reclamacdo relacionadas a Rede de
Ouvidoria que sdo transferidas por meio do sistema para a Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI) de
forma a ndo impactar no indicador da Ouvidoria Setorial da CGE.

X/

< Secretaria Executiva de Planejamento e Gestao Interna (SEXEC-PGI)

3 - Adotar medidas para alocacdo de um profissional na ASCOU, para apoio as atividades de
Ouvidoria Setorial, tendo em vista a exoneracdo da servidora Cintia Melo em dezembro de 2021.

E este o relatério que ora se submete 2 Direcio Superior da CGE.

ISABELLE PINTO CAMARAO Assinado de forma digital por ISABELLE
PINTO CAMARAO MENEZES:45632456315

MENEZES:45632456315 Dados: 2022.02.09 16:35:55 -03'00"

Isabelle Pinto Camardao Menezes
Coordenadora da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria

MARIA IVANILZA FERNANDES Assinado de forma digital por MARIA IVANILZA

FERNANDES DE CASTRO:44847521315

DE CASTRO:44847521315 Dados: 2022.02.09 16:32:21 -03'00'

Maria Ivanilza Fernandes de Castro
Ouvidora Setorial
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Ciente e de acordo.

A consideragdo e decisao do Secretario de Estado Chefe da CGE.
PAULO ROBERTO DE CARVALHO Assinado de forma digital por PAULO ROBERTO DE

CARVALHO NUNES:13943391353

NUNES:13943391353 Dados: 2022.02.09 16:49:28 -03'00'

Paulo Roberto de Carvalho Nunes
Secretdrio Executivo de Planejamento e Gestao Interna da CGE

11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ciéncia ao presente relatério assim como informo que adotarei medidas para andlise de
viabilidade e implementacdo das sugestdes e recomendacdes apresentadas.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022.

Aloisio Barbosa de Carvalho Neto
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral
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ANEXO1I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

12 BOA PRATICA

1. Titulo da Pratica/Acao:
Atendimento Virtual por meio do aplicativo WhatsApp

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:
Em 2021, foi implementado o atendimento virtual a partir do més de outubro na Ouvidoria Setorial por
meio do WhatsApp

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminacio nos canais de participacao e resultados positivos na melhoria da prestacio de
servicos publicos.

A origem da acdo se deu através da necessidade de ampliacio dos canais de atendimento como
oportunidade de melhorias e eficiéncia no atendimento ao cidadio.

O modo de acesso ao canal da Ouvidoria Setorial estd disponibilizado no link do sitio institucional
(https://www.cge.ce.gov.br/ouvidoria-geral/)

4. Descricao da Acao/Pratica:

A Ouvidoria Setorial oferece uma interagdo direta por voz ou videochamada entre o Orgio e o cidaddo
para registro das manifestacdes de ouvidoria, oferecendo um atendimento de qualidade, com
tempestividade e eficiéncia por meio do WhatsApp que é uma ferramenta online. A iniciativa busca
tornar mais facil o acesso dos cidaddos aos servigos publicos ofertados pela CGE, fomentando a prética
do controle social no Cear4.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

Os cidaddos que desejarem o atendimento por videochamada por meio da nova modalidade deverdao
realizar um agendamento prévio, enviando uma mensagem de demonstracdo de interesse pelo
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aplicativo whatsapp para o nimero (85) 98406.9654. O atendimento serd realizado das 8h as 12h e das
13h as 16h30min, obedecendo a ordem de registro das solicitacdes de agendamentos.

O modo de acesso ao canal da Ouvidoria Setorial estd disponibilizado no link do sitio institucional
(https://www.cge.ce.gov.br/ouvidoria-geral/)

6. Evidéncias da realizaciao da Acao/Pratica:

OUVIDORIA SETORIAL E _
SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO DA CGE

DISPONIBILIZAM ATENDIMENTOS VIRTUAIS

ATENDIMENTOS REALIZADOS

MEDIANTE AGENDAMENTO

(oo \RPEN[O (85) 98406.9654

SEGUNDA A SEXTA,
DE 8H AS 12H/ 13H AS 17H

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

Foram realizados 16 atendimentos em 2021 por meio do WhatsApp tornando mais facil o acesso dos
cidaddos aos servigos publicos ofertados pela CGE, fomentando a prética do controle social no Cear4.

2 BOA PRATICA

1. Titulo da Pratica/Acao:
Pesquisa com servidores/colaboradores referente a ideias e/ou a¢des inovadoras

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:

A pesquisa com os servidores/colaboradores iniciou em 26 de agosto de 2021.
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3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminacio nos canais de participacio e resultados positivos na melhoria da prestaciao de
servicos publicos.

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOU) teve como foco estabelecer um envolvimento
dos servidores e colaboradores do 6rgdo com o servi¢o, fomentando a importancia do controle social e
ainda criando agentes multiplicadores.

4. Descricao da Acao/Pratica:

A pesquisa teve como objetivo verificar a participagdao dos profissionais da CGE em acdes inovadoras
no 6rgao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

O servidor/colaborador preencheu um pequeno formuldrio disponivel na Intranet, através de um link
(http://172.27.40.81/intranet/blog/2021/08/26/seja-um-agente-ativo-de-controle-social-auxilie-a-ouvidoria-
setorial-da-cge-a-otimizar-a-qualidade-do-seu-servico/), informando sua possivel participagcdo em alguma
acdo envolvendo o servico de ouvidoria.

6. Evidéncias da realizaciao da Acao/Pratica:

Projeto de Acio Inovadora no mbito da

OUVIDORIA SETORIAL
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Resultado da Pesquisa

OUVIDORIA SETORIAL

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

Ao todo, 60 profissionais, dentre servidores, comissionados e terceirizados, responderam a pesquisa,
dos quais apenas 8,33% ja participaram com ideias a otimizar a qualidade do seu servigo.

3* BOA PRATICA

1. Titulo da Pratica/Acao:
Divulgacdo de lista com servidores/colaboradores elogiados durante o ano

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:

A partir do primeiro trimestre de 2021, a Ouvidoria Setorial passou a divulgar por meio da Intranet
matéria elencando os nomes dos servidores/colaboradores que receberam elogios por meio da
Ouvidoria.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestio das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminacio nos canais de participacio e resultados positivos na melhoria da prestaciao de
servicos publicos.

Percebeu-se que haviam reclamacdes relacionadas a prestacdo do servigco realizado pelos
servidores/colaboradores, sendo divulgadas por meio de relatérios gerenciais, mais os elogios nao eram
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divulgados. Deste modo, verificou-se também a importincia de divulgar quando os
servidores/colaboradores recebiam elogios.

4. Descricao da Acao/Pratica:

Tendo em vista que o elogio é fundamental em todos os ambientes: na familia, no trabalho, nas
amizades, nos estudo, melhora o clima laboral, o rendimento no trabalho. O objetivo principal de
divulgar os elogios recebidos na Ouvidoria Setorial é motivar os servidores/colaboradores a
desempenharem melhor as suas atividades e atender melhor o cidadao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

E divulgado trimestralmente a matéria na intranet bem como por e-mail institucional e lista de
transmissdo via WhatsApp os servidores/colaboradores elogiados, inclusive com as fotos.

6. Evidéncias da realizaciao da Acao/Pratica:

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

Com a divulgacdo dos servidores/colaboradores elogiados, percebeu-se uma melhoria na qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo, além da motivagdo dos servidores/colaboradores no ambiente de
trabalho.
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