GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

O Sistema Estadual de Ouvidoria e as Acoes
de Controle Interno

30/03/2022

Ouvidoria

do Ceara Gestao Publica

do Estado do Ceara




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

<+ Estrutura e Funcionamento do Sistema Estadual
de Quvidoria.

* A atuacéao do Sistema de Correicéo no
fortalecimento da participacao cidada e no
combate a corrupcéao.

< Sistema Estadual de Acesso a Informacao. | @\




Arcabouco legal (Previséo legal)

Art. 37, § 3° da Constituicdo Federal - A lei disciplinara as
formas de participacdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos
em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuério e a avaliacdo periodica, externa e
interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacg0es sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIIlI;

I11 - a disciplina da representac¢do contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na administragédo
publica.
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Sobre a CGE
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cearé

Emenda Constitucional n®. 75, de 20 de dezembro de
2012. (DOE 27/12/2012) Altera dispositivos da
Constituicdo Estadual. “Art. 154... XXVII — as
atividades de controle da Administracao Publica
Estadual, essencials ao seu funcionamento,
contemplardo, em especial, as funcdes de ouvidoria,
controladoria, auditoria governamental e correicao”.
(NR).

e e
OUVIDORIA CONTROLADORIA CORREICAO

AUDITORIA GOVERNAMENTAL
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Sobre a CGE
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cearé

=

Coordenar e exercer atividades de Transparéncia,
Quvidoria, Correicao, Auditoria Governamental,
Ftica e Controladoria no Poder Executivo,
contribuindo para a melhoria da gestao publica e
do controle social, em beneficio da sociedade.
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Politica de Quvidoria do Estado do Ceara

Art. 7° (Decreto Estadual n° 33.485/2020) A POLITICA DE OUVIDORIA
do Estado do Ceara visa fomentar a participacao da sociedade e o
exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a
transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuacdo ETICA, EQUANIME e ISENTA, por meio da escuta
Imparcial das partes envolvidas, PRESERVANDO O DIREITO DE
LIVRE EXPRESSAO E JULGAMENTO DO CIDADAO e oferecendo
RESPOSTA CONCLUSIVA ao interessado no final do atendimento,
gue contera decisédo administrativa final acerca do caso apontado.
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Ouvidoria

e  OQUVIDORIA

Instancia de Participacao e fomento ao Controle Social
responsavel pelo recebimento e tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestao
publica.
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CEARA

Decreto n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria

Politica de Ouvidoria e Principios

Direitos e Deveres do Ouvidor

Diretrizes do Sistema de Ouvidoria

Atribuicdes do Ouvidor

Objetivos do Sistema de Ouvidoria

Perfil do Ouvidor

Estrutura do Sistema de Ouvidoria

Usuarios da Ouvidoria

Tipos de Manifestacao

Meios de Recebimento

Prazo de Resposta

| Instrucao Normativa CGE n° 01/2020. '

' Estabelece normas para observanma.
as atribuicbes do Ouvidor Setorial, !

| previstas no Art. 28, do Decreto

' Estadual n° 33.485, de 21 de fevereiro |

I ! de 2020, e da outras providéncias. :

Escolg de ] )
Gestao Publica

do Estado do Ceara




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Quvidor Setorial

O ouvidor setorial € o servidor designado/nomeado pelo
Dirigente do oOrgao/entidade para escutar e responder o
cidaddao ou instituicao que queira se manifestar acerca das
politicas e servicos publicos oferecidos ou qualquer outra
relacdo que possua com o Poder Executivo Estadual, bem
como contribuir com a gestdo publica identificando
oportunidades de melhoria a partir das manifestacoes
trabalhadas.
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Principios do Sistema Estadual de Quvidoria

1 Representacao dos interesses do cidadao;

O Transparéncia, ética, imparcialidade, isencéao, eficiéncia e
celeridade no processo de analise e atendimento das
manifestacoes;

 Discricéao e Sigilo;

d Tratamento e resposta efetiva das manifestacoes;

O Busca pelo aperfeicoamento do servico publico a partir da
contribuicéo da sociedade;

d Fomento a participacdo do cidaddo no planejamento,
acompanhamento e controle das politicas e acdes de
governo e dos servi¢cos publicos oferecidos.
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Respostas das Manifestacoes

A resposta da ouvidoria € um produto institucional, logo, é de
extrema importancia que seja empregada qualidade nessa
entrega, onde qualidade nédo é sinbnimo de tecnicidade, ou
seja, para manter uma boa comunicacdo nao € preciso ser
tecnico ou adotar formalidades.

E preciso dar a devida atencio aos cidaddos que contribuem
com a gestao publica, com empatia, respeito e transparéncia.
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Usuarios da Quvidoria

Conceito de Usuario
(Lei 13.460/2017, Art. 2°; 1). Usuario - Pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico;

Conceito de Servico Publico
(Lei 13.460/2017, Art. 2°; 1): Servico Publico - Atividade administrativa ou
de prestacéao direta ou indireta de bens ou servicos a populacéo, exercida
por orgao ou entidade da Administracao Publica.

Servidores do Orgdo/Entidade também s&o usuarios
da Ouvidoria Setorial

S S
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PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DOVIDAS FREQUENTES | [0

Controladoria e Quvidoria
Geral do Estado

CRIAR PERAL | ACESSAR PERFIL

De qgual informacdo vocé precisa?

[ -

Transparéncia | Ouvidoria | Acesso a Informacao | Participacao Cidada | Servicos e Avaliagoes | Dados Abertos | Sobre o Portal

Denuncie
Corrupcao

Acesso rapido

=

CORONAVIRUS

(COVID-19)

Clique aqui e acesse
os investimentos no

enfrentamento a

> Quvidoria

Faca aqui uma sugest3o, elogio, dendncia, reclamac3o ou solicite
algum servico.

Acesso rapido

Acessar pagina de Ouvidaria 0 que & Ouvidoria?

ACOMPANHAR MANIFESTACAD

# REGISTRAR NOWVA MﬂNIFEFI’ﬁl;ﬁ.D

Q, Transparéncia

Consulte informacdes, Dados Abertos e
Paginas de Transparéncia.

gus =50 Paginas de Transparéncia?
o uss

r a= Paginas de Transparéncia?

Consultas em destaque

@ Servidores

E] Receitas do Executivo
Despesas do Executivo
Contratos

Dados abertos

LicitacBes em andamento
Despesas por empenho
Comnvénios

* ACESSAR PAGINAS DE TRANSPARENCIA

© Acesso a informacéao

Solicite uma informacdo que vocé ndo encontrou no Portal da
Transparéncia

Acesso rapido

Escolade T =
AcEssar paging de Acesso & O gue & o Acesso a Informagio? GeStaO PUbllca
nformagso sSolicitacGes piblicas do Estado do Ceara

Lei de Acesso & Informagio

# SOLICITAR INFORMAGCAD

ACOMPANHAR SOLICITACAO
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7h as 20h

CENTRAL DE
ATENDIMENTO
TELEFONICO 155
A servico da sociedade cearense ﬁ
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Manifestacdes de Quvidoria

i

o

ELOGIO DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO
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m_r Classificacao e Conceito de Denuncia
[UI}] Denlncia: relato de ato ilicito ou irregular,
O cuja resolucao dependa da atuacao dos

Orgaos apuratdérios competentes, sendo
subdividida em:

DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO)

Ato cometido por , O0rgao, entidade ou prestador de
servico publico e que acarreta algum dano para o Estado ou para o servigo
publico.

"DENUNCIA PARA O ESTADO

Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que nao possua vinculo com o
Estado, que enseja a necessidade de atuacdo do Poder de Policia do estado
para a sua resolucao e possivel reparacao de danos causados a terceiros.
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Exemplos:

a) Denuncia contra o Estado:

NEPOTISMOS

FERREE

0 PODER PUBLICO NAO E UM NEGOCIO DE FAMILIA !

PROPINA

EEEEEEEE
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b) Denuncia para o Estado:

VIOLENCIA SEXUAL '
CONTRA CRIANCA &8
E ADOLESCENT )

ERME © Bb

DENINCE: D500 G0
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Modelo de Gestao em Rede

< OUVIDORIA

Adotar modelo de gestao em rede que garanta a
uniformidade de Processos, procedimentos, e
disponibilizacdo das informacbOes para dar suporte ao
processo da gestao publica.

Competéncias CGE
Lei n°® 16.710/2018; Art. 14; XXV - coordenar a rede de fomento

ao controle social, formada por ouvidorias setoriais e comités
setoriais de acesso a informacéo dos 0rgaos e entidades.
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Beneficios decorrentes da atuacao em rede

» Aprendizado organizacional,

» Alinhamento nas atuacoes;

» Uniformizacao de processos e procedimentos;
» Compartilhamento de informacoes;

» Integracao das ouvidorias;

» Celeridade na resolucao dos problemas;

» Plano de capacitacao, etc.
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Rede Estadual de Quvidorias

| | " Ouvidoria
do Ceard g ...

ORGAGSIE.EENTIDARESE
§U3 REDES

PRESTADORES |
DEISERVICOSE IR (€
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Qutras Redes de Quvidoria

Rede Nacional L .
de OUVIDORIAS 4"';,_;'
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Prazos de Respostas
Manifestacdes de Quvidoria

Até 20 Dias

Possibilidade de
Prorrogacdo |

+ 10 Dias

_____________________________________________

‘Possibilidade de 22;

Prorrogagao |———————— === ==
§ O tempo médio de resposta |
5 + 30 Dias §  das manifestagdes em 2021 foi |
L de 8 dias ,
____________ - | Escolade Y
Gestao Publica

do Estado do Ceara
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» Todas as manifestacoes;

* Encaminhamento; Cientificacao; Decisao Administrativa Final;
Posicionamento da Instituicdo; Esclarecimentos e Resultados da

Apuracao.

RESPOSTA PARCIAL (.)  RESPOSTA CONCLUSIVA

= Dendncias; ,
= Apresentar em até 6 meses para as

» Impossibilidade de  concluir a Ouvidorias o0 resultado final do
apuracdo no prazo inicial (20+10 dias); : procedimento de apuracgdo da

: ' denuncia.
» Informar sobre procedimentos e !

encaminhamentos realizados no prazo
inicial; ;
» [dentificagdo de numero de processo
para acompanhamentos. | Gestao Publica

do Estado do Ceara



FLUXO - ATENDIMENTO DE OUVIDORIA
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Dirigentes e
Ouvidores
Outras

.............I.w.é.h.li:r.o..R.A.M..E.l.\l.-l:.O..C.é.E..............

DENUNCIA?

‘ TRITAGEM CGE I

Diversas

GOVERNO DO ESTADO
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SREREBERE
& @ sazs.:sm A

RECLAMAGOES
ﬂ_“ DENUNCIAS

iE y SOLICITAGOES _
— DE INFORMACOES |

NN N
OUVIDORIA ESESERE

SETORIAL

| Resposta enviada de .
|: acordo com a Preferéncia
‘: de Retorno

Cidadao pode Reabrir (reinicia o fluxo)

Cidadéao pode responder a Pesquisa de Satisfcao
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LEI 13.460/2017, 26 DE JUNHO DE 2017
CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO

UNIAO | ESTADOS | DISTRITO FEDERAL | MUNICIPIO
ADMINISTRACAO PUBLICA DIRETA E INDIRETA

DispO0e sobre participagcao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao
publica.

DIREITOS BASICOS DOS CIDADAOS
AVALIACAO DE SERVICOS
CONSELHO DE USUARIOS
OUVIDORIA

CARTA DE SERVICOS
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Diretrizes a serem observadas na prestac;égmamem
Servico Publico - Lei 13.460/17

URBANIDADE/RESPEITO

ASSEGURAR O DIREITO DE
PRIORIDADE S
VISAR A PROTECAO A SAUDE
TP R PRAZ08 ENORMAS s
AUTENTICACAO DE N VINACACDE s
DOCUMENTOS PELOS FORMALIDADES/RISCOS
ORGAOS PUBLICOS ENVOLVIDOS
I NCUAGEMDE FACIE OBSERVANCIA AO CODIGO DE
COMPREENSAO ETICA

Escola de
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Compromissos UECE N &
5 9

a4

& (Gestao das Manifestacoes (Prazos e Qualidade)
& Relatorio de Gestao de Ouvidoria

< Aprimoramento na prestacao do servico publico
< Carta de Servicos

< Avaliacao da Ouvidoria

& Orientacoes e RecomendacoOes de Ouvidoria

< Quvidoria como ferramenta de gestao
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OUVIDORIA EM NUMEROS

OUVIDORIA UECE
2021
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Manifestacdes/Ano (Geral e Setorial)

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

REDE DE OUVIDORIAS
80.000

] 66.645
70.000 - o / 72.332
60.000 - / —e
50.000 - - 61.602
40.000 | 90.579 54.463
30.000 - - ~
20.000 - —==Manifestagoes
10.000 -
0
2017 2018 2019 2020 2021
UECE (Tipo Ill)
1.600 - .
:;gg = —+—Manifestacoes
1.000 -
800 1 537 537
600 - 469
400 - - 431
200
2017 2018 2019 2020 2021
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Manifestacoes UECE
Canais de Atendimento — 2021

CEARA

Transparente

Y CONTRIBUICOES

ﬁ » 01 CONTRIBUICAO
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Quvidoria em NUmeros
Tipos de Manifestagcéo — Em 2021

05 ELOGIOS [ 13 SUGESTOES]

Centro de Estudos Sociais Aplicados;
Centro de Ciéncias da Saude:
Comissao Executiva de Vestibular e

22 (@) o1 soLiCITACOES |

[o 293 RECLAMAQC‘)ES]

[@ 29 DENUNCIAS ]

cccccc
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ESPECIFICACAO DOS ASSUNTOS Quantidade
Insatisfacdo com os servicos prestados pela instituicao 83
Conduta inadequada de professor 59
Certificados e Historicos 45
Procedimentos para matricula e ingresso na universidade 26
Estrutura e funcionamento da instituicao 11
Coronavirus (Covid-19) 11
Falta de Professor 11
Concurso/Selecéo organizado pela UECE 10
Gestao Publica

do Estado do Ceara
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UNIDADES Quantidade

Pro-reitoria de Graduacao 85
Secretaria de Apoio as Tecnologias Educacionais-sate/Universidade

Aberta do Brasil 55
Comissao Executiva do Vestibular 42
Faculdade de Veterinaria do Ceara 34
Pro-reitoria de POs-graduacao e Pesquisa 29
Centro de Humanidades 25
Reitoria 23
Faculdade de Filosofia Dom Aureliano Matos 22

Gesto Publica
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Indicadores 2021
Rede de Quvidorias

A°lo
N\e“P‘6 = Satisfacdo Geral: 3,85

» Tempo da Resposta: 3,83
| » Qualidade da Resposta: 3,62

Sa.t|Sfa(; aO 58,9% dos respondentes informaram

gue o problema foi resolvido ou
parcialmente resolvido

0/0
N\E‘P\go
» 67.773 respondidas no prazo
= 3.858 respondidas fora do 93,7%
prazo “y o
= 701 pendentes fora do prazo ReS 0O I u b | I | d ad o)
Gestao Publica
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Indicadores 2021
UECE

» Satisfacédo Geral: 3,55
» Tempo da Resposta: 3,31
» Satisfacao Canal: 4,06
» Qualidade da Resposta: 3,01

SatISfa(} aO 54,6% dos respondentes informaram

gue o problema foi resolvido ou
parcialmente resolvido

» 346 respondidas no prazo
= 64 respondidas fora do prazo 80 y 2%

= 21 pendentes fora do prazo o
Resolubilidade

Escola de
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EQUIPE COORDENADORIA DE OUVIDORIA/CELULA DE OUVIDORIA

Larisse Maria Ferreira Moreira Fernanda Mara Furtado Rocha
José Benevides Lobo Neto Claudia Correia Cavalcante
Jean Lopes dos Santos

Andreza Freire Castro

Maria Thais Pinheiro Holanda Francisca Querobina Mota
Christine Leite Mamede Jacilda da Silva Rodrigues
Alaide Maria Freitas Sales Lia Castelo Branco Martins

@ 3101.6612 6614/6615

ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br
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