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1. INTRODUCAO

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado tém por missdo, promover
instituicdes publicas fortes e confidveis, adotando a¢des de controle que contribuam
para a aplicacdo dos recursos publicos de forma regular, ética, eficiente, transparente e
sustentdvel em beneficio da sociedade e tem como visdo consolidar-se como instituicdo
publica que trabalha para garantir a adequada aplicacdo dos recursos e a qualidade dos
servicos publicos ofertados a sociedade.

A Ouvidoria Setorial da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) é um
canal de participacdo e controle social responsavel pela analise das manifestacdes
relacionadas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com o objetivo de avaliar a efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica
tornar vidvel a solucdo das demandas e oferecer um atendimento tempestivo,
contribuindo com a implementacdo de politicas publicas eficazes para a sociedade,
nesse sentido a Ouvidoria Setorial da CGE, interage com as diversas areas da instituicdo.

Com tudo a Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os
usudrios dos servigos publicos devem ter meios de participagdo na Administragdo
Publica. Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n9.
13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara é
regulamentado pelo Decreto N.23.485/2020 e pelas seguintes normas: Instrucdo
Normativa n.201/2020 - Estabelece normas para observancia as atribuicdes do Ouvidor
Setorial Instru¢do Normativa n.2 02/2023 - Estabelece procedimentos e critérios para o
tratamento e encaminhamento das denuncias de ouvidoria, Portaria n.2 97/2020 -
Disciplina os critérios e os procedimentos para avaliacdo de desempenho das Ouvidorias

Setoriais do Poder Executivo Estadual, Lei Nacional n.2 13.460/2017 -
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Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico. Todos esses normativos foram
instituidos com a finalidade de assegurar o direito do cidadao a prestacdo de servicos de
gualidade e a ampliacdo do espaco de participacao e controle social.

A Ouvidoria da CGE estd sempre disponivel para receber sugestdes, elogios,
reclamacdes, denuncias, solicitacdes e informacGes por meio dos seguintes canais:
telefone 155 (ligagao gratuita); site: www.ouvidoria.ce.gov.br; Redes Sociais: Facebook
(www.facebook.com/cgeceara); X (www.x.com/cgeceara); Instagram
(www.instagram.com/cgeceara); Aplicativo Ceara APP e E-mail:
ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br. Além dos canais mencionados, a CGE disponibiliza aos
cidaddos o atendimento presencial ou por correspondéncia.

Por fim, é importante salientar que os dados utilizados nesse relatério foram

gerados pela Plataforma Ceara Transparente a cada trimestre e consolidados apds o

encerramento do exercicio de 2024.



http://www.ouvidoria.ce.gov.br/
http://www.facebook.com/cgeceara)%3B
http://www.x.com/cgeceara)%3B
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

° Tratamento das orientagdes apontadas no Relatério de Gestdo da

Ouvidoria, exercicio 2023:

Informamos que no Relatério de Gestdo da Ouvidoria relativo ao exercicio de
2023 n3o houve orientacdes e recomendacdes emitidas para a Ouvidoria Setorial da

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Neste Relatorio é realizada a apresentagao do atendimento anual da Ouvidoria,
no exercicio de 2024, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios
disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente com demonstrativos graficos,
analise 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 Manifestacdo, Assunto e Sub-assunto,
Tipificacdo/Assunto, Tipo de Servigos, Programa Or¢camentario, Manifestacdes por
Unidade e Municipio.

3.1 Total de manifestagdes do periodo

No exercicio de 2024, foi registrado um total de 330 manifestacdes, conforme
grafico a seguir.

Gréfico 1 - Manifestagdes anuais CGE - 2021 a 2024

Quantidade de Manifestagcdes Anual, CGE, 2021-2024
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Fonte: elaborado pela ASCOU
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Ao analisar o Gréafico 2 com as manifestacdes mensais, constata-se que a média de
registro de manifestacdes foi de 26 por més.

Grafico 2

Quantidade de Manifestagoes Mensais - CGE 2024.

50—
40 —« 32 35 33
30 AN 26 30  og NN -
20 N\ —~——” T~ ”~ 28 N
10 1 21
0 , , , , , , , , , , , ,

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Fonte: elaborado pela ASCOU

3.2. Manifestacoes por Meio de Entrada

Meios de entrada sdo as formas utilizadas pelos cidadaos para entrar em contato
com a Ouvidoria manifestando o seu pleito.

Em 2024 os meios mais utilizados foram telefone 155 e internet, da mesma forma
gue ocorreu em 2023. Observou-se que em 2024 a representatividade de utilizagao do
canal Telefone 155 ficou em 56% do total de manifestagdes. No entanto o numero de
manifestagdes por esta via teve um aumento de 16% em relagdo ao ano anterior. A
representatividade de utilizacdo da internet foi 38% havendo um aumento na sua
utilizagdo. No computo geral, em 2024 houve um acréscimo de 16% no numero de
manifestac¢des recebidas pela Ouvidoria Setorial em relagdo ao exercicio de 2023.

Na tabela 1 apresenta-se um comparativo entre a distribuicdo das manifestacdes
recebidas por meio de entrada, nos exercicios de 2023 e 2024.
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Tabela 1 — Manifestag¢des por meio de entrada, CGE, comparativo 2023-2024

Telefone 155

Internet 104 33% 124 38% 16%
Telefone 25 8% 0 0% 0%
E-mail 18 6% 11 3% -64%
Cidad&o Online —

Chat 7 2% 9 3% 22%
Presencial 3 1% 1 0% -200%
Whatsapp 1 0% 0 0% 0%
Atendimento

Virtual 0 0% 1 0% 0%
Facebook 1 0% 0 0% 0%
Total Geral 314 330

Fonte: elaborado pela ASCOU

3.3 Tipo de Manifestagao

Os principais tipos de manifestacGes recebidas dos cidaddos pelos meios de
entrada adotados pela CGE contemplaram: reclamacgao, denuncia, elogio, sugestdo e
solicitacdo, totalizando 330, no exercicio de 2024, os quais podem ser categorizados em
contribuicdo do cidaddo, insatisfacdo do cidadado e solicitacdo de servico, conforme
indicado na Tabela 2 e no Gréfico 3.

Tabela 2 — Manifestagdes por Categoria e Tipo, CGE - 2023 e 2024

Contribuicao do Elogio 142 45% 177 54% 25% 101

Cidadéao Sugestao 15 5% 14 4% -1%

Insatisfacéo do Reclamagéo 110 35% 73 22% -34% 82

Cidadao Dendncia 6 2% 9 3% 50%

Solicitacéo de Servico | Solicitacdo 41 13% 57 17% 39% 57
Total Geral 314 330 5% 330

Fonte: elaborado pela ASCOU

Observa-se, nos dados apresentados, que o tipo de manifestacdo mais
demandados pelos cidaddos é elogio, representando 54% do total das manifestagdes de
2024, ja em 2023 representou 45% do total de manifestagdes. O tipo denuncia teve seu
menor numero de manifestacdo apresentando um total de 09 no ano de 2024.
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Cabe ressaltar que as reclamacdes recebidas pela CGE, em sua maioria, se
referiam as insatisfacGes dos cidaddos com a atuacdo 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 elevacdo da satisfacdo dos usudrios
da ouvidoria. Entretanto, a partir de 2022 essas manifestacdes sdo tratadas diretamente
pela Coordenadoria de Ouvidoria — COUVI.

Observou-se também um aumento da quantidade de solicitagcGes de servicos, de
41 para 57 representando 39% nesse tipo de demanda. A fim de que o cidaddo utilize
mais essa ferramenta, disponibilizada pela ouvidoria, a CGE vem envidando esforcos no
sentido de promover e divulgar a sua atuacdo como um instrumento de participacdo da
sociedade, onde o cidaddo poderd além de emitir suas opinides, como elogios e
reclamacodes, podera ainda solicitar servicos que entenda necessarios para o bem-estar
da populacao.

Grafico 3 — Manifestagcdoes mensais CGE, 2023 - 2024

Manifestacdes de Ouvidoria Setorial por Tipo - CGE
2023/2024
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2023 2024
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Fonte: elaborado pela ASCOU
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Solicitacdo
Total anual

Nk wN e

Destaque-se, ainda, que na categoria contribuicdo do cidaddo, as sugestdes
registradas em 2024 representaram 4% do total de manifestagdes recebidas.
Entretanto, houve um decréscimo no percentual de sugestdes em relacdo a 2023.
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3.3.1 Manifestagdo por Tipo/Assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestacoes registradas pelos cidadaos,
de acordo com suas categorias, tipos e assuntos com maior concentracdo de demandas,
conforme Tabela 3.

Tabela 3 — Manifestagoes por Tipo e Assuntos

Elogio ao servidor publico colaborador 145
Elogio Elogio as atividades de Ouvidoria 16
Elogio aos servicos prestados pelo Orgéo 7
Apuracdo e Acompanhamento de manifestacéo pela CGE 65
Solicitagéo Procedimentos e Orientacdes para solicitacdo de 1
Informac&o(SIC)
Reclamacéo Estrutura e Funcionamento da Central de Atendimento 155 | 15
Assuntos mais
demandados 258
Demais assuntos 72
Total de ManifestagBes 330

Fonte: elaborado pela ASCOU

Em relagdo aos elogios recebidos, 85% foram dirigidos aos servidores e
colaboradores. Os demais elogios tinham como teor os servicos prestados pelo Orgdo
4% e as atividades de ouvidoria 10%.

Do total de 73 reclamagdes registradas no exercicio de 2024 os assuntos a seguir
correspondem a 22% do total de reclamacgdes recebidas. Sendo 15 acerca da estrutura
e funcionamento da Central de Atendimento 155.

Acerca das solicitagGes, do total de 57 manifesta¢Ges recebidas, 01 se referem a
Dados e Informacdo Disponibilizados na Plataforma Ceara Trasnparente e 4
Procedimentos e Orientagdes para solicitacdo de Informacgao(SIC). Os demais assuntos
variam em temas diversos.

3.3.2 Manifestagdo por Assunto/Sub-assunto

A Tabela 4 apresenta os assuntos e sub-assuntos mais demandados (289) cujo
total corresponde a 50% total de manifestagdes do exercicio.

- e
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Assuntos e Subassuntos mais demandados Quantidade
Elogio Ao Servidor Publico/Colaborador  |Sem Subassunto 145
Qp;%ri?eg;gécec;mppeallgrg&ento De Sem Subassunto 65
Sem Subassunto 6
Elogio As Atividades De Ouvidoria 16
I§Iog~io Aos Servicos Prestados Pelo Elogio Ao Desempenho 5
Orgéo Institucional E Resultados
Elogio A Programas E Projetos 9
Institucionais
Melhorias No Layout E Nas
Estrutura E Funcionamento De Sistemas |Funcionalidades - Portal Da 1
Corporativos Ouvidoria
Problemas No Login - Portal Da 3
Transparéncia
Estrutura E Funcionamento Da Central De Qualld::lde. Do Atendlmento 13
Atendimento Telefdnico 155 Inoperancia No Atendimento 2
Telefbnico
Metodologia E Procedimentos Da o
A . - Avaliagéo
Avaliagdo De Servicos Publicos Estrutura E Recursos Tecnoldgicos 1
Legislagdo 1
Pro'c¢d|rrlentos E Orlenta}gc”)es' Para Sem Subassunto 10
Solicitagcdo De Informacéo (Sic)
Divulgacdo De Eventos Na Instituicdo Sem Subassunto 2
Dados E Informacdes
Estrutura E Funcionamento Coorporativo |Disponibilizados Na Plataforma 1
Ceara Transparente
Informacé&o Sobre Servidor Cargo E Funcéo De Servidor 2
Insatisfacdo Com Os Servicos Prestados  |Insuficiéncia De Material 1
Pelo Orgao
Demora No Atendimento 1
Informag6es Disponiveis Na Plataforma  |Recursos Recebidos 1
Ceara Transparente Enderecos E Telefones 2
Lei Geral De Protecdo De Dados - Lgpd. |Sem Subassunto 2
Estrutura E Funcionamento Da Ouvidoria |Insatisfacdo Com A Atuacao Da 2
Ouvidoria
Acumulo Indevido De Cargos Acimulo De Cargos No Ambito Do 2
Poder Executivo
Elogio Ao Governador Do Estado Sem Subassunto 1
Assunto/Sub-assunto mais demandado 289
Demais Assunto/Sub-assunto 41
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[Total de Manifestagdes | | 330
Fonte: elaborado pela ASCOU

3.4 Manifestag¢do por Programa Orgcamentario

Quanto a classificacdo das demandas por programa orcamentario, a Tabela 5
apresenta a correspondente distribuicdo, sendo 99% das demandas registradas no
Programa Orcamentdrio, Transparéncia, Participacdo e Controle Social referente as
areas de Ouvidoria e Transparéncia.

Tabela 5 — Manifestagdes por Programa Orcamentario — CGE 2024.

2024 Transparencia e Participacdo Social 305
Transparéncia, participa¢do e controle social 21
Gestdo administrativa do ceara 2
Controle interno governamental 1
Fomento a ética e a integridade 1
Total geral 330

Fonte: elaborado pela ASCOU
3.5 Manifestag6es por Unidades Internas da CGE

Na Tabela 6 é apresentada a distribuicdo das manifestacdes registradas no
exercicio de 2024 por unidades internas mais demandadas, de forma comparativa com
o0 exercicio anterior.

Observa-se que apenas cinco areas, COUVI, COTRA, CCONT, SEXEC-PGI, COTIC,
somadas contemplam 277 manifestacdes registradas na CGE, em 2024.

Tabela 6 — Manifesta¢des anuais por Unidade Internas, CGE — 2023/2024

Coordenadoria de Ouvidoria - COUVI 196 234 19%
gooqltg(;r\]adoria de Transparéncia - 64 23 64%
880or(’j\le_lr_1adoria de Controladoria - 12 9 250
Ceaio e SEXEC PG | 0 | 00
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Coordenadoria de Tecnologia da

Informacao e Comunicacdo - COTIC 8 10 25%
Total Areas mais Demandadas 290 277

Demais Areas 24 53

Total Geral 314 330 5%

Fonte: elaborado pela ASCOU

A Tabela 7, por sua vez, detalha as quantidades de manifestacdes de ouvidoria,
apresentadas pelos cidad3dos de acordo com sua tipificacdo, segmentada por unidades

internas mais demandadas da CGE.

Pode-se observar que das unidades internas mais demandadas da CGE, a COUVI
recebeu o maior niumero de elogios (150) e também o maior nimero de reclamagdes

(44) manifestagdes.

A segunda unidade com maior quantidade de demandas de ouvidoria foi a

COTRA que recebeu 11 reclamagdes.

Tabela 7 — Manifestag6es anuais por Unidade Administrativas e por Tipo, CGE — 2024

Coordenadoria de
Ouvidoria - COUVI 150

234

Coordenadoria de
Transparéncia - COTRA 0

Coordenadoria de
Controladoria - CCONT 0

Secretaria Executiva de
Gestao Interna - SEXEC-
PGI 0

Coordenadoria
Administrativo-Financeira
- COAFI 14

Coordenadoria de
Tecnologia da Informacdo
e Comunicagao - COTIC 8

Coordenadoria de
Planejamento e
Desenvolvimento de

Pessoas - CODES 3

- e
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Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria -
ASCOU 0 1 10 2 8 21
Coordenadoria de
Desenvolvimento
Institucional e

Planejamento - CODIP 0 0 0 0 0 0
Coordenadoria de
Auditoria Interna - COAUD 0 0 1 0 0 1

Assessoria de
Comunicagao - ASCOM
Assessoria Juridica-ASJUR 0 0 3 0 0

LGPD

Secretdrio Chefe de
Estado

Sexec-PGE 0 1 1

Total Areas mais
demandadas 177 14 57 8 73 330

Fonte: elaborado pela ASCOU

3.6 Manifestagoes por Municipio

A Tabela 8 evidencia a origem das demandas, por municipio, nos exercicios de
2023 e 2024. Nessa anadlise, observou-se que 40% (132) das demandas tiveram o
municipio identificado pelo cidaddo e 183 manifestagdes nao foram registrados os seus
respectivos municipios, o que corresponde a 49% das demandas. Esse fato ocorre devido
a ndo obrigatoriedade do cadastro do municipio no ato do registro da manifestagao.

Ao comparar as manifestagdes mais demandadas por municipio com
identificacdo, dos exercicios de 2023 e 2024, constatou-se que houve um aumento. Em
relacdo a concentracao de demandas originadas no municipio de Fortaleza, o percentual
em 2023 foi de 69% e em 2024 de 32,73%. Importante salientar a necessidade de agdes
governamentais com foco no fortalecimento do controle social tendo como objetivo o
aumento da participacao do cidadao na utilizagdo dos servigos publicos.

Tabela 8 — Manifestag6es anuais por Municipios, CGE — 2023/2024

Municipio Quant.2023 Quant.2024 Municipio

Fortaleza 94 108 Fortaleza
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Aracati Aracati

Caucaia Sao Benedito

Tururu Maracanal

Aquiraz Canoas

Canindé Pacatuba

Eusébio Mucambo

Jaguaribe Caucaia

N N N N W w d O

Maracanau Crato

NININNWW| D OO

Pacatuba

Sdo Gongalo do
Amarante

N

=

Baturité

Cascavel

Itapipoca

Quixeld
Sobral

Crato

RlkRr|R|R| R
1

Juazeiro do
Norte

Total de
Municipios mais 136 132 -

demandados
Demais

Municipios e 25 15 -
Estados

Municipios Nao
Especificados

153 183 -

Total de
Manifestagoes
Fonte: elaborado pela ASCOU

314 330 -
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4. INDICADORES OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestag¢oes

O prazo para atendimento das manifesta¢des de ouvidoria é instituido por meio
do Decreto n.2 33.485/2020. Entende-se como manifesta¢des 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 é 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 2021 a 2024 em
relagdo a resolubilidade das manifestagdes.

Tabela 9 - Situacao das Manifestagdes, CGE, 2023 a 2024

Manifestacdes  Respondidas

no Prazo ¢ P 422 246 313 314

Manifestacbes = Respondidas 5 0 1

fora do Prazo 16

Manifestacbes em apuracao 0 0 0

no prazo (ndo concluidas) 0

Manifestacbes em apuracao 0 0 0

fora prazo (ndo concluidas) 0
Total 424 246 | 314 | 330

Fonte: elaborado pela ASCOU

Tabela 10 - indice de Resolubilidade, CGE, 2021 a 2024

Manifestagbes  Respondidas 99.53% | 100,00% | 99.68%

no Prazo 95%
Manifestacdes  Respondidas o 0 0

fora do Prazo 0.47% 0.00% 032% | 594

Fonte: elaborado pela ASCOU

As manifestagdes no exercicio de 2024 foram em sua totalidade respondidas
dentro do prazo estabelecido no Decreto n.2 33.485/2020.
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4.1.1 Agoes para melhoria do indice de resolubilidade.

Considerando que a Ouvidoria Setorial da CGE trabalha com meta interna de até
7 dias para resolubilidade e resposta da manifestacdo ao cidadao, em 2024, o tempo
médio de resposta foi de 4,16 dias. Portanto, o cidaddo esta 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 2021 a 2024 variou de 4,9 para 4,16 dias.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta
Tabela 11 - indice do Tempo Médio de Resposta, CGE, 2021 a 2024

indice - Tempo Médio de Resposta
2021 4,9 dias
2022 3,96 dias
2023 3,4 dias
2024 4,16 dias

Fonte: elaborado pela ASCOU
4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo é disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de forma
espontanea, apods a conclusdao da manifestacdo na Internet, por meio da Plataforma
Ceard Transparente. A pesquisa também é aplicada por telefone, apds o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155, quando o cidaddao concorda em participar.
Outra forma é o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de
resposta for por essa via.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo
Tabela 12 - Pesquisa de Satisfacdao, CGE — 2024

Perguntas | indices
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste
atendimento 3,05
b. Com o tempo de retorno da resposta 3,11
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3,32
d. Com a qualidade da resposta apresentada 2,89
Média das notas: 3,09
indice de Satisfagdo 45,00%

Fonte: elaborado pela ASCOU
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4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Quanto ao percentual de satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria Setorial da CGE,
em 2024, foi alcangado o indice de satisfacdo dos usuarios de 45,00%, e a pesquisa foi
respondida por 38 pessoas. Em 2023, foi alcancado o indice de satisfacdo dos usuarios
de 59%, e a pesquisa foi respondida por 46 pessoas.

Considerando o total de respostas obtidas na pesquisa de satisfacdo representar
12% do total de demandas registradas pelo cidaddo em 2024, esta Ouvidoria Setorial
entende ser necessaria a ado¢do de medidas visando maior participacdo dos cidadaos e
melhor compreensdo do seu nivel de satisfacao.

A CGE em conjunto com a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo esta
envidando esforcos com o objetivo de desenvolver ferramentas para facilitar a
participacdo do cidaddo na pesquisa de satisfacdo, considerando que é de extrema
importancia ouvir a opinido dos usuarios dos servicos de ouvidoria, para que possamos
cada vez mais melhorar o nosso servico de atendimento e resolugdo das demandas da
populagdo cearense.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas Respondidas 38
Total de manifestagdes finalizadas 314
Representagcao da Amostra 12%

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad3do com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a qualidade do

3,37
servigo de Ouvidoria era: ’

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,16

Esse indice corresponde a uma nota de 0 a 5 que é dada pelo cidad3ao no
momento da pesquisa de satisfagdo. A referida nota visa medir a qualidade do servico,
ofertado pela Ouvidoria Setorial da CGE, com relagao a solucdao da demanda registrada
pelo cidadao.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestacoes

Em relacdo aos motivos das manifestacdes, conforme apresentado no item 3.3
deste relatdrio, 197 demandas se referem a contribuicdo do cidaddo, o que corresponde
a 58% das demandas recebidas pela Ouvidoria Setorial da CGE.

Dentre as demandas de contribuicdo do cidadado, 54% se referem a elogio (177)
e 4% a Sugestdo. Os principais assuntos que motivaram os elogios sdo ao servidor
publico/colaborador, elogios aos servicos prestados pelo Orgdo e elogios as atividades
da Ouvidoria.

5.2  Andlise dos pontos recorrentes

No tocante aos pontos recorrentes, contatou-se que as manifestagées do tipo
reclamacdo tiveram um decréscimo de 110 reclamacdes em 2023 para 73 em 2024.

A CGE enquanto Comité Setorial de Acesso a Informagdo — CSAl vem
trabalhando significativamente objetivando melhorar cada vez mais o seu servico de
atendimento ao cidad3do assegurar o cumprimento das normas relativas e orientar as
respectivas unidades administrativas do Orgdos ou Entidades no que se refere ao
cumprimento do disposto da Lei Estadual n.2 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 e seus
regulamentos.

5.3 Providéncias apresentadas pelo 6rgao quanto as principais manifestagGes
apresentadas

Verificou-se um elevado nimero de manifesta¢des apresentadas a CGE que se
referem a outras setoriais, haja vista que sdao decorrentes de reclamagdes pelo
descumprimento de prazos, pelo descumprimento a Lei de Acesso a Informacao e pela
insatisfacio com a qualidade das respostas dos Orgdos que compdem a Rede de
Ouvidorias, os quais sdo acompanhados pela Coordenadoria de Transparéncia (COTRA),
por meio da Célula de Transparéncia Passiva.

Desta forma, tais manifestacdes sao compartilhadas entre a CGE e as
correspondentes Secretarias, sendo objeto de articulagdo com os Comités Setoriais de
Acesso a Informagdes daqueles Orgdos para agilizar a apuracdo ou melhorar a qualidade
das respostas.

Em relacdo as denuncias, é realizada uma analise prévia junto a Gestdao Superior
da CGE para realizar possivel envio a drea de Auditoria Interna Governamental, tendo
em vista que essa area executa o Plano Anual de Auditoria.
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No que se refere as reclamacgdes aos servicos prestados pelos Comités Setoriais
de Acesso a Informacées de outros érgaos do Estado, serdo encaminhadas para analise
e providéncias da Coordenadoria de Transparéncia — COTRA o que ndo impactarao nos
indices de satisfacdo da Ouvidoria Setorial da CGE, tendo em vista que ndo had uma
ingeréncia dessa ouvidoria relacionado aos servigcos prestados por outros érgdos do
Estado.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

1. Beneficio financeiro: N3o houve beneficio financeiro que possa ser
representado monetariamente e/ou demonstrado.

2. Beneficio ndao-financeiro

A Ouvidoria Setorial implementou a Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento
Prestado na CGE pelos profissionais de diversas areas. QRCode da pesquisa ficando
disponibilizado na recepcdo para o publico que procura os servicos do Org3o.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No exercicio de 2024 membros da Ouvidoria Setorial da CGE foram capacitados
e qualificados para o aprimoramento no desempenho da fungao de Ouvidor, visando a
qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos cidaddos, conforme
segue:

7.1 Cursos e Treinamentos que tiveram a participagao da Ouvidora Setorial

Nao houve

7.1.2 Cursos e Treinamentos que tiveram a participa¢ao da Articuladora da Ouvidoria
Nao houve

7.2 — Eventos

7.2.1 Eventos que tiveram a participa¢ao da Ouvidora Setorial

XVIIl Encontro Estadual de Controle Interno — Tema; Controle Interno Fomentando a
Inovagao e a Sustentabilidade CGE.

7.2.2 Eventos que tiveram a participacdo da Articuladora da Ouvidoria

N3o houve
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8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVICOS

Os o6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual que prestam servicos
diretamente ao cidaddo e a sociedade disponibilizam, por meio de ferramenta
eletrbnica, informacdes sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses
servicos e os compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico,
compondo a Carta de Servicos.

A Ouvidoria Setorial teve como meta institucional no ano de 2024, coordenar o
processo de atualizacdo da Carta de Servicos do Usuario do servico publico, no ambito
da CGE. Até 2 o final do exercicio, sdo disponibilizados os servicos de Solicitacdo de
emissao de Certiddo cadastral do Parceiro, Solicitacdo de Atendimento pelos Usuarios
dos Sistemas SACC e e-Parcerias, Solicitacdo de Atendimento pela Central de
Atendimento 155, Solicitacdo de Atendimento de Ouvidoria e Solicitacdo de Informacao
pelo Cidad3o.

Além disso, a Carta possui a data de atualizacdo das informacdes, possibilitando
gue ao acessa-la o cidaddo tenha a certeza de que os servicos estdo atualizados pelos
orgdos.

9.BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial continua realizando ag¢des de boas praticas e mantendo as
acOes ja citadas em relatdrios anteriores, como por exemplo: Atendimento Virtual por
meio do aplicativo WhatsApp, Pesquisa com servidores/colaboradores referente a idéias
e/ou agdes inovadoras, Divulgacdo de lista com servidores/colaboradores elogiados
durante o ano e Ranking do Tempo Médio de Respostas.

Em 2024 a Ouvidoria Setorial ndo teve a acdo de boas praticas. Porém é
importante ressaltar que a Ouvidoria Setorial tem sempre a aten¢ao focada no cidadao,
guando dos atendimentos presenciais, os quais sdo realizados de forma humanizada,
com empatia, contribuindo para o seu bem-estar, por meio do recebimento e
encaminhamento de sua demanda.

10. SUGESTOES DE MELHORIA E RECOMENDAGOES

Com base nas manifestacdes que recebemos, sugerimos que a Gestao da Rede
reforce o trabalho feito junto as demais ouvidorias setoriais no que diz respeito ao
cumprimento dos prazos de resposta ao cidaddo. Como Setorial, recebemos
continuamente solicitacdes de apoio pela demora no retorno as manifestacdes feitas
para outros 6rgaos.
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Além disso, registramos a necessidade de resolucdo do problema referente a
constante inoperancia apresentada pela Central 155 no que se refere ao servico
telefonico.

11. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial da CGE tem buscado melhorar cada vez mais os servicos
prestados ao cidaddo, fomentando novas formas de comunicacdo entre o Estado e a
populacdo, contribuindo no desenvolvimento das atividades e colaborando com a
realizacdo deste Relatodrio.

Como resultado desse trabalho, na Avaliacdo Anual de Desempenho das
Ouvidorias, realizada pela CGE e estabelecida na Portaria CGE N.°97/2020, na categoria
Tipo 2, a ouvidoria mais bem colocada foi a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara, com nota 9,067.

No exercicio de 2024 a Ouvidora Setorial atuou como Auditora da Qualidade
estando 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 dos processos da CGE.

Destaque-se ainda a participagdo da Ouvidoria Setorial no processo de
atualiza¢do do planejamento estratégico da CGE para o periodo 2024-2031. Além da
participacao na auditoria externa realizada pela Fundacao Carlos Alberto Vanzolini para
certificagao de Sistema de Gestao da Qualidade ocorrida em dezembro de 2024.
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12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA CGE

Atesto ciéncia ao presente relatério assim como informo que adotarei medidas
para analise e implementacdo das recomendacdes porventura apresentadas.
Reforco o compromisso da Gestdo Superior da CGE quanto ao encaminhamento do
presente relatdrio para conhecimento das areas internas, bem como a publicacdo do
mesmo no sitio institucional do Org3o.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2025.
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Aloisio Barbosa de Carvalho Neto
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral
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