% Informativo da Ouvidoria

Setorial da CGE —

MANIFESTACAO POR TIPO

Do total de manifestagdes recebidas, 45,67% se refere ao tipo
reclamacgdo e 38,58% ao tipo elogio.
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MANIFESTACAO POR AREA

Das 127 manifestacdes recebidas pela CGE, 98 foram
respondidas pela Couvi, sendo que 42 foram compartilhadas
com 6rgdos e entidades da Rede de Ouvidores do Estado.

Das manifestagées (Couvi) registradas pelo cidaddo como
Elogio, 21 elogios se referiram aos teleatendentes, 13 se
referiram o0os atendentes da Central 155, 08 estavam
relacionados ds atividades de ouvidoria 06 se referiam a elogio
aos servigos prestados pelo Orgdo e 1 (um) a Ouvidoria
Setorial.

Demandas de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio

Reclamacdo
Solicitagéo
Sugestdo

Dendncia

Reclamagéo 18

COTRA

Solicitagéo 1

Sugestdo 1



Reclamagdo 4

CCONT

Solicitagdo 1

Reclamacdo

Solicitagdo

OUVIDORIA - :

SETORIAL 9

COAFI Solicitagéo 1
TOTAL 127

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUB-ASSUNTO MAIS DEMANDADOS

0

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL
Apuracdo/
acompanhamento B 39
de manifestacdes pela
CGE
Elogio ao servidor 35

pUblico/colaborador

Qualidade no 05
Estrutura e atendimento
funcionamento
da Central de
Atendimento Chamada ndo atendida 03

Telefénico 1565

Inoperdncia do

atendimento telefonico 01
Registro/ consulta
manifestagdes de ouvidoria 01
Insatisfagdo com o
prazo de resposta 02
Estrutura e
funcionamento Apurogdo/ ocompanhamento
da ouvidoria de manifestacoes 01
Conduta inadequada o1
de Ouvidor
Elogio as atividades 08
de ouvidoria
Elogio a servigos
06

prestados pelo orgdo




4@ Indice de Resolubilidade Trimestral da

\_@1 Ouvidoria Setorial
—
1° Trim
Manifestagdes de
ouvidoria respondidas 127
no prazo
Total das Manifestagdes 127

de ouvidoria

IROS: 100%

Tempo médio de resposta das
manifestacdes da Ouvidoria Setorial

1° Trim
Total do tempo de resposta 464
das Manifestacoes (dias)
Total de respostas
b 127

das Manifestacoes
Tempo médio

P 3,65

de resposta (dias) ’

I_O[ ‘_g
« No primeiro trimestre, 100% das manifestacdes foram respondidas
no prazo.

« O tempo mMmédio de resposta das manifestagdes da Ouvidoria
Setorial foi reduzido de 4,20 em relagdo ao quarto trimestre de 2020
para 3,65 dias no primeiro trimestre de 2021, o que possibilitou co
cidaddo receber as respostas com maior tempestividade.



Informativo da Ouvidoria
CGE Setorial da CGE

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA

MANIFESTACAO POR TIPO

Do total de manifestagdes recebidas, 56,30% se refere ao tipo
reclamacgdo. Os tipos elogio e solicitagdo se referem a 20,17%, cada.
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MANIFESTACAO POR AREA

-‘Das 119 manifestagdes recebidas pela CGE, 95 foram respondidas
pela Couvi, sendo que 58 foram compartilhadas com 6rgdos e
entidades da Rede de Ouvidores do Estado.

Das manifestagées (Couvi) registradas pelo cidadé&o como Elogio,
10 elogios se referiram aos servicos prestados pelo Orgdo, 10 se
referiram aos atendentes da Central 155, 02 estavam relacionados
as atividades de ouvidoria, 01 se referiom a elogio sobre programas
e projetos governamentais e 1 (um) a colaborador da
Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo -
COTIC.

Demandas de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Reclamacdo

Elogio

Solicitagdo

Dendncia

Reclamacgdo 7
COTRA

Solicitagéo 3

Sugestdo 1

Solicitagdo




Solicitagdo

Reclamacédo 2

COTIC

Solicitagéo 1

DenUncia

SEXEC-PGI

Reclamacdo

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUB-ASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL

Apuragéo/acompanhamento 46
de manifestacoes pela CGE

Apuragdo/acompanhamento

de manifestacoes pela CGE 04
Insatisfacdo com a 04
Estrutura e funcionamento atuagdo da ouvidoria
da Ouvidoria Descumprimento prazo 03
de resposta
Cancelamento de manifestagdo 01
de ouvidoria
Elogio ao servidor
publico/colaborador n
Elogio a servigos
prestados pelo 6rgdo 10
Estrutura e Qualidade no atendimento 06

funcionamento

da Central de Chamada ndo atendida 02
Atendimento

Telefénico 155

Inoperdncia do atendimento telefénico 01

Pendéncias de processos e
X 04

Convenio e Instrumentos instrumentos congéneres

Congéneres

Andamento de Contratos e Convénios 01

TOTAL 93

indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial  1° Trim 2° Trim

Manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo 127 19
Total das Manifestagdes de ouvidoria 127 19
IROS: 100% 100%
Tempo médio de resposta das manifestagdes 1°Trim  2° Trim
da Ouvidoria Setorial

Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 464 627
Total de respostas das Manifestagoes 127 119
Tempo médio de resposta (dias) 365 527

« No segundo trimestre, 100% das manifestacdes foram I{?{;—%‘;
respondidas no prazo.

« O tempo médio de resposta das manifestacdes da Ouvidoria
Setorial teve um acréscimo de 1,62 dias em relagdo ao primeiro

trimestre de 2021, passando de 3,65 dias para 527 no segundo
trimestre. .
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Ao analisar a nuvem de palavras acima se percebe que as manifestagdes do
tipo reclamagdo, elogio e solicitagdo foram registradas em maior quantidade
Além disso, a drea mais demandada foi a Coordenadoria de Ouvidoria — COUVI



Informativo da Ouvidoria
CGE Setorial da CGE

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA

MANIFESTACAO POR TIPO

Do total de manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 51,46%
se referem ao tipo reclamagdo. O segundo tipo mais demandado
refere-se ao elogio com percentual de 20,39%.
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-‘Das 103 manifestacdes recebidas pela CGE, 79 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi). Dessas, 46 foram
compartilhadas com 6rgdos e entidades da Rede de Ouvidores do
Estado, das quais 32 sdo do tipo reclamacdo, 12 sdo solicitagdes,
uma é do tipo denudncia e uma do tipo elogio. Vale ressaltar, que as
manifestagdes compartilhadas sdo acompanhadas pela Couvi que
apresenta essas fragilidades durante as reunides da Rede de
Fomento ao Controle Social.

‘Das manifestagcdes do tipo Elogio registradas pelo cidaddo, relativas
a Couvi, 12 se referem a servidor pl’Jinco/COIoborador (l elogio a
servidora da Couvi e 11 as atendentes da Central 155), 6 se referem
a servigos prestados pelo 6rgdio e 2 ds atividades de ouvidoria.

Demandas de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Reclamacdo

Elogio

Solicitagdo
Sugestdo

DenUncia

Reclamacgdo 11
COTRA

Solicitagdo 4

Sugestdo 1

Elogio




COAFI Solicitagdo

SEXEC-CGE Denlncia 3

Reclamacdo

Solicitagdo

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUB-ASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL

Descumprimento prazo de resposta 19

Apuragéo/acompanhamento

EsFruturG © de manifestacdes 6
funcionamento
da Ouvidoria , -
Cancelamento de manifestagdo 5
de ouvidoria
Insatisfagdo com os prazos de resposta 1
Elogio ao servidor
pUblico/colaborador 12
Elogio a servigos 6
prestados pelo orgdo
Elogio as atividades 2
de ouvidoria
Descumprimento prazo de resposta 10
Estrutu.r(i © funqonomento Insatisfagdo com a atuagdo do Comité 1
do Comité Setorial de Acesso

setorial de Acesso a Informagdo

a Informagdo- CSAI
Registro/consulta de solicitacdo de

: ) 1
informacgdo
Estrutura e funcionamento Inoperdncia do atendimento telefénico 7
da Central de Atendimento
Telefonico 155 Qualidade do atendimento 6
Gravagdo de Atendimento 3
Telefdnico da Central 155
Conduta inadequada de Recebimento indevido de remuneragdo
servidor/ colaborador (horas extras, diérias, gratificagéo, etc) 2
Estrutura e funcionamento Dados e informagodes disponibilizados 2
coorporativo na plataforma Ceard Transparente
Transgressdo Etica - infragdo Conivente com erro ou
ao codigo de ética infragdo ao codigo de ética 1
Interposicéo de recurso contra Recurso em primeira instdncic\u Qo 1
negativa de acesso & informagdo Comité Gestor de Acesso d
Informagdo - CGAI
TOTAL 85
indice de Resolubilidade Trimestrall °Trim  2°Trim  3° Trim
da Ouvidoria Setorial
Manifestagées de ouvidoria respondidas no prazo 127 1n9 103
Total das Manifestagdes de ouvidoria 127 119 103
IROS: 100% 100% 100%

Tempo médio de resposta das manifestagdes 1o Trim 2° Trim 3° Trim
da Ouvidoria Setorial

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 464 627 593
Total de respostas das Manifestacoes 127 1n9 103

Tempo médio de resposta (dias) 365 527 5,76

- No terceiro trimestre, 100% das manifestagdes foram | B Lj

o

respondidas no prazo. E, o tempo médio de resposta foi ﬁ{?
de 5,76 dias.




CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria
CGE Setorial da CGE

MANIFESTACAO POR TIPO

Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 34,67%
se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais demandado refere-
se a reclamagdo com percentual de 33,33%.
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‘Das 75 manifestagdes recebidas pela CGE, 46 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria - Couvi, sendo que 22 foram
compartilhadas com 6rgdos e entidades da Rede de Ouvidores do
Estado, das quais 12 sdo do tipo reclamacgdo, 6 sdo solicitacgoes, 1 &
do tipo dendncia e 3 do tipo elogio. Vale ressaltar, que as
manifestagdes compartilhadas sdo acompanhadas pela Couvi que
apresenta essas fragilidades durante as reunides da Rede de
Fomento ao Controle Social.

‘Das manifestagcdes do tipo Elogio registradas pelo cidaddo, relativas
a Couvi, 15 se referem a servidor pOinco/coIoborqdor (2 elogios a
servidora da Couvi e 13 ds atendentes da Central 155), 8 se referem
a servigos prestados pelo 6rgdo e 1 ds atividades de ouvidoria.

Demandas de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

COMISSAO CENTRAL DE
PREVENCAO E COMBATE Solicitagdo 5
AO ASSEDIO MORAL

Elogio

Reclamacdo

Solicitagdo

Reclamacgdo b5
COTIC

Solicitagdéo 2
CCONT Denuncia

Reclamacdo 4
COTRA

Solicitagéo 3

SEXEC-CGE Reclamacgdo




CODES Solicitagdo 1

Elogio

Sugestdo

COAF] Solicitagdéo 1

SEXEC- PGl Solicitagdo

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUB-ASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL
Assédio moral Ataques ¢ vida pessoal 1
Insatisfagdo com o rito do processo 3
/EIogo ao servidor 20
publico/ colaborador
Elogio aos servigos 5

prestados pelo orgdo

Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Qualidade do atendimento 3
Telefonico 155

Apuracdo/acompanhamento 4
de manifestacoes
Estrutura e Descumprimento do prazo de resposta 8
funcionamento
da ouvidoria Eventos de ouvidoria 1
Registro/ consulta de manifestagéo 3
de ouvidoria
Dados e informagdes ndo encontradas 3
Estrutura e funcionamento no portal da transparéncia
de sistemas coorporativos Informagdes inconsistentes no portal da 1
transparéncia
Inoperdncia do portal da transparéncia 2
Inoperdncia do portal de 1
acesso ¢ informagdo
Estrutura e funcionamento Descumprimento do prazo de resposta 2
do Comité Setorial de , L
R B Reglstro/consulto de solicitagdo de
Acesso ¢ Informagdo- CSAI , ) 2
informacgdo
Informagdo sobre legislagoes 4
estoduois(lei, decreto, portaria, etc)
Interposicdo de recurso Recurso em primeira insténcia co comité o
contra negativa de gestor de acesso & informagédo (CGAI)
acesso d informagdo
Problemas em contratos Objeto ndo executado 1
€ Convenios Obra paralisada 1
TOTAL 67

indice de Resolubilidade Trimestral
da Ouvidoria Setorial

Manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo 73
Manifestagoes de ouvidoria fora do prazo 2
Total das Manifestagdes de ouvidoria 75
% IROS: 97,33%

Tempo médio de resposta das manifestacoes

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (olios) 492
Total de respostas das Manifestagdes 175
Tempo médio de resposta (dias) 6,56

-+ No quarto trimestre, 97,33% das manifestagdes foram | B Lj

o

respondidas no prazo e o tempo médio de resposta foi ﬁ{?
de 6,56 dias.




