Informativo da Ouvidoria
CGE Setorial da CGE

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA

MANIFESTACAO POR TIPO

- Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 41,82%
se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais demandado refere-
se a reclamagdo com percentual de 36,36%.
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‘Das 55 manifestagdes recebidas pela CGE, 30 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria - Couvi, sendo que 22 se referiram
a elogio, desses: 13 elogiaram o atendimento dos atendentes da
Central 155, 05 elogiaram os servidores/colaboradores da Central
155, 03 elogiaram os servigos prestados pelo 6rg&o e 01 é elogio as
atividades de ouvidoria.

‘Vale ressaltar, que as manifestagdes do tipo reclamagcdo que eram
compartilhadas com a Ouvidoria Setorial da CGE, para
acompanhamento pela Couvi, atualmente estdo sendo avaliadas e
respondidas pela Couvi diretamente ao cidaddo, ndo sendo mais
realizada essa intermediacdo.

A Coordenac@o da Etica e Transparéncia — Cotra recebeu 16
manifestacdes: 10 se referiram a reclamacgdo, sendo 05 sobre um
problema de falta de atualizagdo do Portal da Transparéncia por
estar em transicdo para um novo sistema.

Manifestagdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL
Elogio
Reclamacdo
Solicitagdo
COTRA Reclamacgdo 10
Solicitag@o 04
Dendncia 02

Solicitagdo

Reclamacgdo

ASCOM Reclamagdo 01



COAFI Elogio 01

Reclamacgdo

Reclamacdo 01

SEXEC-CGE o
Solicitagdo 01

SEXEC- PGI Sugestdo

TOTAL

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor _ 19
publico/ colaborador

Dados e informagdes ndio encontradas 07

. no Portal da Transparéncia
Estrutura e funcionamento

de sistemas coorporativos
Informagdes inconsistentes no Portal da 03
Transparéncia

Estrutura e funcionamento
do Comité Setorial de Descumprimento do prazo de resposta 04

Acesso a Informagdo- CSAl

Estrutura e funcionamento Qualidade do atendimento 03
da Central de Atendimento

Telefénico 155

Chamada ndo atendida 03
Elogio aos servigos
prestados pelo orgdo - 03
Convocagdo de
. ) o 02
Concurso publico/selegéo aprovados/classificados
Demais assuntos e subassuntos n

indice de Resolubilidade Trimestral
da Ouvidoria Setorial

Manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo 55
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 0
Total de Manifestagdes recebidas 55
% IROS: 100,00%

Tempo médio de resposta das manifestacoes

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 246
Total de Manifestacdes respondidas 55
Tempo médio de resposta (dias) 4

» No primeiro trimestre, 100,00% das manifestagdes foram | :| Lj
respondidas no prazo. E, o tempo médio de resposta foi {?ﬁﬁ

de 4 dias. Desse modo, o cidaddo estd recebendo as
respostas com mais tempestividade.
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MANIFESTACAO POR TIPO

- Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 49% se
referem 0o tipo elogio. O segundo tipo mais demandado refere-se d
reclamacdo com percentual de 29%.
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‘Das 69 manifestagcdes recebidas pela CGE, 31 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria - Couvi, sendo que 23 delas sdo
referentes a elogio: 6 elogiaram os servigos prestados pelo 6rgdo, 4
as atividades de ouvidoria e 13 elogiaram oS
servidores/colaboradores da Central 155.

‘As Coordenadorias de Desenvolvimento de Pessoas — Codes e de
Tecnologia da Informagéo - Cotic receberam 5 elogios cada,
referente ao servigco prestado nas atividades realizadas no dmbito
do Programa de Acolhimento dos Novos Auditores da CGE.

Manifestag¢des de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL
Elogio
Reclamacgdo
Sugestdo

COTRA Reclamacgdo 08
Solicitag@o 02

Elogio

Dendncia

Reclamacdo

COTIC Elogio 05



Solicitagdo

Reclamacgdo

Elogio o1
COAFI Reclamacgdo 01
Solicitagdo 01

Dendncia

SEXEC- PGI Reclamagdo

Sugestdo

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor _ 24
publico/colaborador

Elogio aos servigos 06
prestados pelo orgdo

Realizagdo de concurso/selecéo 05

Concurso publico/
selecdo Esclarecimentos/orientagées acerca do Edital 01

de regulamentagdo do concurso/selegéo

Estrutura e funcionamento Dados e informagdes ndo encontradas 04
de sistemas coorporativos no Portal da Transparéncia
Elogio as Atividades 04

da Ouvidoria

Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Qualidade do atendimento 03

Telefénico 155

Estrutura e funcionamento 03
do Comité Setorial de Descumprimento do prazo de resposta

Acesso ¢ Informagdo- CSAI

Andamento de contratos e convénios 02
Convénios e Instrumentos

Congéneres Pendéncias de processos de
Convénios e Congéneres

01

Informagdo sobre Legislagoes —_
Estaduais (Lei, Decreto, Portaria, etc)

02

Interposigdo de recurso contra
negativa de acesso & informagdo

Recurso em primeira insténcia ao Comité Q2
Gestor de Acesso & Informagéo (CGAI)

Demais assuntos e subassuntos 12

TOTAL 69

indice de Resolubilidade Trimestral
da Ouvidoria Setorial

Manifestagées de ouvidoria respondidas no prazo 69
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 0
Total de Manifestagoes recebidas 69
% IROS: 100%

Tempo médio de resposta das manifestagoes

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 286
Total de Manifestacdes respondidas 69
Tempo médio de resposta (dias) 414

=3

TI77Y

« No Boletim Informativo do 1° Trimestre de 2022 o tempo médio de resposta das
manifestagoes foi divulgado com o quantitativo de 4 dias, entretanto, sdo 4,47 dias.

« Em 2022, a Ouvidoria Setorial vem alcangando 100% de resolubilidade das respostas
das manifestagdes que foram registradas pelos cidaddos.

« Destacamos que o tempo Mmédio de resposta foi de 4,14 dias, com isso o cidaddo
estd recebendo a resposta com tempestividade e eficiéncia.
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GERAL DO ESTADO DO CEARA

MANIFESTACAO POR TIPO

e Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 58%
se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais demandado refere-
se a reclamagdo com 26%.
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MANIFESTACAO POR AREA/ TIPO <3

e Das 62 manifestagdes recebidas pela CGE, 45 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo que 33 delas
s@o referentes a elogio: 16 elogiaram os servigos prestados pelo
orgdo, 05 das atividodes de ouvidoria e 11 elogiaram os
servidores/colaboradores da Central de Atendimento 155 e 03
servidores/colaboradores da Célula de Gestdo de Ouvidoria
(Ceouv).

e As Coordenadorias de Controladoria (Ccont), Administrativo-
Financeira (Coafi) e de Tecnologia da Informagéo (Cotic)
receberam 01 elogio cada, referente aos servigos prestados pelos
servidores/colaboradores dessas dreas.

Manifestag¢des de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL
Elogio
Reclamacgdo
Sugestdo

COTRA Re'clf:lmogdo 05
Solicitagdo 02

Solicitagéo
Elogio

Reclamacdo

Sugestdo

ASCOM Sugestdo 01



ASCOU* Sugestdo

COTIC Elogio 01

Elogio

Reclamacdo

TOTAL 62

(*) A sugestéio registrada para a Ascou no Portal da Transparéncia, na realidade
é referente a Cotra. NGo devendo ser contabilizada naquela drea.

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio aos servigos — 16
prestados pelo orgdo

Elogio ao servidor 15
publico/colaborador

Elogio as Atividades

da Ouvidoria - 05
Qualidade do atendimento 06
Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Inoperdncia no atendimento telefonico 03
Telefénico 155
Chamada ndo atendida 01
Dados e informagdes ndio encontrados
. 03
no Portal da Transparéncia
Estrutura e funcionamento Melhorias no |Oyout e nas 02
de sistemas coorporativos funcionalidades - e-SACC
Melhorias no layout e nas 01
funcionalidades - portal da ouvidoria
Interposicdo de recurso contra  Recurso em primeira instdncia ao Comité 03
negativa de acesso d Gestor de Acesso & Informagéo (CGAI)
informacdo
Dernais assuntos e subassuntos 07
TOTAL 62
indice de Resolubilidade Trimestrall
da Ouvidoria Setorial
Manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo 62
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 0
Total de Manifestagdes recebidas 62
% IROS: 100%
Tempo médio de resposta das manifestacoes
Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 172
Total de Manifestacdes respondidas 62 :]/_LL;
Tempo médio de resposta (dias) 277 ow

e NO 3° Trimestre de 2022, a Ouvidoria Setorial alcangou 100,00% de resolubilidade das
manifestagdes que foram registradas pelos Cidaddos.

e Destacamos que o tempo médio de resposta foi de 2,77 dias, com isso o Cidaddo estd
recebendo as respostas com mais tempestividade e eficiéncia.

e Além disso, a Ouvidoria Setorial implementou como boa pratica, nesse trimestre, o Ranking do
Tempo Médio de Resposta (RTMR), incentivando a celeridade no atendimento das demandas
registradas pelos cidaddos, tornando o servigo mais agil e eficiente.

e O Ranking do Tempo Médio de Resposta (RTMR) esté sendo disponibilizado de forma
trimestral, destacando as cinco dreas com menor tempo de resposta.
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e Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial nesse
trimestre, 42% se referem ao tipo reclamagdo. O segundo tipo mais
demandado refere-se d elogio com 38%.
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e Das 60 manifestacdes recebidas pela CGE, 44 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria - Couvi, sendo que 19 delas séo
referentes a elogio: 8 elogiarom os servigos prestados pelo
6rgdo, 08 elogiaram os servidores/colaboradores da Central 155
e 03 as atividades de ouvidoria.

e As Coordenadorias Administrativa Financeira - Coafi, recebeu 03
elogios a servidores/colaboradores e Coordenadoria de Etica e
Transparéncia - Cotra recebeu 1 elogio, referente a
servidores/colaboradores .

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Reclamacgdo

Elogio

Sugestdo

Solicitagdo

Elogio 03
COAFI Reclamacgdo 02

Sugestdo 01

Reclamacgdo
Solicitagdo

Sugestdo

Elogio




Reclamagdo

SEXEC-PGI Sugestdo

Solicitagdo

CCONT Solicitagdéo 01

Solicitagdo

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Qualidade do atendimento 17
Estrutura e funcionamento

da Central de Atendimento Inoperdncia no atendimento telefénico 01
Telefonico 155
Chamada ndo atendida 01

Elogio ao servidor
pUblico/colaborador - 13
Elogio aos servigos
prestados pelo orgdo - 08
Apuragéo/
acompanhamento de
manifestagdo pela CGE 04
Elogio as Atividades 03
da Ouvidoria
Demais assuntos e subassuntos 13

TOTAL 60

indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial

Manifestagdes de ouvidoria respondidas no prazo 60
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 0
Total de Manifestagdes recebidas 60
% IROS: 100%

Tempo médio de resposta das manifestacoes

Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 271

Total de Manifestacdes respondidas 60

Tempo médio de resposta (dias) 452
YEORAS

e No 4° Trimestre de 2022, a Ouvidoria Setorial alcangou 100,00% de resolubilidade das
manifestagdes que foram registradas pelos Cidaddos.
Destacamos que o tempo médio de resposta foi de 4,52 dias, com isso o Cidaddo estd
recebendo as respostas com mais tempestividade e eficiéncia.



