CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
JANEIRO/ MARCO 2023

MANIFESTACAO POR TIPO

e Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial nesse
trimestre, 48% se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se a reclamagdo, com 25%.

SUGESTAO , DENUNCIA

3% / 3%

SOLICITACAO
21%
ELOGIO
48%
RECLAMACAO
25%
ELOGIO 29
RECLAMACAO 15
SOLICITAGCAO 13
SUGESTAO 02
DENUNCIA 02
TOTAL GERAL 61

\
i , e
MANIFESTACAO POR AREA/ TIPO ¢

Das 61 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 43 foram
respondidas pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo que 27
delas sdo referentes a elogio.

A Coordenadoria de Transparéncia (Cotra) respondeu 07
manifestagdes, a Coordenadoria de Controladoria (Ccont) 04
manifestagées e a Secretaria Executiva (Sexec-CGE) 02
manifestagcdes. As demais dreas Sexec-PGl, Ascou, Cotic e Ascom
responderam 01 demanda cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio

Reclamacgdo
Solicitacdo

Sugestdo

CCONT Solicitagdo 04

Reclamacgdo

Solicitagdo

Sugestdo

SEXEC- CGE Denlncia 02



SEXEC- PGl

Reclamacgdo

ASCOU

Elogio 01

ASCOM

Solicitagdo o1

TOTAL

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor —
publico/ colaborador 21
Elogio as Atividades
da Ouvidoria - 07

. Qualidade do atendimento 06
Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Inoperdncia no atendimento telefonico o1
Telefénico 155

Chamada ndo atendida o1

AcUmulo indevido de AcUmulo de cargos no 02

cargos

dmbito do Poder Executivo

Conduta inadequada de
servidor/ colaborador

Desidia funcional (negligéncia, 02
desinteresse, md& vontade, outros)

Estrutura e funcionamento

L . Descumprimento do prazo de
da Comité Setorial de Acesso P P 02
. . resposta
a Informagdo
Andaomento de contratos e convénios 02

Convénios e instrumentos
congéneres

Pendéncias de processos de

convénios e congéneres. 01
Dados e informagdes ndo encontrados 02
no portal da transparéncia
Estrutura e funcionamento Melhorias no layout e nas funcionalidades - o1
de sistemas corporativos portal da ouvidoria
Melhorias no layout e nas funcionalidades - 01
portal da transparéncia
Demais assuntos e subassuntos 12
TOTAL 61
Indicadores de Resultado
indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial
Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 60
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 01
Total de Manifestagdes recebidas 61
% IROS: 98,00%
Tempo médio de resposta das manifestagoes
Total do tempo de resposta das Manifestagdes (dias) 260
Total de Manifestagdes respondidas 61
Tempo médio de resposta (dias) 4,26 :]’_@

177777

e Destacamos que, no 4° Trimestre de 2022, a Ouvidoria Setorial teve o tempo
médio de resposta de 4,52 dias.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

== CONTROLADORIA
CGE E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
ABRIL/JUNHO 2023

MANIFESTACAO POR TIPO

e Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial no
segundo trimestre de 2023, 42% se referem ao tipo elogio. O
segundo tipo mais demandado refere-se a reclamagé&o, com 36%.

SUGESTAO DENUNCIA

7% 2%
SOLICITACAO
13%
ELOGIO
42 %
RECLAMACAO
36%
TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 26
RECLAMACAO 22
SOLICITACAO 08
SUGESTAO 04
DENUNCIA 01
TOTAL GERAL 61 /\<

W

MANIFESTACAO POR AREA/ TIPO

Das 61 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, 37 foram
respondidas pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo que 23
delas sdo referentes a elogio.

A Coordenadoria de Transparéncia (Cotra) respondeu a 14
manifestagdes, enquanto que a Coordenadoria Administrativa
Financeira (Coafi) respondeu a 02.

As dreas Sexec-PGl/Comité de Assédio Moral, Cotic e Ccont
responderam a 01 demanda cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL
Elogio
Reclamacgdo
Solicitacdo
Sugestdo
Reclamagéo 10
COTRA Solicitagéo 03
Dendncia 0}

Elogio
Reclamacgdo

Solicitagdo




Sugestdo

Reclamacgdo

CODES Elogio o
CCONT Solicitagdo 01
SEXEC-PGI/ Sugestéo 01
COMISSAO DE
ASSEDIO MORAL
TOTAL 61
MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS
ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL
Elogio ao servidor —
pUblico/colaborador 2]
Elogio as Atividades
da Ouvidoria _ 03
Elogio aos servigos _ 02
prestados pelo orgdo
Descumprimento do prazo de
resposta 09
Estruturq ? funcignomento Insatisfagdo com atuagdo do Comité o1
do Comité Setorial de Acesso Setorial de Acesso & Informagdo (CSAI)
a Informacgdo
Conduta inadequada do responsavel 01
pelo sic
Qualidade do atendimento 03

Estrutura e funcionamento

da Central de Atendimento Chamada ndo atendida 02
Telefénico 155

Inoperdncia no atendimento telefénico 01
Informagdes inconsistentes no portal da 01
Estrutura e funcionamento transparéncia
de sistemas corporativos Pendéncias de processos de 01

convénios e congéneres.

Apuracdo/acompanhamento de

. R 03
manifestagoes pela cge
Informagdo sobre legislagdes 03
estaduais (Iei, decreto, portaria, etc)
Atendimento telefénico 02
Demais assuntos e subassuntos 08
TOTAL 61
Indicadores de Resultado
indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial
Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 61
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 00
Total de Manifestagoes recebidas 61
% IROS: 100,00%
Tempo médio de resposta das manifestagoes
Total do tempo de resposta das Manifestagdes (dias) 260
Total de Manifestagdes respondidas 61
Tempo médio de resposta (dias) 297

—(
197777

e Destacamos que, no 1° Trimestre de 2023, a Ouvidoria Setorial teve o tempo
médio de resposta de 4,26 dias.



CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
JULHO/SETEMBRO 2023

MANIFESTACAO POR TIPO

e Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial,
45% se referem ao tipo reclamacdao. O segundo tipo mais
demandado refere-se a elogio com 39%.

SUGESTAO

SOLICITACAO  07%
09%

RECLAMACAO
45%
ELOGIO
39%

TIPO QUANTIDADE
RECLAMACAO 43

ELOGIO 38

SOLICITACAO 09

SUGESTAO 07

TOTAL GERAL 97

A
k.

MANIFESTACAO POR AREA/ TIPO

e Das 97 manifestacdes recebidas pela CGE, 53 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo 32 referente a
elogio.

e A Coordenadoria de Transparéncia (cotra) respondeu 29
manifestagées, Secretdrio Executivo de Gestéo Interna (Sexec-
PGI) 04, Coordenadoria de Controladoria (CCONT) 03
manifestacgoes.

e As demais dreas responderam 01 manifestacéo cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio (*)
Reclamacdo

Solicitagdo

Sugestdo (*)

Reclamagédo 25

Solicitagdo 02
COTRA

Elogio o1

Sugestdo 01



SEXEC-PGI

Sugestdo
Elogio

Reclamagdo

Reclamacgdo

03
01
01

COAUD

CODES

CODIP

COTIC

SECRETARIO
CGE

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

Solicitacdo

Reclamacgdo 01
Elogio

Elogio 0]
Sugestdo 01

Elogio 0]

Solicitagdo

Elogio 0]

R

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL
Elogio ao servidor _ 28
publico/ colaborador

Descumprimento do prazo de 19
resposta
Estrutura e funcionamento do Disponibilizagdo de informagdo em o1
comité setorial de acesso G transparéncia ativa
informagao (CSAI) Insatisfagéo com a atuagdo do comité 02
setorial de acesso & informagdo (CSAI)
Insatisfagdo com os prazos de resposta 01
Elogio as Atividades 08
da Ouvidoria -
Qualidade do atendimento 06
Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Chamada n&o atendida 01
Telefbnico 155
Inoperdncia no atendimento telefonico o1
Elogio aos servigos _ 02
prestados pelo orgdo
Registro/consulta de manifestacdo de 02
Estrutura e funcionamento ouvidoria
da Ouvidoria
Divulgagdo dos canais de controle social 01
Ligagdo interrompida 02
Atendimento telefénico
Chamada ndo atendida 01



Apuragéo/acompanhamento de

— 01
manifestagdes pela cge
Convénios e instrumentos .
- Andamento de contratos e convénios 02
congeneres
Eventos e campanhas institucionais 02
. (confraternizagéo, dia do servidor,
Estrutura e funcionamento do campanhas de vacinagdo, etc)
6rgdo/entidade
Reunides e eventos institucionais 01
Demais assuntos e subassuntos 16
TOTAL 97
Indicadores de Resultado
indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial
Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 97
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 00
Total de Manifestacdes recebidas 97
% IROS: 100,00%
Tempo médio de resposta das manifestacoes
Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 287
Total de Manifestagdes respondidas 97
Tempo médio de resposta (dias) 2,96

=3

77Ty

e O cidaddo recebeu a resposta da sua manifestagdo em 2,96 dias em média,
tendo em consideracgdo o prazo da legislagdo que é de 20 dias, significa que o

cidaddo estd recebendo as resposta com maior tempestividade.



CONTROLADORIA

CGE E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
OUTUBRO A DEZEMBRO 2023

MANIFESTACAO POR TIPO

e Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial,
52% se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se a reclamac¢ao com 32%.

DENUNCIA
02% X
X SUGESTAO
SOLICITACAO / 03%
1%

ELOGIO
52%
RECLAMACAO
32%
TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 50
RECLAMACAO 30
SOLICITACAO 10
SUGESTAO 02
DENUNCIA 03
TOTAL GERAL 95

<X
MANIFESTACAO POR AREA/TIPO (2

e Das 95 manifestagdes recebidas pela CGE, 64 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo que 46 delas
s@o referentes a elogio. A Coordenadoria de Transparéncia
(Cotra) respondeu 15 manifestagdes, Secretaria Executiva
(sexec-PGI) e Coordenadoria Administrativa Financeira 04
manifestagdes cada, Coordenadoria de Controladoria — Ccont e
a Coordenadoria de Planejamento e Desenvolvimento de Pessoads
— Codes 02 manifestagdes cada. As demais dreas: Coaud, Cotic,
Ascou, Sexec-(CGE) responderam 01 demanda cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio (*)
Reclamacdo

Solicitagdo

Sugestdo (*)

DenUncia

Reclamagéo 13

COTRA o
Solicitagdo 02



Solicitacdo 01
SEXEC-PGI
Reclamacdo 03

Reclamacgdo

Solicitacdo

Denudncia 01
COAFI _

Elogio 03

COAUD Sugestdo

ASCOU Reclamacgdo (0}

CODES Solicitagdo

COTIC Elogio o1

SEXEC- PGE Dendncia

TOTAL 95

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor _ 38
publico/colaborador

Elogio as Atividades

o — 06
da Ouvidoria
Elogio aos servigos _ 07
prestados pelo orgdo
Apuracdo/acompanhamento de _ 08
manifestagoes pela cge
Qualidade do atendimento 06
Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Inoperdncia no atendimento telefénico 02
Telefbnico 155
Chamada ndo atendida 01
Estrutura e funcionamento do Descumprimento do Prazo de
comité setorial de acesso a Resposta 08
informagcdo (CSAI)
Informagdes disponiveis na Recursos Recebidos 02
Plataforma Ceard Transparente
Interposicdo de Recurso Recurso em Primeira Insténcia ao Comité 02
Contra Negativa de Acesso Gestor de Acesso & Informagédo (CGAI)
a Informagdo
. Inoperdncia do E-Parcerias 02
Estrutura e funcionamento
de Sistemas Cooporativo Problemas no Login - Portal da Ouvidoria 01
Informacdes Inconsistentes no Portal da 01

Transparéncia
Problemas no Login - Portal da Transparéncia 01



Estrutura e funcionamento do

6rgdo/entidade
Demais assuntos e subassuntos 06
TOTAL 95

Indicadores de Resultado

indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial

Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 95
Manifestagdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 00
Total de Manifestagdes recebidas 95
% IROS: 100,00%

Tempo médio de resposta das manifestagoes

Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 258
Total de Manifestagdes respondidas 95
Tempo médio de resposta (dias) 2,72

TI7977¢
e Destacamos que no 4° Trimestre de 2022, a Ouvidoria Setorial teve o tempo
médio de resposta de 4,52 dias.



