CONTROLADORIA

CGE E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
JANEIRO A MARCO 2024

MANIFESTACAO POR TIPO

* Do total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial,
49% se referem ao tipo elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se a solicitagdo com 24%.

B DENUNCIA
SUGESTAO UNC
/ 01%

07%

RECLAMACAO
19%

ELOGIO
49%
SOLICITACAO
24%
TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 4]
SOLICITACAO 20
RECLAMACAO 16
SUGESTAO 06
DENUNCIA 01
TOTAL GERAL 84

<X
MANIFESTACAO POR AREA/TIPO

e Das 84 manifestagbes recebidas pela CGE, 58 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo 30 referentes a
elogio, 17 solicitagdes, sete reclamagdes e mais quatro sugestoes.
A Coordenadoria Administrativo — Financeira (Coafi) recebeu
nove manifestagées; a Coordenadoria de Etica e Transparéncia
(Cotra) seis; a Coordenadoria de Tecnologia da Informacgdo e
Comunicagdo duas; a Coordenadoria de Controladoria (ccont)
trés; a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Ascou) trés.
As demais dreas responderam uma manifesta¢gdo cada.

Manifestagées de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio

Solicitagdo

Reclamacgdo

Sugestdo

COAFI Elogio (*) 09

(*) O protocolo n°. 6807765 foi um elogio para colaboradores da COAFI e da CODES,
entretanto o sistema considera somente uma drea.



Reclamacgdo 04
COTRA Sugestdo 01

Dendncia 01

Reclamacgdo

Solicitacdo

Reclamacdo 02
ASCOU §

Sugestdo (0}

COTIC Elogio

SEXEC- PGE Solicitagdo 0]

SECRETARIO- CGE  Reclamagéo

ASJUR Solicitagéo 01

TOTAL 84

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor

e — 31
publico/ colaborador
Apuracdo/acompanhamento
de manifestagdes pela cge - 23
Elogio aos servigos . 06
prestados pelo orgdo
Elogio aos servigos o . o

d Q B Elogio as atividades de ouvidoria 04

prestados pelo orgdo
Estrutura e funcionamento Problemas no login- 02
de Sistemas Coorporativos Portal da Transparéncia

Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Qualidade do atendimento 02
Telefbnico 155

Avaliagdo de servigos

olblicos Metodologia e procedimentos da avaliagdo 01

Procedimentos e orientagdes para

B ) - 01
solicitagdo de informagéo (SIC)
Estrutura e funcionamento Dados e informagodes disponibilizados na o1
de Sistemas Coorporativos plataforma Ceard transparente

Divulgagdo de eventos na instituigdo - 01



Demais assuntos e subassuntos 12

TOTAL 84

Indicadores de Resultado

indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial

Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 78

Manifestacdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 06
Total de Manifestagdes recebidas 84
% IROS: 93,00%

Tempo médio de resposta das manifestagoes

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 328
Total de Manifestagdes respondidas 84
Tempo médio de resposta (dias) 3,90

i

197977

O cidaddo recebeu a resposta da sua manifestagdo em 3,90 dias em média, tendo
em consideragdo o prazo da legislagdo que é de 20 dias, significa que o cidaddo
estd recebendo as respostas com maior tempestividade.



CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL

DO ESTADO
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
ABRIL AJUNHO 2024

MANIFESTACAO POR TIPO

* Do total de ‘-manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial,
66% se referem ao tipo Elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se a Reclamagdo com 20%.

SUGEfTAO DENUNCIA
SOLICITAGAO \ 5% / 2%
6%

RECLAMAGAO
20%

ELOGIO

66%
TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 55
RECLAMACAO 17
SOLICITACAO 05
SUGESTAO 04
DENUNCIA 02
TOTAL GERAL 83

(@é&

MANIFESTACAO POR AREA/ TIPO

e Das 83 manifestagdes recebidas pela CGE, 64 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo 50 referentes a
Elogio, 12 Reclamagbées e 2 Sugestbes. A Coordenadoria
Administrativo Financeiro - (Coafi) respondeu 5 manifestacées. A
Coordenadoria de Transparéncia (Cotra) respondeu 5
manifestagdes. Ouvidoria Setorial respondeu 03 manifestagoes.
As demais dreas responderam 02 ou 01 manifestacdo cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio (*)

Reclamacdo

Sugestdo

i 04
COAFI Flogio

Reclamagdo 01

(*) Do total das 55 manifestacées do tipo Elogio, 01 refere-se a um elogio ja
feito, tendo sido reaberta pelo manifestante apenas para corregdo do nome
do servidor.



Reclamacdo 03
COTRA Solicitacdo o1

Sugestdo 01

Reclamacgdo

Solicitacdo

ASCOM Sugestdo o1

COTIC Elogio
OUVIDORIA Dendncia 02
SETORIAL Solicitagdo 01

Solicitacdo

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor . 48
pUblico/colaborador

Elogio aos servigos

o Elogio as atividades de ouvidoria 06
prestados pelo orgdo

Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Qualidade do atendimento 05
Telefénico 155

Apuracdo/acompanhamento

— 02
de manifestagdes pela cge
Estrutura e funcionamento INOBEranca No
da Central de Atendimento ‘|O . 02
. atendimento telefénico
Telefbnico 155
Informagdo sobre servidor Cargo e fungdo de servidor 02
Insatisfagdo com os servigos o .
S o S Insuficiéncia de material 01
prestados pelo orgdo
Avaliagdo de servigos .
Estrutura e recursos tecnologicos 01

pUblicos

Procedimentos e orientagoes
para solicitagdo de — 01
informagao (SIC)

Informagodes disponiveis na

) Recursos recebidos 01
Plataforma Ceard Transparente



Demais assuntos e subassuntos 14

TOTAL 83

Indicadores de Resultado

indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial

Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 76
Manifestacdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 07
Total de Manifestagdes recebidas 83
% IROS: 92,00%

Tempo médio de resposta das manifestacoes

Total do tempo de resposta das Manifestagoes (dias) 212

Total de Manifestagées respondidas 83

Tempo médio de resposta (dias) 2,55
NS KA IS

O cidaddo recebeu a resposta da sua manifestagcdo em 2.55 dias em média, tendo
em consideragdo o prazo da legislagdo que é de 20 dias, significa que o cidaddo
estd recebendo as respostas com maior tempestividade.



CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE
JULHO A SETEMBRO 2024

MANIFESTACAO POR TIPO

* Do total de -manifestagcdes recebidas pela -pela Ouvidoria
Setorial, 61% se referem ao tipo Elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se d Reclamacgdo com 21%.

_ DENUNCIA ]S;GESTAO
SOLCITACAO 3% / :
14%

RECLAMAGAO
21%

ELOGIO
61%

TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 43
RECLAMACAO 15
SOLICITACAO 10
DENUNCIA 02
SUGESTAO 0]
TOTAL GERAL 71

<X
MANIFESTACAO POR AREA/TIPO

e Das 71 manifestacdes recebidas pela CGE, 47 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (Couvi), sendo 37 referentes a
Elogio, 7 Reclamagbes e 3 Sugestbes. A Coordenadoria de
Transparéncia(Cotra) respondeu 7 manifestagoes. A
Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo
respondeu 5 manifestagdes. Ouvidoria Setorial respondeu 03
manifestagdes. As demais dareas responderam 02 ou Ol
manifestagdo cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio

Reclamacdo

Solicitacdo

COAFI Dendncia o1

Reclamacgdo

Solicitagdo

Sugestdo




DenUncia

Solicitagdo

ASCOM Reclamacgéo 01

Elogio

Solicitacdo

OUVIDORIA

. 03
SETORIAL Reclamacgdo

SEC. CHEFE
DE ESTADO

COAUD Solicitagéo 01

CODES Elogio

LGPD Solicitagéo 01

SEXEC-PGI Reclamagdo

[ )

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Elogio ao servidor
publico/ colaborador

Procedimentos e orientagdes para — 04
solicitagdo de informacéo (SIC)

Estrutura e funcionamento
da Central de Atendimento Qualidade do atendimento 04
Telefbnico 155

Informagdes disponiveis na

i} Enderecos e telefones 02

Plataforma Ceard Transparente
Apuragéo/acompanhamento . 02
de manifestagdes pela cge
Elogio aos servicos o o o

S Q B Elogio as atividades de ouvidoria 02
prestados pelo orgdo
Avaliagdo de servigos Legislagao 01
publicos
Avaliagdo de servigos Metodologia e procedimentos o1

puUblicos da avaliagdo




Lei Geral de Protegdo de — 01
Dados - LGPD

Divulgacdo de Eventos

o — 0]

na Instituigdo

Demais assuntos . 1

TOTAL 71
Indicadores de Resultado
indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial
Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 69
Manifestacdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 02
Total de Manifestagdes recebidas A
% IROS: 97%
Tempo médio de resposta das manifestacoes
Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 173
Total de Manifestagodes respondidas 7
Tempo médio de resposta (dias) 2,44

137977

O cidaddo recebeu a resposta da sua manifestagdo em 2.44 dias em média, tendo
em consideragdo o prazo da legislagdo que é de 20 dias, significa que o cidaddo
estd recebendo as respostas com maior tempestividade.



CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL

DO ESTADO
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Informativo da Ouvidoria Setorial da CGE

OUTUBRO A DEZEMBRO 2024

MANIFESTACAO POR TIPO

* Do total de ‘-manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial,
42% se referem ao tipo Elogio. O segundo tipo mais
demandado refere-se d Reclamagdo com 27%.

SUGESTAO

DENUNCIA 0
4% / e

SOLICITACAO
24% ELOGIO
42%
RECLAMACAO
27%
TIPO QUANTIDADE
ELOGIO 38
RECLAMACAO 25
SOLICITACAO 22
DENUNCIA 04
SUGESTAO 03
TOTAL GERAL 92

<X
MANIFESTACAO POR AREA/TIPO (B

e Das 92 manifestagdes recebidas pela CGE, 65 foram respondidas
pela Coordenadoria de Ouvidoria (couvi), sendo 33 referentes a
Elogio, 18 Reclamacgbes, 10 Solicitagdbes, 02 Sugestbes e 2
Denlncias. A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Ascou)
respondeu 12 manifestagdes. As demais dareas responderam 02
ou 01 manifestagdo cada.

Manifestacdes de Ouvidoria por Area/Tipo

AREAS TIPO TOTAL

Elogio

Reclamacdo

Solicitacdo

DenUncia

Sugestdo

Solicitacdo 09
ASCOU

Reclamacgdo 03



Reclamacdo 01

Sugestdo

COTRA d o1
Dendncia 01
Solicitagcdo 02

Reclamacdo

CODES Elogio 02

COAFI Elogio o1
ASCOM Elogio o1
LGPD Solicitagdo (0}

Dendncia

SECRETARIO CGE Reclamacdo

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/
SUBASSUNTO MAIS DEMANDADOS

R

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL
Apuracdo/acompanhamento - 38
de manifestagdes pela cge
Elogio ao servidor - 24
publico/colaborador

Elogio ao desempenho institucional 05
e resultados
Elogio aos servigos
5 Q N Elogio as atividades de ouvidoria 04
prestados pelo orgdo
Elogio a programas e projetos institucionais 02
Procedimentos e orientagdes para o 04
solicitagées de informagao (SIC)
Estrutura e funcionamento da
, Qualidade no atendimento 02
central de atendimento 155
Estrutura e funcionamento Insatisfagdo com a atuagdo da 02
da Ouvidoria ouvidoria
AcUmulo indevido de cargos No dmbito do poder executivo 02
Melhorias no layout e nas o1
Estrutura e funcionamento funcionalidades-Portal da Ouvidoria
de sistemas coorporativos
Problemas no login - o1

Portal da Transparéncia



Elogio ao Governador do Estado 01

Lei Geral de Protecdio de
Dados - LGPD o 01

Contrato de locagdo de

- Informagoes gerais sobre o contrato 01
mdo de obra terceirizada
Convénios e instrumentos Pendéncias de processos 01
congéneres de convénios e congéneres
Sites institucionais Dificuldades de acesso 01

Orientacoes sobre a prestacdo dos

— 01
servigos dos 6rgdos publicos
Insatisfagcdo com os servigos o1
prestados pelo érgéo Demora no atendimento
TOTAL 92
Indicadores de Resultado
indice de Resolubilidade Trimestral da Ouvidoria Setorial
Manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo 91
Manifestacdes de ouvidoria respondidas fora do prazo 0]
Total de Manifestacées recebidas 92
% IROS: 99%
Tempo médio de resposta das manifestagoes
Total do tempo de resposta das Manifestacoes (dias) 383
Total de Manifestagodes respondidas 92
Tempo médio de resposta (dias) 416
1777

O cidaddo recebeu a resposta da sua manifestagcdio em 4,16 dias em média, tendo
em consideragdo o prazo da legislagdo que é de 30 dias, significa que o cidaddo
estd recebendo as respostas com maior tempestividade.



