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1. INTRODUCAO

A atuagio da Quvidoria Setorial contribui para o engajamento da sociedade no
processo de construgdio e consolidaciio dos instrumentos voltados para o melhor
funcionamento do Estado e o fortalecimento das diretrizes € praticas da boa governanga, da
prestacdo de servigos piblicos de qualidade ao cidaddo no &mbito do governo do Estado.

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) visa fomentar a participagdo da sociedade ¢ o exercicio do controle social, assegurando
o direito a cidadania e 3 transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuagdio ética, equdnime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressio e julgamento do cidaddo. Assim, cumpre a Quvidoria
Setorial dar o devido tratamento &s demandas dos cidaddos relacionadas com o0s servigos
prestados pela CGE a sociedade.

Nesse sentido, a Quvidoria interage com as diversas dreas da instituigfo,
buscando tornar viavel a solucio das demandas e oferecer um atendimento tempestivo, bem
como aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexc na qualidade dos servigos prestados
ao cidaddo. Além disso, visa contribuir com a implementagdo das politicas publicas ¢ a
avaliacfio dos servicos prestados ao cidadéo.

A Ouvidoria da CGE esta sempre disponivel para receber sugestdes, elogios,
reclamacgdes, criticas, dentncias, solicitagbes de servicos e informacdes por meio dos
seguintes canais: telefone 155 (ligagfio gratuita), site: www.ouvidoria.ce.gov.br, Facebook:
www.facebook.conty Quvidoria Ceara -~ Twitter: (@OwvidoriaCeara e  E-mail:
ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br. Além dos canais mencionados, a CGE disponibiliza aos
cidaddos o atendimento presencial ou por correspondéncia.

O Sistema de Quvidoria do Poder Executivo do Estado do Cear fot instituido
pela Lel n° 13.875/2007 e alterac¢des, sendo regulamentado pelo Decreto n® 30.938/2012,
com a finalidade de assegurar o dircito do cidaddo a prestag@o de servigos de qualidade, ao
acesso a informagdo e a ampliagdo do espaco de participacio ¢ controle social.

A CGE tem por missio assegurar a adequada aplicacfo dos recursos publicos,
contribuindo para uma gestéio ética e transparente e para a oferta dos servigos publicos com
qualidade, e tem como visdo de futuro ser reconhecida pela sociedade cearense como
instituicdo que assegura a adequada aplicacdo dos recursos e contribui para a entrega dos
servigos publicos com qualidade.

Desse modo, a QOuvidoria Setorial da CGE estd comprometida com a sua
missdo e visfo, pois o cidaddo tem a oportunidade de participar ativamente da gestdo dos
recursos piblicos avaliando os servigos que sdo disponibilizados, apresentando feedbacks
positivos ou negativos acerca desses servigos, proporcionande a oportunidade da gestfo do
orgdo reavaliar os tipos e a qualidade dos servicos prestados ao cidadéo.



2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

A CGQGE alterou a sua estrutura organizacional por me:o do Decreto N° 32.070, de 18 de
outubro de 2016, incluinde no seu organograma a Quvidoria Setorial. Além disso, estd ém
processo de estruturagfio fisica da Ouvidoria Setorial do drgo visando melhorar o
atendimento ao publico ¢ o tratamento adequado das manifestagdes recebidas, considerando a
politica de acessibilidade e o espago reservado para atendimento ao cidadio.

A Ouvidoria Setorial vem aprimorando o processe de apuracfio das demandas, inciusive com
a articulag@io das dreas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para
conclusfo das manifestagdes de Ouvidoria e a participagiio da gestdo superior do 6rgdo com
as Secretarias que estdo com demandas em atraso. Além de methorar a qualidade das
respostas oferecidas ao cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da demanda e
buscando a satisfagfio do usudrio que recorre &8 Ouvidoria. Entretanto, em relagfio as demandas
direcionadas a Coordenadoria de Fomento ao Controle Social - CFOCS ainda estdo
ultrapassando o prazo de resposta regulamentar por depender de articulagdo com owutros
Orgéios.

A Assessoria de Comunicacio da CGE realizou divulgaco internamente da Ouvidoria
Setorial, com pop-up na inicializacdio dos computadores do 6rgdo, produgéo de matéria
divulgando a Ouvidoria, a qual foi publicada na Intraner.

3. ANALISE DAS MANIFESTAC()ES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 ~ Ouvidoria em Nameros

Nesse Relatorio serd realizada a apresentag@ic do atendimento anual da Ouvidoria, no
exercicio de 2016, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados
no Sistema de Quvidoria - SOU com demonstrativos graficos, analise € comparagdes com o
resultado de periodos anteriores.

Desse modo, serfio apresentados os relatérios do Sistema de Quvidoria os quais serdo
estruturados da seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestacdo, Assunto,
Tipificagio/Assunto, Manifestagbes por Unidade, 7 Cearas, Municipio, Resolubilidade,
Tempo Médio de Resposta ¢ Pesquisa de Satisfacio.

3.1.1 Total de Manifestagdes do Periodo

No Relatério de Ouvidoria Setorial de 2015 foi registrade um total de 240 manifesta¢des no
exercicio. No entanto, constatou-se em 2016 que houve uma inconsisténcia na tabela gerada a
partir das informac&es registradas no SOU, o que fez com que esse valor fosse retificado neste
Relatorio para 400 manifestacBes, conforme grafico abaixo.

Além disso, foram respondidas 30 manifestaces referentes a outros Poderes ¢ 6 invalidadas
registradas no SOU, as quais n#io foram consideradas na estatistica de 386 manifestacdes no
exercicio de 2016. Dessa forma, o total de manifestacdes efetivamente respondidas € de 422,

X



Quantidade de Manifestacdes Anual, CGE, 2014-2G16
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Em relacio 4 evolugdio da quantidade das manifestacSes anual, no periodo de 2014 a 2015
constata-se que houve um aumento de 18% e no perfodo de 2015 a 2016 uma redugdo de 4%.

Quantidade de Manifesta¢des Mensais, CGE, 2016
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A média fot de 32 manifestagSes por més. Portanto, ficaram acima da média os meses de
maio (50), agosto (43), janeiro {42), jutho (36} ¢ outubro (35). Os meses com menor
quantidade foram: dezembro (19), novembro (22) e setembro (23).

3.1.2 Manifestactes por Meio de Entrada

Meios utilizados pelos cidad@os para entrar em contato com a Quvideria manifestando o seu

pleito.

Em 2016, foram utilizadas as modalidades: Presencial (na CGE), por Telefone (155),
Documental Escrita (Carta) e Meio Eletrénico (E-mail, Facebook, Internet, Reclame aqui e

Twitter).



. - % Variacao
Meio de Entrada 2015 2016

(+) ()
Carta 9 - (41 00%)
E-mail 5 6 (120%)
Facebook 15 20 (T33%)
Governo itinerante 1 - (1160%)
Internet 87 95 (19%)
Presencial 3 - ({100%)
Reclame aqui 1 - (3 100%)
Telefone 278 263 (+5%)
Twitler 1 2 (T100%)
Total Geral 400 386 (L4%)

3.1.3 Tipo de Manifestacao

Os principats tipos de manifestacio recebidas dos cidadéos pelos Meios de Entrada adotados
pela CGE contemplaram: Critica, Denutncia, Elogio, Reclamacfo, Solicitaco de Servigo ¢
Sugestdo, totalizando 386, no exercicio de 2016.

Tipo de Manifestagio | 2015 | 2016 | 7* YAriacio
) ¢)

Critica 21 23 {(T10%)
Dentimcia 21 4 (181%)
Reclamacio 125 188 (150%)
Solicitagdo de Servigo 46 38 (+17%)
Elogio 166 118 ($29%)
Sugestio 21 15 (+29%)

Total Geral 400 386 (14%)

As manifesta¢Ses no Total apresentaram uma reducéo de 4%, contemplando variagdes
positivas e negativas no periodo de 2015-2016. Destacou-se uma redugio de 81% nas
manifestacSes de denuncia e um aumento de 50% nas reclamagdes. No entanto, as
reclamacdes nfio sfo diretamente vinculadas a CGE, mas decorrentes da atividade de
monitoramento exercida pela CFOCS, em relagéo as manifestacdes das demais ouvidorias
setoriais pertencentes a rede de Ouvidoria do Governo do Estado.
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De acordo com o Gréftco de tipologias de manifestagSes de Quvidoria Setorial, em 2016,
foram contempladas as Categorias: Insatisfacdo do Cidaddo (Critica, Dentincia e Reclamacio)
com 215 ocorréncias, Solicitac@io de Servigo, com 38 e Contribui¢do do Cidadfo (Elogio ¢
Sugestdo}, com 133.

3.1.4 Tipo de Manifestacio/Assunto

As manifestagdes contempladas neste item se referem aos principais assuntos
demandados, principalmente nos tipos: Criticas, Reclamac#o e Solicita¢io de Servigo.

Tipo de Manifestaciio Assuntos mais demandados das Manifestacdes Total
Conduta inadequada de ouvidor . 2
Conduta inadequada de servidor 1
Dados/informagdes ndo encontradas no portal da 1
transparéncia
Pescumprimento do prazo de resposta das manifestaces 1
(Decreto N°, 30.474)
Estrutura e funcionamento de equipamentos/orgéos 1

Critica piiblicos

Expedicdo de certificados/diplomas/histéricos da ]
universidade
Insatisfagfio com a resposta da institui¢io I
Insatisfa¢@o com os servigos prestados pela Quvidoria 10
N3ao cumprimento de horério de servidor 1
Registro de manifestacfio no sistema de Quvidoria 2
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Conduta inadequada de servidor

consulta, prazo, arquivamento)

Deniineia Insatisfagfio com a gestiio institucional i
Irregularidades em obras ptiblicas 1
Dados/informacdes ndo encontradas no portal da 3
transparéncia
Descumprimento a lei de acesso a informagio 6
Descumprimento do prazo de resposta das manifestacdes 114
(Decreto N°. 30.474)

Insatisfagdo com a resposta da instituicio 19
Insatisfacfio com o atendimento/servigo prestado pelo 3
orgdo

Reclamacgio

Insatisfa¢fio com os servigos prestados pela Ouvidoria 4
Problemas no acesso ao sistema de Quvidoria -son 4
Registro de manifestaciio no sistema de Cuvidoria 2
Sistermnas institucionais 2
Tramitacdo de processo SPU (anélise, encaminhamento, 5

Analisando os Tipos de manifestagdes detalhadas por assunto observa-se que em 2016
destacaram-se Reclamacdes (188) e Elogios (118).

Na categoria Insatisfagdo do Cidaddo foram analisados 23 assuntos. No Tipo de manifestagfo
Critica foram demandados 10 assuntos, tendo como principal a Insatisfacdo com o0s servigos
prestados pela ouvidoria (10). Os demais assuntos apresentaram uma ou duas ocorréncias,
como na manifestagdo de Dentincia, que contempla trés tipos de assunte. No Tipo
Reclamagéo foram contemplados 10 assuntos destacando-se o Descumprimento do prazo de
resposta das manifestacdes {Decreto N° 30.474) (114} e a Insatisfacio com a resposta da

instituicdo (19).

Na Cateporia/Tipo Solicitagio de Servigo foram analisados 11 assunios, destacou-se o
Cancelamento de manifestacfio registradas com (11} ocorréneias.

Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados das Manifestagiies Total

Solicitacdo de Servico | Cancelamento de manifestacfio registrada 11
Certid&o de regularidade ¢ adimpléncia 1
Concurso publico 3

Dados/informagdes referentes a OQuvidoria/SOU
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Descumprimento do prazo de resposta das

manifestacdes (Decreto N°. 30.474) 2
Sistermnas 1nstitucionais 2
Soli(::itagéio de empregofestlégio 2
Divulgacfo dos servigos da Ouvidoria 1
Encaminhamento de resposta de manifestaciio 3
Portal da transparéncia 1
Registro de manifestagdo no sisterna de Ouvidoria 3

A ultima Categoria denominada Contribui¢o do Cidaddo composta do Tipo Elogio por 4
assuntos, destacou-se com Elogio 4 ouvidoria (65) e Elogio aos servicos prestados pelo 6rgio
{29). E. no segundo Tipo, Sugestio que contemplou § assuntos mereceu destaque a
Divulgagfio dos servicos da ouvidoria (6).

inviabilizam a apuracio/atendimento)

Tipo de Manifestaciio Assuntos mais demandados das ManifestacGes Total
Elogio & ouvidoria 65
Elogio a servidor publico/colaborador 23
Elogio

Elogio ao governador do estado I
Elogio aos servigos prestados pelo drgéo 29
Ampliacio do atendimento e dos servigos 2
Dados/informag&es ndo encontradas no portal da i
transparéncia
Divulgacio dos servicos da ouvidoria 6

Sugestio Estrutura e funcionamento de equipamentos/drgfos 5
pablicos
Manifestacio incompleta {falta de informagdes que 1

Regisiro de manifestacdo no sistema de ouvidoria

Sistemas institucionais

Uso indevido de veiculo oficial




3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Esse item abordaré a andlise das manifestacdes enquadrando-as no "Programa de Governo 7
Cearas” os dados contidos nesse item serfio elencados por Assunto disponiveis no SOU. As
demandas serdo classificadas conforme o Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica

no tema: Controle e Transparéncia. Além disso, constard a Tipificacfo e o Assunto.,

¢ Reclamacio - 162 registros

Dados/informagdes nfio encontradas no portal da

. 3
lransparéncia
Descumprimento a lei de acesso & informag#o 6
Deseumprimento do prazo de resposta das 114
manifestaces (Decreto N°, 30.474)
Insatisfacio com a resposta da instituigfo 19
Insatisfac8o com o atendimento/servigo prestado pelo 3
orgéo
Insatisfac@o com os servigos prestados pela Ouvidoria 4
Problemas no acesso ao sistema de Quvidoria-SOU 4
Registro de manifestacdo no sistema de Ouvidoria 2
Sistemas institucionais 2
Tramitagéic de processo SPU (andlise, encaminhamento, 5

consulta, prazo, arquivamento)

e Solicitacio de Servico - 3¢ registros

Cancelamento de manifestagfo registrada 11
Certidfio de regularidade ¢ adimpléncia 1
Concurso ptblico 3
Dados/informagdes referentes a Quvidoria/SOU 1
Descumprimento do prazo de resposta das manifestagdes (Decreto N°, 30.474) 2
Sistemas institucionais 2
Solicitago de emprego/estagio 2
Divutgacio dos servigcos da Quvidoria 1




Encaminhamento de resposta de manifestacéo

LR

Portal da transparéncia 1
Registro de maﬁifestagﬁo no sistema de Ouvidoria 3
¢ Demincia — {4 registros
Conduta inadequada de servidor 2
Insatisfacdo com a gestdo institucional I
Irregularidades em obras plblicas 1
»  Sugestio — 15 registros
Ampliag@o do atendimento e dos servigos 2
Dados/informag¢des nfo encontradas no portal da transparéncia 1
Divulgacio dos servigos da Ouvidoria 6
Estrutura e funcionamento de equipamentos/orgdos piiblicos 2
Manifestacio incompleta (falta de informacdes que inviabilizam a i
apuracdo/atendimento)
Registro de manifestacfo no sistema de Ouvidoria i
Sistemas institucionais 1
Uso indevido de veiculo oficial 1
¢ Elogio 118 registros
Elogio a ouvidoria 63
Elogio a servidor publico/colaborador 23
Elogio a0 governador do estado I
Elogio aos servicos prestados pelo orgéo 29
s Critica ~ 21 registros
Conduta inadequada de ouvidor 2
Conduta inadequada de servidor 1
Dados/informa¢des nfio encontradas no portal da transparéncia 1
Descumprimento do prazo de resposta das manifestacdes (decreto n® 30.474) 1




Estrutura e funcionamento de equipamentos/Srgios pblicos I
Expedi¢dio de certificados/diptomas/histdricos da universidade 1
Insatisfacio com a resposta da mstituicio |
Insatisfacéo com os SErvigos prestado:s pela ouvidoria 16
N&o cumprimento de hordrio de servidor 1
Registro de manifestagdo no sistema de ouvidoria 2

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgio

A andlise quantitativa de ManifestagGes por Unidade no periodo de 2015-2016 mostra que
apesar da variag@o percentual destacar-se¢ na Coordenadoria de Administracio e Finangas —
COAFI (200%), na Coordenadoria de Controle Interno Preventivo — COINP (140%) ¢ na
Direcfio Superior {140}, em niimeros absolutos a representatividade das manifestagGes esta na
Coordenadoria de Fomento ao Controle Social — CFOCS, com um crescimento de 111

ocorréncias {(51%).

Oni T(?tal cle~ T?ta! deu Variagio
nidades Manifestacdes | Manifestacbes|

2015 2016 A
Assessoria de Comunicaciio - ASCOM 0 9 *)
Assessoria Juridica - ASJUR 1 Q (1 1%)
goooig‘(;nadoria de Administracio e Financas - 2 6 (1200%)
Coordenadoria de Auditoria Interna - CAINT 0 2 *
fjgg'g:;adoria de Controle Interno Preventivo 5 19 (1140%)
gaF(g:]:eSnadoﬁa de Fomento ao Controle Social - 518 329 (151%)
ggfr:g::;:::;g;uj gfé)TTL;?ologm da Informacéo e 4 6 (150%)
Dire¢iio Superior 5 12 (T140%)
Ouvidoria Setorial 155 7 (195%)
Outros il 3 (473%)
Total Geral 400 386 (44%)

{*) Houve manifestagio apenas no exercicio de 2016.

Na Categoria Insatisfaclo do cidadfio destacou-se em nimero de manifestacdes as unidades;
CFOCS (189), Direcio Superior (5), COINP (5) ¢ Ouvidoria Setorial (4). Em Prestacfo de
Servigos o destaque foi para CFOCS (21) ¢ COINP (6). Na Contribui¢io do Cidadio
destacaram-se: CFOCS (119}, ASCOM (6) e a Direcéio Superior (4).
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Quantitativo de
Unidades Manifestacdo por
Tipo/Area

Reclamacao: 1

. Solicitaciio de Servigo: 2
Assessoria de Comunicacao - ASCOM 1erag ¢

Elogio: 1

Sugestio: 5

Critica: 1
Denutncia: 1
Coordenadoria de Administraciio e Finang¢as - COAF1

Reclamagfio: 1

Solicitagdo de Servico: 3

Coordenadoria de Auditoria Interna - CAINT Dentincia: 2

Dentincia: 1

Coordenadoria de Controle Interno Preventivo - Reclamagdo: 4

COINP Solicitagfio de Servigo: 6

Sugestdo: 1

Critica: 18

Reclamagfo: 171

Coordenadoria de Fomento ao Controle Social -

CFOCS Solicitacdo de Servigo: 21

Elogio: 115

Sugestio: 4

Reclamacgdo: 3

Coordenadoria de Tecnologia da Informacfio e Solicitagdo de Servigo: 1

icacio - COTIC
Comunicacio Elogio: 1

Sugestdo: 1
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Critica; 4

Dire¢ao superior Reclamago: 1
' ’ ' Solicitaco de Servigo: 3
Sugestio: 4

Reclamagio:4

QOuvidoria Setorial Solicita¢do de Servico:2
Elogio:1
Outros Reclamagdo:3

3.1.7 Manifesta¢dcs por Municipio

E importante mensurar o alcance da Ouvidoria nas mais diversas regides administrativas do
estado do Ceard e de outros Estados por meio daos registros das manifestagdes. O quadro em
analise demonstra que Fortaleza (214) e Maracanat (21) destacam-se na quantidade de
manifestacdes. Em 2016 foram recebidas manifestagdes de outros estados (4) e sem a devida
identificacdo geogrifica (62), totalizando 386.

. s uantidade de
Municipios (Iz\l’lanifestagées
Fortaleza 214
Maracanai 21
Aracati 9
Cauecaia 8
Sio Gongalo do Amarante 6
Sobral 5
Ipu 4
Cratetlis e Maranguape 3

Altaneira, Beberibe, Cascavel,
Crato, Horizonte, Juazeiro do
Norte, Pacajus, Pacatuba, 2
Paraipaba, Pires Ferreira,
Quixada, Trairi

Acarad, Anapolis, Assaré, Barro,
Cameocim, Eusébio, Granja,
Hidroldndia, Ibiapina, Itaitinga,
Itarema, Jucas, Limoeiro do Norte, i
Nova Russas, Orés, Paracuruy,
Quiterianopolis, Quixeramobim,
Tabuleiro do Norte, Tejucuoca,
Tiangua, Uruneca, Varjota

Demais Estados 1
Nao Informado (%) 62
Total 386




Quantidade de Mastestaghes por Municipie, CGE, 2036

A

pLUE

30

A0 -

0

150

1418 -

S

(% :
SF )
) [T — N } ; O T i j
Forialen it Amvar | Cameata POoagale |oSebral P fpe dAacinadis, Pttt ]!.lr,rbrm.rad Tived !
i it
] H 1 ape Mcherthe. §odsaud. ] vt i
EB Ehaanizderde o Vanifistay ey 244 j ar El ki [ 5 [ 4 g El z ! l 7 i [ l L

3.2 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n®. 30.474/2011.
Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias ou no
prazo de 16 a 30 dias, com prorrogagio,

O numere de manifestages respondidas no prazo aumentou em relagdo ao exercicio de 2015
e fora do prazo reduziu, demonstrando uma melhoria na resolubilidade das demandas. As
manifestagSes em apuragZo no prazo, ainda nfio concluidas, além do nuimero reduzido (6)
encontram-se no enquadramento normal haja vista terem sido registradas no encerramento do
exercicio de 2016. Ndo existem manifesta¢gdes em apuracdo fora prazo (nfio concluidas), o que
confirma um resuitado positivo na resotubilidade das demandas no exercicio de 2016.

Quantidade de Quantidade de
Situagio Manifestacfes em | Manifestacdes em
2015 2016

ManifestacOes Respondidas no Prazo 258 301
Manifestacdes Respondidas fora do Prazo 131 79
Manifestagdes em apuragdo no prazo (ndo 4 6
concluidas)
Manifestagcdes em apuracio fora prazo (nfo v 0
concluidas)

Total 440 386




Tempo Médio de Resposta

A Quvidoria trabalha com metas de resolubilidade das manifestacdes de acordo com o
previsto no Decreto N°. 30.474/2011.

A quantidade de manifestagBes de Ouvidoria 2016 foi 386. O tempo médio de resposta as 382
manifesta¢cdes foi de 10 dias, pois quatro manifestages foram respondidas em 2017. Esse
tempo de resposta permitiu que 78% das manifestagdes registradas no exercicio fossem
resolvidas no prazo previsto. Percebe-se que houve uma diminuicfio no tempo de resposta em
relacdio ao ano anterior em 6 dias.

Entretanto o Relatério disponibilizado no SOU nos informa que as manifestagdes de
Quvidoria em seu total foram 465 e o tempo médio de resposta foram de 31 dias, fato
incoerente com a realidade. Assim a Ouvidoria Setortal sugere que se faga uma avaliacfio no
SQU para que o sistema reflita o mimero real de manifestacéo e o tempo médio.

Indice
Tempo Médio de Resposta 2016 1€ dias
Tempo Médio de Resposta 2015 16 dias
Quadro de Indice de Resolubilidade
Indice de Indice de
Situacio Resolubilidade | Resolubilidade em

em 2015 2016
Manifestacdes Respondidas no 65% 79%
Prazo
Manifesta¢cdes Respondidas fora 33% 21%
do Prazo

Houve uma melhoria no indice de resolubilidade constatou-se que em 2016 as manifestacdes
respondidas no prazo tiveram 78% e que as respondidas fora do prazo declinaram para 20%,
confirmando a melhoria na resolugio das demandas.

3.2.1 Satisfacio dos Usudrios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo ¢ disponibilizada da seguinte forma: apds a conclusio da
manifestacfo na Internet por meio do Sistema de OQuvidoria ~ SOU para o cidadédo respondé-la
de forma espontinea. A pesquisa também & aplicada por telefone apds o repasse da resposta
pela Central de Atendimento 155, quando o cidaddo concordar em participar. A outra forma €
o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.
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Pesquisa de Satisfacio

Perguntas

Resultades

Indices
i

1. Quanto ao

Internet - 38

Conhecimentlo da

Informes Pubicitarios - 18

Quvidoria

100% das pessoas gue tinham
conhecimento da existéncia da
Quvidoria recomendariam para

QOuvidoria - 11

outras pessoas

Qutros - 11
2. Presteza no Excelente - 50 Excelente, Otimo, Bom -
Atendimento Otimo - 6 88,57%
Bom - 6
Reguiar - 2

Insuficiente - 6

3. Qualidade da Excelente - 51 Excelente, CJtimo, Bom -

Resposta Otimo - 6 87.14%
Bom - 4
Regular - 1
Insuficiente - §

4. Recomendagéo Sim - 62 "Sim" = 88,57%
da Ouvidoria para
Outras Pessoas Nao - 8

Indice/Média (Perguntas 2,3 e 4) 88,10%

Das pessoas que responderam a pesquisa, 100% disseram ter conhecimento da existéncia da
Quvidoria e desse percentual 88,57% a recomendariam para outras pessoas. Em relagdo a
presteza no atendimento enquanto na pesquisa de 2015 73,68% dos usuarios gue responderam
4 pesquisa avaliaram a presteza no atendimento como Excelente, Otimo ¢ Bom em 2016 esse
numero passou para 88,57%. No que se refere a qualidade da informacfo repassada enquanto
em 2015 73,68% dos usudrios que responderam a pesquisa avaliaram em Excelente, Otimo e
Bom em 2016 esse nimero passou a 87,14% ¢ em relagfo aos

O indice de usudrios satisfeitos com as ferramentas de Quvidoria em 2016 foi de 88,10%, verifica-se
que o indice estd acima da meta de 77% ¢ maior que o alcancado em 2015 que foi de 78,0%.

4, PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DG
PERIODO

Na Categoria Insatisfa¢io do cidadfio destacou-se em niimero de manifestacdes as unidades:
CFOCS (189). Em Prestagfio de Servigcos o destaque foi para CFOCS (21). Na Contribui¢io
do Cidaddo destacaram-se: CFOCS (119). Verifica-se um elevado nlimero de manifestacdes
que sdo compartithadas entre a CGE ¢ diversas Secretarias, pelo fato do monitoramento que ¢
realizado no &mbito da CFOCS. Desse modo, essa drea vem articulando com os ouvidorias
dessas Secretarias para agilizar a apuracio dessas demandas e quando ndo séo resolvidas séo

repassadas para a Gest&o Supertor.
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A Categoria denominada Contribuigio do Cidaddo composta do Tipo Elogio por 4 assuntos,
destacou-se com Elogio a ouvidoria (65) e Elogio aos servigos prestados pele érgéio (29). E,
no segunde Tipo, Sugestdo que contemplou § assuntos mereceu destaque a Divuigagio dos
servi¢os da Ouvidoria (6).

S. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No exercicio de 2016, a Quvidoria Setorial participou de cursos/eventos para capacitagdo
profissional do cargo, o que comprova o comprometimento da Gestdo Superior do 6rgdo com
o aprimoramento no desempenho da fungéio de Ouvidor visando & qualidade ¢ a transparéncia
no atendimento das demandas dos cidaddos:

Cursos

o Curso Interpretacdo ¢ Formacdo de Auditores Internos NBR-ISSO 9001:2015,
e Curso basico de Acesso & Informagao,

o Curso de Lingua Brasileira de Sinais — LIBRAS,

e Oficina para Construgdo de Relatorios Gerenciais,

e Curso de Nogoes de Quvidoria e Acesso a Informacgéo,

e Curso de Técnicas de Negociacio de Conflitos,

o (Curso de Gestiio da Qualidade

Conceitos; Teoria e ferramentas de Gestdo da Qualidade; O Controle da Qualidade
Total (TQC); Gerenciamento da Rotina; Programa 5S; Gerenciamento Pelas Diretrizes
- GPD ; Nogdes de Certificacfo de sistema de gestdo da qualidade; Aplicagfio pratica
das ferramentas de gestdo da qualidade.

e Programa de Capacitacdo Continuada de Quvidores - TCE-CE

Periodo: 28/04/2016, tema: Instrumentos de Planejamento, Construcfo da Informacfo
e Indicadores em Quvidorias,

Periodo: 23/06/2016, tema: O Tratamento da Comunicagdio de Irregularidade nas
Ouvidorias e a Protegdio ao Denunciante; Conceito de Comunicacéo de Irregularidade
nas Ouvidorias Piblicas e Ouiros.

Eventos/ Encontro/Féorum

¢ II Encontro de Ouvidorias, periode: 22/09/2016, tema: Palestra de Abertura:
Ouvidorias: Uma Visiio Empreendedora; Abordagens de Mediag8o nas Atividades de
Ouvidoria; Participacdo Social: Importincia do Controle Cidaddo no Combate a
Corrupgéo,

e XII CONACI —~ Encontro Nacional de Controle Interno,

o X Encontro Estadual de Controle Interno

Painel de debate: Gestdo de riscos e controles internos no Poder Executivo Federal;
Painel de debate: Controle Interno na visio dos auditores externos — situagdo
percebida e sugestdes de melhoria; Palestra magna: A arrecadagfio e a eficiéncia do
gasto em tempos de restricdes fiscais; Homenagem ao Dia do Auditor de Contrele
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Interno e entrega da "Medalha de Reconhecimento pela Contribuicio ao Sistema de
Controle Interno do Poder Executivo Estadual"; Langamento do Manual de Obras;
Lancamento da Cartitha do Consetheiro Fiscal das Organizacfes Social.

o XXXV Forum Permanente de Controle Interno

Apresentacdo da minuta de proposta de decreto que dispde sobre regras para a parceria
enire os Orglos ¢ Entidades do Poder Executive estadual e as Organizages da
Sociedade Civil. Discussfo e elaboracfio de sugestdes, sobre a proposta apresentada.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Na gestdo da Ouvidoria Setorial CGE néo foram desenvolvidas agdes ou projetos inovadores
capazes de mitigar as principais fragilidades detectadas no &mbito dos servigos prestados ao
cidadfdo. As atividades estratégicas serfo tracadas a partir dos dados apresentados neste
relatério para ¢ exercicio de 2017 visando o aprimoramento das atividades executadas na
Ouvidoria.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAG/ENTIDADE

A Quvidoria Setorial tem assento permanente no Comité Executivo, que € a instdncia de
deliberacdio participativa da CGE, onde sdio compartithadas as agdes ¢ os projetos a serem
desenvolvidos no dmbito de cada Coordenadoria, bem como possui comunicagio direta com
os Gestores, dando ciéncia e discutindo encaminhamentos a serem dados as manifestagdes no
mtuito de instituir uma logistica de eficacia e eficiéncia para melhorar os servigos prestados
ao cidadio.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar as informagdes disponibilizadas pela drea de Tecnologia da Informagdo para um
melhor acompanhamento por parte da Quvidoria Setorial verifica-se a necessidade de
alteragdes no SOU para contemplar Relatérios de demandas de ouvidoria que possam
espelhar melhor as demandas de ouvidoria registradas, bem como, possibilitar andlises com
maior confiabilidade das informagdes que serfio manuseadas a fim de elaboragio do Relatorio
anual da Ouvidoria Setorial CGE. Assim, foram realizadas vérias recomendacdes para tentar
sanar essas inconsisténcia.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

o Ampliar a divulgagio dos servigos da Ouvidoria, incluindo os meios de comunicagdo
(Tv, Radio denire outros) e afixacfo de cartazes, banners nos equipamentos do
Governo do Estado.

s Divulgar a Ouvidoria Setorial no &mbito da CGE, por meio de producgio de matéria
scbre a fungfo da Quvidoria e afixag¢do em locais de ampla visibilidade.

o (O Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrio a partir do reconhecimento do
desempenho das atividades inerentes & fungfo teleatende da Central 155 foi finalizado
pela Coordenadoria de Fomento ao Controle Social - CFOCS e estd no &mbito
Assessoria de Gestdo da Qualidade para andlise e aprovacéo.

s Realizar alteragbes no Sistema de Ouvidoria — SOU de modo a disponibilizar os
relatérios em arquivo de extensédio .csv, .xls, ou xlsx a fim de facilitar a manipulagdo
das informacgdes, atualmente esses arquivos s séio dispontibilizados em extensdo .pdf.
Em relagfio ao relatorio de tempo médio de resposta as manifestagdes € necessario ter
esse relatdrio desenvolvido especificamente para Quvidoria Setorial CGE, haja vista o
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tempo de resposta ser o tempo de resposta da nossa setorial e nfio a data da finalizagfo
da manifestagfio quando se refere as manifestacdes compartilhadas.

Realizar altera¢des no Sistema de Ouvidoria ~ SQU de mode que os Relatdrios
disponibilizados pelo SOU disponibilize somente as demandas respondidas pelo
ouvidor € pelo ouvidor substituto.

Disponibilizar o campo de respostas parciais, pois atualmente s € possivel responder
se finalizar a demanda, entretanto a demanda € enviada a drea responsavel e o cidadéo
por muitas vezes abre cutra manifestagdo por achar que nido receberd resposta a sua
demanda.

O Relatdrio disponibilizado no SOU nos informa que as manifestacSes de Ouvidoria
em seu total foram 465 € o tempo médio de resposta foram de 31 dias, fato incoerente
com a realidade. Assim a Ouvidoria Setorial sugere que se faga uma avaliagdo no SOU
para que o sistema reflita o nimero real de manifestacdo e o tempo médio.

Fortaleza, 30 de janeiro de'2017.
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OUVHEIORA SETORIAL CGE

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAQ/ENTIDADE

Atesto ciéncia do presente relatorio assim como adotarei medidas para analise de viabilidade ¢
implementacéio de recomendacSes apresentadas.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2017.
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