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1. INTRODUCAO

A atuaciio da Ouvidoria Setorial contribui para o engajamento da sociedade no
processo de construgio ¢ consolidagdio dos instrumentos voltados para o melhor
funcionamento do Estado e para o fortalecimento das diretrizes e préticas da boa governanga ¢
da prestagéio de servigos publicos de qualidade ao cidadéo, no &mbito de governo do Estado.

A Politica de Ouvidoria Setorial da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado
{CGE) visa fomentar a participaco da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando
o direito 4 cidadania e & transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual,
com atuacho ética, equinime ¢ isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expresséio e julgamento do cidaddoe. Assim, cumpre a Quvidoria
Setorial dar o devido tratamento as demandas dos cidaddos relacionadas com os servigos
prestados pela CGE & sociedade.

Nesse sentido, a Quvidoria Setorial interage com as diversas 4reas da
instituicdo, buscando tornar vidvel a solucdo das demandas ¢ oferecer um atendimento
tempestivo, bem como aperfeigoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade dos
servicos prestados ao cidad#o. Além disso, visa contribuir com a implementagio das politicas
ptiblicas e a avaliagio dos servigos prestados ao cidaddo.

A Ouvidoria da CGE estd sempre disponivel para receber sugesides, ¢logios,
reclamagBes, criticas, denuncias, solicitagles de servigos e informagBes por meio dos
seguintes canais: telefone 155 (ligacfo gratuita); site (www.onvidoria.ce.gov.br); Facebook
(www.facebook.com/Ouvidoria  Ceard); Twitter (@OuvidoriaCeara) e FE-mails
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br € cge@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 Cear4 foi instituido
pela Lei n°. 13.875/2007 ¢ alteragfes, sendo regulamentado pelo Decreto n®. 30.938/2012,
com a finalidade de assegurar o direito do cidadéo a prestagio de servigos de qualidade, ao
acesso a informagdo e & ampliacéo do espaco de participagdo e controle social.

A CGE tem por missdo assegurar a adequada aplicacdo dos recursos piblicos,
contribuindo para uma gestfio ética ¢ transparente ¢ para a oferta dos servigos piiblicos com
qualidade, e tem como visdo de futuro ser reconhecida pela sociedade cearense como
instituigdo que assegura a adequada aplicag@io dos recursos e contribui para a entrega dos
servigos piblicos com qualidade.,

Desse modo, a Ouvidoria Setorial da CGE estd comprometida com a sua
missfo e visdo, pois o cidaddo tem a oporfunidade de participar ativamente da gestdio dos
recursos pdblicos avaliando os servicos que sfio disponibilizados, apresentando feedbacks
positivos ou negativos acerca desses servigos, proporcionando a oportunidade para a gestéo

do 6rgfo reavaliar os tipos ¢ a qualidade dos servicos prestados ao cidadﬁM
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELA’I‘()RIG} ‘iil:\m,
GESTAO DE QUVIDORIA DO AN DE 2016 N

A CGE alterou a sua estrutura organizacional por meio do Decreto N°. 32.070,
de 18 de outubro de 2016, incluindo no seu organograma a Ouvidoria Setorial, que estd em
processo de estruturagdo visando melhorar o atendimento ac publico & o tratamento adequado
das manifestag@es recebidas, considerando a politica de acessibilidade e o espago reservado
para atendimento ao cidad#o.

A Ouvidoria Setorial vem aprimorando o processo de apuragio das demandas,
incluosive com a articulag®o das 4reas envolvidas, buscando o cumprimento de prazo
regulamentar para conclusfo das manifestages de Ouvidoria e a participagic da gestfio
superior do 6rglo com as Secretarias que estdo com demandas em atraso. Ademais busca a
qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da
demanda e na satisfagio do usudrio que recorre a Ouvidoria. Em relagfo as demandas
direcionadas & Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS), cujas solicitagfes
estdo vinculadas a ouvidoria setorial da CGE, os prazos estdo sendo cumprides. No entanto
quando se trata de outras ouvidorias, os prazos estdo sendo ultrapassados por depender de
articulagiio com outros 6rghios.

De outra parte, a Assessoria de Comunicaglo da CGE realizou divulgagio
interna da Ouvidoria Setorial, com pop-up na inicializagdo dos computadores do orgho,
produzindo matéria que foi publicada na Mmiramet, com o objetivo de melhor comunicar sobre
as atividades da Ouvidoria Setorial da CGE, no préprio ambiente intermno.

A divulgagfio externa da Quvidoria Setorial da CGE ¢ realizada por meio da
pagina web da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, nos links Ouvidoria Setorial e
Quem é Quem, bem como pela participago em 5 (cinco) eventos da Aco Verdes Mares “Td
na Praga” que ocorreram em 2017 nos bairros: Conjunto Ceard, Jangurussu, Jardim das
Oliveiras, Campus do Pici e Parque dois Irm#0os no intuite de levar a Ouvidoria Setorial para
mais proximo dos cidadios.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO EXERCICIO DE
2017 :

3.1 Ouvidoria em Nimeros

Neste Relatério é realizada a apresentagdio do atendimento anual da Quvidoria,
no exercicio de 2017, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios
disponibilizados no Sistema de Ouvidoria (SOU) com demonstrativos graficos, andlise e
comparagdes com o resultado de perfodos anteriores.

Desse modo, serfio apresentados os relatérios do Sistema de Ouvidoria os quais
serdo estruturados da seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto,
Tipificacdo/Assunto, Manifestagdes por Unidade, Programa de Governo 7 Ceards, Municipio,
Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e Pesquisa de Satisfagdo.

3.1.1 Total de Manifestacdes

No exercicio de 2017 foi registrado um total de 608 manifestagdes, conforme
gréfico a seguir. Além disso, foram recebidas e respondidas no SOU 150 manifestagGes
referentes a outros Poderes, as quais nio foram consideradas na estatfstica de 608

o
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manifestages no exercicio de 2017. Desta forma, o total de manifestacBes efeti—ix‘;;.‘fffén‘f'

respondidas foi de 758. i /"
R
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Em rclagiio a evolugdo da quantidade das manifestagGes anual, no periodo de
2014 a 2015 constata-se que houve um aumento de 18%. No periodo de 2015 a 2016, houve
uma redugdo de 4%, e no periodo de 2016 a 2017, win aumento de 58%.

A média foi de 51 manifestagBes por més. Portanto, ficaram acima da média o5
meses de junho (52), julho (62), agosto (56), setembro (56), outubro (71) e novembro (58). Os
meses com menor quantidade foram: marco e abril (49), dezembro (46), janeiro (38) e
fevereiro (28).

3.1.2 Manifestagcées por Meio de Entrada

Meios de entrada sio formas utilizadas pelos cidaddos para enirar em contato
com a Ouvidoria manifestando o seu pleito. Em 2017, foram utilizadas as modalidades:
presencial (na CGE e na Ag¢#io Verdes Mares), por telefone (155 e pelo telefone da Ouvidoria
Setorial da CGE), documental escrita (carta) e meio eletrdnico (e-mail, Facebook, Internet, e
Twitter).

Em 2017 houve um aumento de 58% no nimero de manifestacBes recebidas
pela Ouvidoria Setorial em relagio ao exercicio de 2016.
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Carta 0 4 (T100%)
E-rmail 6 30 {T400%)
Facebook 20 | 13 (435%)
Internet 95 160 {T68%)
Presencial 0 37 {1100%)
Telefone 263 364 {138%)
Twitter 2 0 (4100%)
Total Geral 386 608 {T58%)

3.1.3 Tipo de Manifestacio

Os principais tipos de manifestacfio recebidas dos cidaddos pelos meios de
entrada adotados pela CGE contemplaram: critica, dentincia, elogio, reclamagdo, solicitagéio
de servigo e sugestdo, totalizando 608, no exercicio de 2017, os quais podem ser
categorizados em insatisfagdio do cidaddio, solicitacdio de servigo ¢ contribuigiio do cidadio,
conforme indicado no quadro a seguir.

Critica 23 19 (L117%)
Insatiefagho 49 | Dentncia 4 22 (1450%) 324
Reclamagiio 188 283 (151%)
Solicitacio de | ¢ s 0t 50 de Servico 38 51 (134%) 51
servigo
Contribui¢io do | Elogio 118 204 ($73%)
ribud 233
cidadio Supgestio 15 29 (193%)
Total Geral 386 GO8 (158%) 608

Os tipos de manifestagBes, no total, apresentaram um aumento de 58%,
contemplando cinco variagBes positivas € uma negativa no periodo de 2016-2017. A categoria
contribuigEo do cidaddo para melhoria dos servigos prestados & sociedade aumentou em 75%.
Além disso, destacou-se uma reducdo de 17% nos tipos.de manifestacBes referentes a critica e
um aumento de 450% no tipo denuncia.

De outra parte, apesar do tipo reclamagfio ter aumentado 51%, referente ao
exercicio de 2016, essa insatisfacdo nio € diretamente vinculada aos servigos prestados pela
CGE, mas decorrente da atividade de monitoramento exercida pela CFOCS, em relagdo as
manifestactes das demais Quvidorias Setoriais pertencentes a rede de Ouvidoria do Governo
do Estado, conforme analise detalhada realizada em cada manifestagfio desse tipo.

3.1.4 Tipo de Manifestacfio/Assunto

Este item apresenta as quantidades de manifestagBes apresentadas pelos
cidadgos, de acordo com suas categorias, tipos & assuntos @/

X
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Inicialmente, em relagdo & categoria insatisfagdo do cidaddo, apresenta-se no G)/ __,-‘"
quadro a seguir, os assuntos mais demandados, limitados & quantidade de 10 icmas,
relativamente aos tipos reclamag8o, denfincia e critica.

I

Descumprimento do prazo de resposta das manifestages (Decreto N°

30.474/2011) 150

Descumprimento & lei de acesso a informac3o 22
Insatisfacfio com a resposta da instituicio 17
Inoperfncia no atendimento (telefone) do 135 12

Insatisfaciio com o atendimento/servigo prestado pelo drgio 10
Reclamaciio

Insatisfagdio com os serviges prestados pela Ouvidoriz
Conduta inadequada de servidor
Inoperéncia no atendimento por telefone

|

Manifestagio incompleta (falta de informagGes que inviabilizam a
apuracio/atendimento)

o

Nao atendimento de ocorréncias

Irregularidades em coniratos & convénios
Canduta inadequada de servidor

Desvio de recursos piblicos

Irregularidades no repasse de recursos

Irregularidades em processe de selegiofconcurso

Dentincia
Lotacio indevida de professor/servidor

Solicitag@io de auditorias (preventivas, especial & de contas de gastio)

bt | bt [ e | B[ | O OR

()

Beneficios, gratificagBes ¢ ajude de custe

Licitacdo (processo licitatério)

[S

hregularidades em obras publices

[¥E]

Insatisfagiio com o atendimento/servigo prestado pele érglo

Insatisfagio com a resposta da instituicio

Portal da transparéncia

Ingatisfacio com os servigos prestades pela Ouvidoria
Insatisfagio com a gestéio institucional

Critica Processo de exoneracio/demissio

| o= | b | b | W2

Néo cumprimente de horério de servidor

Manifestaco incompleta (falta de informacBes que inviabilizam a
apuragio/atendimento)

Estrutura e funcionamente do site institucional 1

Efetivo de Pessoal (Cargos efetivos, comissionados, temporarios,
estagifirios ¢ terceirizachio)

Na categoria insatisfagiio do cidadfio foram contemplados 30 assuntos, sendo

10 para cada tipo de manifestagﬁoM
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a) no tipo reclamagio destacaram-se: o descumprimento do prazo de réépost&"” e/

das manifestagBes - Decreto N°. 30.474/2011 (150); o descumprimento 4. Lei

de Acesso 4 Informagfio N°. 15.175/2012 (22); a insatisfagio com a resposta—-" i

da institnigo {17); a inoperfincia no atendimento (telefone)} do 155 (12); a
insatisfagiio com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgéo (8); a conduta
inadequadsa de servidor, a imoperfincia no atendimento por telefone ¢ o nfo
atendimento de ocorréncias (6 manifestagdes em cada tipo);

b) no tipo dentincia destacaram-se: irregularidades em contratos ¢ convénios
(5), conduta inadequada de servidor e o desvio de recursos publicos (4);

¢) no tipo critica destacaram-se: o atendimento/servigo prestado pelo 6rgiic e a
insatisfaciio com a resposta da instituiclo (3 ocorréncias em cada tipo); o
Portal da Transparéncia; a insatisfacio com os servigos prestades pela
Quvidoria; e a insatisfacdo com a gestéio mstitncional (2, em cada tipo).

Conforme quadro a seguir, na categoria e tipo solicitacio de servico foram
analisados 10 assuntos, destacando-se com 4 ocorréncias irregularidades em contratos e
convénios, descumprimento do prazo ds resposta das manifestagdes (Decreto N°.
30.474/2011), cancelamento de manifestagiio regisiradas ¢ encaminhamento de resposta de
manifestagio; com 3 ocorréncias destacaram-se concurso piblico e instrugdes para cadastro e
operacionalizagio de sistemas, Portal da Transparéncia, registro de manifestagdo no sistema
de Ouvidoria, solicitag8o de auditorias (preventivas, especial ¢ de contas de gesido) e com 2
ocotréncias apenas atualizagio/consulta de dados cadastrais.

Procedimentos e orientages para solicitagfo de informacio

Descumprimento do prazo de resposta das manifestages (Decreto N®
30.474/2011) :

Cancelamento de manifestaglo registrada

Encaminhamento de resposta de manifestagiio
Salicitaco de Concurso plblico
Servico Instruges para cadastro e cperacionalizaglio de sistemas

Portal da transparéncia

Registro de manifestacBio no sisterma de Ouvidaria

SolicitagZo de anditorias (preventivas, especial € de contas de gestio)

| ST I o T ST S LR (R A N

Amalizacio/consulta de dados cadastrais

A tltima categoria, denominada contribvigdo do cidadfio, configurada no
quadro a seguir, apresenta, em relagdo 2o tipo elogio, compostc por 6 assuntos, destaque para
o tema elogio a Ouvidoria (109), dos quais 12 sdo referentes ao atendimento realizado pela
Quvidoria Setorial da CGE, 63 referentes aos servigos prestados pela Central de Atendimento,
29 referentes a CFOCS como fomentador do controle social e 5 referentes aos servigos
prestados pela Célula de Monitoramento.

No assunto elogio a servidor publico/colaborador (52), 10 se referem ao
atendimento realizado pela Ouvidora Sectorial da CGE, 39 referentes aos colaboradores da

e

9




jl

* | RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

referentes a Coordenadoria de Tecnologia da Informacéio ¢ Comunicagéio (COTIC).

governador do estado (3), elogio ao dirigente/secretario do 6rgéo (2).

TG et

Central de Atendimento, 1 referente ao servigo prestado pelo coordenador da CF@QS, 2 (D_/ f

Y

i S

Quanto ao assunto elogio aos servigos prestados pelo &rgio (37), elogio ao

No segundo tipo, sugestfio, que contemplou 10 assunitos, merecen destaque os

canais de atendimento (controle social) (5), a divulgaciio dos servigos da Ouvidoria (4), o
registro de manifesta¢tio no sistema de Ouvidoria e os sistemas institucionais (3, cada um).

Elogio a Ouvidoria

109

Geral do Estado

Elogio a servidor publico/colaborador 52
Elogio aos servigos prestados pelo érglo 37
Elogio Flogio ao governador do estado 3
Flogio ao dirigente/secretario do drgéo 2
Manifestagéo il_mcmpleta (falta de informac@es cue inviabilizam a 1
apuragEofatendimento)
Canais de atendimento (controle social) 5
Divulgacio dos servigos da Ouvideria 4
Registro de manifestagio no sistema de Ouvidoria 3
Sistemnas institucionais 3
Dados/informagdes nfiic encontradas no Portal da Transpar&ncia 2
Sugestio Encaminhamento de resposta de manifestagio 2
Estrutura de funcionamento central de atendimento telefnico da Ouvideria 5

Ampliagao do atendimento € dos servigos

Manifestagio incompleta (falta de informagdes que inviabilizam &
apuragio/atendimento)

Legislagfo, estatuto € regimento interno crganizacional

3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Este itemn aborda a andlise das manifestages enquadrando-as no “Programa

de Governo 7 Cearas”. As demandas sfo classificadas conforme o Eixo 1 — Ceard da Gestdo
Democrética por Resuitados, no tema Transparéncia, Controle ¢ Participagdo Social e, dentro
dele, nos programas Participagio ¢ Controle Social; Auditoria Governamental;
Administracio Geral. As informages sfo elencadas em diversos quadros a seguir,
segmentando-as por tipificagio e assunto, conforme disponiveis no SOU.

4 Programa: Participacdo e Controle Social

¢ Reclamagio - 271 registros

30.474/2011)

Descumprimento do prazo de resposta das manifestagfes (Decreto N°.

150
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Descumprimento 2 lei de acesso & informacéio 22 .
Insatisfagiio com & resposta da instituiclio 17
Inoperéncia no atendimento (telefone) do 155 12
Insatisfagio com o atendimento/servico prestado pelo érgio 10
Insatisfagio com os servigos prestados pela Ouvidoria 8
Inoperfincia no atendimento por telefone 6
Dados/informagfes nfio encontradas no portal de transparéncia 4
Manifestacio incompleta (falta de informagdes que inviabilizam a 6
apuragio/atendimento)
Nio atendimentos &s ocorréncias 6
Estrutura de funcionamento central de aiendimento telefénico da 3
Ouvidoria geral do estado
Manifestaglio duplicada no sistema 3
Problemas no acesso ao sistema de Ouvidoria-SOU 3
Sistemas institucionais 3
Registro de manifestagtic no sistema de Owvidoria 2
Aplicagfo de taxas (cobrangas e reajustes) 2
Problemas no acesso ao site da cge 2
Encaminhamento de resposta de manifestagiio 1
Insatisfacéio com o goveimo do estado 1
Recuperaco de semha 1
Conduta inadequada de policial (civil/perito) 1
Erro na selagem de notas fiscais i
Assisténeia econdmica/social pelo governo 1
Transporte escolar 1
Insuficiéncia no niimero de consultas € exames 1
Atendimento domicilier (visita téenica) da CAGECE 1
Veiculo leve sobre trilhos — vit 1
Desapropriacles — indenizagdes 1
M4 utilizagio de recursos pablicos 1
¢ Demincia - 1 registro
’E]assiﬁcagﬁo de informagtes sigilosas 1
¢ Critica - 12 registros

Insatisfacio com o atendimento/servico prestado pelo érgio 3
Insatisfagfio com a resposta da instituiglo 3

X@V
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Portal da transparéncia

Insatisfaglo com os servigos prestados pela Quvidoria

Insatisfacio com a gestdo institucionsl

o Solicitagio de Servicos — 41 registros

Cancelamento de manifestacio registrada

N

Descumprimento do prazo de resposta das manifestacBes (Decreto N°.

30.474/2011)

P~

Encaminhamento de resposta de manifestagio

Procedimentos e orientacdes para solicitacZo de informachio

InsirugBes para cadastro ¢ operacionalizacio de sistemas

Portal da transparéneia

Registro de manifestaciio no sistema de Ouvidoria

Poluicdo sonors

Atuvalizagso/consulta de dados cadastrais

Cursos, eventos e capacitagio (Ouvidoria)

Divulgacéo dos servigos da Owvidoria

EBstrutura & fimeionamento do site institucional

Insatisfagfio com a resposta da instituicio

bt | | o | e (BB R R R | |

Insatisfagfo com o atendimento/servigo prestado pelo orgéo

ot

Manifestaggio incompleta (falta de informagfes que invishilizam a
apuragio/atendimento)

Perticipacio da Ouvidoria em eventos (educacio social)

—

Problemas no acesso ao portal da trangparéncia

Recuperacio de senha

Sinalizagfo/semaforos de rodovias estaduais

Unidade mdvel caminhiio do cidadio

Apolo a projetos culturais

Solicitacfo de blitz

Dados estatisticos Quvidoria

Cumprimento/agradecimento a servidores miblicos

—_ = = = | |

s Elogio — 204 registros

Elogio & Ouvidoeria

109

Elogio a servidor piiblico/colaborador

52

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo

37

Elogio ac governador do estado

Elogio ao dirigente/secretério do drglio

12
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Manifestagio incompleta (falta de informacoes que inviabilizam a

apuragio/atendimento) 1
¢ Sugestiio — 25 registros
Canais de atendimento (controle social) 5
Divulgagio dos serviges da Quvidoria 4
Registro de manifestagio no sistemna de Quvidoria 3
Sistermnas institucionais 3
Dados/informagBes nfo encontradas no Portal da Transparéncia 2
Encaminhamento de resposta de manifestacio 2
Estrutura de funcionamento central de atendimento telefonico da P
Ouvidoria geral do estado
Ampliacio do atendimento e dos servigos 1
Manifestaglio incompleta (falta de informacgdes que inviabilizam a 1
o apuragdofatendimento)
Legislac8o, estatuic e regimento interno organizacional 1
Problemas no acesso ao portal da transparéncia 1
% Programa: Auditoria Governamental
*  Reclamacio — 3 registros
Licitago (processo licitatdrio) 1
Fiscalizagdo de contratos & convénios 1
Trregularidades em confratos & comvEnios 1
¢ Demincia — 15 registros
Desvio de recursos pliblicos 4
bregularidades em obras pablicas ' 1
Irregularidades em processo de selegiio/concurso 1
S Solicitacfo de auditorias (preventivas, cspecial ¢ de contas de gestdo) 1
Liciiag#e (processo licitatotio) i
Irvegularidades em contratos e convénios 5
Liregularidades no repasse de recursos 2
¢ Solicitacdo de Servigo — 3 registros
Solicitagio de anditorias {preventivas, especial e de contas de gestdo) 2
Fiscalizagio de contratos e convénios
s Sngestio — 2 registros
Fiscalizagfo de contratos ¢ convénios 1
Irregularidades em contrates e convénios 1




% Programa: Administracio Geral

¢ Reclamagdo — 9 registros
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Efetivo de pessoal (cargos efetivos, comissionados, temporarios,
estagidrios e terceirizagho)

Conduta inadequada de servidor

Tramitagio de processo SPU (anélise, encaminhamento, consulia, prazo,
arquivamenta)

¢ Dentincia — 6 registros

Conduta inadequada de servidor

LotagHo indevida de professor/servidor

Beneficios, gratificagfes e ajuda de custo

s Critica — 7 registros

Processo de exoneragiio/demissio

Néo cumprimettto de horérie de servidor

Dados/informagdes ndo encontradas no portal da transparéncia

Estrutura e funcionamento do site institucional

| ot | e

Efetivo de Pessoal {cargos efetivos, comissionadoes, temporérios,
estagifirios ¢ tercefrizacio)

Degcumprimento do prazo de resposta das manifestagies (Decreto N°.
30.474/2011)

Manifestagiio incompleta (falta de informac@es que inviabilizam a
apuragfo/atendimento)

+ Solicitagfio de Servico — 7 registros

Concurso piiblico

Solicitagio de documentos

Solicitagiio de emprego/estagio

PCCV - Plano de Cargos, Carreiras ¢ Vencimentos

Cargg horéria de servidor/colaborador

=l e | e |

o Sugestio — 2 regisiros

Piscalizagdo de contratos e convénios

Irregularidades em coniratos e convénios

3.1.6 Unidades administrativas da CGE mais demandadas

De acordo com guadro detathado a seguir apresentado, a andlise quantitativa de
manifestactes por unidade administrativa da CGE, no perfodo de 2016-2017 mostra que,
apesar da variagiio percentual destacar-se na Ouvidoria Setorial (675%) e na Secrctaria
Executiva (SEXEC - 208%), em nimeros absolutos a representatividade das manifestagdes
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i

estd na Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS) com wm crescimento 33‘1_48 &
ocorréncias (45%), haja vistz realizar o acompanhamento dos prazos de resposta das

Ouvidorias Setoriais dos drgfios e entidades da administragio direta do Poder Executivo
Estadual.

Ainda no quadro a seguir, observa-se que a Coordenadoria de Controle Interno
Preventivo {COINP), apesar de nfo observar variagic, receben 12 manifestagdes, as quais séo
Importantes por essa coordenadoria realizar o acompanhamento ¢ monitoramento da execugio
de convénios ¢ instrumentos congéneres, denotando-se que o cidadéo estd ciente sobre onde
deve fazer dendncias acerca da execucfio de transferéncias voluntérias.

Coordenadoria de Fomento ao Controle Social (CFOCS) 329 477 (T45%)
Ouvidoria Sctorial 7 54 (T675%)
Secretaria Executiva (SEXEC) : 12 37 {1T208%)
Coordenadoria de Conirole Interno Preventivo (COINF) 12 12 0%
?gngqug)adoﬁa de Tecnologia da Informacio e Comunicactio P 12 (1100%)
Coordenadoria de Administragiio ¢ Finangas (COATFT) 6 5 (L17%)
Assessoria de Comunicagio (ASCOM) 9 4 (156%)
Coordenadoria de Auditoria Interna (CAINT) 2 4 | 100%
Assessoria de Desenvolvimento ¢ Planeiamento Institucional 0 1 )
{ADINS)

Assessoria Juridica (ASTUR) 0 1 (*)
Ngo identificada 3 1 {L67%)
TFotal Geral 386 608 (158%) .

{*) Houve manifestagio apenas no exercicio de 2017.

De ouftra parte, analisando-se os registros por categoria de manifestagéo,
observou-se que a insatisfagdo do cidaddo destacou, em namero de registros, as unidades:
CFOCS (264), Direcdo Superior (28), Ouvidoria Setorial (13), COTIC (8), COINP (3),
COAFI (1), CAINT (4), ADINS ¢ ASJUR (1}. Ja na categoria prestagfio de servigos, o
destaque foi para CFOCS (26), Ouvidoria Setorial (8), Diregéio Superior e COINP (5), COAFI
(4), COTIC (2) e ASCOM (1). Por tltimo, na contribuigdo do cidaddo destacaram-se: CFOCS
(187), Quvidoria Setorial (33), Dirego Superior ¢ COINP (4), ASCOM (3) e COTIC (2).

X
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ouvidoria apresentadas pelos mdadaos de acordo com sua tipificagio e segmentada ‘p‘tﬁT
vnidades administrativas da CGE.

Coordonadotia 4o o oneg | 173 14 26 13 5 246 477
Ouvidoria Setorial 27 6 8 1 1 11 >4
Diregio Superior 2 2 5 3 11 14 37
Coordenadoria de Controle 0 4 5 1 5 12

Interno Preventive — COINE
Coordenadoria de Tecnologia '

da Informaciio e 2 0 2 1 0 7 12
Comunicagio - COTIC
Coordenadoria de

Administra¢éo ¢ Finangas — 0 o 4 0 0 1 5
COAFI

Assessoria de Comunicagfio

— ASCOM . 0 3 1 0 4] 0 4
Coordenadoria de Auditoria

Tnterna - CAINT 0 0 0 0 4 0 4
Assessoria de

Desenvolvimanto e

Planejamento Institucional — 0 0 0 0 0 1 1
ADINS

Assessoria Juridica — ASTUR 0 4] 0 a ] 1 1
Quiros 0 0 0 1 0 0 1
Total Geral 204 29 51 19 22 283 608

3.1.7 Maunifestacdes por Municipio

O quadro a seguir apresentado, permite demonstrar que os municipios de
Fortaleza (288), Juazeiroc do Norte (27), Caucala (23), Maracanai (19) ¢ Canindé (13)
destacam-s¢ na quantidade de regisiros por origem geografica das manifestagdes. Também
houve registro de manifestagBes originadas de outros Estados ou municipios: Minas Gerais ¢
S#o Paulo (2), Brasilia, Campo Grande, Rio de Janeiro (1) e sem a devida identificac&o

geogréfica (117).

Fortaleza . 288
27

23

Juazeiro do Worte

Caucaia

X%,
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Maracanai 15
Canindé 13
Crato, $%0 Gongalo do Amarante, Sobral ' 7
Aracati ]
Tejuguoca 5
Cascavel, Ipn, Pacatnba 4
Aquiraz, Itapipoca, Pindoretama, Russas, Ibaretama 3
Cratels, [guatu, Itaitinga, Itapajé, Limoeiro do Norte, Jardim,

Mombags, Rodolfo Fernandes, Pedra Branca, Araripe, 2

Ubajara

Barro, Baturité, Brejo Santo, Cariré, Eusébio, Forquilha,
Guaitba, Guaramiranga, Horizonte, Ibiapina, Independéncia,
Itatira, Jijoca de Jericoacoara, Martindpele, Milagres, Milha,
Morada NMova, Mucambo, Nova Russas, Ocarg, Ords, 1
Parambu, Pentecoste, Pires Ferreira, Quixadd, Redencio,
Reriutaba, Santana do Acarad, S8o Benedito, Tav4, Tiangus,
Uruburetama, Vigosa do Cearél

Minas Gerais ¢ Séo Paulo 2
Brasilia, Campo Grande, Rio de Janeiro 1
Nao Informado (*) 117
Total 6038

Grifico das manifesta¢bes da CGE por Municipio em 2017

Quantidade de M anifestagdos por Muricipio, CGE, 2017
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3.2 Resolubilidade das Manifestagdes

O prazo para atendimento das manifestagdes de ouvidoria & instituido por meio;
do Decreto n°. 30.474/2011. Entendem-se como manifestagSes atendidas no prazo, as;
respondidas em até 15 dias ou, quando prorrogadas, no prazo de 16 a 30 dias.

O niimero de manifestagGes respondidas no prazo e fora do prazo aumentaram
em relacio ao exercicio de 2016, mas quando se observa a quantidade de mamfestaoﬁes

X%
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recebidas a mais (72%) ¢ que o aumento no prazo foi em 14%, depreende-se que a'proporcd

de anmento no prazo foi menor, mas deve contimuar sendo objeto de constante atendio, para"
que o cidaddo tenha a snas manifestacBes respondidas no prazo.

Além disso, observe-se que nfic existern manifestacBes “em apuragio” no
praze e fora do prazo (nfo concluidas) registradas, o que confirma resultado positivo na
resolubilidade das demandas no exercicio de 2017.

Respondidas no prazo 258 301 318
Respondidas fora do prazo 131 79 80
Em apuragio no praze (n#o 4 6 0
concluidas)
Em sapuracio fora prazo (n#o 7 0 0
concluidas)

Total 400 386 608

Resolubilidade das Manifestagdes de Ouvidoria Setorial 2017

0%
[ov @ Raspondidas no Prazo

| Respondidas fora do Prazo

B8 Em apuragio no prazo (ndo
concluidas}

2 Em apuragdo fora prazo (nac
concluidas) ‘

B§%

Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria Setorial

A Ouvidoria Setorial trabalha com metas de resolubilidade das manifestagdes
de acorde com o previsto no Decreto N°. 30.474/2011.

A quantidade de manifestagtes de Ouvidoria em 2017 foi 608. O tempo médio
de resposta as 608 manifestaciies foi de 11 dias. Esse tempo de resposta permitiu que 85% das
manifestagbes registradas no exercicio fossem resolvidas no prazo previsio. Percebe-se que
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apesar de ter havido um aumento de um dia no prazo médio de resposta, o mlmero de ’@/

manifestagtes aumentou em relagio ac ano anterior.

Quadro do fndice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial

%\_,ma_u_,/'
2017 11
2016 10
2015 16

Respondidas no prazo

65%

9% 85%

Respondidas fora do prazo

33%

21% 15%

Houvé uma melhoria ne indice de resolubilidade. Constatou-se que, em 2016,

79% das manifestagGes foram respondidas no prazo e 21% fora. Por outro lado, em 2017,
85% foram respondidas dentro do prazo, enquanto as respondidas foram do prazo declinaram
para 15%, confirmando a melhoria na resolugéo das demandas.

3.2.1 Satisfacio dos Usudrios da OQuvidoria

A pesquisa de satisfagdo ¢ disponibilizada para o cidaddo respondé-la, de

forma espontinea, ap6s a conclusfo da manifestagdo na Internet, por meio do Sistema de
Ouvidoria (SOU). A pesquisa também ¢ aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155, quando ¢ ¢idadfio concordar em participar, Outra forma é o
envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por essa via.

Pesquisa de Satisfacfo

-.1. Quanto ao

Internet — 45 100% das pessoas que
Conhecimento da 1 conhecem a Ouvidoria
Ouvidoria Informes Publicitérios — 29 recomendariam para outras
Ouvidoria— 10 pessoas
Ouiros - 41
2. Prestezano  Excelente — 86 Excelente, Otimo, Bom -
Atendimento " 87,20%
Otimo — 12
Bom—11
Regular— 7
Insuficients — 9
3. Qualidade da Excelente — 83 Excelents, Otimo, Bom -
Resposia Btimo— 15 86,40%
Bom—10
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Regular— 4
Insuficiente — 13
4. Recomendagio da i "Sim" = 92,00%
Ouvidoria para Outras Sim — 115
Peassoas Nio— 10
Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 88,53%

Quanto as pessoas que responderam a pesquisa, 92% informaram que
recomendariam a Quvidoria para outras pessoas. Em relacfio a presteza no atendimento, em
2016, 88,37% dos usnarios avaliaram o atendimento como Excelente, Otimo ¢ Bom, enquanto
que em 2017 esse mimero passou para 87,20%. No que se refere & qualidade da resposta
prestada pela CGE, em 2016, totalizon 87,14% com avaliagio Excelente, Otimo e Bom,
enquanto em 2017 passou a 86,40%. '

O percentual de usudrios satisfeitos com o atendimento de Ouvidoria em 2017 foi de
88,53%, situando o percentual acima da meta de §2% & maior que o alcangadoe em 2016, que foi de
88.10%.

4.  PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
EXERCICIO DE 2017

Verificou-se um elevado nimero de manifestacSes apresentadas 4 CGE que se
referem a outras Setoriais (231 de um total de 608), haja vista que sfio decorrentes de
reclamacgdes pelo descumprimento de prazos, pelo descumprimento & Lei de Acesso &
Informagdo ¢ pela insatisfagio com as respostas por parie desses outros Orgéios. Desta forma,
tais manifestagdes sdo compartithadas com as correspondentes Secretarias, sendo objeio de
articulagdo com as Ouvidorias setoriais daqueles Orgéios para agilizar a apuragio com relagiio
a qualidade das respostas as demandas ¢, quando ndo sio resolvidas, sfio repassadas para a

Diregdo Superior da CGE.

. Acrescente-se que & CGE, enquanto Orglo central do Sistema de Ouvidoria,
por meio da CFOCS, produziu ranking de resolubilidade a partir do percentnal das
manifestacdes de ouvidoria respondidas no prazo por cada 6rgdo/entidade, o que denota
preocupacio do Orgéio com a solugdo das fragilidades relacionadas ao descumprimento de
prazos para atendimento das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos.

Além disso, destaque-se que a CFOCS foi demandada a adotar providéncias
com relagio a manifestacBes sob as caiegorias insatisfagdo do cidaddo (189), prestacdo de
Servigos (21) e contribuigdo do cidadédo (119).

Em relagdo as denfncias € realizada uma anélise prévia junto a Diregfo
Superior da CGE para envio a 4rea de Auditoria Interna Governamental, tendo em vista que
essa 4rea executa Plano Anual de Auditoria. Registre-se que em 2017 foram realizadas duas
atividades de auditoria com insumos encaminhados pela Ouvidoria Setorial da CGE.

=% COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIPADES DA REDE BDE
OUVIDORIAS

No exercicio de 2017, & Ouvidoria Setorial da CGE participou dos seguintes
cursos ¢ eventos para capacitagiio profissional do cargo, evidenciando o comprometimento da

&
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Diregio Superior do Orgdo com o aprimoramento no desempenho da fungio de Owvidos-"
visando & qualidade e 2 transparéncia no atendimento das demandas dos cidadgos:

Cursos e Treinamentos
¢ Curso Cidadania Participativa: Controle Social ao Alcance de Todos.
¢ Treinamento com foco na Deteccio de Casos de Fraude e Corrupcéo.
e Curso “Desburocratizagio ¢ Defesa do Usudrio de Servigos Pliblicos”.
e Curso de Normas Internacionais de Contabilidade Aplicada ac Setor Pablico.
e Curso de Formagio de Auditores Internos — Nivel Basico.
+ Curso de Introdugéo 2 Gestio para Resultados.
s Programa de Capacitagio Continvada de Quvidores - TCE-CE
Eventos
¢ 1II Encontro de Ouvidorias.

» Congresso Internacional Sobre Combate A Corrupgdo: Atuacdo dos Tribunais de
Contas e do Ministério Publico.

+ Oficina do projeto Sistema Pdblico de Relacionamento com os Cidaddos do Ceard —
“Cidadéios Primeiro”.

e 6 Encontro da RedeSIC.

Além dos cursos e eventos acima indicados, a Quvidora Setorial da CGE
ministron a palestra “Evidenciacéio da Transparéncia do Controle Interno no Poder Executivo”
na XIX Semana Académica de Ciéncias Contabeis no Centro Universitario do Ceara.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Na gestio da Ouvidoria Setorial da CGE foram desenvelvidas agdes
inovadoras a fim de mitigar as principais fragilidades detectadas no dmbito da Ouvidoria
Setorial junto a Coordenadoria de Controle Social (CFOCS), que realiza o acompanhamento e
monitoramento das manifestagdes de ouvidoria dos 6rgBos que compdem o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

Dentre essas acdes, destaca-se a definigio e implementagio de indicadores de
Ouvidoria que j4 foram utilizados sob a forma de teste durante o ano de 2017 e, a partir de
2018, serfio implantados, ap6s aprovagéo pelo Sistema de Gestfo da Qualidade. O objetivo
desses indicadores € monitorar os prazos de resposta &s manifestag@es de ouvidoria por meio
do indice de resolubilidade dz OQuvidoria setorial e do tempo médio de resposta &s
manifestagSes apuradas pela Ouvidoria Setorial, contribuindo para o aprimoramento das
atividades executadas na Ouvidoria Setorial.

Além disso, a Ouvidoria Setorial participou de cinco eventos da Agdo Verdes
Mares “T6 na Praca™, que ocorreram em 2017, em parceria com a CFOCS, para estar mais
préxima do cidaddo e registrar as manifestagSes de ouvidoria nos bairros: Conjunto Cears,
Jangurussu, Jardim das Oliveiras, Campus do Pici ¢ Parque Dois Irmfos, aproximando a

Ouvidoria setorial dos CidﬂdﬁOS@¥
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Durante esses eventos a Ouvidoria Setorial percebeu que seria hﬁe?es§ante /
proceder & impressdio de formulédrios para atendimento aos cidadfos nas filas, pois cram
poucos oS que visitavam o stand da Ouvidoria, contribuindo para que as demandas
aumentassem significativamente, passando de cinco para 47 no Gltimo evento ocorrido, no
Conjunto Cear4.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAQ PO ORGAO

A Quvidoria Setorial tem assento permanente no Comité Executivo, instancia
de deliberagdo participativa da CGE, onde s&o compartilhadas as ag@es & os projetos a serem
desenvolvidos no ambito de cada Coordenadoria, bem como possui comunicagdo direta com
os Gestores, dando ciéncia e discutindo encaminhamentos a serem adotados ds manifestagdes,
instituindo maior eficdcia e melhor eficiéncia aos servicos prestados ao cidadéo.

Além disso, tem assento permanente no Comité da Qualidade, onde sfo
monitoradas metas constantes do planejamento estratégico da CGE e discutidos e aprovados
os mapas de processos ¢ procedimentos e os indicadores da qualidade.

8. CONSIDERACOES FINAES

Diante do exposto neste relatorio, inclusive considerando as 608 manifestagSes
de ouvidoria apresentadas pelos cidaddios 4 CGE, sdo apresentadas a seguir sugestles e
recomendagdes sobre diversos aspectos que impactam dirctamente o exercicio da atividade de
Ouvidoria Setorial da CGE, inclusive com relagéo ao suporte tecnolégico disponibilizado.

Inicialmente, destaque-se que vem sendo desenvolvido novo sistema
informatizado, denominado Cearid Transparente, o qual integrard os recursos tecnolégicos
relativos a atividade de ouvidoria, bem como de servigo de informaciio ao cidaddo e ao Portal
da Transparéncia.

Nada obstante, ao analisar as informacfes disponibilizadas pela 4rea de
Tecnologia da Informag#io para um melhor acompanhamento por parte da Ouvidotia Setorial
verifica-se a necessidade de alteragBes no SQU, e eventuais implementagfio do Ceara
Transparente, para contemplar relatérios de demandas de Ouvidoria que possam espelhar
melhor as demandas registradas, bem como, possibilitar andlises com maior confiabilidade
das informagdes que serfio manuseadas.

Assim, sBo apresentadas a seguir sugestBes e recomendagdes para contribuir
para melhoria dos indicadores e do desempenho da Ouvidoria Setorial da CGE.

8.1 Sugestdes e Recomendagdes

s Dar continuidade a divulgagdo dos servigos da Quvidoria Setorial, incluindo os meios
de comunicacdio (TV e Rédio, por exemplo) ¢ afixagéio de cartazes e colocagho de
banners nos equipamentos do Governo do Estado.

e Dar continuidade 2 divulgagio da Ouvidoria Setorial no d&mbito da CGE, por meio de
produgio de matéria sobre a fungfio da Ouvidoria & afixagdo em locais de ampla

visfbilidadem
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o Implantar o Projeto de Reconhecimento ao Teleatendente Padrdo a partir ~do”
reconhecimento do desempenho das atividades inerentes & fimcfio teleatendente da
Central 155, o qual foi finalizado pela Coordenadoria de Fomento ao Controle Social -
CFOCS e cstd no ambito Assessoria de Gestdo da Qualidade para analise e
deliberac@o.

s Realizar alteragbes no Sistema de Ouvidoria — SOU de modo a disponibilizar os
relatérios em arquivo de extensdio .csv, .xIs, on xlsx a fim de facilitar a manipulago
das informagdes, pois atualmente esses arquivos s séo disponibilizados em extensdo
pdf. Em relagdo ao relatério de tempo médio de resposta 4s manifestagBes, faz-se
necessaric ter esse relatério desenvolvido especificamente para Ouvidoria Setotial
CGE, haja vista o tempo de resposta ser o desta Setorial e nfo a data da finalizagiio da
manifestagdo, quando se refere s manifestagdes compartithadas.

e Realizar alteractes no Sistema de Ouvidoria — SOU de modo que os relatdrios
disponibilizados pelo SQU apresentem somente as demandas respondidas pelo
Ouvidor Setorial.

¢ Analisar a possibilidade de agregar um profissional & equipe da Ouvidoria Setorial da
CGE, considerando que & quantidade de manifestagBes apresentadas em 2017 (608) j4
a posiciona come de tipo 2 (de 301 a 1000 manifestagbes anuais de ouvidoria, de
acordo com a Portaria N° 70/2013, que disciplina os critérios e 0s procedimentos para
avaliagio de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executive estadual,
publicada no DOE de 23/39/2013).

E este o relatoric que ora se submete 2 Dirego Superior da CGE.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2018.

RO T W s

Marfa Ivanllza Fernandes de Castro
Ouvidora Setorial da CGE

Ciente e de acordo.

A consideraciio ¢ deciséo do Sr. Secretari hefe.da CGE.
// sofoi)\8
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2. PRONUNCIAMENTO DO

Atesto ciéncia ao presente relatdrio assim como informo que adotarei medidas para analise de
viabilidade e implementago das sugestSes e recomendagBes apresentadas.

Fottaleza, 30 de janeciro de 2018.

Flavio }ucé
Secretario de Estado Chefe da Cjtroladona ¢ Ouvidoria Geral
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