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RELATORIO ANUAL
OUVIDORIA DA PROCURADORIA GERAL DO ESTADO

PERIODO 01/01/2018 A 31/12/2018

Missao institucional

Contribuir, de forma eficiente e eficaz, para a realizacao de
politicas publicas, por meio de consultorias juridicas, de
representacdes judiciais e extrajudiciais, das licitacdes, da
tutela do patriménio e do meio ambiente e da gestdo da
divida ativa, agregando valor aos servicos prestados ao
cidaddo e a prosperidade do Ceara.

ORGANOGRAMA DA PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO DO CEARA - PGE
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Procurador - Geral
Juvéncio Vasconcelos Viana

Conselho Superior
Juvéncio Vasconcelos Viana

GERENCIA SUPERIOR

Procurador-Geral Adjunto de Consultoria Administrativa e Contencioso Geral
Jodo Régis Nogueira Matias

Procurador-Geral Adjunto de Consultoria e Contencioso Tributario
Ariano Melo Pontes

Procurador Executivo
Rommel Barroso da Frota
ORGAO DE ASSESSORAMENTO
Ouvidoria
Maria Braz Paula
ASCOM - Assessoria de Comunicacao e Rela¢cdes Publicas
Daniela Negreiros
Assessoria de Andlise, Elaboracao e Revisao de Calculos Judiciais e ExtraJudiciais

Eduardo Menescal

Assessoria de Controle de Mandados Judiciais
Maria José Cavalcante Silva
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Corregedoria
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ORGAO DE EXECUGCAO INSTRUMENTAL

COAFI - Coordenadoria Administrativa - Financeira
Rosa Maria Chaves

CTI - Coordenadoria de Tecnologia da Informacéao, Inovacao e Governanca
Cleber Ramos e Silva

CETREI - Centro de Estudos e Treinamento
César Oliveira de Barros Leal

PROFIS - Procuradoria Fiscal
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PROJUD- Procuradoria Judicial
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CONSULTORIA GERAL
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PROCURADORIAS REGIONAIS
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CENTRAL DE LICITACOES
Valéria Rodrigues de Oliveira

PROCADIN - Procuradoria da administracdo Interna e Politicas Publicas
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Caroline Moreira da Silva

PROPAD - Procuradoria de Processos Administrativo s- Disciplinares
Inés Silva de Sé& Leitdo Ramos

PRODAT- Procuradoria da Divida Ativa
Paulo Roberto Mourdao Dourado

PROLIC - Procuradoria de Licitac6es, Contratos Administrativos e Controle Externo
Antbnia Simone Magalh&es Oliveira
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EXPEDIENTE

Procurador-Geral do Estado - Dr. Juvéncio Vasconcelos Viana
Ouvidora: Maria Braz Paula

Colaboradora: Valéria Gomes Pereira

1. INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara foi instituido
pela Lei n° 13.875/2007 e alteragcbes, sendo regulamentado pelo Decreto n°.
30.938/2012, e em conformidade com o decreto n° 30.474/2011, com a finalidade de
assegurar o direito do cidaddo a prestacdo de servicos de qualidade, ao acesso a
informacédo e a ampliacdo do espaco de participacdo e controle social. As Ouvidorias
setoriais do Poder Executivo Estadual apresentam relatérios anuais, abordando um
panorama dos resultados das suas atividades no ambito do Sistema Estadual de
Ouvidoria.

A Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado do Ceara, em cumprimento a Lei
Complementar n° 58 de 31 de marco de 2006, a Lei 15.175 de 28 de junho de 2012,
alterada pela Lei Complementar n°® 134 de 07 de abril de 2014, estabeleceram os direitos
basicos dos usuarios tornando a Ouvidoria um canal direto entre a Procuradoria-Geral e
0S usuarios de seus servicos.

A Ouvidoria esta subordinada diretamente ao Procurador-Geral do Estado, e o
Ouvidor no exercicio de suas funcdes, tem livre acesso a todos os setores do 6rgdo em
que atua.

Nesse aspecto, reside a Ouvidoria desta PGE, onde seu papel ndo € o de se
contrapor ao orgao/entidade, na defesa do cidaddo, mas, atuando, fundamentalmente, no
processo de interlocucdo entre cidaddo e a Administracdo Publica, zelando pelo melhor
entrosamento do cidaddo - usuario em decorréncia de sua demanda, de modo que as
manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoguem a melhoria dos servi¢os
publicos prestados.

A demanda do cidaddo é efetivamente considerada e tratada, a luz dos seus
direitos constitucionais e legais, onde a CF de 1988, no seu Art. 37, estabelece os
principios da impessoalidade e publicidade dos atos da administracdo publica, prevendo a
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criacdo de Lei especifica para tratar de reclamacfes relativas a prestacdo de servigos
publicos.

Portanto, esta Ouvidoria/PGE, se propde a realizar com a maior brevidade
possivel, as apuragfes e respostas, as manifestacbes apresentadas pelos cidadaos, e
atribui 0 sucesso a integracado entre areas e a motivacao dos servidores que atendem o
publico.

Qualificar o atendimento ao cidadao tornou-se um horizonte a ser buscado de
forma permanente, tornando-se efetivamente um compromisso publico assumido entre a
PGE e o cidadao; tendo como objetivo o fortalecimento do Estado Democratico de Direito.
Além de cobrar direitos, denunciar, reclamar, elogiar, criticar, o cidaddo debate iniciativa,
perspectiva e estratégia que vao orientar as acdes governamentais, assumindo como
atribuicdes, mostrando que a sociedade € participativa, e que contribui para a melhoria do
servico publico.

A Ouvidoria da PGE é fisicamente bem estruturada e procura da melhor
maneira atender as demandas dos cidaddos nos sistemas, promovendo incessantemente
a integracdo, articulando com as areas responsaveis, apresentando sugestbes para
viabilizar as respostas as manifestacoes.

Este relat6rio anual, compreende o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro
de 2018, através de dados estatisticos quantitativos e qualitativos, relativos as apuracdes
e respostas as manifestacdes apresentadas pelos cidaddos; Informacdes estas,
validadas, referendadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, que da
suporte a esta PGE, no intuito de aprimorar as respostas, as demandas da sociedade,
buscando satisfazer as indagacdes dos cidadaos.

Houve uma maior rapidez nos tramites e finalizacdo dos processos, e uma
maior conscientizacdo da importancia do trabalho da Ouvidoria.

Serdao demonstrados os resultados produzidos durante o ano de 2018, através
de uma andlise quantitativa e qualitativa, avaliando a efetividade das respostas
oferecidas, apresentadas através de tabelas e graficos comparativos com o ano de 2017
gue denotam a busca incessante da sociedade de respostas aos seus gquestionamentos,
tornando esta Ouvidoria um caminho para solucdo dos seus problemas pontuais,
particulares, ou servigcos publicos de modo geral.
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGCOES DO RELATORIO DE GESTAO
DE OUVIDORIA DO ANO DE 2017.

Das recomendacfes mencionadas no Relatério de Gestdo de Transparéncia
publicada da CGE para a PGE, foram cumpridas as seguintes recomendacdes:

A Ouvidoria, efetuou um processo arduo e continuo, de conscientizacao dos
gestores das areas e chefes, sobre os procedimentos obrigatorios, os tramites legais e
necessarios para se obter a finalizacdo de um processo. Na busca por Aprimorar o
processo de apuracdo das manifestacdes, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas
envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentando para conclusdo das
manifestacdes de Ouvidoria.

Buscamos sempre respostas pontuais, através de informacdes dos diversos
setores, primando pela qualidade das respostas, evitando a reincidéncia da demanda com
0 mesmo objeto.

Referente ao E-Pasf ainda estamos em fase de implantacdo, mais com nossa
participacdo nele poderemos propor solugdes e reformulacdes das politicas do 6rgao, no
intuito de reduzir as demandas negativas e melhorias internas para ser um mediador entre
a gestdo, nossos usuarios e colaboradores. Salientamos que temos apoio da direcdo
geral, a quem damos conhecimentos dos numeros e das demandas.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO 2017/2018

3.1- Ouvidoria em nameros

Inicialmente serdo analisadas as manifestacbes da Ouvidoria desta PGE
registradas no biénio 2017/2018,de forma quantitativa, e qualitativa a partir de relatérios
disponibilizados do Portal Ceard Transparente, com demonstrativos gréaficos, analises e
comparacdes com o resultado do ano anterior.
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3.1.1-Total de Manifestacdes do Periodo.

No Relatério de Gestédo da Ouvidoria Setorial no ano de 2018 foram registradas
192 manifestacbes; e em 2017 foram registrados um total de 256 manifestacdes,
conforme quadro abaixo. No gréfico , demonstramos a evoluc¢do das manifestacdes desde
0 ano de 2015 até o ano de 2018, podemos observar que no periodo de 2018 tivemos
uma reducédo de 25% de manifestacbes., comparado a 2017. Consideramos que esse
nivel de manifestacdes baixou em 2018 mediante a conscientizacédo que estamos fazendo
durante esse ano de 2018 com as areas, além da facilidade que agora possuimos de
transferir as manifestagcbes ndo competentes ao 6rgdo, e de modificar o que antes era
manifestacdo e se tratava em Solicitacdo de Informacao.

Figura 1: Quantidade de Manifestacbes de 2018
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3.2- Manifestac¢des por grupo e por tipo

A partir do Quadro , e Figura 2 podemos concluir que as manifestacdes
apresentadas na Ouvidoria da PGE em 2018, tiveram 0s mesmos “Tipos de
Manifestacdes,” e a mais recorrente continua sendo as reclamacdes, essas geralmente
ocorrem sob a alegacdo de atrasos na tramitacdo, na elaboracdo das andlises e
pareceres dos processos.

Esses atrasos geralmente, ndo ocorrem na Procuradoria, muitas vezes, o
cidad&o da entrada em um processo no seu Orgdo de origem, e apos muito tempo, € que
esse processo chega a PGE; Ademais, quando chega muitas vezes cheio de falhas,
erros, faltando documentacdo, pareceres, enfim chega incompleto, necessitando de
informacBes complementares. Desde entédo, sao feitas diligéncias, quantas necessarias
para, finalmente, ser elaborado o parecer final.

O referido parecer € um documento, por meio do qual o Procurador fornece
informacdes técnicas acerca de um determinado tema, com opinides juridicas
fundamentadas em bases legais, doutrinarias e jurisprudenciais.

Quadro 1: Demonstrativo da quantidade por grupo e por tipo de manifestagdo.

TIPIFICACAO 2017 2018 VAR('fﬁf}O g
Reclamacéo 122 108 11,47%
Denuncia 24 15 -37,5%
Elogio 2 3 +33,3%
Sugestao 1 3 +66,6%
Solicitaco 107 63 -41,12%
TOTAL GERAL 256 192 -
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Figura 2: Niumero de manifestagdes por grupo nos anos de 2017 e 2018.
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3.2.1- Tipo de manifestacao/Assunto

TRAM ITACAO DE
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® SELECAO

CONDUTA INADEQUADA
DE SERVIDOR
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- TRAMITACAO DE
PROCESSO

LICITACAO
ASCENSAO
FUNCIONAL

DEMORA NO
® PROCESSO
ADMINISTRATIVO

CONCURSO PUBLICO/
¥ SELECAO

CONDUTA
INADEQUADA DE
SERVIDOR

Como demonstrado no grafico & cima em 2018 tivemos uma diversificacdo em
relacdo aos “Assuntos”, das manifestacdes dos cidadaos, comparado a 2017. O item que
permanece com grande destaque, é a tramitacdo dos processos, seguida de
manifestacbes referente a concursos publicos principalmente na area de seguranca
publica e o indice menor que foi a conduta inadequada do servidor, tal item, apesar
2,60% das nossas manifestacdes, surge para nés como um indice de alerta, para termos
um pouco mais de atencéo para esse tratamento com o usuario da PGE.

Quadro 2: Demonstrativo da listagem dos assuntos relativos as manifestagdes no periodo
2017/2018.

ASSUNTO 2017

TRAMITAGCAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMINHAMENTO,

CONSULTA PRAZO, ARQUIVAMENTO) At
APOSENTADORIA, PENSAO E OUTROS BENEFICIOS 16
PREVIDENCIARIOS
INSATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO AO ORGAO 3
CONCURSO PUBLICO 5
INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INST. 16
LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO) 4
ASSUNTO 2018

Centro Admin. Barbara de Alencar — Av. Dr. José Martins Rodrigues, 150 — Edson Queiroz
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TRAMITAGAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMINHAMENTO,

CONSULTA PRAZO, ARQUIVAMENTO) e
LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO) 9
ASCENSAO FUNCIONAL o
CONCURSO PUBLICO 12
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR c

Nos quadros a cima, elencamos os 05 assuntos mais demandados nos anos
de 2017/2018, observamos que item insatisfacdo com a resposta a resposta da instituicao
nao foi percebido em 2018, demonstrado uma melhoria e satisfacdo do usuério quanto as
respostas recebidas por esta ouvidoria, advindas das areas internas, reforcando assim,
gue apesar das dificuldades existentes estamos alcangcando as metas propostas.

3.3- Manifestagcoes de Ouvidoria classificadas de acordo com o Programa de
Governo 7 Cearas

O Plano Plurianual — PPA/2016-2019 é o instrumento de planejamento que
estabelece, de forma regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da Administracao
Publica do Estado do Ceara para as despesas de capital e outras delas decorrentes e
para as relativas aos programas de duragao continuada, conforme disposto no artigo 165
da Constituicdo Federal de 1988.

Com base no Plano Plurianual, a classificacdo nesse toOpico abordard o
guantitativo de manifestacbes registradas apenas no Sistema SOU, por Eixos
Governamentais (7 Cearas) e as Politicas Publicas (Temas), com associa¢do aos tipos e
assuntos das demandas e aos seus 0rgaos gestores.

O resultado da atuacédo da PGE sé&o analisados sob a perspectiva de “Gestao
Democratica por Resultado”. Uma das principais finalidades do Governo é garantir
crescimento constante, equilibrio financeiro fiscal e orcamentario e reducdo das
persistentes desigualdades.
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Estado e Sociedade ndo devem ser considerados fins em si mesmos, porém
organizacdes sociais postas em prol do desenvolvimento humano, do aumento da
liberdade, com igualdade e da justica social. Nesse sentido, o resultado esperado é:
transparéncia, controle e participacdo social promovidos de forma ampla e efetiva.
3.3.1-Ceara da gestdao democratica
-Total de manifestac6es ano 2018- 192
Funcdol/Sub Funcao de Governo
Periodos: 01/01/2018 a 31/12/2018
Funcdo: Administracao
Sub Funcéo: Administracao Geral

Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica
Tema Adminstracao Geral /| Gestao e manutencao
e RECLAMAGCOES: 108 Registros

Centro Admin. Barbara de Alencar — Av. Dr. José Martins Rodrigues, 150 — Edson Queiroz
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ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

APOSENTADORIA, PENSAO E OUTROS BENEFICIOS PREVIDENCIARIOS

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS

ASCENSAO FUNCIONAL

ASSISTENCIA HOSPITALAR

ATENDIMENTO TELEFONICO

BENEFICIO DE APOSENTADOS E PENSOES DE SERVIDORES

BLOQUEIO DE PAGAMENTO/ORDEM JUDICIAL

CARGA HORARIA DE SERVIDOR/COLABORADOR

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

CONCURSO PUBLICO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONDUTA ETICA (CONFLITO DE INTERESSE, FAVORECIMENTO ILICITO, INTERESSE PESS(

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEBITO INSCRITO NA DIVIDA ATIVA

DEGRADACAO DO MEIO AMBIENTE

DEMORA NO ATENDIMENTO EM ORGAOS, ENTIDADES E EQUIPAMENTOS PUBLICOS

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

DESAPROPRIACOES - INDENIZACOES

EFETIVO DE PESSOAL (CARGOS EFETIVOS, COMISSIONADOS, TEMPORARIOS, ESTAGIARI

EMPREGO/ESTAGIO

INCENTIVO AO ESPORTE

INFORMACAO SOBRE CONCURSO PUBLICO (REALIZACAO, NOMEACOES, RECURSOS, EDI

INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE

INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO ORGAO

LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO)

PROCESSO JUDICAL

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)

PROMOCAO DE POLICIAIS - PMCE

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

[N

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMINHAMENTO, CONSULTA, PRAZO, AR
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w

USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

[N

TOTAL
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e DENUNCIAS: 15 Registros

ASCENSAO FUNCIONAL

CONCURSO PUBLICO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR
LICITACAO

LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO)
PROCESSO DE SELECAO E ESTAGIO
PROMOCAO DE POLICIAIS - PMCE
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PR R R R R NN g

TOTAL 15

e ELOGIOS: 03 Registros

CONCURSO PUBLICO/SELECAO
TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMINHAM 1
TOTAL 3

N

e SUGESTAO: 03 Registros

CONCURSO PUBLICO/SELECAO
LEIS, DECRETOS, PARECERES E RESOLUCOES EDUCACIC
ORIENTACOES SOBRE APRESTACAO DOS SERVICOS DOS

TOTAL

w|lkP[ Pk
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e SOLICITACAO : 63 Registros

Centro Admin. Barbara de Alencar — Av. Dr. José Martins Rodrigues, 150 — Edson Queiroz

APURACAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, VI

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDAATIVA

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DAE (DOCUMENTO DE ARRECADACAO ESTADUAL)

DEMORANO PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORANO PROCESSO ADMINISTRATIVO

DESAPROPRIACOES - INDENIZACOES

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DEC

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTAD(

IPVA

LEIS, DECRETOS, PARECERES E RESOLUCOES EDUCACI(

LICITACAO

LICITACAO (PROCESSO LICITATORIO)

MELHORIA DAS CONDICOES DE TRABALHO DO SERVIDOR

PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO D

PROCESSO DE EXONERACAO/DEMISSAO

PROCESSO ELEITORAL (ELEICOES OFICIAIS)

PROCESSO JUDICIAL

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
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TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
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3.4-Manifestacdes por unidade
Em relacdo as unidades, onde houve maior encaminhamento de demandas
foram: para consultoria, Ouvidoria, Prodat, conforme o Quadro 1.

Quadro 1: Demonstrativo de manifestagées por unidade.

UNIDADE 2017 2018
CONSULTORIA GERAL 68 35
PROCURADORIA 7 06

JUDICIAL
OUVIDORIA 116 92
PROCURADORIA FISCAL - 03
CENTRAL DE LICITAGOES 5 07
NAO INFORMADO 44 12
GABINETE DO 4

PROCURADOR GERAL 10
PROPAMA 4 2
PROCADIN 2 1
PRODAT 2 13
PROPAD 1 6
COAF = 1

Fonte: Portal Ceara Transparente

Figura 3: Demonstrativo de manifestagdes por unidade 2017/2018
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Em relacdo as unidades, houve maior encaminhamento de demanda: Consultoria e
Ouvidoria, Prodat. N&o informado ainda achamos um nivel significante, mais
procuraremos melhorar esse parametro, o que podemos verificar em ambito geral, foi uma
permanéncia dos niveis ou aumento de algumas areas antes ndo mencionadas em 2017
como: Prodat, Procuradoria Fiscal, Coaf.

3.5- Manifesta¢cdes por Municipio

Quadro 2: Demonstrativo das demandas dos municipios do Ceard e outras localidades — Periodo
de 01/01/2017 a 31/12/2017

MUNICIPIOS DO CEARA/OUTROS ESTADOS /NAO INFORMADOS

INDEFINIDO 167
FORTALEZA 11
BRASILIA
IRACEMA
SOBRAL
QUIXADA
CRATO
IGUATU
MILAGRES
CANINDE
ITAPIPOCA
MOSSORO
PACATUBA
TOTAL 256
Fonte: Portal Cear& Transparente
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Quadro 3: Demonstrativo das demandas dos municipios do Ceara e outras localidades —
Periodo de 01/01/2018 a 31/12/2018

MUNICIPIOS DO CEARA/OUTROS ESTADOS INAO INFORMADOS

ABAIARA 1

1
2 BRASILIA 3
3 FORTALEZA 11
4 IPU 1
5 IRACEMA 2
6 ITAITINGA 1
7 JUAZEIRO DO NORTE 1
8 MARANGUAPE 1
9 PACATUBA 1
10 SOBRAL 1
11 INDEFINIDOS 167
12 TERESINA 1
TOTAL 192

O Quadro 2 mostra as demandas no periodo de janeiro a dezembro de 2017.
Relacionado a demanda a 2018. Observa-se que o maior volume de manifestacdo que
nao foram informadas as localidades com 86,98% das manifestacfes, em seguida sdo
proveniente de Fortaleza, 5,73% do total.

4- ATUACAO DA OUVIDORIA DA PGE

4.1- Cumprimento do Prazo Regulamentar , Tempo Médio de Resposta

Quadro 4: Demonstrativo de resolutividade nos periodos de
01/01/2017 a 31/12/2017 e 01/01/2018 a 31/12/2018.

ESPECIFICAGCAO RESPOSTA 2017 2018
TOTAL DE MANIFESTACAO RESPOSTA NO PRAZO 139 180
TOTAL DE MANIFESTACAO RESPOSTA FORA DO PRAZO 117 12

TOTAL 256 192
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O tempo médio de resposta nesta Ouvidoria da PGE sao de 4 dias, das 192
manifestacbes registradas em 2018, tivemos 95,43% das manifestacdes respondidas
dentro do prazo e 2,03% respondidas fora do prazo. Acreditamos que isso demonstra em
dados, a evolucdo que viemos tendo com as areas internas, como jA mencionado
algumas vezes, na conscientizacdo das respostas aos cidadaos.

Resolubilidade no periodo 2017/2018.
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Apesar de 2017 as manifestacbes no total terem sido maiores que 2018, é
perceptivel a evolugcéo de resposta dentro do prazo em 2018. O gréafico abaixo demonstra
a evolucdo de 2018 das respostas das manifestacdes, buscaremos nesse ano de 2019
baixar ainda mais os indice de total 6,25% das manifesta¢des respondidas fora do prazo ,
pendentes no prazo e pendentes fora do prazo. Demonstrando o comprometimento desta
ouvidoria, com o apoio da gestdo superior as manifestacoes realizadas pelos cidadaos.

4.2- Manifestacdes por meio de entrada.
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Igualmente como as manifestacdes do ano de 2017, as manifestacdes do ano
2018 foram realizadas em sua maior parte, via internet com 51,56% e telefone 155 com
37,50%, como demonstrado na figura a cima. A partir da andlise do Quadro 5 e Figura 4,
podemo analisar a evolucdo desses meios de entradas das manifestacbes durante o
biénio 2017/2018, observamos que a opcédo carta ja vinha caindo em desuso e esse ano
zerou nesta PGE. Um aumento nas reclamacdes via e- mail também foi significativo 225%
e presencial aumento 50%. Porém, ndo foram contabilizadas todas as demandas
presenciais para esta Ouvidoria, pois o cidaddo muitos vezes desiste de registrar suas
reclamacdes ap0s uma conversa ou orientagdo, nossa ou do setor competente.

Quadro 5: Demonstrativo por meio de entradas registradas nos periodos 2016/2017.

MEIOS DE ENTRADA 2017 2018 VAR(IS%O g
INTERNET -34,4
TELEFONE 0 4 0

Centro Admin. Barbara de Alencar — Av. Dr. José Martins Rodrigues, 150 — Edson Queiroz
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EMAIL 4 13 225
FACEBOOK g 1 -66,6
TELEFONE 155 113 72 -36,28
CARTA 1 0 -100
PRESENCIAL 2 3 50
TOTAL 256 192

Figura 4: Entradas registradas nos periodos 2017/2018.
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4.3- Pesquisa de Satisfacao dos Usuéarios

m 2017
m 2018

Quadro 6:QUADRO DEMONSTRATIVO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

2018.
Relatério de Nota Média por questao Nota
1. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 3,94
2. Com o tempo de retorno da resposta 4,71
3. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,53
4. Com a qualidade da resposta apresentada 3,76
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servi¢co de Ouvidot 3,53
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4
Total de pesquisas respondidas 17
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Quadro 7: Amostragem dos usudrios que responderam a pesquisa.

ANO TOTAL DE USUARIOS TOTAL DE MANIFESTAGOES NO % USUARIOS QUE

QUE RESSP(Q){\JII%IZRAM A PERIODO A A
PESQUISA
2017 123 256 48,00%
2018 17 192 8,85%

Nesse ano de 2018 tivemos um indice baixo dos usuérios que reponderam a
pesquisa de satisfacdo, apenas 8,85%. Apesar do indice mencionado, observa-se uma
satisfacdo dos usuarios referente ao nosso atendimento, ja que a média das notas foram
maiores que 3, sendo 0 maximo 5. A qualidade da resposta € o indice que mais nos
chamou atencédo, para que possamos melhorar a qualidade das respostas aos cidadéaos
diantes de suas manifestacbes. O tempo média quase 05, nos demonstra o ja
mencionado no relatdrio, que a conscientizacdo das areas estad acontecendo. Estamos
bem na visdo dos usuarios e buscaremos nesse ano de 2019 contuniarmos eficientes
com rumo a eficacia.

4.4 Atuacao Junto a Gestao da Setorial

Em relacdo a atuacdo da Ouvidoria desta PGE junto a Gestdo Superior,
informamos que ela vem se tornando ferramenta de Gestdo, no momento em que é
responsavel pela apuracdo de possiveis irregularidades cometidas por servidores
publicos; desempenha papel essencial na defesa do patrimbnio publico, e no incremento
da transparéncia da gestdo que sdo elementos indispensaveis a administracdo publica
atual; e integra as atividades de correicdo no ambito da administracdo publica,
assegurando o atendimento ao Artigo 37 da Constituicao Federal.

4.5- Providéncias quanto as principais manifestacdes do periodo.
Nossas principais manifestacdes estao relacionadas aos tramites dos processos que
adentram nesta PGE. Os usuarios nao satisfeitos com prazos estabelecidos, falta de
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informacfes correta, demora na andlise do processo. Enfocamos com as éareas a
importancia de fornecerem informacbes ao cidaddo com respeito a realidade
apresentada, sensibilizando para a humanizacdo no atendimento. Demonstrando que isso
prevé o dano a imagem da instituicdo e demonstrando que o cidaddo é um sujeito com
direitos. E verdade que, ainda temos setores pontuais, que necessitam de um trabalho
com mais intensidade na qualificacdo com foco na sensibilizacdo do atendimento e da
conscientizacdo de informacgdes corretas aos cidaddos. Mencionamos nossas sugestoes
no topico seguinte.

4.6- Sugestdes e Recomendacoes para 2018

1) Propor solugdes para reformulacdes das politicas publicas, no intuito de reduzir as
demandas negativas de ouvidoria desta PGE, considerando que a demora na finalizacao
dos processos tem como causa precipua a morosidade dos processos nos 6rgao de
origem;

2) Maior divulgacdo das agdes e do funcionamento da Ouvidoria dentro do Orgéo,
mostrando a sua importancia, buscando maior valorizacdo, presteza e celeridade das
respostas as manifestacoes;

3) Facilitar o acesso ao prédio da PGE, aos idosos e, cadeirantes, que vierem tratar de
assuntos de interesse pessoal ou coletivo, mediante construgdo de rampas, com grades
de seguranca, e escada com corrimao;

4) Realizar capacitacdo continua, em parceria com o CETREI, voltada para qualificacao
dos servidores, no que corresponde a humanizacdo do atendimento prestado ao publico
no ambito desta PGE e sensibilizacdo das areas sobre o funcionamento da ouvidoria,
apresentando como uma ferramenta de gestéo;

5) Aprimorar o processo de apuracdo das manifestacdes de Ouvidoria, envolvendo as
areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar que € no maximo 15
dias para conclusdo das manifestacées de Ouvidoria, para melhorarmos o parametro;

6) Repensar a localizacdo do setor de Protocolo desta PGE, visto que além de facilitar
aos usudrios a entrega dos processos e documentos, proporcionaria maior seguranca
uma vez que evitaria pessoas estranhas adentrarem a instituicao;

7) Criar “Crachés de Identificacdo”, tanto para os servidores e colaboradores da PGE;
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8) Aprimoramento no site institucional para os cidaddos acompanharem seus processos.

5- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA

Buscando novos conhecimentos e aprimoramento, visando a qualidade e a
transparéncia no atendimento das demandas dos cidadaos, a Ouvidoria da PGE no
exercicio de 2018, participou de diversas atividades, tendo como destaque:

-Participacéo nas reunifes do Grupo Gestor do Comité de Acesso a Informacéao;
-Participacéo nas reunides com a rede de Ouvidorias;
-Participagéo no Encontro de Ouvidorias promovido pelo TCE;

-Participacéo nas reunifes ordinarias da Associacdo Brasileira de Ouvidores/ABO-Seccao
Cearé;

-Participacéo da Oficina Construcdo de Relatorios Gerenciais de Ouvidoria,

-Participacdo do Curso de Certificacdo de Ouvidoria da Rede Ouvir;

6-CONSIDERA(;6ES FINAIS

Diante da andlise das demandas dos cidaddos durante o ano de 2018, seguem
sugestdes de providéncias a serem concretizadas por esta Procuradoria-Geral do Estado
em 2019, enquanto gestora da Ouvidoria, objetivando aperfeicoar o atendimento, com a
melhor qualidade e celeridade possivel, sempre em atencdo ao que fora sugerido ou
recomendado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGU; bem
como transforma-la, em ferramenta de gestdo para o aprimoramento das politicas
publicas oferecidas a sociedade e para os nossos funcionarios.

7- PRONUNCIAMENTO DO PROCURADOR-GERAL DO ESTADO
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