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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gestdo, apds a criacdo do Decreto n2. 30.474,
de 29 de margo de 2011, que instituiu o Sistema de Ouvidoria — SOU, teve entre outros objetivos:
facilitar o atendimento das manifestagdes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria
compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidad3o. Esta Quvidoria vem se estruturando
ao longo desses anos no intuito de buscar solugdes para as demandas do cidaddo oferecendo
informagBes gerenciais e sugestdes ao seu 6rgdo de origem com o objetivo de aprimorar a
prestagdo do servigo com vistas a contribuir para a formulacio de politicas publicas.

A Secretaria do Planejamento e Gestdo tem como missdo “promover e coordenar o
Planejamento e a Gestdo do Estado, contribuindo para a integragdo e a efetividade das politicas
publicas”. Destacam-se, em acordo com o Decreto n2. 32.143, de 27 de janeiro de 2017, dentre
as vdrias dreas de competéncia desta Secretaria: a elaboragdo e promogio da gestio dos
instrumentos de planejamento do Governo Estadual, tais como: Plano de Governo, Plano
Plurianual, Lei de Diretrizes Orcamentdrias, Lei Orgamentéria Anual e Plano Operativo Anual.
Além da coordenagdo, controle e avaliagio das acdes dos Sistemas de Gestdo de Pessoas, de
Moderniza¢do Administrativa, de Material e Patriménio, de Tecnologia da Informacio e
Comunicac¢ao, de Gestdo Previdencidria e de Compras Corporativas, desenvolvendo métodos e
técnicas, normatizacdo e padronizagdo de sua aplicagdo nos 6rgdos e entidades Estaduais.

Vale ressaltar a importdncia da Ouvidoria no processo de planejamento e gestdo da
Secretaria, ao realizar um atendimento ao cidaddo com transparéncia e ética visando identificar
os problemas vigentes nas varias areas de atuacdo com o objetivo de soluciona-los com eficiéncia,
eficécia e efetividade, contribuindo dessa forma para o aprimoramento das acdes desenvolvidas
pela SEPLAG e consequentemente atingir melhoria nos resultados para subsidiar a Gestdo
Estadual.

Destarte, o Ouvidor Setorial passou a integrar a equipe do PASF -
Plano de A¢do para Sanar Fragilidades no objetivo de estar a par dos pontos frageis relativos a
esta pasta e colaborar com a implementagdo das solucdes, a partir da experiéncia vivenciada na
Ouvidoria (Portaria 737/2019 DOE 25/10/2019).

O Ouvidor Setorial atendendo ao disposto no Decreto n233483 de 21 de fevereiro de 2020,
no Art.25 inciso V, obteve a certificagdo em ouvidoria em novembro de 2020.

A Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceard — SEPLAG, por meio de seu
regulamento instituido pelo Decreto n? 33.267 de 13 de setembro de 2019, estabeleceu as
atribuicbes de sua Assessoria de Controle Interno e OQuvidoria- ASCOI, pertencente ao
organograma da Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceard- SEPLAG. Uma das
principais fungdes é assessorar o Secretario de Planejamento e Gestio nas demandas da
Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceard junto a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceara.

. s
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OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Desenvolver modelo/metodologia para realizagdo de avaliagio continuada dos servigos
prestados pelo 6rgao/entidade, em consonancia com a lei n2. 13.460/2017.

Recomendado no Relatério Geral de Gestdo de Ouvidoria da CGE, para as setoriais
implementarem:

Recomendagdo 01- Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cddigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico (Lei n® 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito dos 6rgdos
e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras
institucionais.

No ambito da SEPLAG, foi realizado virtualmente, palestra sobre as a¢des da Ouvidoria
junto as coordenadorias (dreas internas), na qual participaram Coordenadores, Secretdrio de
Planejamento e Gestdo — SEPLAG e servidores/colaboradores da Controladoria Geral do Estado.
Foram tratados temas junto as coordenadorias, referente as manifestacdes que tiveram maior
nimero de demandas, e frisado quanto a necessidade de um plano de contingéncia e gestdo de
riscos, para evitar assuntos que tornaram-se pontuais em 2020;

https://www.seplag.ce.gov.br/2020/12/18/ouvidoria-da-seplag-registra-mais-de-1-mil-manifestacoes-em-12-

meses-e-alcanca-indice-de-resolubilidade-de-100/
< eqc-rhuw-rkh »

o Carnelro.Samba

Parabéns pelo trabalho da Ouvidoria,
finalmente a Seplag conseguiu firmar um
setor de Ouvidoria competente. Agradecgo os
elogios, mas ndo sou merecedor e sim os
colaboradores da Ceset por essa parceria
junto @ Ouvidoria da Seplag. Parabéns mais
uma vez pelo trabalho!!!

SRR R R R R R R R R R

Figura 1:Palestra virtual

Recomendagao 02 - Ampliar a pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios de ouvidoria, com
a finalidade de colher melhores informacgdes sobre qualidade da resposta fornecida ao cidadio.
Adicionamos paragrafo no final das respostas as manifestagdes: “Convidamos a responder nossa
Pesquisa de Satisfagdo disponivel no link abaixo da sua resposta da manifestagdo. Serd
importante para melhorarmos a nossa prestagdo de servigo e que contribuird na promogéo da
Gestdo Publica”, visando promover/incentivar ao manifestante resposta a pesquisa de satisfacdo.
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Na recomendagdo 03, sugere criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamentOse_
apurag¢ao das denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacdo junto as
areas internas e Diregdo Superior do Orgdo/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as
fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das dentncias. Elaboramos
fluxograma quanto ao tratamento das manifestagdes num todo, desde seu processo inicial a
resposta final, disponibilizado no Site da SEPLAG, através do link:

https://www.seplag.ce.gov.br/institucional/ouvidoria/

Sitt

- Compate 33 Manitestacio
Recetimenta ey e
} ;};f:,:‘,'.:'(';:' exequtivo Finalizada de
S Estadual ’ Imediata

Encaminha
para Ares
Interna
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by
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Fesposta ga
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Figura 2:Fluxograma Manifestagoes

Na recomendagdo 04 que sugere Indicar no relatdrio de ouvidoria as sugestdes de
melhorias na prestagdo dos servigos pubicos a partir das manifestacdes de ouvidoria
apresentadas pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solu¢des apresentadas
para melhoria dos servigos junto as unidades competentes do érgdo/entidade.

Realizamos pesquisa interna através do google forms, para divulgar e avaliar o
conhecimento dos servidores em relagdo aos servicos de Ouvidoria, através do link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeHo XZlkzabQ5uSv-
kCWIf8H OiLAXqcEd2y9g3igLmFY6dQ/viewanalytics?vc=08c=08&w=1&flr=0&gxids=7628
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OUVIDORIA

&7 respostas

PESQUISA SOBRE OUVIDORIA DA SEPLAG

1. Vocé conhece a Quvideria da Seplag?

&7 respostas

@® Sim
@ Nico
2. Vocé conhece o ouvidor da Seplag?
67 respostas
@ Sim
@ Nao

3. Vocé conhece os servigos que a Ouvidoria disponibiliza ao cidad3o?

67 respostaz

® Sim
@ Nio

Figura 3:Pesquisa Ouvidoria
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4. Vocé ja utilizou os servigos da Quvidoria?

47 respostas

® Sim
@ Mic
5. Vocé obteve éxito na sua demanda?
38 respostas
@® Sim
® Nac

© Psrcislments

6. Vocé conhece os canais de comunicagdo da Quvidoria?

47 respostas

® Sim
® Nio

Figura 4:Pesquisa Ouvidoria2
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7. Como avalia 0 servigos da Quvidoria?

57 respostas

28 {41,8%)

20 (44,2

Ruim

- ~ - an

8. Estamos em fase de elaborag&o do Projeto Ouvir, cujo objetivo & contar
com parcerias para ouvideria. Poderiamos t&-lo como "Parceiro da
Quuvidoria™?

64 respostas

Sim
® Mo

Este contetdo ndo foi criada nem aprovado pelo Google. Depuneiar abuso - Termos de Servico - Politica de
Brivacid
Privacidade

Figura 5:Pesquisa Ouvidoria3

Quanto a quinta orientagdo, que temos como sugestao, Enviar de forma continua e
tempestiva para a Central de Atendimento 155, informacg0es e atualizagdes acerca de ag¢des,
programas, projetos e servigos publicos no ambito dos dérgaos e entidades do Poder Executivo
para auxiliar nas informacgdes e orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifesta¢bes de ouvidoria.

Realizamos visita a Central 155, em fevereiro de 2020, Estiveram presentes: o Ouvidor, o
Orientador da Célula de Pessoas — CEREP/ SEPLAG e Coordenadora de Atendimento da
Coordenadoria de Previdéncia — CPREV/SEPLAG, juntamente com Assessoria Técnica e
Coordenagdo da CGE, tratando de assuntos referentes aos encaminhamentos/tratamentos das
manifestagbes as setoriais responsaveis, tendo como resultado, maior fluidez nos
encaminhamentos e consequentemente respostas em menor intervalo de tempo.
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Figura 6:Visita Central 155

'{_ e \ N\
Figura 7: Visita Central 155

- b
 ouvigoria GOVERNO Do
L\-u-un EsTADO 00 CRARA s

. Srevioaree dn Fiaralanet o Vsitas . Govirno o

Estapa vo Crars



Relatério Anual de Gestdo de Quvidoria SEPLAG —2020

A Ouvidoria da SEPLAG participa ativamente do Comité Setorial de Acesso a Inforn

no qual o Ouvidor faz parte do Comité de Acesso a Informacdo desta Setorial (Portaria -

0829/2019 D.0O.E. 02/01/2020)
Disponibilizamos no Site da SEPLAG, relatdrios de acompanhamento mensal, relativos ao

ano de 2020 . https://www.seplag.ce.gov.br/institucional/ouvidoria/)

3 -OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACﬁES)
3.1 Total de ManifestagGes do Periodo

Foram registradas um total de 895 manifestagcdes no ano de 2020. Destas, 436 foram
Reclamacbes, 401 Solicitagbes, 28 Sugestbes, 16 Elogios e 13 Denuncias. Na tabela abaixo
aparecem as diferengas relacionadas de 2020 a 2019.

Observamos que houve uma redugdo na quantidade de manifestagdes, fato esse que foi
devido a criagdo da Fundagdo Previdéncia Social do Estado do ceara — CEARAPREV, em dezembro
de 2019, vindo a ouvidoria da referida fundagdo comegar suas atividades de ouvidoria em agosto
de 2020, havendo entdo a migragdo das manifestacdes da Coordenadoria de Gestdo
Previdencidria — CPREV, coordenadoria essa que fazia parte do organograma da SEPLAG, para a
CEARAPREV.

3.1.1 Manifestacdes Periodo 2011 a 2020

Inicialmente gostariamos de fazer uma retrospectiva da evolugdo das manifestagdes nos
anos anteriores de 2011 a 2020, conforme tabela abaixo:

ANO QUANT
2011 340
2012 386
2013 701
2014 697
2015 1020
2016 716
2017 641
2018

2019
2020

FONTE: https://cearatranspa rente.ce. gov br/operator/reports/gross exports/3794?locale=pt-BR
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR PERIODO 2011 A 2020

895

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Figura 8:Manifestagdes por periodo 2011 a 2020

Observamos um total acumulado de 3489 manifestagdes no quadriénio 2017 a 2020. ,
atingido o dpice em 2019 e tendo uma queda em 2020 devido a migragdo das manifestacdes da
CPREV/SEPLAG, para CEARAPREV, como foi citado anteriormente.

3.1.2 Quantitativos Mensais ManifestagGes 2020

MESES QUANT

Jan 78
Fev 62
Mar 76
Abril 98
Mai 109
Jun 132
Jul 104
Ago 88
Set 44
Out 39
Nov 28
Dez 37
TOTAL 895

FONTE: https://cearatra nsparente.ce.gov.br/oerator/reports/gross exports/3794?locale=pt-BR
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MANIFESTACOES MENSAIS 2020

we@e=Total

Figura 9: Manifestagées mensais 2020

Percebemos um aumento significativo de manifestagdes no més de margo para o més de
abril, periodo pandémico e publicagdo do Decreto de isolamento social, no qual o cidad3o ficou
sem ter acesso aos mais variados tipos de informagdo. Verificamos também uma queda brusca
do nimero de manifestagdes nomes de julho para 0 més de Agosto, fato esse ja esperado, devido
as manifestagbes relacionadas a migracdo das Coordenadoria de Gestdo Previdencidria —
CPREV/SEPLAG, para a Fundagdo de Previdéncia Social do Estado do Ceara - /CEARAPREV.

3.2 Manifestagbes por Meio de Entrada

MEIOS DE ENTRADA 2019 2020 *VARIAGCAO %

Carta 1 1,0
E-mail 33 29 -12
Facebook 10 6 -40
Instagram 3 2 -33
Internet 676 553 -18
Presencial 19 6 -68
Telefone 16 5 -69
Telefone 155 322 293 -9

*Variagdo: (b/a-1)*100%
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3794?locale=pt-BR
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MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA 2019 x 2020

800
700 676
600 553
500
400
322
293
300
200
100 =
1 2 10 6 3 2 19 ¢ 16 s
0 - - e — A [ [— [ [

Carta E-mail Facebook Instagram Internet Presencial Telefone  Telefone 155
m2019 m2020

Figura 10: Manifestagoes Meio Entrada

Observamos que o canal de maior variagdo no periodo anual 2019 a 2020 foi o Canal de
Internet, seguindo do meio presencial com uma quantidade menor em manifestacdo, porém com
uma variagao maior que 100%.

3.3 Manifestagdes por Tipo

TIPOS 2019 2020 *VARIAGCAO %

Denuncia 29 13 -55,2
Elogio 32 17 -46,9
Reclamagao 631 436 -30,9
Solicitagdo 360 401 11,4
Sugestdo 27 28 3,7
Total Geral 1079 895 -17,1

*Variagdo: (b/a-1)*100%
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3794?locale=pt-BR

Observamos variagao negativa para as “Denuncias” e variacdo positiva para as sugestdes,
fato justificado apds a Fundagdo Previdéncia Social do Estado — CEARAPREYV, ter suas atividades
regulamentadas em sua ouvidoria.
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MANIFESTAGCOES POR TIPOLOGIA 2019 x 2020

631
436
29 3 32 ¢y 27 28
T — R p— S =
Dentncia Elogio Reclamagdo Solicitagao Sugestdo

%2019 m2020

Figura 11: Manifestagdes por tipologia 2019 e 2020

3.3.1 Manifestagdes por Tipologia / Assunto

TIPIFICACAO/ ASSUNTO QUANT

DENUNCIA 13

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 1
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1
CESSAQ DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 2
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 3
CORONAVIRUS (COVID 19) 1
INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR 1
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ) 2
SALARIO DE SERVIDORES 2

ELOGIO 17
OUTROS 1
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 11
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA 1

RECLAMACAO 436
OUTROS 8
ASSEDIO MORAL/SEXUAL 1
ATENDIMENTO TELEFONICO 20
ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 2
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 3
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 1
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 6
CORONAVIRUS (COVID 19) 5
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES 1
EMPREGO/ESTAGIO 2

EMPRESTIMO CONSIGNADO 21
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ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
FOLHA DE PAGAMENTO
FROTA DE VEICULOS
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO (OFERTA DE SERVICOS PELAS REDES SOCIAIS)
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGCAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PAPEL DA CASA (ESCRITURAS, HIPOTECA DA COHAB)
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)
REAJUSTE SALARIAL
SALARIO DE SERVIDORES
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE RENDIMENTO )
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)
SOLICITACAO
OUTROS
ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR
CESSAOQ DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO
CONCURSO PUBLICO/SELECAO
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES
CORONAVIRUS (COVID 19)
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
EMPRESTIMO CONSIGNADO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
FOLHA DE PAGAMENTO
INFORMACAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
INSATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PAPEL DA CASA (ESCRITURAS, HIPOTECA DA COHAB)
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)
REAJUSTE SALARIAL
SALARIO DE SERVIDORES
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE RENDIMENTO )
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)
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Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria SEPLAG —2020

SUGESTAO 28
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 1
CORONAVIRUS (COVID 19) 2
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES 2
EMPRESTIMO CONSIGNADO 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 2
FROTA DE VEICULOS 2
INFORMAGAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 1
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 2
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 1
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR 1
REAJUSTE SALARIAL 3
SALARIO DE SERVIDORES 2
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO ) 1
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 2
SITES INSTITUCIONAIS 1
TRAMITACAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 1
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) 1

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3701?locale=pt-BR

Os assunto mais relevantes desta tabela foram na Tipologia “Reclamagdo” “Informacdo
sobre o Servidor” com 50 manifestagdes; Na Tipologia “Solicitacdo” teve também com maior
nuimeros de manifestagdes “Tramitacdo de Processo Administrativo” com 99 manifestacdes e
“Servidor Online” com 78 manifestacdes.
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3.3.2 Manifestagdes por Assunto e Sub-Assunto
ASSUNTOS/ SUB-ASSUNTOS
DIVERSOS
DIVERSOS
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
CRIME CONTRA A ADMINISTRACAO ESTADUAL
ASSEDIO MORAL/SEXUAL
ATAQUES A VIDA PESSOAL
ATENDIMENTO TELEFONICO
CHAMADAS NAO ATENDIDAS
TELEFONE OCUPADO
ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR
COMUNICADO SOBRE OBITO DE SERVIDOR
CORRECAO/ALTERACAO DE DADOS PESSOAIS DE SERVIDOR
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO
DIVERSOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO
CONVOCAGAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS
ESCLARECIMENTOS/ORIENTAGOES ACERCA DO EDITAL DE REGULAMENTACAO DO CONCURSO/SE-
LEGAO
REALIZAGAO DE CONCURSQ/SELECAO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO
UTILIZAGAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)
DIVERSOS
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES
ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS
CORONAVIRUS (COVID 19)
AGOES DE PREVENGAO E COMBATE AO CORONAVIRUS
ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS (HOME OFFICE,SUSPENSAO DE FERIAS, ETC)
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
FALTA DE ESTRUTURA EM UNIDADE DE SAUDE
INSATISFAGAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTADAS PELO GOVERNO DO ESTADO

ORIENTACOES GERAIS (PREVENGAO E PLANO DE CONTINGENCIA)
PLANO DE RETOMADA DAS ATIVIDADES ECONOMICAS/REABERTURA DO COMERCIO E DE ATIVIDA-
DES DIVERSAS

EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES
SERVIDORES ATIVOS (EFETIVOS E COMISSIONADOS)

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
DIVERSOS
SATISFACAO

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
DIVERSOS

ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
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DIVERSOS
EMPREGO/ESTAGIO
ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS PARA ESTAGIOS
EMPRESTIMO CONSIGNADO
DESCONTO INDEVIDO DE PARCELAS
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS
PRORROGAGAO DO PRAZO DEFINIDO PARA PARCELAMENTO DO EMPRESTIMO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
LIMPEZA E MANUTENCAO
SERVICOS DIVERSOS (CAIXA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC)
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
ATENDIMENTO
CONSERVACAO E LIMPEZA
DESPESAS CORRENTES (AGUA, LUZ, TELEFONE, MANUTENCAOQ, ETC)
EQUIPAMENTOS COM DEFEITO/SUCATEADO
SEGURANGA PATRIMONIAL/POLICIAMENTO
SERVICOS DIVERSOS (CAIXA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC)
FOLHA DE PAGAMENTO
ATRASO NO PAGAMENTO
DESCONTO NA FOLHA DE PAGAMENTO
FROTA DE VEiCULOS
DIVERSOS
INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
DIVERSOS
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR
ABONO DE PERMANENCIA
ASCENSAO FUNCIONAL
BENEFICIOS E GRATIFICACOES
CARGO E FUNGAQ DE SERVIDOR
CESSAO DE SERVIDOR
LICENGAS E AFASTAMENTOS
LOTACAO DE SERVIDOR
PENSAQO
PROVA DE VIDA
SALARIO DE SERVIDOR
TEMPO DE SERVICO E DE CONTRIBUICAO
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
ATENDIMENTO INADEQUADOQ POR PRESTADOR DE SERVICOS
DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO
FORMALIDADES E BUROCRACIAS
MAU ATENDIMENTO
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO (OFERTA DE SERVICOS PELAS REDES SOCIAIS)
DIVERSOS
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
OUTROS
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
DIVERSOS
PAPEL DA CASA (ESCRITURAS, HIPOTECA DA COHAB)
DIVERSOS
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PERICIA MEDICA DO SERVIDOR

DEMORA NA REALIZACAO/AGENDAMENTO DA VISITA 3
MOROSIDADE NA ENTREGA DE LAUDOS E EXAMES 2
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS 17
RESULTADO DA PERICIA (DIAGNOSTICO E AFASTAMENTO) 7
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 2
DIVERSOS 2
PROCESSO LICITATGORIO (LICITACAO) 5
INFORMACOES SOBRE LICITACAO 2
INSATISFACAO COM A DESCLASSIFICACAO 3
REAJUSTE SALARIAL _ 15
DIVERSOS 15
SALARIO DE SERVIDORES 121
DIVERSOS 92
DECIMO TERCEIRO SALARIO - 132 2
DESCONTO PREVIDENCIARIO 27
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE RENDIMENTO) 101
EMISSAQ DE EXTRATO DE PAGAMENTO 41
EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA DECLARACAO DE IR 56
ERRO NO CADASTRO (VALIDACAO DAS INFORMAGOES) 4
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 16
CESSAQ DE FERRAMENTAS E APLICATIVOS INSTITUCIONAIS 4
DIFICULDADES DE ACESSO (ERROS FREQUENTES) 3
ERROS NA OPERACIONALIZAGAO (CADASTRO DE INFORMACOES) 5
MELHORIAS NO LAYOUT E NAS FUNCIONALIDADES 1
PROBLEMAS NO ACESSO (LOGIN E SENHA) 3
SITES INSTITUCIONAIS 1
ATUALIZACAO DE CONTEUDO 1
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 203
ABONO DE PERMANENCIA 1
APOSENTADORIA 31
ASCENSAO FUNCIONAL 23
DIVIDA ATIVA 1
ESTAGIO PROBATORIO 10
GESTAO FISCAL/HOMOLOGACAO DE PARECER JURIDICO 1

LICENCAS E AFASTAMENTOS
PENSAQ 85
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 8
PROCESSOS DIVERSOS 24
RESERVA MILITAR 1
TEMPO DE CONTRIBUICAO 13
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) 39
CONDUTA INADEQUADA DO MOTORISTA 7
FALTA DE MANUTENCAO DO VEICULO 21
LIMPEZA E CONSERVAGAO DO VEICULO 4
NAQ CUMPRIMENTO DE HORARIO 5
TRANSPORTE INDEVIDO DE PASSAGEIRO E/OU OBJETOS 2
3951

FONTE htt s: cearatransparente.ce. .br operator/reports rss x os 3701?locale=pt-BR

. GovirNo 1o
Esrana no Ceari



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria SEPLAG — 2020

As manifestacdes com assuntos mais demandados foram: “Tramitag "E!“E‘Proce.
Administrativo”, com 203 manifestacdes, seguido de “Informagio sobre Servidor“-eeni 124
manifestagdes e finalizando, “Saldrio de Servidores” com 121 manifestacdes.

Gostariamos de fazer um breve comentdrio sobre a demanda de processos
administrativos no ano de 2020, que atribuimos ao fato da suspensdo de todas as vantagens de
servidores, tipo ascensdo funcional, promogdo e Concursos ficaram em suspensas por conta do
Decreto n?2 22.793 de 01.10.1993, que rege as AscensGes funcionais dos Servidores da
Administracdo Direta, das Autarquias e Fundagbes Estaduais. Citamos também a Lei
Complementar 215 de 17.04.2120, na qual trata do assunto, no periodo pandémico, que posterga
para 2021, tais promocgdes.

3.3.3 Manifestag¢des por Assunto/Sub-Assunto (Covid 19)

CORONAVIRUS (COVID 19) 13
ACOES DE PREVENGAO E COMBATE AO CORONAVIRUS
ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS (HOME OFFICE, SUSPENSAO DE FERIAS, ETC)
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
FALTA DE ESTRUTURA EM UNIDADE DE SAUDE
INSATISFAGAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTADAS PELO GOVERNO DO ESTADO
ORIENTAGOES GERAIS (PREVENCAO E PLANO DE CONTINGENCIA)

PR R RPRNW

PLANO DE RETOMADA DAS ATIVIDADES ECONOMICAS/REABERTURA DO COMERCIO E DE
ATIVIDADES DIVERSAS 4

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3701?locale=pt-BR

CORONAVIRUS (COVID 19)

PLANO DE RETOMADA DAS ATIVIDADES
ECONOMICAS/REABERTURA DO COMERCIO E DE ATIVIDADES 4
DIVERSAS

ORIENTACOES GERAIS (PREVENGAO E PLANO DE CONTINGENCIA) 1

INSATISFAGAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTADAS PELO

GOVERNO DO ESTADO 1
FALTA DE ESTRUTURA EM UNIDADE DE SAUDE 1
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE 1
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS (HOME OFFICE, SUSPENSAO DE 2
FERIAS, ETC)
ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO CORONAVIRUS 3
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3.4 ManifestagGes por Tipo de Servigos (Carta Servico)

SEPLAG SECRETARIA DO PLANEJAMENTO E GESTAO 40
1
Nome do Servigo Status
ESCRITURA Edicdo
EROTIDES MEIRELES PINHEIRO NUNES 1
Nome do Servigo Status
PESQUISA SOBRE ENVELHECIMENTO ATIVO E APOSENTADORIA. Publicado
FABIO DA SILVA MIRANDA 1
Nome do Servigo i - . Status
CONTROLE DE ACUMULACAO DE CARGOS NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO Publicado
FABIOLA PADILHA RORIZ PENNA 1
Nome do Servigo Status
ORIENTACAO AOS GRGAOS E ENTIDADES NA ELABORAGAO DE PROPOSTAS DE Publicado
PROJETOS FINALISTICOS E NA PROGRAMAGAQ OPERATIVA ANUAL
GUILHERME ARAUJO ALENCAR 2
Nome do Servigo Status
<p>&nbsp;Acolhimento das demandas de ouvidoria Publicado
&nbsp;&nbsp; &nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp. <ip>
<p>Suporte de Sistemas Corporativos e Sistemas Internos </p> Publicado
LETICIA PEIXOTO SAMPAIO 1
Nome do Servigo Status
ESTAGIO SOBRE APOSENTADORIA E ENVELHECIMENTO ATIVO Publicado
MARCIA MARIA SOARES GURGEL 4
Nome do Servigo Status
ACESSO AO RELATORIO DE DESEMPENHO DA GESTAO, DO FUNDO ESTADUAL DE Publicado
COMBATE A POBREZA FECOP.
ANALISE DE PROJETOS DO FUNDO ESTADUAL DE COMBATE A POBREZA FECOP. Publicado
ANALISE DE SOLICITACAO DE LIBERACAO DE PARCELAS FINANCEIRAS, DO FUNDO Publicado
ESTADUAL DE COMBATE A POBREZA - FECOP
ELABORACAO DO RELATORIO FINANCEIRO TRIMESTRAL DO FUNDO ESTADUAL DE Publicado
COMBATE A POBREZA - FECOP.
MARIA SOLANGE LINHARES MARTINS 4
Nome do Seyvipo: . ... o Blaius
CESSAO DE IMOVEIS. Publicado
DOACAO DE IMOVEIS. Publicado
PERMISSAOQ DE USO DE IMOVEIS PUBLICOS Publicado
PERMUTA DE BENS IMOVEIS. Edicdo
NOEMIA REIS MARTINS DE MENDONGA 2
Nome do Servigo Status
PORTAL DE CONCURSOS PUELICOS Publicado
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GOVERNO o CARTA DE SERVICOS

EsTADO po CEARA . == .
Caibalaterk = DGk s shiit Servigos por Instituigao Publica (Cadastrador Responsavel)

o Esrade

Secretaria/ Orgéo/Entidade Executora / Unidade Prestadora

TERMO DE COOPERACAO TECNICA Publicado
RAIMUNDO AVILTON MENESES JUNIOR 6
Nome do Servigo Status
ELABORAGAQ DA MENSAGEM DE GOVERNO Publicado
ELABORAGAO DE RELATORIOS BIMESTRAIS E SEMESTRAIS DA EXECUCAO Publicado
ORCAMENTARIA
ELABORACAO DE RELATORIOS DE MONITORAMENTO DO PPA Publicado
ELABORACAO DO PROJETO DE LEI DA REVISAO DO PPA Publicado
ELABORACAO DO PROJETO DE LEI DO PLANO PLURIANUAL Publicado
ELABORACAO DO RELATGRIO DE AVALIACAC DO PPA Publicado
SANDRA VIRGINIA AUSTREGESILO GUEDES 9
Nome do Servigo Status
ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO ORCAMENTARIA. Publicado
ALIENACAO BENS IMOVEIS. Publicado
ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO E CULTURAL AQ APOSENTADO E PENSIONISTA DO Publicado
SERVICO PUBLICO ESTADUAL
DECLARAGCAO DE PERCENTUAIS DE REAJUSTE DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL Publicado
ELABORACAO DA LEI DE DIRETRIZES ORGAMENTARIAS Publicado
ELABORACAO DO PROJETO DE LEI ORGAMENTARIA ANUAL Publicado
ELABORACAO E CONSOLIDACAO DO RELATORIO SEMESTRAL DE ACOMPANHAMENTO Publicado
DA EXECUGAO FiSICO-FINANCEIRA DOS CONTRATOS DE GESTAQ
EMISSAC DE CERTIDAO DE ACUMULACAQ DE CARGOS/IFUNCOES/EMPREGOS Publicado
PUBLICOS.
PERICIA PARA ADMISSAC NO SERVICO PUBLICO. Publicado
SUSIANE DA SILVA MACIEL 1
Nome do Servigo Status
ATENDIMENTO A FORNECEDORES (S2GPR) E EMPRESAS TERCEIRIZADAS (SISTER) Publicado
VERONICA CORPE DE MESQUITA 7
Nome do Servigo Status
ADESAO A REGISTROS DE PRECOS EXTERNOS. Publicado
COMPRAS E CONTRATACOES POR MEIO DE COTAGAO ELETRONICA Publicado
CONSULTA A LEGISLAGAO DE COMPRAS Publicado
CONSULTA AS ATAS DE REGISTRO DE PRECOS NO PORTAL DE COMPRAS Publicado
CONSULTA A SITUACAC CADASTRAL DO FORNECEDOR E EMISSAO DE CERTIFICADO Publicado
DE REGISTRO CADASTRAL (CRC)
CONSULTA AS LICITAGOES E CONTRATACOES DIRETAS PUBLICADAS NO PORTAL DE Publicado
COMPRAS
INSCRICAQ NO CADASTRO DE FORNECEDORES DO ESTADO. Edicio
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3.5 Manifestagdes por Programa Orgamentdrio
PROGRAMA ORCAMENTARIO
DIVERSOS
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 19
GESTAO E MANUTENCAO 79
GOVERNO DIGITAL DO CEARA 11
MODERNIZACAO DA GESTAO PUBLICA ESTADUAL
Outros
SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL
SISTEMA DE PLANEJAMENTO ORIENTADO PARA RESULTADOS
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO ESTRATEGICA DO CEARA

A NN A R

TOTAL 895

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3701?locale=pt-BR

MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORGCAMENTARIO 2020

800 754
700
600
500
400
300
200
79

1 17 19 11 1 4 2 2 6

0

& & ¥ o < u & & & o &
Q\t“f’ o(.‘.‘? q‘,gs"o ,\é‘& o°é? é\P\) o Q'Q“‘\ v ‘\\d‘& o«
5 o
- & & S g g & &
S & & $ 3 &5 © &
& & o“ o i & 5 «
A A & ) ) o) o]
S & g & &° * & &
S o & & & P & < R\
& 2 & & & & ,‘o“‘
& & © > 5 &
2 S 9 oF 5
& Ky 33 o8 “‘Q )
N & & < o
& = \x o
& & & & 3
& &® < & %
° & o P &
& »®

Figura 12: Manifestagoes por Programa Or¢amentdrio

O Assunto mais relevante neste tdpico é Gestdo Administrativa onde respondemos 754
manifestagGes, Neste Programa orgamentario engloba a maioria das manifestagtes, por trata de
assuntos diversos da area Administrativa e Financeira.
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3.6 ManifestagGes por Unidade Interna

SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA 3
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA 11
ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

COMPANHIA DE HABITACAO DO CEARA 6
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 35
COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS 17
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 142
COORDENADORIA DE GESTAO DOS SERVICOS TERCEIRIZADOS 4
COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA 283
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGAO 103
COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO 1
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 60
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS 53
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO 3
COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 1
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 75
OUVIDORIA 56
SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO

SECRETARIO 4

SECRETARIO DO PLANEJAMENTO E GESTAOQ

SECRETARIO DO PLANEJAMENTO E ORCAMENTO

TOTAL : 874
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/3701?locale=pt-BR

A Coordenadoria de Gestdo de Previdencidria dos meses janeiro até final do més de
julho foi a coordenadoria mais demandada, com 283 manifestac¢des, ressaltando o intervalo de
meses, refere-se as atividades de Coordenadoria de Gestdo Previdencidria, até o inicio
migratdrio das manifestagdes serem encaminhadas a Fundag¢io Previdéncia Social do Estado —
CEARAPREYV, fato esse que aconteceu no inicio de Agosto/2020.
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MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS 2020

(vazio)

SECRETARIO DO PLANEJAMENTO E ORCAMENTO

SECRETARIO DO PLANEJAMENTO E GESTAO

SECRETARIO

SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO

OUVIDORIA

COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO
COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAQ
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAQ DO ESTADO

COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO...

COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA
COORDENADORIA DE GESTAO DOS SERVIGOS TERCEIRIZADOS
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS

COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

COMPANHIA DE HABITACAO DO CEARA

ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

3.7 Manifestagdes por Municipio

2020
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Brejo Santo

Caico

Cajazeiras
Camocim
Campina Grande
Campo Largo
Campos Sales
Canindé

Capistrano

P RPN R R R N R R W
N

Cariré
Caririagu 2
Cascavel 1 4
Catanduva 1
Caucaia 11 15
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Sobral 12 16
Solonépole 1
Tabuleiro do Norte 2 2
Taud 4 2
Teresina 1
Tiangua 2 1
Tururu 3 4
Umari 1 4
Uruoca 1
Varzea Alegre 1

A maior representatividade da quantidade de manifestagdes, ficou com o municipio de
Fortaleza, perfazendo um total de 364 manifestacdes.

4.0 INDICADORES DE OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifesta¢des

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n2. 33.485/2020.
Apesar da vigéncia do referido decreto, a plataforma Ceara Transparente terd 18 meses para as
devidas adequagdes, incluindo a altera¢do do prazo de resposta, dentre outros.

Para efeito de relatdrios, o prazo a ser considerado é o instituido no Decreto anterior
(33.474/2011). Entendem-se como manifestagbes atendidas no prazo, as respondidas em até 15
dias, ou no periodo de 16 a 30 dias, desde que estejam com o prazo prorrogado.

MANIFETACOES MANIFETACOES
RELATORIO RESOLUBILIDADE

2019 2020
Total de ManifestagGes finalizadas no prazo 1035 895
Total de ManifestagGes finalizadas fora do prazo 26 0
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 3 0
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Total 1064 895

FONTE:
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/stats tickets?utf8=%E2%9C%93&year=2019&mon

th start=1&month_end=128&sectoral organ=sectoral&commit=Buscar
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/stats_tickets/3960?locale=pt-BR

= INDICE DE INDICE DE
LG RESOLUBILIDADE RESOLUBILIDADE
EM 2019 EM 2020
Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 97,18% 100,00%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 2,44% 0,00%
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 0,28% 0,00%

TOTAL 97,46% 100,00%
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0 indice das manifestacdes respondidas o prazo em 2019 foram 97,18%, atingindo
indice de resolubilidade de 97,46%, enquanto que em 2020, todas as manifestacdes foram
respondidas no prazo atingindo um indice de 100% de resolubilidade.

4.1.1 - Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

A Ouvidoria desenvolve um trabalho de parceria junto as areas internas, sempre
buscando a parceria e cumplicidade nas a¢ées da ouvidoria, com intuito da obtencdo de um
percentual maximo em suas agdes.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

TEMPO DE RESPOSTA DIAS

Tempo Médio de Resposta 2019 4,23
Tempo Médio de Resposta 2020 2,1

Em 2020 a SEPLAG obteve um tempo médio de resposta em 02 dias, fruto do empenho e
determinagdo, junto as dreas internas, enviando solugBes através de respostas as solicitagdes
chegadas a esta ouvidoria, com clareza e presteza.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Apdés a manifestacdo ser respondida, o manifestante é convidado a responder
espontaneamente a pesquisa de satisfa¢do, na qual o mesmo poderd avaliar a resposta fornecida
pela setorial. Foram respondidas 184 pesquisas tendo como indice de satisfa¢do, 86,45%,

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 4,23
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,5
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,55
d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,01
Média Geral 4,32
indice de satisfagdo 86,45%
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,78
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,36

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation exports/760?locale=pt-BR

PESQUISA DE SATISFACAO
Total de pesquisas respondidas 184
Representagdao da amostra 20,56%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation exports/760?locale=pt-BR
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5. ANALISE DAS MANIFESTA(;GES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestacdes

Os assuntos mais demandados em 2020 foi “Tramitacdo de Processos Administrativos”
com um total de 203 representando 22,68%. Em segundo lugar foi “Informacdo sobre Servidor”
com 124 manifestagdes representando 13,85% e em terceiro lugar “Salario de Servidores” com
121 manifestagdes representando 13,52% do total das manifesta¢des recebidas. A soma dos trés
atinge 50,06% do total de manifestacdes recebidas em 2020.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Em 2020 atravessamos e ainda continuamos a vivenciar uma histdria inédita na
humanidade. Uma pandemia que modificou a vida e comportamento da humanidade e nessas
alteracdes, tiveram de ser adotadas medidas de contengdo de despesas, principalmente no
servico publico. Como consequéncia houve interrupgdo de beneficios rotineiros por parte das
Setoriais, diminuigao da Forga de Trabalho, etc., 0 que acarretou em um indice de reclamagdes
elevado.

5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas.

Continuamos adotando o trabalho iniciado no ano de 2019, com parcerias com as demais
ouvidorias da rede, nas areas internas desta setorial, ressaltando a importancia da cumplicidade
€ compromisso em manter a prestagdo do servi¢o de qualidade a todo cidad3o, tendo como
resultado o sucesso alcangado, durante o ano de 2020.

6. BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Aconteceram reunides para divulgagdo dos servigos prestados pela setorial SEPLAG,
alinhado aos assuntos nos quais eram encaminhados para esta ouvidoria. Dessas reunides
geraram maior fluidez no recebimento das manifestagdes, nas quais seriamos os verdadeiros
gestores dos assuntos contido nas mesmas.

Novas Instalagdes da Ouvidoria, facilitando o acesso ao cidadao que desejar utilizar este
canal presencialmente.

Atendimento ao cidaddo, através do enderego eletronico ouvidoria@seplag.ce.gov.br
840 e-mails, nos meses maio a dezembro de 2020.

E-MAIL'S RECEBIDOS

246

75

130

57
33

Maio Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE “DE—"
OUVIDORIAS

Atendendo ao disposto no Decreto n233483 de 21 de fevereiro de 2020, no Art.25 inciso
V, o Quvidor Setorial obteve a “Certificagdo em Ouvidoria” em novembro de 2020, através da
Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP/ OGU, com carga horaria de 160 horas,
constando os médulos: Etica e Servico Publico, Acesso a Informacdo, Controle Social, Defesa do
Usuario e Simplificagdo, Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, Introdugdo
a Gestdo de Processos, Gestdo em Ouvidoria e Tratamento de Dendncias em Ouvidoria.

Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria SEPLAG - 2020

A SEPLAG participou em todas reunides da Rede de Ouvidorias da Controladoria Geral do
Estado — CGE, e eventos promovidos pela mesma tais como palestras e oficinas para elaboracdo
de relatorios.

A Gestdo da SEPLAG demonstrou seu comprometimento e sensibilidade para o
desenvolvimento dos trabalhos e acdes da Ouvidoria desta setorial.

Em Dezembro de 2020, a ouvidoria foi agraciada com novas instalagdes, possibilitando ao
cidaddo, acesso e privacidade, quando desejar utilizar nossos servigos presencialmente, além de
auxiliar atendimentos dos direitos e deveres do cidaddo dentro da setorial,

Figura 13: Visdo Externa Ouvidoria
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Figura 15:Recepg¢do Ouvidoria

Figura 17: Sala do Ouvidor

Figura 16: Sala do Ouvidor
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7.1 Visita a Fundagdo Previdéncia Social Estado do Ceard — CEARAPREV

A ouvidoria da SEPLAG, realizou visita a recém criada Fundagao Previdéncia Social do Es-
tado do Ceara — CEARAPREYV, tendo em vista a migracdo dos assuntos voltados a Coordenadoria
de Gestdo Previdencidria — CPREV, migraram para a Fundagdo Previdéncia Social CEARAPREYV, tra-
tando dos assuntos voltados ao fluxo administrativo da manifestagdes.

Tratamos de socializar o formato que a manifestages eram tratadas e classificadas, o
tempo de resposta as manifestagoes.

Através dessa reunido, estreitamos os vinculos e parcerias, integra¢do com a gestdo tendo
em vista que na época a Cearaprev, ndo estava com sua ouvidoria em atividades, sendo assim a
responsabilidade da Ouvidoria da SEPLAG, por toda a demanda da CPREV/CEARAPREV.

Figura 18:Visita a CEARAPREV
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7.2 Visita a Central 155
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Visitamos a Central 155 realizando alinhamento para o encaminhamento das de das.-~
e conversas sobre a gestdo dos servigos prestados pela SEPLAG e CPREV nos dias atuais
CEARAPREV. Foi uma visita bastante proveitosa, na qual fomos prestigiados com recepg¢io
calorosa da Coordenadoria e equipe da referida Central, contando também com representantes
da Controladoria Geral do Estado, na qual sempre contamos com apoio.

Figura 19:Visita Cenum‘ 155

Fig-)ura 20:Central 155
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8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

8.1 PESQUISA SOBRE A OUVIDORIA
Criamos um formuldrio no googleforms, para pesquisa e ao mesmo tempo
indiretamente, realizar a divulgagdo dos servigos prestados. A pesquisa contou com o apoio da

Gestdo Superior e Assessoria de Comunicagdo da SEPLAG, realizando a divulgacdo da mesma.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSeHo XZlkzabQ5uSv-
kCWIf8H 0iLAXgcEd2y9g3lgLmFY6dQ /viewanalytics?vc=08c=08&w=1&flr=08&gxids=7628

QOUVIDORIA

67 respostas

PESQUISA SOBRE OUVIDORIA DA SEPLAG

1. Vecé conhece a Ouvidoria da Seplag?

67 respostas

@® Sim
® Nio
2. Vocé conhece o ouvidor da Seplag?
67 respostas
® Sim
@ Nac

3. Vocé conhece os servigos gue a Ouvidoria disponibiliza ac cidaddo?

57 respostas

® Sim
@ Nic

Figura 21:Pesquisa ouvidorial
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4. Vocé ja utilizou os servigos da Ouvidoria?

67 respostas

® Sim
@ Nic
5. Voce obteve éxito na sua demanda?
38 respostas
® Sim
@ Mic

& Farciglmeants

L
-

6. Voce conhece os canais de comunicagdo da Quvidoria?

67 respostas

® Sim
® Nac

Figura 22: Pesquisa Ouvidoria2
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7. Como avalia o servigos da Quvidoria?

67 respostas

Ctima 28 (41,8%;
Bom 20 (44,2
Regulsr
Ruim
0 10 20 a0

8. Estamos em fase de elabora¢ao do Projeto Ouvir, cujo objetivo & contar
com parcerias para ouvidoria. Poderiamos té-lo como “Parceiro da
Ouvidoria™?

64 respostas

® Sim
® Hac

Este centeudo ndo foi eriado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politics de
Privacidade

Figura 23:Pesquisa Ouvidoria3
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8.2 Projeto Ouvir

Criamos o “Projeto Ouvir”, como forma de comprometimento e reconhecimento das
agoes da Ouvidoria na Setorial, que abrange desde as recomendagdes/ sugestdes dos relatdrios
da CGE para implementagao, pela ouvidoria desta setorial.

Comtemplar os servidores/colaboradores que mais se destacaram como parceiros da
ouvidoria, através de uma homenagem simbdlica (medalha/placa acrilico).

Criamos uma logo para a ouvidoria na qual simbolicamente especifica os tipos de
manifestacdes atreladas através de engrenagens a um perfil humano indicando o papel do
ouvidor e consequentemente a ouvidoria (Figura 24).

" GOVERNO Dy
EstaDo po CeariA

Ouvidoria
do Ceara

Figura 25: Logo Ouvidoria

8.3 Reunido com as Areas Internas

Foi realizado no dia 16/12/2020 reunido virtual através da plataforma “google meet”, com
os Coordenadores e Assessores das drea internas, que teve inicio com a fala do Sr. Secretério
Ronaldo Borges, Assessor de Controle Interno e Ouvidoria Luciano Pontes, o ouvidor Jares Freire
conduzindo o tema da palestra. Estiveram presentes virtualmente representantes da CGE, através
da Senhora Thais Holanda e Andreza Castro (Figura 25).
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¢ eqc-rhuw-rkh »

O Carneiro.Samba

Parabéns pelo trabalho da Ouvidoria,
finalmente a Seplag conseguiu firmar um
setor de Ouvidoria competente. Agradeco os
elogios, mas ndo sou merecedor e sim os
colaboradores da Ceset por essa parceria
junto & Ouvidoria da Seplag. Parabéns mais
uma vez pelo trabalho!!!

Figura 26: Palestra Virtual

9. CONSIDERACOES FINAIS

Nossa Ouvidoria vem realizando um trabalho incansavel diuturnamente, através do
Controle Interno, apoio das Coordenadorias internas, Gestdo Superior e como nio poderiamos
deixar de citar, a propria Controladoria Geral do Estado, através de seus Coordenadores,
Orientadores de Células e assessoramento técnico.

O Ano de 2020 foi um ano atipico, para a raca humana, ainda continuamos atravessando
uma pandemia viral, que nos fez mudar os costumes de nosso dia a dia. O cidad3o de uma forma
geral, encontrou-se desprovido dos servigos publicos e ndo sabiam a quem recorrer.

A SEPLAG, através do Controle Interno e Ouvidoria, teve grande destaque em atender o
cidaddo. Disponibilizamos nos telefones pessoais, como forma de aproximacao, no atendimento
das demandas e na procurar de viabilizar solugbes répidas e eficientes, na questdo da caréncia
de outros setores publicos, tendo a SEPLAG como setorial corporativa, nos empenhamos em
atender ou orientar os mais variados assuntos demandados.

Agradecemos a valorizagdo e da ouvidoria pela gestdo superior, nos induzidos e
estimulando ao comprometido da prestacdo de um servico digno

10. SUGESTOES DE MELHORIA

Considerando a necessidade de divulgagdo para os canais de ouvidoria, como também a
conscientizagcdao das coordenagbes sobre importancia das trocas de informacbes, sobre os
processos e/ou fluxos administrativos dos mesmos, facilitando e enaltecendo um atendimento
de qualidade ao cidadao.

Essa conscientizagao poderia ser através de treinamentos/ palestras, usando como
entidade multiplicadora, a Escola de Gestdo Publica — EGP, realizando pareceria com a CGE, com
temas sobre a Lei de Acesso a Informagdo, a Lei de Prote¢do de Dados, etc.
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A Ouvidoria estd em novas instala¢des e pretendemos implementar, novas demandas
atendimentos, na qual deverdo ser computados solicitacGes via telefone, e-mails, e inseridos
junto ao Portal da Transparéncia, registrando assim todo o atendimento voltado a este canal.

Tendo em vista a necessidade de implementag¢do do servigo citado, sugiro a contratacdo
ou alocagdo de um colaborador/ servidor, para desenvolver as atividades correlatas, levando em
consideragdo que dos meses de maio a dez de 2020, quando reativamos o e-mail da ouvidoria
(ouvidoria@seplag.ce.gov.br ) respondemos 840 e-mails, portanto existe a necessidade dessa
implementacao.

Fortaleza, 03 de fevereiro de 2021

o o
i — . —_— S
N A m} T

Francisco Jares Freire
OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SEPLAG
Ciente do relatério, recomendo dar amplo conhecimento as areas de negécio da SEPLAG.
Fortaleza, 03 de fevereiro de 2020.

K&;—A\M&

Rograido Dirfa Moreira Borg
S rio Executivo de Planejamen tdo Interna
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