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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gestdo, ap6s a criagdo do Decreto n°. 30.474,
de 29 de marc¢o de 2011, que instituiu o Sistema de Ouvidoria — SOU, teve entre outros objetivos:
faciltar o atendimento das manifestacbes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria
compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidad&o. Esta Ouvidoria vem se estruturando
ao longo desses anos no intuito de buscar solu¢des para as demandas do cidaddo oferecendo
informacgfes gerenciais e sugestdes ao seu 6rgdo de origem com o objetivo de aprimorar a
prestacdo do servigo com vistas a contribuir para a formulacéo de politicas publicas.

A Secretaria do Planejamento e Gestdao tem como missdo “promover e coordenar o
Planejamento e a Gestdo do Estado, contribuindo para a integracdo e a efetividade das politicas
publicas”. Destacam-se, em acordo com o Decreto n°. 32.143, de 27 de janeiro de 2017, dentre as
vérias areas de competéncia desta Secretaria: a elaboracdo e promocdo da gestdo dos
instrumentos de planejamento do Governo Estadual, tais como: Plano de Governo, Plano
Plurianual, Lei de Diretrizes Orgamentarias, Lei Orcamentaria Anual e Plano Operativo Anual. Além
da coordenagdo, controle e avaliacdo das agbes dos Sistemas de Gestdo de Pessoas, de
Modernizacdo Administrativa, de Material e Patriménio, de Tecnologia da Informagcédo e
Comunicacao, de Gestdo Previdenciaria e de Compras Corporativas, desenvolvendo métodos e
técnicas, normatizacdo e padronizacdo de sua aplicagdo nos 6rgaos e entidades Estaduais.

Vale ressaltar a importancia da Ouvidoria no processo de planejamento e gestdo da
Secretaria, ao realizar um atendimento ao cidadao com transparéncia e ética visando identificar os
problemas vigentes nas varias areas de atuagdo com o0 objetivo de soluciona-los com eficiéncia,
eficacia e efetividade, contribuindo dessa forma para o aprimoramento das a¢cbes desenvolvidas
pela SEPLAG e consequentemente atingir melhoria nos resultados para subsidiar a Gestéo
Estadual.

Destarte, o Ouvidor Setorial passou a integrar a equipe do PASF -
Plano de Ac¢éo para Sanar Frangilidades (Decreto), 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.

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 Ouvidoria- ASCOI, pertencente ao
organograma da Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceara- SEPLAG. Uma das
principais funcdes é assessorar o Secretario de Planejamento e Gestdo nas demandas da
Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceara junto a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceara.

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria- ASCOI entrou em funcionamento a partir de
janeiro de 2019 e tem suas atividades voltadas para as tematicas de Controle Interno e Ouvidoria,
obedecendo as orientagfes de ordem central da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do
Ceara- CGE, bem como desenvolvendo atividades tipicas préprias de controle de ambito interno,
visando subsidiar as melhores praticas de gestdo, no mapeamento e fluxo de processos,
conformidade legal, monitoramento de processos e seus resultados, integridade, consisténcia,
fidedignidade e tempestividade na realizagdo dos atos administrativos governamentais. A
formalizacdo da Assessoria na Secretaria do Planejamento e Gestdo — SEPLAG tem como missao
fortalecer essas atividades auxiliando a gestao do érgdo no comando de suas decisdes.



2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Desenvolver modelo/metodologia para realizacdo de avaliagdo continuada dos servicos
prestados pelo érgao/entidade, em consonancia com a lei n° 13.460/2017. Recomendacao 1)
Estimular os cidadaos usuarios do Sistema de Ouvidoria a participarem da Pesquisa de Satisfacédo
disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente. Recomendacdo 2) Publicar na internet o
Relatério Anual de Ouvidoria em conformidade com a lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto
Estadual de Ouvidoria.

Instituir a Comissao Central de Assédio Moral, em conformidade com a lei 15.036/2011 e Decreto

31.583/2014.

No tocante aos planos de acdo. Destacam-se:

VI.

VII.

VIII.

Foi realizado por amostragem no segundo semestre de 2019, uma pesquisa de
opinido com os usuarios da Rota 07 (transporte dos servidores) para saber quais
as suas fragilidades em consonéncia com a Lei ne 13.460/2017;

Apés validacdo da gestdo superior desta setorial, serd disponibilizado no site
institucional da Secretaria de Planejamento e Gestdo, o Relatério Anual de
Ouvidoria em conformidade com a lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual
de Ouvidoria;

Sera disponibilizado mensalmente no site institucional, o relatério resumido das
demandas de ouvidorias;

A Secretaria de Planejamento e Gestao instituiu em 2019, a Comissao Central de
Assédio Moral, em conformidade com a lei 15.036/2011 e Decreto 31.583/2014;

Apresentado o Relatério de Gestdo de Ouvidoria conforme previsto no Decreto n°.
30.474/2011 para os Secretarios da pasta;

A Ouvidoria da SEPLAG participa ativamente do Comité Setorial de Acesso a
Informacao cuja reunido aconteceu trimestralmente em 2019;

Em 2019, a Secretaria de Planejamento e Gestdo contratou como meta institucional
o atendimento as demandas da Ouvidoria com tempestividade, como forma de
incutir na cultura institucional o comprometimento com a resposta as
manifestacdes/solicitacdes de informacao;

No segundo semestre de 2019 assumiu 0 novo Ouvidor Setorial da Secretaria de
Planejamento e Gestao cuja Gestao Superior apos estudo, correcado e publicacdo
do regulamento da SEPLAG, foi concedido gratificacdo simbologia DNS-3;

A comisséao gestora do E-PASF/SEPLAG foi atualizada com novos integrantes, com

o intento de desenvolver planos de acdo para sanar fragilidades e que conforme a
orientacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard, o programa E-
PASF passara por mudancas no exercicio-2020 com o Programa da Integridade.



3 -OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1. OQuvidoria em nimeros

Apresentacdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e qualitativa a
partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com demonstrativos

gréaficos, analise e compara¢des com o resultado de periodos anteriores.

3.1.1 Total de Manifestacbes do Periodo:

Foram registradas um total de 1.065 manifestacfes. Destas, 947 pertecem ao Poder

Executivo, 6 invalidadas, 9 pertenciam a outros poderes,

manifestacdes reabertas. E um tempo médio de resposta de 4,23 dias.

214 anbnimas. Tivemos 118

MANIFESTAGCOES 2019
MESES | RECLAMAGAO | DENUNCIA | ELOGIO | SUGESTAO | SOLICITAGAO | TOTAL

JAN 41 7 3 3 31 85
FEV 63 0 1 1 30 95
MAR 46 2 1 3 32 84
ABRIL 58 6 L 0 21 92
MA] 54 2 6 4 28 94
JUN 51 2 7 4 23 57
JUL 53 1 8 5 32 99
AGO 43 0 2 0 37 82
SET 55 2 1 2 30 90
ouT 46 2 0 2 31 81
NOV 61 2 1 0 33 97
DEZ 51 3 1 1 23 29

TOTAL 1065

Fonte: Portal Ceara Transparente
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COMPARATIVO DAS MANIFESTACOES — OUVIDORIA — 2018 VERSUS 2019

JAN 45 85
FEV 67 95
MAR 67 84
ABRIL 106 92
MAI 58 94
JUN 109 87
JUL 97 99
AGO 85 82
SET 66 90
ouT 81 81
NOV 52 97
DEZ 55 79
TOTAL 888 1065

Fonte: Portal Ceara Transparente
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O gréfico acima mostra que nos ultimos dois anos a SEPLAG teve um numero de
atendimentos anual médio (2017, 2018, 2019) de 865 manifesta¢cdes, com uma evolucdo de 641
em 2017, 888 manifestagcbes em 2018 e 1.065 manifestagcbes em 2019, representando uma

variacao positiva de 20 %.

Os meses com maior numero de manifestacdes foram: julho, com 53 reclamacdes seguido

de 32 solicitages.

3.1.2 Manifestac¢fes por Meio de Entrada:

Neste item, destacamos os meios que o cidaddo utilizou para entrar em contato com a

Ouvidoria.

Variacao: (b/a-1)*100%

Notamos, na tabela acima, que os meios de entrada predominantes sao telefone, donde
entra a Central 155, e internet, mostrando que os usuarios ja estdo se familiarizando com a

Telefone 361 335 -7 %
Internet 459 666 45 %

Presencial 20 19 -5%
Redes Sociais 6 13 117 %
E-mail 39 32 -18 %
Carta 3 0 -100 %




ferramenta. Acreditamos que o portal Ceara Transparente seja o grande responsavel por este
aumento como também as campanhas para conscientizar os cidaddos para o bom uso desta
ferramenta .
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3.1.3 Tipos de Manifestagdo: neste item, destacamos o numero de manifestacdes por tipologia,
comparativo de 2018 e 2019..

Reclamacéo 17,36%
Solic. De Servico 270 357 32,22%
Dendncia 33 29 -12,12%
Elogio 28 32 14,29%
Sugestao 27 25 -7,41%
Critica

Fonte: Portal Ceara Transparente
Variacao: (b/a-1)*100%

Reclamacéao
Denuncia 29
Elogio 32
Sugestao 25
Solicitacdo
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As tipologias Reclamacéo e Solicitacdo de Servigo aparecem, assim como em 2018, como
as mais frequentes. Em 2018 a soma das duas foram de 90,09% e em 2019 estas foram
responsaveis por 91,92% do total de manifestacdes.

3.1.4 Tipos de Manifesta¢cdo/Assunto:

Neste item, as 05 tipologias de manifestacdes, destacadas pelo encaminhamento as

@ 2019

coordenacgdes responsaveis, especificando também o assunto solicitado nas mesmas.
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COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

FROTA DE VEICULOS

TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

OUVIDORIA

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS

PROCESSO DE SINDICANCIA

SALARIO DE SERVIDORES
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ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL
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COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICACAO
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ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

OUVIDORIA

ENDEREGOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO )
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ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

SALARIO DE SERVIDORES

ASSESSORIA JURIDICA
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COMPANHIA DE HABITAGAO DO CEARA

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

FROTA DE VEICULOS

PAPEL DA CASA (ESCRITURAS, HIPOTECA DA COHAB)
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ASSEDIO MORAL/SEXUAL
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COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E

COMUNICACAO 85
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO (OFERTA DE SERVICOS PELAS REDES SOCIAIS) 1
SALARIO DE SERVIDORES 2
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGCAO DE RENDIMENTO ) 49
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 23
SITES INSTITUCIONAIS

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO 1
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 1
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 49
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR 40
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO 2
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 1
PPA PARTICIPATIVO E REGIONALIZADO (PLANO PLURIANUAL) 1
COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 1
TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 1
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 124
ASSEDIO MORAL/SEXUAL 1
ATENDIMENTO TELEFONICO 1
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS) 15
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

FROTA DE VEICULOS

PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS

SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 1
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) 85
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL 1
OUVIDORIA 54
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO 1
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 1
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 7
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 3
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
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ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
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ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
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INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
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N

SALARIO DE SERVIDORES
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SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO)
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SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS

SITES INSTITUCIONAIS

COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA

PERICIA MEDICA DO SERVIDOR

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

ENDEREGOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS

MONITORAMENTO DE AGOES E PROGRAMAS PRIORITARIOS (MAPP)

ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS

COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
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COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO
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CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

w

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

=
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ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

N

FROTA DE VEICULOS

TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

I

OUVIDORIA
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CONCURSO PUBLICO/SELEGAO

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

ENDEREGOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE CONVIVENCIA DO CAMBEBA

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
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INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
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MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO (OFERTA DE SERVIGCOS PELAS REDES SOCIAIS)

[y

PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
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Fonte:

PPA PARTICIPATIVO E REGIONALIZADO (PLANO PLURIANUAL)

REAJUSTE SALARIAL

SALARIO DE SERVIDORES

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO )

SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS

SITES INSTITUCIONAIS
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TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

14

SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO

13

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

13

SECRETARIO

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

SECRETARIO ADJUNTO

INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR
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NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

SUGESTAO

N
[¢)]

COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE CONVIVENCIA DO CAMBEBA

COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

EMPRESTIMO CONSIGNADO

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO )

COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO

SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS

SITES INSTITUCIONAIS

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO

ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS

COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA

PERICIA MEDICA DO SERVIDOR

COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO

ELOGIO AOS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO

COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

OUVIDORIA

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)

INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR
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NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

TOTAL GERAL

1065

Portal da Transparéncia
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EIXO GOVERNAMENTAL CEARA DA GESTAO DEMOCRATICA
Tema: Administracéo Geral
Tipificagdo/Assunto

Os assuntos por tipo de manifestacdo contidos no tema: Administracdo Geral foram
considerados aqueles relativos aos de nhatureza administrativa, gestdo e manutencdo. A
Reclamacédo e a Solicitacdo de Servico sdo os tipos com maior frequéncia, destacando-se em
ambas a Tramitacdo de Processo SPU — atual VIPROC (andlise, encaminhamento, consulta),
Transporte de funcionarios (rotas) fica em segundo lugar, nas reclamacdes. E, em mesma posicao,
recadastramento de servidores, na solicitagéo de servigos.

TIPO DE MANIFESTAGCAO POR ASSUNTO E SUB-ASSUNTO

ASSUNTO SUB- ASSUNTO QUANT %

TRAMITAQAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAO 110 10,33%
SALARIO DE SERVIDORES Sem subassunto 56 5,26%
TRAMITAQAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO APOSENTADORIA 50 4,69%
TRAMITAQAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO TEMPO DE CONTRIBUI(}AO 49 4,60%
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) FALTA DE MANUTENQ/:\O DO VEICULO 47 4,41%
SERVIDOR QN-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E ERRO NO CNADASTRO (VALIDACAO DAS 42 3.04%
DECLARAGAO DE RENDIMENTO ) INFORMAGOES) '
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS) Sem subassunto 40 3,76%
TRAMITAQ/:\O DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS 33 3,10%
TRAMITAQ/:\O DE PROCESSO ADMINISTRATIVO ASCENSAO FUNCIONAL 32 3,00%
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR ORIENTAQ@ES E PROCEDIMENTOS 31 2,91%

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI,
DECRETO, PORTARIA, ETC)

ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADAS NAO ATENDIDAS 25 2,35%
ERROS NA OPERACIONALIZAGAO

Sem subassunto 30 2,82%

SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS (CADASTRO DE INFORMACOES) 25 |2,35%
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) CONDUTA INADEQUADA DO MOTORISTA 25 |2,35%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR SATISFACAO 20 |1,88%
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR CARGO E FUNGAO DE SERVIDOR 20 |1,88%
SEEYLDRC/)_\%ES'"[;g\‘géﬁ)éméﬁgf PAGAMENTO E INOPERANCIA NO SISTEMA 20 [1,88%
EMPRESTIMO CONSIGNADO ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS 18 |1,69%
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR SALARIO DE SERVIDOR 16 |1,50%
SEEYLDRC/)_\%ES'"[;g\‘géﬁ)émémgf PAGAMENTO E EMISSAO DE EXTRATO DE PAGAMENTO 16 |1,50%
FROTA DE VEICULOS Sem subassunto 15 1,41%
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO 15 |1,41%
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO gggg&f§g§g&%smc ADOS 13 |1,22%
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR DENORANA REALIZACAO/AGENDAMENTO | 15 |9 1304
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E ERRO NO CADASTRO (VALIDAGAO DAS n |iosn
DECLARACAO DE RENDIMENTO ) INFORMACOES) ;

PERICIA MEDICA DO SERVIDOR eI DADE NAENTREGADE LAUDOS E | 41 11,03%
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA s lo75%
DECLARACAO DE RENDIMENTO ) DECLARACAO DE IR :

REAJUSTE SALARIAL Sem subassunto 8 0,75%
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ELOGIO AOS SERVIGCOS PRESTADOS PELO ORGAO

Sem subassunto

0,66%

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO ABONO DE PERMANENCIA 0,66%
SITES INSTITUCIONAIS ATUALIZACAO DE CONTEUDO 0,66%
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO o
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR COM 0 PUBLICO 0,66%
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO Sem subassunto 0,66%
; TRANSPORTE INDEVIDO DE PASSAGEIRO o
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) E/OU OBJETOS 0,66%
FOLHA DE PAGAMENTO DESCONTO NA FOLHA DE PAGAMENTO 0,66%
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS FERRAMENTA INOPERANTE 0,56%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO REALIZAGAO DE CONCURSO/SELEGAO 0,56%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO SINALIZAGAO E DISPOSITIVOS DE 0.56%
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA TRANSITO 19070
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO X o
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA LIMPEZA E MANUTENCAO 0.56%
ATENDIMENTO TELEFONICO INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 0,47%
INSATISFACAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO DEMORA NO ATENDIMENTO 0.47%
ORGAO
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR CARGA HORARIA 0,47%
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR LOTAGCAO DE SERVIDOR 0,47%
DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR DESINSETERESSE, MA VONTADE, 0,47%
OUTROS)
ATENDIMENTO TELEFONICO MAU ATENDIMENTO 0,38%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO LICENCAS E AFASTAMENTOS 0,38%
SITES INSTITUCIONAIS SITE INOPERANTE 0,38%
DIFICULDADES DE ACESSO (ERROS o
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS FREQUENTES) 0,38%
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E R o
DECLARAGAO DE RENDIMENTO ) INOPERANCIA NO SISTEMA 0,38%
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ) EMPRESA NAO HABILITADA 0,38%
- ATRASO NO PAGAMENTO DE o
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS FORNECEDOR 0,38%
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS OBJETO NAO EXECUTADO 0,38%
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS o
ORGAOS PUBLICOS Sem subassunto 0,38%
glgé;IgFA(;AO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO FORMALIDADES E BUROCRACIAS 0,38%
.- SERVICOS DIVERSOS (CAIXA o
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC) 0,38%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 0,38%
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) LIMPEZA E CONSERVACAO DO VEICULO 0,38%
PAPEL DA CASA (ESCRITURAS, HIPOTECA DA COHAB) Sem subassunto 0,38%
FOLHA DE PAGAMENTO ATRASO NO PAGAMENTO 0,38%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO X o
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA ACESSIBILIDADE E SINALIZAGAO 0,38%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO ESTAGIO PROBATORIO 0,28%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 0,28%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO CESSAO DE SERVIDOR 0,28%
CESSAO DE FERRAMENTAS E 0
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS APLICATIVOS INSTITUCIONAIS 0,28%
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR AFASTAMENTOS 0,28%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE CONSERVAGAO E LIMPEZA 0,28%
ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS o
DOS ORGAOS PUBLICOS Sem subassunto 0,28%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO 0,28%

COM COLEGAS DE TRABALHO
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RESULTADO DA PERICIA (DIAGNOSTICO E

ii - 0,
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR AFASTAMENTO) 0,28%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE " o
CONVIVENCIA DO CAMBEBA LIMPEZA E MANUTENCAO 0,28%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO SERVICOS DIVERSOS (CAIXA 0.28%
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC) '
EMPRESTIMO CONSIGNADO DESCONTO INDEVIDO DE PARCELAS 0,28%
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS DADOS LEGADOS 0,19%
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO Sem subassunto 0,19%

- _ ANDAMENTO DE CONTRATOS E .
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES CONVENIOS 0,19%
VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS VIOLENCIA INSTITUCIONAL 0,19%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO RESERVA MILITAR 0,19%

MELHORIAS NO LAYOUT E NAS .
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS FUNCIONALIDADES 0,19%
. ~ IRREGULARIDADE NO PROCESSO )
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) LICITATORIO 0,19%
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO (OFERTA DE )
SERVICOS PELAS REDES SOCIAIS) Sem subassunto 0.19%
glsgngAQAo COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DESOGARNIZACAO/MAU ATENDIMENTO 0,19%
SR ATENDIMENTO A LEGISLAGOES E o
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE NORMAS LEGAIS 0,19%
- EQUIPAMENTOS COM 0
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE DEFEITO/SUCATEADD 0,19%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA ENCAMINHAMENTO DE RESPOSTA 0,19%
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES COLABORADORES TERCEIRIZADOS 0,19%
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 0,19%
PPA PARTICIPATIVO E REGIONALIZADO (PLANO PLURIANUAL) gggi%"géé E ACOMPANHAMENTO PELA 0,19%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE 0
ONVIVENGIA DO CAMBEBA EVENTOS E CAMPANHAS 0,19%
Sem assunto Sem subassunto 0,09%
CONSULTA SOBRE AS COMPETENCIAS E ATUACAO DAS )
COMISSOES DE ETICA PUBLICA Sem subassunto 0,09%
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS Sem subassunto 0,09%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR Sem subassunto 0,09%
ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS GOVERNAMENTAIS Sem subassunto 0,09%
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL DIRECAO PERIGOSA 0,09%
MELHORIAS NO LAYOUT E NAS .
SITES INSTITUCIONAIS FUNCIONALIDADES 0,09%
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS gsﬁﬁkEMAs NOACESSO (LOGIN E 0,09%
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA 0.09%
DECLARAGAO DE RENDIMENTO ) DECLARAGAO DE IR U9
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E ~ 5
DECLARAGAO DE RENDIMENTO) EMISSAO DE EXTRATO DE PAGAMENTO 0,09%
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) INFORMAGOES SOBRE LICITACAO 0,09%
- INFORMAGAO SOBRE PROCESSO DE 5
PROCESSO DE SINDICANCIA SINDICANGIA 0,09%
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS ENTREGA EM DESACORDO COM O 0,09%
PREVISTO
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS DESVIOS DE RECURSOS PUBLICOS 0,09%
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS Sem subassunto 0,09%
gusg;gFAc;Ao COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DESATUALIZAGAO DE INFORMAGOES 0,09%
g\lRSéEgFA(;AO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO PROBLEMAS TECNOLOGICOS 0.09%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO INSUFICIENGIA DE PESSOAL 0.09%
ORGAO
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR CESSAO DE SERVIDOR 0,09%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ATENDIMENTO 0,09%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ACESSIBILIDADE 0,09%
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ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ESTRUTURA FISICA 1 |0,09%
EMPREGO/ESTAGIO gEFIzE\/TQTg%%EESTEE;Eg%ztxgggms PARA 1 [0,00%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR #'égBingR'MENTO DE HORARIO DE 1 [0,00%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO QSSI\EE/Z%%%EOM A COMISSAO 1 |0,09%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO NOMEAGAO 1 0,09%
AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS Sem subassunto 1 0,09%
ASSEDIO MORAL/SEXUAL VIOLENCIA VERBAL 1 0,09%
ASSEDIO MORAL/SEXUAL gng\‘EDFIQIQ%REASQéSTPRiOBF;?ﬁgAL DAS 1 |0,09%
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS ~|DANOS AO PATRIMONIO 1 [0,00%
APURAGCAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS Eﬁtg:?é&%ggg LOGICA (FRAUDES E 1 10,09%
MONITORAMENTO DE ACOES E PROGRAMAS PRIORITARIOS |ACOMPANHAMENTO E LIBERAGAO DE T lo.09%
(MAPP) RECURSOS ’
ESTRUTURA £ FUNCIONAMENTO DO CENTRO (CONFRATERNIZAGAO, DIADO SERVIDOR, | 1 |0,099%
CAMPANHAS DE VACINAGAO, ETC)
B N ey DO CENTRO EQUIPAMENTOS DE SEGURANGAPREDIAL| 1 [0,09%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO SEGURANCA T lo.09%
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA PATRIMONIAL/POLICIAMENTO ;
igmﬁg%’;ﬁﬁv%’ gg'%’m{‘ggg;o DO CENTRO PROBLEMAS HIDRAULICOS E ELETRICOS 1 |0,09%
EMPRESTIMO CONSIGNADO A PARCCAMENTO Do EmPrtaTo | 1 [0.00%
Fonte: Portal da Transparéncia
TIPO DE MAN|FESTACAO POR SETOR
TIPO DE MAN|FESTACAO POR SETOR QUANTIDADE

DENUNCIA 29
COGEP-COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 2
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 1
COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS 3
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 6
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 5
COORDENADORIA DE PROMOQAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 1
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 6
OUVIDORIA 5
ELOGIO 32
ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL 1
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 3
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 2
COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA 4
COORDENAQORlA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E 1
COMUNICACAO

COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 1
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO 1
COORDENADORIA DE PROMOQAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 6
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 1
OUVIDORIA 2
SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO 2
SECRETARIO 8
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Fonte:

RECLAMACAO 622
ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL 4
ASSESSORIA JURIDICA

COMPANHIA DE HABITACAO DO CEARA 4
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 36
COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS 14
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 92
COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA 137
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E 85
COMUNICACAO

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO 1
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 49
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO 2
COORDENADORIA DE PROMOCAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 1
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 124
OUVIDORIA >4
SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO 1
SECRETARIO 3
SOLICITACAO 357
ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL 1
ASSESSORIA JURIDICA 1
COMPANHIA DE HABITACAO DO CEARA 6
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 8
COORDENADORIA DE COOPERAGAO TECNICO-FINANCEIRA 1
COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS 6
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 72
COORDENADORIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA 90
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E 49
COMUNICACAO

COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA

COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO

COORDENADORIA DE PROMOGAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO

COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 34
OUVIDORIA 61
SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO 13
SECRETARIO 2
SECRETARIO ADJUNTO 1
SUGESTAO 25
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 2
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 4
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E 5
COMUNICACAO

COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO 1
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA 1
COORDENADORIA DE PROMOCAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO 1
COORDENADORIA DE RECURSOS LOGISTICOS E DE PATRIMONIO 9
OUVIDORIA 5
TOTAL GERAL 1065

Portal da Transparéncia
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Temos, na tabela acima, que tramitacdo de processo administrativo ocupa 0s primeiros
lugares, tanto para reclamacédo quanto para solicitacdo de servico. Em segundo lugar, temos as
reclamacdes sobre rotas e as solicitagdes ligadas ao Servidor On-line.

3.1.5 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgéo
Quantitativo de Manifesta¢des por Unidade - 2019
Dentre os principais pontos que colaboraram para o crescimento de 20% no ndamero de
manifestacdes da Ouvidoria Setorial - SEPLAG, apontamos:

I. CPREV: As 231 manifestacfes deve-se, principalmente, as reclamacdfes/solicitacbes de
celeridade nos processos de pensédo, aposentadoria e outros beneficios previdenciarios.
Outro ponto que motiva reclamacgfes dos usuarios € o nao atendimento telefénico.

II. COGEP: As 178 manifestacdes é justificada pelo interesse do servidor em entender a
composicao de sua remuneracgédo, a esclarecimento de duvidas sobre os beneficios em
geral.

[ll. COPAT: Com 174 manifestacdes, as reclamacgfes sobre as rotas dos servidores do
Cambeba tiveram um aumento no ano de 2019.

IV.COTEC: 136 manifestacGes, em geral ligadas a dificuldade de acesso ao Servidor On-
line.

V.OUVIDORIA: 127 manifestacfes onde o Ouvidor identificou que fazia necessario um
esclarecimento ao manifestante, mas sem a necessidade de envio a outra area interna.

3.1.6 Manifesta¢cfes por municipios

CE DF | MG | PB | PE | PR | RJ [ RN | RS | SP TOTAL GERAL
TOTAL MANIFESTAGCOES

POR ESTADO 1033 6 3 3 4 2 5 3 3 3 1065
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Fonte: Portal Ceara Transparente
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Na distribuicdo por municipios, 1033 manifestacdes, ou seja, 97% das manifestacdes sédo
do Estado do Ceara. Também houve registro de manifestacdes dos estados do Para, Piaui, Rio de
Janeiro, Sdo Paulo, Rio Grande do Norte, Rio Grande do Sul, Paraiba, Minas Gerais e
Pernambuco.

3.2 Resolubilidade das Manifestagdes
O prazo das ManifestacBes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011.
Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no

periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela de Resolubilidade por Situacao

Situacso Quantidade de manifestacdes Quantidade de
& em 2018 Manifestagdes em 2019
Manifestacfes respondidas no prazo 863 1035
Manifesta¢des respondidas fora do prazo 25 26
Manifesta¢cbes em apuragéo no prazo (néo 0 3
concluidas)
Manifestacbes em apuracgéo fora do prazo 0 0
(ndo concluidas)
Total * 888 1064
Fonte: Portal Ceara Transparente
* Informamos inconsisténcia de dados no relatério de resolubilidade Portal da Transparéncia onde a somatdria ndo

fecha com o total das manifestagcdes computadas, com diferenga de uma manifestagcdo, no ano de 2019.

Além do crescimento de 177 nas manifestacdes em geral, o quadro de resolubilidade nos
mostra algo muito positivo: tanto o crescimento das manifestacdes respondidas no prazo, de 863
para 1035; quanto a permanéncia das respondidas fora do prazo, de 25 para 26.

Relatério de Resolubilidade Quant Percentual
Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 1035 97,18%
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 26 2,44%
Total de Manifestacdes pendentes no prazo 3 0,28%
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
Total* 1064 97,46%

Fonte: Portal Ceara Transparente
* Informamos inconsisténcia de dados no relatério de resolubilidade Portal da Transparéncia, a somatéria ndo fecha
com o total das manifestagbes computadas, com diferenca de uma manifestagédo.

indice de indice de
Descri¢éo Tipo de Respostas Resolubilidade em Resolubilidade em
2018 2019
Total de Manifestag6es finalizadas no prazo 97,19% 97,18%
Total de ManifestacGes pendentes fora do prazo 2.81% 2 44%

Fonte: Portal Ceara Transparente
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Esta ouvidoria em consulta ao sistema de ouvidoria, realizou estudo sobre o comparativo de
resolubilidade em dias, relativos aos meses de janeiro a dezembro de 2018/ 2019, e constatou
novamente inconsistencia no referido sistema aos informacgodes refentes ao painel estatistico,
planilhas estatisticas e dados brutos.

O tempo médio de resposta em 2018 foi de 5,54, em 2019 foi 4,23 dias para havendo um
decrescimo de -1,31 dias. Ressaltamos que os valores foram obtidos do Arquivo Dados Brutos,na
opcao de relatorios do Portal da Transparéncia.

Tempo Médio de Resposta Dias
*  Tempo Médio de Resposta 2018 5,54 dias
Tempo Médio de Resposta 2019 4,23 dias

Site: Portal Ceara Transparente
*  Valor retificado apds consulta més a més em planilha Dados Brutos relativo ao ano de 2018 e 2019

O atendimento dentro do tempo maximo também é devido a excelente articulagdo entre
Ouvidoria e algumas areas da SEPLAG, que demonstram total interesse em colaborar com as
melhores respostas possiveis ao cidadao.

indice de Resolubilidade

além do crescimento de 38,53% nas manifestagbes em geral, o quadro de resolubilidade nos
mostra algo muito positivo: tanto o crescimento das Manifestacdes Respondidas no Prazo, de
90,18% (2017) para 97,19% (2018) e 97,46% (2019); quanto o decréscimo das Manifestacdes
Respondidas Fora do Prazo, de 9,82% (2017) para 2,81% (2018) e 2,44% (2019).
3.2.1 Satisfac&o dos Usuarios da Ouvidoria

Ap6s a conclusao da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na internet
por meio do Sistema de Ouvidoria — SOU para o cidadao respondé-la de forma espontanea. A
pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento
155, quando o cidad@o concordar em participar. A outra forma é o envio da pesquisa por e-mail,
nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.
3.2.3 Pesquisa de Satisfacéo

Foram e um total de 144 questionarios respondidos, obtivemos as seguintes respostas:
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Relatério de média por questao

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 4,1
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,34
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,35
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,83
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de 3,83
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,11
Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria 144

Obs 1: Os escores possuem nota minima zero e maxima igual a cinco.
Obs 2: Dados do Portal Ceara Transparente.

Conforme a tabela acima, temos:

i. um namero baixo de manifestantes responderam a pesquisa. Pretendemos para
2019 inserir um paragrafo nas respostas, estimulando a participacao.

ii. No ano de 2019, a Ouvidoria Gerencial/SEPLAG estipulou uma meta de 95% para o
indice de satisfagdo. Logo, a Ouvidoria Setorial/SEPLAG ultrapassou a meta dada.

iii. Na sondagem de antes/depois da utilizagdo do servico, também encontramos um
acréscimo significativo na nota, passando de 3,82 para 4,15. O que mostra que as
respostas apresentadas aos manifestantes superam as suas expectativas.

4. Providéncias quanto as principais manifestacdes do periodo

i. CPREV: a CPREYV, atualmente uma coordenadoria da SEPLAG, encontra-se em via
de migracdo para uma entidade autdnoma e, a partir de janeiro de 2020, sera
denominada CEARAPREYV e que tera uma total reestruturacdo organizacional.

i. COGEP: A Ouvidoria Setorial da SEPLAG, pretende apresentar sugestdes de
melhoria para esta coordenadoria. Uma delas é a melhoria no fornecimento da
Certiddo de Acumulacdo de Cargos. Notou-se, no ano de 2019, uma dificuldade no
preenchimento do formulario, por parte dos usuarios.

iii. COPAT: Apresentadas as reclamagfes sobre as rotas dos servidores, sera
estabelecida, para o préximo exercicio, uma comissdo no intento de sanar este tipo
de reclamacéo.

iv. COTEC: Em entendimento com a COGEP, propor melhorias quanto a ferramenta
da Certiddo de Acumulacéo de Cargos (Declaracao de nao-vinculo). A CAC é uma
exigéncia para aprovados em concursos e sele¢cfes e tem-se notado, com grande
frequéncia, a dificuldade de os mesmos conseguiram obté-la no site da SEPLAG.
Pretende-se mostrar o caso utilizado pela Prefeitura Municipal de Fortaleza e
analisar-se quanto a possibilidade da facilitagcdo para a obtencéo da CAC.

5. Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias
A Ouvidora participou das reunibes, oficinas, cursos e palestras referentes ao trabalho

desempenhado pelas Ouvidorias, a seguir:
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I. ReuniBes bimestrais, promovidas pela CGE - Reunido Ordinaria da Rede de
Controle Social;

Il. Orientagdes sobre os relatérios da Ouvidoria e do SIC;

[1l. Visita técnica a Central de Atendimento 155 — CGE;

IV.Participacdes na reunido do Comité Setorial de Acesso a Informacao.

6. AcOes e projetos inovadores propostos

e Ouvidoria Intinerante - realizar parcerias com outros 6rgaos e vinculadas para visitar
as escolas, Casa Do Cidadéo, Praias, Shopping;

e Acompanhar na SEPLAG e suas vinculadas;

e Atender as demandas da CGE no que se refere a Ouvidoria;

e Avisar as coordenadorias que as respostas refletem nas metas;

e CPREV e COPEM atendam as Ouvidorias;

e \erificar os recursos pendentes da Ouvidoria — exercicio 2018-2019;

e Orientagdo da CGE para as Ouvidorias EGP, ISSEC, IPECE, ETICE e COHAB;
Publicagdo no site dos Relatérios de Ouvidoria (a partir de Dezembro/2019 e
durante todo o exercicio-2020 com prazo para publicacdo no quinto dia Gtil do més);

e Participacdo dos servidores na organizacdo do Congresso Brasileiro de Ouvidoria
gue vai acontecer em Fortaleza no periodo de outubro/2020.

7. Atuacdo junto a gestdo da SEPLAG

A Ouvidoria € vinculada a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria- ASCOI da
Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG, por isso as manifestagcbes dos usuarios e
propostas de melhoria do atendimento da Ouvidoria € levado para o Comité Executivo pela
coordenadora desta assessoria. No caso especifico da necessidade de prorrogacdo das
manifestacdes os contatos sdo com o Secretario de Planejamento e Gestdo Dr. Flavio Juca e com
0 Secretério de Planejamento e Gestao Interna, Dr. Ronaldo Borges.

8. Consideracg®es finais

Incluir a cultura da Ouvidoria ainda é um desafio, mas a SEPLAG estd com esse bom
entendimento e pretende fortalecer, cada vez mais, as acdes da Ouvidoria junto a esta instituicao.

O Ouvidor apresenta, como sua principal linha de acdo, no sentido de melhorar o fluxo
com as areas internas, o fato de ir pessoalmente em cada uma das Coordenadorias desta pasta,
para se articular com as mesmas. Seja com o0 respectivo Coordenador, ou com o Orientador,
sempre ha a intencdo de um esclarecimento das a¢bes da Ouvidoria e a importancia de uma
resposta que atenda a manifestacao, de forma completa.

Se colocando no lugar do manifestante, a Ouvidoria Setorial da SEPLAG busca fornecer,
dentro do que Ihe compete, a melhor resposta a cada uma das demandas.
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9. Sugestdes e recomendagdes

Internamente, a sugestdo é dar continuidade as reunifes junto as coordenadorias que
possuem dificuldade em entender o Sistema de Ouvidoria. O objetivo é alinhar a posi¢cdo deste
orgao, no sentido de fornecer respostas mais efetivas para o cidadao.

Assinam este relatorio:

Francisco Jares Freire
Ouvidor Setorial

Luciano de Sousa Pontes
Coordenador de Controle Interno e Ouvidoria

Pronunciamento do dirigente da SEPLAG
Ciente do relatério, recomendo dar amplo conhecimento as areas de negécio da SEPLAG.

Fortaleza, 07 de Fevereiro de 2020.

José Flavio Barbosa Juca de Araljo
Secretario do Planejamento e Gestao
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