RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA 2023

"-Qs

01/01/2023 a 31/12/2023



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

Dire¢ao Superior

Secretario do Planejamento e Gestao
Sandra Maria Olimpio Machado

Secretario Executivo de Gestao e Governo Digital
Auler Gomes de Sousa

Secretdria Executivo de Planejamento e Orgamento
Naiana Corréa Lima Peixoto

Secretario Executivo de Planejamento e Gestao Interna
Raimundo Avilton Meneses Junior

Secretario Executivo de Politicas Estratégicas para Lideranga
Antonio Roziano Ponte Linhares

Assessora de Controle Interno e Ouvidoria
Ana Lucia Lima Gadelha

Ouvidor Setorial Substituto
Guilherme Araujo Alencar

Suporte Ouvidoria
Amanda Moura dos Santos Braga

ESTADO o CEARA 3
bre iy e . GOVERNO b0
EsTApO po CEARA

~ oy P
Quvidorla 1) GOVERNO po 8
SEFLAC .‘
ny 4



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

SUMARIO
1- INTRODUGCAO

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

3 —OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
3.1 Total de Manifestacdes do Periodo
3.1.1 Quantitativos Mensais Manifestacoes 2023
3.1.2 Manifestacoes Periodo 2020 a 2023
3.2 Manifestacoes por Meio de Entrada
3.3 Manifestag¢des por Tipo de Manifestacao
3.3.1 Manifestacoes por Tipologia / Assunto
3.3.2 Manifestacoes por Assunto e Sub-assunto
3.4 Manifestagoes por Tipo de Servigo (Carta Servigos)
3.5 Manifestagdes por Programa Orgamentario
3.6 Manifestacoes por Unidades Internas
3.7 Manifestagdes por Municipios de Ocorréncia
4.0 INDICADORES DE OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestagoes
4.1.1 — Ac¢des para Melhoria do indice de Resolubilidade
4.1.2 — Tempo Médio de Resposta
4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria
4.2.1 indice Geral de Satisfacio
4.2.2 Acdes para Melhoria do indice de Satisfacio
4.2.3 Total de Respondentes
4.2.4 Indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria
5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestagoes
5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade Quanto as Principais Manifestagdes
Apresentadas.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS
7.1 Cursos e Treinamentos
7.2 Reunides da Rede de Ouvidorias
7.3 Congressos

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

9. SUGESTOES DE MELHORIA

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SEPLAG

-~ pre .
N
Quvidorla ) GoverNOpo 8
sEPLAG ) ESTADO 1o CEARA GovERNO o
7 4 . ° ESTADO po CEARA

O 0 N N N N o

10
13
14
15
15
17
17
17
18
18
19
19
20
20
20
20
20
21

21
21
21
22
22
22
23
23
23



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

11. CONSIDERAGOES FINAIS

_

Quvidorfa Eovtmo;zl i

sePLAC “STADO po CEARA i
hiadsdrgagd i 4 GOVERNO, 0o

EsTADO vo CEARA

23



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

1- INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gestdo foi criada com amparo no Decreto
n2. 30.474, de 29 de margo de 2011, que instituiu o Sistema de Ouvidoria —SOU, que em seu Art.
19 declara como objetivo: Facilitar o atendimento das manifestagées dos cidaddos encaminhadas
a Ouvidoria, compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidaddo.

Neste sentido, a Ouvidoria Setorial Seplag vem se estruturando ao longo dos anos com o
escopo de buscar solucdes para as demandas do cidadao, oferecendo informacgdes por meio dos
seguintes canais de atendimento: telefone (85) 3101-4423; site: cearatransparente.ce.gov.br; E-
mail: ouvidoria@seplag.ce.gov.br. Além dos canais mencionados, a ouvidoria SEPLAG
disponibiliza atendimento presencial.

A Secretaria do Planejamento e Gestdo tem como missdo estipulada em seu
planejamento estratégico 2024-2027: “Liderar com sabedoria, transparéncia e inovag¢Go a
politica de Planejamento e Gestéo Publica para impulsionar o desenvolvimento sustentdvel do
Ceard e o bem-estar da populagéo cearense”.

O Regulamento da SEPLAG, Decreto n2. 35.609, de 04 de agosto de 2023, que trata das
competéncias do Orgdo, tem como destaques: a elaboracdo e promocdo da gestdo dos
instrumentos de planejamento do Governo Estadual, tais como: Plano de Governo, Plano
Plurianual, Lei de Diretrizes Orcamentarias, Lei Orcamentdria Anual e Plano Operativo Anual.
Além da coordenacgdo, controle e avaliagao das ag¢des dos Sistemas de Gestdo de Pessoas, de
Modernizacdo Administrativa, de Material e Patrimoénio, de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagcdo e de Compras Corporativas, desenvolvendo métodos, normatizacdo e
padronizacdo de sua aplicacdo nos érgdos e entidades estaduais.

Dentre estas competéncias, vale destacar a importancia da Ouvidoria no processo de
planejamento e gestao da Secretaria, ao realizar um atendimento ao cidadao com transparéncia
e ética visando identificar os problemas vigentes nas varias areas de atuacdo com o objetivo de
soluciona-los com eficiéncia, contribuindo para o aprimoramento das a¢des desenvolvidas pela

SEPLAG e consequentemente alcancar melhoria nos resultados para subsidiar a Gestdo Estadual.

Dentre os normativos que regem as atribuicdes da Ouvidoria como Sistema, estdo o
Decreto n?33.485/2020, regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria, instituindo as atribui¢des
do ouvidor, os meios de recebimento e tratamento das manifestacdes de ouvidoria, referentes

ao poder Executivo Estadual. Além disso, a Instru¢cdo Normativa CGE n2? 01/2020, (estabelece
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normas para observancia as atribuicGes do ouvidor setorial), a Portaria-CGE n? 52/2020,
(estabelece procedimentos para o tratamento e encaminhamento das denuncias), a Portaria n2
97/2020 (disciplina os critérios para avaliacdo de desempenho das ouvidorias setoriais do Poder
Executivo Estadual), e a Lei Nacional n? 13.460/2017 (Institui o Cédigo de Defesa do Usuario do
Servico Publico), objetivando assegurar o direito a prestacdo de servicos de qualidade e estimular

a participagao cidada.

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

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2022 geraram informagdes que

possibilitaram avaliar os servigos e produtos publicos disponibilizados ao cidadao.

As orientagOes e recomendag¢des sao oriundas da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, como érgao articulador e gestor da rede de ouvidorias setoriais, com
base nos dados e informacgdes apresentadas no Relatério pela setorial, com o acompanhamento

realizado da atuagao das ouvidorias setoriais em 2022. Para a SEPLAG foi sugerido:

Orientacao 05 — Criacdo de procedimentos internos e de plano de acdo para a conclusao
das denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)
meses, em consondncia com a Instru¢do Normativa CGE n2 01/2020 e com a Portaria n®

52/2020.

Providéncias adotadas: Foi instituido, por meio da Portaria n? 511/2023, o Regimento
Interno da Comissdo Setorial de Etica Publica da Secretaria do Planejamento e Gestdo — SEPLAG,
gue tem por finalidade promover atividades que dispdem sobre a conduta ética, elucidar
conflitos dessa natureza, bem como decidir sobre fatos ou condutas que contrariem principio
ou norma ético-profissional. O referido Regimento possibilita 8 Comissdo Setorial de Etica

Publica da Seplag obter conclusdo de denuncias com maior celeridade.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 Total de Manifestac¢oes do Periodo
Foram registradas um total de 874 manifestacbes no ano de 2023. Destas, 535 foram

Reclamacgdes, 27 Denuncias, 45 Elogios, 19 Sugestdes, 248 Solicitagdes.
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Reclamacgdo 535
Dendncia 27
Elogio 45
Sugestao 19
Solicitagao 248
Total Geral 874

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

3.1.1 Quantitativos Mensais Manifesta¢6es 2023

Observa-se a seguir, demonstrativo do monitoramento mensal, bem como disponibiliza-

se informativos na pdgina institucional da SEPLAG.

Manifestacdoes Mensais de Ouvidoria - 2023
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Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI

Observamos maior variacao no més de dezembro, devido a uma demanda de ascensao

funcional de servidores do Detran.

3.1.2 Manifestag¢oes Periodo 2020 a 2023

Faz-se uma retrospectiva da evolug¢do das manifestacdes nos anos anteriores de 2020 a

2023, conforme grafico abaixo:
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Manifestagoes de Ouvidoria - 2020 a 2023

1009
895
o 874
826
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Fonte: Ceard Transparente. Elaboragdo Ouvidoria/ASCOI

Percebe-se uma reducdo significativa das demandas de ouvidoria no ano de 2023 em

relacdo ao anterior, devido ao empenho da Seplag em mitigar fragilidades detectadas.

3.2 Manifestagoes por Meio de Entrada

Telefone 15 61 307%
Internet 612 584 -5%
Presencial 5 25 400%
E-mail 225 40 -82%
Facebook 0 0 0%
Carta 0 0 0%
Telefone 155 150 148 -1%
Reclame Aqui 0 2 2%
consumidor.gov.br 0 0 0%
Instagram 0 0 0%
Governo Itinerante 0 0 0%
Caixa de sugestdes 0 0 0%
Sistema Legado 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
Ceard App 2 2 0%
WhatsApp 0 5 5%
Cidad3ao on-line-Chat 0 6 6%
Cidadao on-line-Telegram 0 1 100%

TOTAL 1009 874 -13%
*Variacdo: (b/a-1) *100%
Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI
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Manifestagcoes por Meio de Entrada 2022 x 2023
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Fonte: Ceard Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

Observa-se que o principal canal utilizado no ano de 2023 foi “Internet”, com 584
manifestagdes. A maior variagdo no periodo de 2022 a 2023 foi por “Presencial” com 400%, ja a

menor variagdo foi por “telefone 155” com -1%.

3.3 Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Reclamacdo 522 535 2%
Denuncia 21 27 28,57%
Elogio 18 45 150,00%
Sugestao 13 19 46,15%
Solicitacdo 435 248 -42,99%
Total 1009 874 -13,38%

*Variacdo: (b/a-1) *100%
Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI

Percebe-se que a principal tipologia das demandas no ano de 2023 foi por “Reclamacdes”
com 535 manifestagdes, representando um aumento de 2% em relagao ao ano anterior. A maior
variacdo foi a tipologia “Elogio” com variacdo 150%, e com menor variacdo a tipologia
“Reclamacdo” com 2% de variacdo. Vale ressaltar o aumento significativo dos elogios prestados

a instituicdo.
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Manifestagdes de Ouvidoria por Tipo 2022 - 2023
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Fonte: Ceard Transparente. Elaboragdo Ouvidoria/ASCOI

3.3.1 Manifestagées por Tipologia / Assunto

N
~N

Denuncia
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
ASSEDIO MORAL
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO
CONCURSO PUBLICO SELECAO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
FOLHA DE PAGAMENTO
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAO PUBLICOS
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
SALARIO DE SERVIDORES
SEGURANCA DA INFORMACAO (LGPD)
SITES INSTITUCIONAIS
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)
Elogio
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
Reclamacao 535
ATRASO /FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 2
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 2
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ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR
CONCURSO PUBLICO/SELECAO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)
DIVULGAGAO DE EVENTOS NA INSTITUICAO
EMPRESTIMO CONSIGNADO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TELEFONICO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE CONVIVENCIA DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
FOLHA DE PAGAMENTO
FROTA DE VEICULOS
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
POLUICAO SONORA (DIVERSOS)
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)
SALARIO DE SERVIDORES
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTOS)
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
SITES INSTITUCIONAIS
TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL
Solicitagao
ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO
ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO
CONCURSO PUBLICO/SELEGCAO
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES
EMPRESTIMO CONSIGNADO
ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
FOLHA DE PAGAMENTO
INFORMAGAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE APURACAO
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS
PROCESSO DE SINDICANCIA

. wow e
owlm§ GOVERNO o 8

serac M ST, EARA <
[ 1“30.”"( T, . GOoVERNO b0
EsTApO po CEARA

16

12
16
11

21
17

101
122

248

AN NDBND PR PR

[En
= W

14

21

38



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 1
REAJUSTE SALARIAL
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE RENDIMENTOS) 37
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 5
SITES INSTITUCIONAIS
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

Sugestao
CONCURSO PUBLICO/SELECAO
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAQS E ENTIDADES
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE CONVIVENCIA DO CAMBEBA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO ENTIDADE
INFORMACAO SOBRE LEGISLACC)ES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS
PROCESSO LICITATORIO (LICITA(;AO)
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE RENDIMENTOS)
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

Total Geral 874
Fonte: Ceard Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI
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Conforme tabela acima, os assuntos mais relevantes a Tipologia “Dentncia” com o total
de 27 manifestag¢des, “Conduta Inadequada do Servidor/Colaborador” com 06 manifestacdes,
seguido de “Transporte de Funciondrios (Rotas)” com 05 manifestacdes, juntos representando

40,74% do total de sua tipologia.

Na tipologia “Elogio” foram registradas 45 manifestacdes, na qual “Elogio ao Servidor

Publico/Colaborador” com 41 manifestagdes, representou 91,11% do total de sua tipologia.

Na tipologia “Reclamacédo”, com um total de 535 manifestacdes, o assunto que teve maior
relevancia foi “Transporte de Funciondrios (Rotas)” com 122 manifestacbes, representando
22,80% do total da tipologia, seguido de 119 manifestacées sobre “Pericia Médica do Servidor”,

atingindo 22,24 % do total da tipologia.

Na tipologia “Solicitagdo”, foram registradas 248 manifestacbes, com o assunto
“Tramitacdo de Processo Administrativo” recordista da sua tipologia com 54 manifestacdes,

representando 21,77% das demandas.
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~

Na tipologia “Sugestdo

com 19 manifestacGes, a prestacdo de servicos referente a

“Estrutura e Funcionamento do Centro Administrativo Cambeba”, com 04 manifestagdes

representou 21,05% do total desta tipologia.

3.3.2 Manifestag¢6es por Assunto e Sub-assunto

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CONDUTA DESONESTA
DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO
NAO CUMPRIMENTO COM HORARIO DE TRABALHO
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO
UTILIZAGAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
-DIVERSOS
EMPRESTIMO CONSIGNADO
DESCONTO INDEVIDO DE PARCELAS
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA
LIMPEZA E MANUTENGAO
SERVICOS DIVERSOS (CAIXA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC)
PROBLEMAS HIDRAULICOS E ELETRICOS
EVENTOS E CAMPANHAS INSTITUCIONAIS (CONFRATERNIZAGAO, DIA DO SERVIDOR, ETC)
RESTAURANTE/AREA DE CONVIVENCIA
SEGURANCA PATRIMONIAL/POLICIAMENTO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
CONSERVACAO E LIMPEZA
ESTRUTURA FISICA
NECESSIDADE DE MANUTENCAO E REFORMA
PROBLEMAS HIDRAULICOS E ELETRICOS
SERVICOS DIVERSOS (CAIXA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC)
FOLHA DE PAGAMENTO
DESCONTO NA FOLHA DE PAGAMENTO
ATRASO NO PAGAMENTO
INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR
APOSENTADORIA
BENEFICIOS E GRATIFICACOES
CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR
DIREITOS TRABALHISTAS
LICENGAS E AFASTAMENTOS
PENSAO
PROVA DE VIDA
SALARIO DE SERVIDOR
TEMPO DE SERVICO E DE CONTRIBUICAO
PERICIA MEDICA DO SERVIDOR
DEMORA NA REALIZACAO/AGENDAMENTO DA VISITA
MOROSIDADE NA ENTREGA DE LAUDOS E EXAMES
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS
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RESULTADO DA PERICIA (DIAGNOSTICO E AFASTAMENTO)
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO)

ACESSO/CADASTRO A FERRAMENTA GUARDIAO

EMISSAO DE EXTRATO DE PAGAMENTO

EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA DECLARACAO DE IR

INOPERANCIA NO SISTEMA
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

APOSENTADORIA

ASCENSAO FUNCIONAL

CESSAO DE SERVIDOR

LICENCAS E AFASTAMENTOS

PENSAO

PROCESSOS DIVERSOS

GESTAO FISCAL/HOMOLOGACAO DE ISENCAO DE IMPOSTO
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS)

CONDUTA INADEQUADA DO MOTORISTA

FALTA DE MANUTENCAO DO VEICULO

LIMPEZA E CONSERVACAO DO VEICULO

MUDANGA DE ITINERARIO/TRAJETO

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO

TRANSPORTE INDEVIDO DE PASSAGEIRO E/OU OBJETOS
Total Geral

Fonte: Ceard Transparente. Elabora¢do Ouvidoria/ASCOI
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17
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16
10
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721

Observa-se na tabela acima que o sub-assunto “Demora na Realizagdo/Agendamento da

visita”, com 114 manifestacdes registradas, teve maior relevancia em relacdo aos demais. Vale

destacar que as 721 demandas com maior relevancia, representam 82,49% das demandas

registradas no periodo de 2023.

3.4 Manifestagoes por Tipo de Servigo (Carta Servigos)

Acolhimento das Demandas de Ouvidoria

Analise de Projetos do Fundo Estadual de Combate a Pobreza (FECOP)
Aposentadoria e Reforma por Incapacidade Permanente para o Trabalho
Cessdo de Imoveis

Compras e Contrata¢des por Meio de Cotacdo Eletrénica

Emissdo da Certiddo de Acumulagdo de Cargos/Fung&es/Empregos Publicos
Isencao de Imposto de Renda

Licenga para Tratamento de Saude

Licenca por Motivo de Doenca em Pessoa da Familia

NAO SE APLICA

Permissdo de Uso de Imdveis Publicos

Promocgdes de Oficiais e Pragas

Readaptacdo de Fungao

Redugdo de Carga Hordria

Situacdo Cadastral do Fornecedor e Emissdo de Certificado de Registro Cadastral

(CRC)
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0,11%
0,11%
0,23%
0,11%
0,11%
0,57%
3,09%
9,04%
0,23%

81,92%

0,11%
0,11%
1,49%
2,06%
0,57%
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Suporte de Sistemas Corporativos e Sistemas Internos 1 0,11%
TOTAL 874

Fonte: Ceard Transparente. Elaboragdo Ouvidoria/ASCOI

No periodo de 2023 o tipo de servico com maior demanda foi “Nao se Aplica” com 716
manifestagdes, em decorréncia dos assuntos demandados nao serem disponibilizados na Carta
de Servigos, cendrio que se repetiu no ano anterior. Dos tipos de servigos disponiveis, o de maior

incidéncia foi “Licenca para Tratamento de Saude” com 79 manifestacoes.

3.5 Manifestagoes por Programa Orgamentario

2023 ATENCAO A SAUDE PERTO DO CIDADAO 1 0,11%
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 858  98,17%
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 4 0,46%
GOVERNO DIGITAL DO CEARA 3 0,34%
MODERNIZACAO DA GESTAO CORPORATIVA 2 0,23%
SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL 4 0,46%
TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO ESTRATEGICA DO CEARA 2 0,23%
TOTAL 874

Fonte: Ceard Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

O programa orcamentario mais relevante conforme tabela acima, foi “Gestdo
Administrativa”, na qual foram respondidas 858 manifesta¢des. Este Programa or¢camentario
abrange maior parte das manifestacbes, por tratar de assuntos diversos da area

Administrativa/Financeira.

3.6 Manifestag¢oes por Unidades Internas

SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
SECRETRIA EXECUTIVA DE GESTAO E GOVERNO DIGITAL

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
SECRETARIA EXECUTIVA DE POLITICAS PARA LIDERANCA

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
ASSESSORIA JURIDICA

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
COMISSAO DE ASSEDIO MORAL

(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))

PR W WD AR, R WWWWw

serac M ST, EARA <
[ 1“30.”"( T, . GOoVERNO b0
EsTApO po CEARA

. wow e
owlm§ GOVERNO o 8



Relatorio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2023

COMPANHIA DE HABITAGAO DO CEARA
(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA
CELULA CONTABIL E FINANCEIRA
CELULA DE DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS
CELULA DE LOGISTICA INSTITUCIONAL
COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS
CELULA DE GESTAO DE REGISTRO DE PRECOS
CELULA DE GESTAO DO SISTEMA DE COMPRAS
CELULA DE GESTAO ESTRATEGICA DE COMPRA
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS
CELULA DE CARREIRAS
CELULA DE DESEMPENHO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS
CELULA DE GESTAO DA FOLHA DE PAGAMENTO
CELULA DE MOVIMENTAGCAO DE PESSOAS
CELULA DE PLANEJAMENTO E PROVIMENTO DA FORCA DE TRABALHO
CELULA DE PROVIMENTO DE PESSOAS
COORDENADORIA DE GESTAO DOS SERVICOS TERCEIRIZADOS
CELULA DE CONTRATOS E MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TERCEIRIZACAO
COORDENADORIA DE GESTAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS
CELULA DE DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS

CELULA DE GESTAO DE PESSOAS
COORDENADORIA DE GESTAO ESTRATEGICA DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICACAO

CELULA DE GOVERNANCA CORPORATIVA DE TIC
COORDENADORIA DE GESTAO ORCAMENTARIA
CELULA DE PLANEJAMENTO ORCAMENTARIO
COORDENADORIA DE GESTAO PATRIMONIAL E RECURSOS LOGISTICOS
CELULA DE GESTAO DA LOGISTICA CORPORATIVA
CELULA DE GESTAO DE PATRIMONIO IMOBILIARIO E DE INFRAESTRUTURA
CELULA DE GESTAO DE PATRIMONIO MOBILIARIO CORPORATIVO
COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO
CELULA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC
CELULA DE GESTAO DE APLICACOES
COORDENADORIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO DO ESTADO
CELULA DE GESTAO DA TRAMITACAO DE PROCESSOS E DOCUMENTOS
COORDENADORIA DE PERICIA MEDICA
CELULA DE PERICIA MEDICA
COORDENADORIA DE PROMOGCAO DA QUALIDADE DE VIDA DO APOSENTADO
CELULA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO
COORDENADORIA DE PROMOGAO DE POLITICAS DE COMBATE A POBREZA
CELULA DE MONITORAMENTO DE PROGRAMAS E PROJETOS
COORDENADORIA ESPECIAL DE GESTAO ESTRATEGICA DO PLANEJAMENTO E ORGAMENTO
CELULA DE PLANEJAMENTO E GESTAO PARA RESULTADOS
OUVIDORIA
(NAO POSSUI SUBUNIDADE INTERNA (CELULA))
TOTAL DE UNIDADES DEMANDADAS
TOTAL GERAL
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Fonte: Ceard Transparente. Elaborag¢do Ouvidoria/ASCOI

Observa-se que a unidade interna mais demandada foi a Coordenadoria de Gestdo de
Pessoas (COGEP) com 213 manifestacGes, seguida das Coordenadorias de Pericia Médica
(COPEM) com 186 manifestacdes, e de Gestdo Patrimonial e Recursos Logisticos (COPAT) com

175 manifestagdes.

3.7 Manifestagoes por Municipios de Ocorréncia

Abaiara 7 0
Aracati 12 1
Brasilia 6 0
Caucaia 16 17
Crato 12 7
Fortaleza 271 496
Iguatu 8 8
Juazeiro do Norte 22 10
Limoeiro do Norte 7 2
Maranguape 3 14
Maracanau 6 3
Sobral 5 13
Municipios ndo especificados 539 221
Total de Municipios Mais Demandados 11 8
Demais Municipios 63 51
Total de ManifestagGes 1009 874

Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI

Ao comparar os municipios mais demandados dos periodos de 2022 e 2023, nota-se um
acréscimo de 183% no municipio de Fortaleza com 496 manifestacdes em 2023, sendo este o
municipio mais demandado. Observou-se ainda, que os municipios mais demandados em 2022
representaram juntos 37,23% do total das manifestagdes, enquanto no ano seguinte foram
responsaveis por 65,78% do total. Por fim, constatou-se uma reducdo de 28,6% no percentual

das manifestacdes por municipios sem identificacao.

4.0 INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestag¢oes
O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado pelo Art.23 do Decreto ne.

33.485/2020, desde sua acolhida/classificacdo, encaminhamento e finaliza¢do. Entende-se como
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manifestacbes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias corridos, ou no periodo de

21 a 30 dias corridos, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Manifestagdes Finalizadas no Prazo 1009 874
ManifestacOes Finalizadas Fora do
0 0

Prazo
Manifestacdes Pendentes no prazo

~ , 0 0
(ndo concluidas)
Manifestacdes pendentes fora do 0 0

prazo (ndo concluidas)
Total 1009 874
Fonte: Ceard Transparente. Elaboragdo Ouvidoria/ASCOI

Manifestagdes Finalizadas

no Prazo

Manifestagdes Finalizadas

Fora do Prazo

Total 100% 100%
Fonte: Ceard Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

100% 100%

0% 0%

O indice das manifestacdes respondidas no prazo em 2023, atingiu resolubilidade de
100,00%, mantendo o percentual do ano anterior, em decorréncia do compromisso das unidades

internas em responder o cidadao com maior celeridade possivel.

4.1.1 — A¢des para Melhoria do indice de Resolubilidade

Entende-se que a Ouvidoria Setorial Seplag esta na linha de trabalho adequada, devendo
ter prosseguimento em acdes desenvolvidas e parcerias com as dreas internas. Atingindo o

percentual maximo, certificando estarmos no caminho correto.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2022 2
Tempo Médio de Resposta 2023 4

Fonte: Ceard Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI
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Em 2023 a SEPLAG obteve um tempo médio de resposta em 04 dias, que apesar do
aumento em relagdo ao ano anterior, o empenho e determinacgao, junto as areas internas para o
envio solucdes por meio de respostas as manifestacdes recepcionadas por esta ouvidoria, com

clareza e presteza, foi mantido.

4.2 Satisfagao dos Usuadrios da Ouvidoria

Apds a manifestagdo ser finalizada, a pesquisa de satisfacdao é disponibilizada na internet
por meio da Plataforma Ceara Transparente para ser respondida de forma espontanea. Quando
o cidaddo concorda em participar, a pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155. Em 2023 foram respondidas 148 pesquisas, obtendo

o indice de satisfagdo de 65%.

4.2.1 indice Geral de Satisfa¢do

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste

. 3,84
atendimento
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,06
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,2
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,48
Média Geral 3,9
indice de satisfagdo 65%

Fonte: Ceard Transparente. Elaboragdo Ouvidoria/ASCOI

4.2.2 Acdes para Melhoria do indice de Satisfagdo
Implementamos monitoramento das demandas, e reforcamos os pedidos de participacado

nas pesquisas de satisfacao.

Padronizacdo das respostas enviadas ao cidadado, principalmente ao receber as respostas das

areas internas, se estao condizentes com o solicitado.

4.2.3 Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2022 166
Total de pesquisas respondidas 2023 148

Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI
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No ano de 2023 a Ouvidoria Seplag recebeu um total de 148 pesquisas respondidas,
representando 16,93% em relagdo as 874 manifestagdes recebidas no periodo. Com isso, foi

observado um leve recuo, se comparado ao ano de 2022.

4.2.4 indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,79
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,83
indice de Expectativa: 1,06%

Fonte: Ceard Transparente. Elaborac¢do Ouvidoria/ASCOI

A qualidade do servico prestado pela Ouvidoria Seplag era avaliada em 3,79, antes do
registro da manifestacdo. Apds a utilizacdo do servico a pontuacdo aumentou para 3,83,

superando a expectativa relacionada a qualidade do servigo, com indice de expectativa de 1,06%.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das Manifestagoes

Os assuntos mais demandados em 2023 foram “Pericia Médica do Servidor” com um total
de 158 manifestacdes representando 18,1%. Em segundo lugar foi “Tramitacdo de Processo
Administrativo” com 155 manifesta¢des representando 17,7% e em terceiro lugar “Transporte
de Funciondrios (Rotas)” com 135 manifestacbes representando 15,4% do total das
manifestagdes recebidas. A soma dos trés representa 51,2% do total de 874 manifestagdes

recebidas em 2023.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes
O assunto mais recorrente em 2023 foi “Pericia Médica do Servidor”, tendo em vista a
grande demanda de pericias frente ao quadro reduzido de médicos peritos, e estrutura SEPLAG

ndo contar com cargos efetivos de médicos peritos.

5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade Quanto as Principais Manifestagoes
Apresentadas.

Sobre os assuntos mais demandados, no caso “Pericia do Servidor” e “Transportes de
Funcionarios (Rotas)”, foi comunicado a Gestdo Superior da SEPLAG, que assumiu 0 compromisso
de adotar medidas cabiveis, para mitigar os problemas relacionados a estes indicativos de

demandas de ouvidoria, almejando uma prestacao de servico digna e justa para o cidadao.
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6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
Através do monitoramento mensal, avalia-se e disponibiliza-se informativo das
manifestacées de ouvidoria mensalmente, na pagina eletronica da SEPLAG, por meio do link:

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

Implementamos Dashboard de monitoramento de todas as manifestagdes de ouvidoria
desde o ano de 2019 até 2022, com planejamento de continuidade, podendo ser acompanhado
na pagina da SEPLAG: https://www.seplag.ce.gov.br/institucional/ouvidoria/ ou Painel

Estatistico das Demandas de Ouvidoria (Dashboard).

Compartilhamos com os gestores e coordenadores da SEPLAG as fragilidades
encontradas, com o intuito de prevenc¢ao e melhoria de desempenho nas atividades da prestacao

de servico de qualidade ao cidadao.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No exercicio de 2023, os membros da Ouvidoria Setorial da SEPLAG participaram de
eventos e a atividades de aperfeicoamento, com o objetivo de aprimorar o desempenho da

Funcdo de Ouvidor, visando a qualidade dos servicos prestados aos cidadaos, conforme segue:

7.1 Cursos e Treinamentos

e Curso Basico de Acesso a Informacao, realizado pela Escola de Gestdo Publica do Estado

do Ceard - EGP, no periodo de 06 a 10 de novembro de 2023.

e Curso Basico em Ouvidoria, realizado pela Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara -

EGP, no periodo de 16 a 20 de outubro de 2023.

e Curso Tratamento e Técnicas de Apuragao de Denuncias realizado pela Escola de Gestao
Publica do Estado do Ceard - EGP, no periodo de 23 a 31 de outubro e 01 de novembro

de 2023.

e Oficina de Construcdo de Relatdrio de Ouvidoria realizado pela Controlado e Ouvidoria

Geral do Estado — CGE, no dia 08 de dezembro de 2023.
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7.2 Reunioes da Rede de Ouvidorias

A Ouvidoria SEPLAG esteve presente em todas reunides da Rede de Ouvidorias da

Controladoria Geral do Estado — CGE, no exercicio 2023.
7.3 Congressos

Participacao do XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores Ombudsman realizado nos dias

27,28 e 29 de novembro de 2023 em Brasilia, Distrito Federal.

e ——a

XXVI CONGRESSO BRASILEIRO
DE OUVIDORES/OMBUDSMAN

= A CUVIDORIA ESTRATEGICA E A
| INCLUSAO CIDADA, AGOES E INOVACOES
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Figura 1: XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

N3do foi possivel no ano de 2023, a Ouvidoria Setorial da SEPLAG dar continuidade a
realizacdo de boas praticas, em decorréncia de reestruturacdo na composicdo da equipe de

Ouvidoria, necessitando maior esfor¢o e atencdo para as demandas operacionais rotineiras.
9. SUGESTOES DE MELHORIA

A partir de andlise dos indicadores consolidados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, foram identificadas as principais fragilidades da Seplag em 2023, e estas

encaminhadas a Gestdo Superior da Seplag, para adoc¢ao de providéncias.
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Sugere-se a CGE, a adog¢do de prazo limite de até sessenta (60) dias corridos para
reabertura de manifestacdo e ouvidoria, por parte do manifestante, por entender que este

periodo seria adequado para uma nova tentativa de resolucdo de demanda.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SEPLAG

A Secretaria do Planejamento e Gestdo, conscia da importancia da Ouvidoria para o
desenvolvimento dos trabalhos da Pasta e sua contribuicao, tanto em nivel estratégico, tatico e
operacional para o cumprimento da missdo e visdo do Orgao, enfatiza e prioriza a sua atuacio,
no ambito de suas coordenadorias, para que todos os servidores e colaboradores compreendam
a forca deste canal, que reforca o conceito do servigo publico, na medida em que permite que o

cidaddo que o demanda pode e deve ter o devido acolhimento.

Portanto, é compromisso da atual Gestdo, disseminar os resultados deste Relatdrio, e

publica-lo no sitio eletrdnico institucional deste Orgdo.

11. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial da SEPLAG tem desenvolvido seus trabalhos com responsabilidade,
ética e determinacdo para prestar um servico de qualidade ao cidaddo que busca os servicos do
Org3o.

Nesse desiderato, o papel de parceria de todos os envolvidos nas Coordenadorias da
SEPLAG, que apoiam o procuram solucionar as demandas oriundas da ouvidoria, bem como a
Gestdo superior que ndo mede esforgos para que a Ouvidoria cumpra a sua missao, tém sido
essenciais para o desempenho alcancado até aqui, com a visdo de sempre melhorarmos o nosso

atendimento.

Fortaleza-CE, 08 de fevereiro de 2024
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