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Casa Civil

Oficio n° 484 /2020/SEXEC — GPI - CC
Fortaleza, 20 de fevereiro de 2020.

Ao Excelentissimo Senhor:

Aluisio Barbosa de Carvalho Neto

Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

60.830-120 — Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora — Av. General Afonso
Albuquerque Lima — Cambeba — Fortaleza — CE.

Assunto: Encaminha Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria Setorial da Casa Civil,
exercicio 2019.

Senhor Secretario Chefe,

Com os nossos cordiais cumprimentos, e em atengdo ao que dispde o Decreto Estadual n°
30.474/2011 (arts. 8° e 9°), vimos a presenga de Vossa Exceléncia proceder, em anexo, o
envio do Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria Setorial da Casa Civil, referente ao
periodo compreendido de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019.

Dispondo-nos para eventuais informagdes complementares, renovamos a Vossa Exceléncia
protestos de elevada estima e distinta consideragao.

Atenciosamente;

N

Francisco J'esé&Mgu_ra Cavalcante
Secretario Executivo de Planejamento e Gestéo Interna da Casa Civil

01964077 | 00
91 0 R
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Direg¢ao Superior

SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CASA CIVIL

José Elcio Batista

SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Francisco José Moura Cavalcante

ASSESSORA EXECUTIVA DE COMUNICAGAO, PUBLICIDADE E EVENTOS

Carmem Silva de Castro Cavalcante

Ouvidor

Camila Moreira Rocha Rios — Titular
Joaquim Alexandrino Feitosa Gongalves — Ouvidor Substituto

Equipe Ouvidoria
Cristiane Figueiredo Almeida Goes

Estefania da Silva Pinho

Masor Costa Matos
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Casa Civil

Regulamentada pelo Decreto Estadual n® 30.938/2012, a Rede de
Ouvidoria tem um papel relevante no processo de comunicagéo e aproximagao
entre o cidaddo e a administracdo publica, principalmente quando aquele
necessita expressar seu entendimento de postulagéo, de declaragéo (dendncia),
de satisfagdo ou insatisfagdo em relagédo aos servicos que lhe sao prestados
pelo Governo do Estado.

A Rede é formada por érgdos (setoriais) pertencentes a Estrutura
Administrativa do Poder Executivo do Estado do Ceara e tem a coordenagéo da
ilustrada Controladoria e Ouvidoria do Estado — CGE. Dentre as setoriais,
destaca-se a CASA CIVIL, cujas competéncias encontram-se dispostas na Lei
Estadual N° 14.868, de 25 de janeiro de 2011 e Decreto n°. 30.800, de 30 de
dezembro de 2011, e tem como missdo “prestar Assessoria Superior ao
Governador do Estado e colaborar para que as ag6es do Governo sejam
implementadas e conhecidas pelos cidadaos, contribuindo para a
otimizagdo da gestdo estadual e a melhoria da qualidade dos servi¢cos
ofertados ao cidadao’.

Destaca-se, na oportunidade, que o Poder Executivo Estadual passou
no final do exercicio de 2018 através da Lei N° 16.710/2018, publicada no Diario
Oficial do Estado — DOE de 27/12/2018, por uma reestruturagdo administrativa
na qual incorporou por vinculagdo o entdo Gabinete do Governador, Vice
Governadoria e Casa Militar, portando ampliando o seu raio de atribuicdes e
competéncias. Vale ressaltar que em 2019, a Lei 16.863, de 15 de abril, dentre
outras, altera a Lei nimero 16.710, de 21 de dezembro de 2018, excluindo a
Vice Governadoria de sua estrutura.

Dentre os canais facilitadores de atendimento e comunicagao entre o cidadao e
a ouvidoria, encontramos: Telefone:155 (ligagdo  gratuita), Site:

www.cearatransparente.ce.dov.br; Rede Sociais: www.facebook.com/cgeceara,
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Twitter: witter.com/cqeceara‘, Facebook: /CGECeara e E-mail:

ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, por Carta ou pessoalmente nas sedes das
setoriais. Ressalte-se que apds estudo criterioso realizado pela CGE, o sistema
CEARA TRANSPARENTE foi implementado em agosto de 2018, em
substituicao ao sistema SOU.

Por meio do Ceara Transparente as manifestagbes (solicitagdo de
servicos, denuncias, reclamagoes, duvidas, elogios, sugestoes, criticas,
opinides, comentarios, outros) do cidadéo s&o recebidas e distribuidas a setorial
competente, onde sao devidamente tratadas e respondidas.

Por meio da ouvidoria, foi possivel a Casa Civil obter informagdes,
conhecer as principais demandas e necessidades dos cidadéos em relagao aos
servicos prestados, possibilitando-a a correcao e o aperfeicoamento de acoes
por ela implementadas e executadas durante o exercicio.

Dentro desse contexto e no cumprimento dos Arts. 8° e 9° do Decreto
Estadual N° 30.474, de 29 de margo de 2011, a setorial Casa Civil apresenta o
seu Relatério Anual com um quadro geral do resultado de atuac&o das
atividades por ela desenvolvidas e apresenta a resolugao das demandas
recebidas no periodo compreendido entre 1° de janeiro a 31 de dezembro de
2019.

Com efeito, o relatorio serd dividido em seg¢des, abordando os
seguintes temas: Providéncias Quanto as Recomendagoes do Relatoério de
Gestio do Exercicio Anterior, Analise das Manifestagdes de Ouvidoria do
Periodo, incluindo: Analise das Manifestagdes/Ouvidoria em Numeros (Meio de
Entrada, Tipologia, Assuntos, Manifestagdes por Unidade, Resolutividade,
Municipio, 7 Cearas, Tempo Médio de Resposta, Pesquisa de Satisfacao),
Providéncias Quanto as Principais Manifestagdes do Periodo, Comprometimento
com as Atividades da Rede de Ouvidorias, Agdes e Projetos Inovadores

Propostos, Boas Praticas, Atuagdo Junto a Gestao do Orgao/Entidade,

Palacio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -

www. casacivil.ce.gov.br

(O



Case Civil

Consideragoées Finais, Sugestdes e Recomendagdes, Pronunciamento do
Dirigente do Orgao/Entidade.

Todos os temas serdo tratados em breves tépicos, discorrendo-se
resumidamente as intengdes, decisdes e agdes empreendidas pela setorial com
o proposito de responder e atender a contento as demandas enviadas pelo
cidadao. Assim, teremos uma visdo geral do que restou realizado e dos esfor¢os
empreendidos pela ouvidoria no sentido de proporcionar maior aprimoramento e
eficiéncia aos servigos de competéncia da instituicao e de consolidacao da

gestéo participativa com a administragéo superior e demais setores internos.

As duas recomendacées apresentadas pela CGE no Relatério de
Gestdo de Ouvidoria do ano de 2018 foram em relagdo: — “a estrutura fisica
inadequada da ouvidoria no que concerne a localizacdo, acessibilidade,
identificagdo visual e equipamentos (Recomendacéo 4)”;

Nesse sentido temos a informar que atualmente a Ouvidoria dispe
de espagco fisico préprio, localizado no térreo do Palacio da Abolicdo, onde
encontra sediada a administracdo da Casa Civil. Vale ressaltar ainda que o setor
dispe de sala de reunido propria para atender o cidadao de forma presencial,
bem como placas de sinalizagéo na recepgao e na porta, indicando a localizagéo
da Ouvidoria.

(Recomendacdo 11): ‘“Realizar o monitoramento  das
manifestag6es/mensagens oriundas da ferramenta Diagnéstico Cidadao,
disponibilizando o acesso a ferramenta para a Ouvidoria Geral da
Secretaria da Satude e para a Coordenadoria de Ouvidoria da CGE, para
analise e viabilidade de integracao com a Plataforma Ceara Transparente”.
Em relagéo a segunda recomendagéo, salutar € informar que a ouvidoria nunca

deixou de acompanhar os sitios de interesse da setorial principalmente no que
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se refere as informagdes de seu interesse. Pretende-se intensificar essa
iniciativa considerando a sua importancia para obtengédo de dados e informagées

pertinentes a administragéo e ao cidadao usuario.

3.1 - Total de Manifestag6es do Periodo

O relatério tem como referéncia os dados e indicadores registrados
no CEARA TRANSPARENTE - novo sistema de ouvidoria administrado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE relativamente ao periodo de
01 de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2019. Assim, totalizam' 9%8
manifestagées pela setorial Casa Civil onde se observa um acréscimo de 941%
em relagdo ao mesmo periodo de 2018.

Os dados constantes do quadro demonstrativo e dos graficos abaixo
permitem verificar que a demanda pelos servicos da setorial foi exponencial em
2019.

2016 ; 120
2017 69
2018 | 93
2019 “ 968?3
.

A
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Grafico 01

TOTAL DE MANIFESTACOES POR ANO 2016 A 2019

968

Grafico 02

Total de manifestagdes / variagao

941%

= 2018 = 2019 = Variacao
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Manifestagées Mensais 2018 -2019
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Grafico 03

Total de Manifestat;ﬁes Mensais - 2018/2018
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Para o registro das demandas recebidas pela setorial Casa Civil,
considera-se a mesma tipologia de manifestagdo (elogio, denuncia, solicitacao
de informagao, reclamacdo, sugestdo, critica, denudncia, entre outros) adotada
pela Ouvidoria Geral do Estado — CGE. Observa-se que no més de maio foi
apontado o maior nimero de manifestagées (112) do ano de 2019. Em seguida,
destaque para o més de julho com 106 manifestagdes.

O més que apresentou menor nimero de manifestagéo foi novembro,
com apenas 44 registros. Observa-se ainda uma consideravel queda se
comparado ao més de outubro.

Observa-se que no més de maio foi apontado o maior numero de
manifestacdes do ano de 2019. Em seguida, destaque para o més de julho com
106 manifestagbes. O més que apresentou menor nimero de manifestagao foi
novembro, com apenas 44 registros. Observa-se ainda uma consideravel queda

se comparado ao més de outubro.

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada
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[ Telefone 155 I 52 || 589  1.033% |
Internet 34 ) 315 826%
[ Presencial 1 14 ~ 1.300% |
Telefone 0 4 400%
| E-mail 4 32 = 700% |
Facebook o 10 900%
| Reclame Aqui o | 2 200% |
Twitter 0 2 200%
[Governo Itinerante [ 1 || 0 -100% |
Total 93 968 941%
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Grafico06

Meio de Entrada/ Variagdo
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O meio de acesso mais recorrente em 2019 continua sendo o
TELEFONE 155 com 589 chamadas e logo apés vem a INTERNET com 315
registros. Podemos observar que houve um aumento de percentual em 1.033%

das manifestagoes realizadas por telefone 155, enquanto o percentual utilizado
pela a Internet foi de 826%. Ressalte-se que os meios de entrada: telefone,
presencial, e-mail, facebook, reclame aqui, Governo ltinerante e Twitter sao
mostrados na tabela como ‘outros’, levando em considerag@o que se trata de
valores pouco relevantes, ficando o grafico sem visibilidade numérica.
Comparando 2019 com 2018, houve um acréscimo consideravel na
utilizagdo dos meios de entradas do sistema. Vale ressaltar que esses
atendimentos se encontram lancados e documentados no sistema CEARA
TRANSPARENTE para efeito de conhecimento e pesquisa por parte do usuario

interno e externo interessado.
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3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestagao

Com base nos dados contidos no relatério por Tipo de Manifestagao
disponiveis no Ceara Transparente, vé-se que no periodo de 01 de janeiro a 31
de dezembro de 2019 a reclamacdo foi o tipo mais demandado, com 399

demandas. Em seguida aparecem: solicitagéo 305, elogio 125, sugestao 122 e
denudncia 17.

| Reclamacéo 1399 806,82% |
Solicitacao 23 305 1.226,09
| Dendncia /o 17 1.700% |
Sugestéo 7 122 1 .642,86%
| Elogio 119 1125 ~ 557,890% |
Grafico 07
Tipo de Manifestacio
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Grafico 08

Tipo de Manifestacao/ Variacdao 2018 - 2019
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3.3.1 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

500

' Reclamagéo | 1. ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS a7
| | 2. ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL ” 15
‘ | 3. CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR l 15
» | 4. DIARIO OFICIAL (DOE) | 08
| ' 5. INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 11
| 6. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE " 20
|| 7. INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO 82
| | 8. MELHORIAS NA SEGURANCA PUBLICA |28
| | 9. PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO DO ESTADO | 57
i | 10. TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 1| 43
1. TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 48
2. APOIO AS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA SOCIEDADE CIVIL 09
3. APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 15
4. AUDIENCIA COM O GOVERNADOR 16
Solicitagao 5. CONCURSO PUBLICO/SELECAO 19
6. INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, 08

PORTARIA, ETC)
7. MELHORIAS NA SEGURANCA PUBLICA 29
8. ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS 14
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GOVERNO no
Esmn?n&’CmnA
ORGAOS PUBLICOS
9. PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO DO ESTADO 49
10. TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 40
[ 1. ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 43 !
2. MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA 11
Sugestso ' 3. ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS DOS 109 I
| ORGAOS PUBLICOS | ,
| 4. PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO DO ESTADO 120 !
1. ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 02
Denuncia 2. APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 02
3. CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 07
| “ 1. ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO '83
 Elogios | 2 ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 15
YL || 3. ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO .16

O sistema de ouvidoria Ceara Transparente permite ao cidadao e a
sociedade em geral buscar varias formas de postulagao, de avaliacao e de
controle publico sobre a gestao e a administracéo do Estado. E um instrumento
facilitador que faz com que qualquer cidaddo, pessoa fisica e/ou juridica, possa
se manifestar e receber informagées sobre agentes, entidades e érgaos publicos
pertencentes a estrutura Administrativa do Poder Executivo Estadual sem a
necessidade de apresentar um motivo. A setorial Casa Civil, consoante as
manifestagbes classificadas e tipificadas no sistema Ceara Transparente,
acolheu pedidos de reclamacao, solicitagéo, denuncia, sugestao e elogio.

Do total de 968 manifestacées registradas, as mais relevantes foram
classificadas dentro dos seguintes assuntos: reclamagéo (acordo de
cooperagéo/parcerias institucionais, atraso/falta de pagamento de pessoal,
conduta inadequada de servidor/colaborador, diario oficial, insatisfagao com os
servicos prestados pelo 6rgdo, melhorias na seguranca publica, programas e
projetos do Governo do Estado e tramitacdo de processo administrativo);
Solicitagbes (tramitacdo de processo administrativo, apoio as atividades
desenvolvidas pela sociedade civil, apuragdo e procedimentos sobre crimes
diversos, audiéncias com o Governador, concurso publico/sele¢ao, informagéao
sobre legislacao estadual, melhorias na seguranca publica, orientagdo sobre a

prestacdo dos servigos dos 6rgéos publicos, programas € projetos do Governo
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do Estado, tramitagdo de processo administrativo); Sugestdes (acordo de
cooperagaol/parceria institucionais, melhoria na seguranca publica, orientagao
sobre a prestagéo dos servigos dos érgaos publicos € programas e projetos do
Governo do Estado); Dentincias: acordo de cooperagao/parceria institucionais,
apuracdo e procedimentos sobre crimes diversos, conduta inadequada de
servidor/colaborador); e, por fim, Elogios (Elogio ao Governador do Estado,
Elogio ao servidor publico/colaborador e elogio aos servigos prestados pelo

6rgéo).
3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Os dados no quadro abaixo demonstram os assuntos e sub-assuntos
mais demandados pelos usuarios. Sao documentados no sistema de controle e
registro de pedidos do programa Ceara Transparente, com o intuito de gerar um
numero de protocolo de atendimento para conhecimento da gestao. Por outro
lado, informamos que os sub-assuntos deixam de ser classificados por néo

constarem no Sistema Ceara Transparente.

Tipos Assuntos Total Porcentage
m
IACORDO DE COOPERAGAQ/PARCERIAS - | e 0
INSTITUCIONAIS ESem Subassunto o 141?[ 14,57%
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE ~ ORIENTACOES SOBRE PROCEDIMENTOS 18 3.92%
CRIMES DIVERSOS POLICIAIS '
'BENEFICIOS DE COLABORADOR/SERVIDOR ]
Qégg‘gg’f ALTA DE PAGAMENTO DE TEMPORARIO/ESTAGIARIO (ALIMENTAGAO 14 1,45%
|E TRANSPORTE) L
AUDIENCIA COM O GOVERNADOR ~ Sem Subassunto 16 1,65%
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO 5&8&‘(‘)’3533@,%&8%' CADOS 19 1,96%
i _ ]
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-

T
'

[

L

l

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE

ORIENTAGOES SOBRE PROCEDIMENTOS

CRIMES DIVERSOS POLICIAIS 7 1.76%
[ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO | Sem Subassunto i 86  8,88%
E'éfg'gé‘é’fosmv'@os PRESTADOS o subassunto 16 1,65%
LOGIO AO SERVIDOR | G
UBLICOICOLABORADOR __|PATISFAGAO | 14 146%
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS e
I TADOS PELO ORGAG [KJSUFICIENCIA DE PESSOAL 1% 1,86%
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS
B TADOS PELO ORGAO FORMALIDADES E BUROCRACIAS 13 1,34%
NFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES
STADUAIS (LE!, DECRETO, PORTARIA, iSem Subassunto 11 1,14%
1C) |
MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA  EFETIVO DE POLICIAL 44 4,55%
PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO | - | ]
P o ESTADO INVESTIMENTO 80 8,26%
TRAMITACAO DE PROCESSO
R NISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS 49 5,06%
- ; \ ]
PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO e, oRias NAS AGOES GOVERNAMENTAISH 33‘ 3.41%
i

0 ESTADO

|

4 — Manifestacées por Tipo de Servigos

O assunto Apoio a Implantagdo de Politicas Publicas vem com

bastante destaque nesse relatério. Nesse sentido pode-se perceber a crescente

transversalidade das politicas publicas nas atividades, programas € projetos do

Governo do Estado. Cresce assim também a participagéo cidada na Ouvidoria.

Tipos

" APOIO A IMPLANTACAO DE POLITICAS PUBLICAS
{

CONCURSO PUBLICO

ORDEM DE POLICIAMENTO OSTENSIVO

INFORMAGAO SOBRE A SITUAGAO DO PROCESSO T

e L
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PLANEJAMENTO ADMINISTRATIVO E OPERACIONAL DO POLICIAMENTO 8
OSTENSIVO GERAL
RECEBIMENTO DE DENUNCIAS, RECLAMACOES, SUGESTOES E 19

ELOGIOS.

Grafico 09

Tipo de Servigos Total

RECEBIMENTO DE DENUNCIAS, RECLAMACOES,... L BT
 PLANEJAMENTO ADMINISTRATIVO £ OPERACIONAL... #s
ORDEM DE POLICIAMENTO OSTENSIVO N
INFORMAGAO SOBRE A SITUACAO DO PROCESSO [ P

| -
CONCURSO PUBLICO ' 13

6 50 100 150 200 250 300 350
3.5 — Manifestacdes por Programa Orgamentario
Programas Total Porcentagem
COMUNICAGAO INSTITUCIONAL E APOIO A 747 | T7TT% |
BOLI'I:ICAS PUBLICAS B |
GESTAO DE RISCOS E DESASTRES 9 0,93%
GESTAOE MANUTENGAO 89 | 9,19%
SEGURANGCA PUBLICA CIDADA 73 7,54%
ESEGURANQA PUBLICA INTEGRADA 49 J; 5.06% |
1 0,10%

SEM CLASSIFICAGAO NO SISTEMA |
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Grafico 10

Titulo do Grafico
5,06%

SEGURANGA PUBLICA INTEGRADA h 49
) g 7,54%
SEGURANCA PUBLICA CIDADA h 73
GESTAO E MANUTENGAO h 89

| GESTAO DE RISCOS £ DESASTRES § o

77,17%

. COMUNICACAO INSTITUCIONAL E APOIO AS
POLITICAS PUBLICAS

747

0 100 200 300 400 500 600 700 800

® Porcentagem = Total

Desde a mudanca do Sistema e por orientagdo da Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado — CGE, a maioria das manifestagdes foram

classificadas no Programa Comunicagéo Institucional e Apoio as Politicas

Publicas.

Indaga-se a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, se a

classificacdo permanecera a mesma em relagéo a Casa Civil no ano de 2020.

Apesar de que, ressalta-se, que em 2020 a setorial de Controle Interno e

Ouvidoria ira trabalhar na melhoria na classificagdo das manifestagées.

3.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Unidades

Total

i ASSESSORIA DE RELAGOES INSTITUCIONAIS

-

~ ASSESSORIA ESPECIAL DO GOVERNADOR

—
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| CASA MILITAR |

| | 1 |
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRO 1

[ COORDENADORIA DE ATOS E PUBLICAGAO OFICIAIS ;] ] 1

‘ |

S o b |
GABINETE DO SECRETARIO s

[ OUVIDORIA i

| ‘ 956 J

| i

L N il -
SECRETARIA EXECUTIVA 1

| SECRETARIO DE ESTADOCHEFEDACASACVIL . |
SEM CLASSIFICAGAO NO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE 1

As demandas da Ouvidoria de assunto bastante relevantes sao levadas as

areas internas, bem como a gestao superior para analise. Muitas vezes, pela

urgéncia na resposta a maioria delas sao tratadas via telefone ou presencial

junto aos responsaveis pelos assuntos demandados.

3.7 — Manifestagdes por Municipio

Municipios 2018 2019

, Fortaleza o MW T4 i 105 j
Indefinido 81 747

" Outros T 8 ' 116
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Grifico

Municipi(m11
800 <~ 747
700 /
600 - m 2018
0~ m 2019
400 /

116

Fortaleza Indefinido QOutros

Em 2019, o cidadao/usudrio utilizou o Ceara Transparente sem definir
o municipio de origem da sua demanda, do seu domicilio e/ou da sua residéncia.
O Indefinido predominou com 747 manifestagdes. Em seguida vem Fortaleza
com 105 manifestagdes registradas na Casa Civil. Maraba (11), Limoeiro do
Norte (8), Maracanali (7), Redengdo (4), Crato(4), Maranguape(4),
Pentecoste(3), Sado Benedito(2), Sao Gongalo do Amarante(2), Camocim(2),
Canindé(2).

Os demais aparecem com apenas 1 demanda. Vé-se do exposto e
dos indicadores que o interior comega a emergir em busca da ouvidoria na
satisfacéo e participagéo dos assuntos administrativos do Estado. Comparando
com o exercicio de 2018, quando o municipio (ndo informado) contabilizou 81
demandas, em 2019 houve um aumento Dbastante consideravel das

manifestacdes. Além do Portal da Transparéncia do Poder Executivo

(Transparéncia Ativa), produzido no site www.ceara.qov.br., € necessario que o
Poder Executivo ofereca as Regides Administrativas do Estado, a populacao
interiorana, campanha institucional de divulgagéo da ouvidoria. Vemos que 0s
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municipios menos desenvolvidos e distantes da sede do governo (Fortaleza)
participam muito pouco desse processo de participagéo rapida e efetiva, o que

nao acontece como 0os municipios mais desenvolvidos.

4.1 Resolutividade das Manifestagoes

Através dos dados abaixo, é possivel demonstrar a resolutividade do
feedback ao cidaddo apés o registro da manifestagdo no sistema Ceara
Transparente. (A Casa Militar e VICEGOV passaram a ter sua propria estrutura
em 2019).

Também se observa que 14 manifestagdes foram respondidas fora do
prazo. E ainda restaram pendentes para respostas no exercicio de 2020. Essas
razdes impossibilitaram a ouvidoria de cumprir o prazo quinzenal previsto no
Decreto Estadual n°. 30.474/2011 para as respostas. Os dados se referem ao

feedback apresentado ao cidad&o, com resolutividade de 99,17%.

| Quantidade de

| | T |
| _ | , ; Quantidade de |
’ Situagao ' Manifestacées em ) . I
| |  Manifestagbes em 2019 |
| | 2018 } E
Manifestagéesw Respahdidas no 65 N 963

Prazo

Manifestagbes Respondidas fora | 14 o 5

{ do Prazo 1

Manifestagbes em apuracdo no | 0 0

prazo (ndo concluidas)
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Manifestagbes em apuragéo fora | 14 [ 0 1
| prazo (n&o concluidas) :E ;
| I o il L -
Total 93 968

|
|

" |'f ~ indice de ~ Indice de |
Situagao 5; Resolubilidade em Resolubilidade em |
} 2018 2019 |
Manifestacbes Respondidas no
69,89% 99,17%
Prazo
| N
' Manifestagbes Respondidas fora |
| 15,05% 0,52%

do Prazo

i
\
|
|
|
|

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Apos reunir os gestores das areas internas da Casa Civil em oficinas
e explanar a importancia da Ouvidoria para o orgao, as respostas das
manifestagbes passaram a ter uma resolubilidade maior. Visto que os érgaos
passaram a dar informagées técnicas com mais agilidade. O que nédo acontecia
antes. Ha alguns anos atras, notava-se um certo desinteresse quando o assunto
era demanda de Ouvidoria. Porém, ainda nao é satisfatéria o uso da ferramenta
Ceara Transparente nesse processo, portanto as respostas presenciais ou via
telefone (ramal) sdo prontamente atendidas. Atualmente, as demandas mais
recorrentes sdo imediatamente encaminhadas para as areas competentes e

devidamente respondidas

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
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[Tempo Médio de Resposta | 27 - |

2018 {

i
Tempo Médio de Resposta 3,92
2019

A setorial Casa Civil trabalha de modo a responder todas as
demandas recebidas, salvo em caso de duplicidade da manifestagdo ou vazia. A
resposta do gestor responsavel pela subunidade correspondente a demanda,
assim como o feedback ao cidadao, tem que ser concluida no prazo de 15 dias,
podendo ser prorrogado ainda por mais 10 dias nos termos da legislagao
vigente.

A prorrogagao varia de acordo com a complexidade e o namero de
agentes internos e externos envolvidos. O tempo médio da resposta da
ouvidoria é calculada em dias Uteis, entre a data de recebimento da demanda e
a data de resposta final da setorial ao demandante. Em muitos casos o
atendimento é concluido em menos de 48 horas, porém em outros &€ necessario

um maior prazo para uma resposta eficaz e definitiva ao cidadao.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfacdo €
disponibilizada na internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o
cidadao respondé-la de forma espontanea. Quando o cidadao concordar em
participar, a pesquisa também é aplicada por telefone apdés o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155. Vale ressaltar que um total de 85

cidadaos responderam essa pesquisa de satisfagcéo, com os dados abaixo:
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A. De modo geral qual sua satisfaco com o Servio de Ouvidoria neste | 4,36

atendimento y
B. Com o tempo de retorno da resposta 446 s

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4,53 (’ e
D. Com a qualidade da resposta apresentada ~3,88 g 0O
Média , 231 o
indice de Satisfagéo: B 86,15

A média de satisfagdo do cidaddo no ano de 2019 foi bastante
satisfatoria registrando 86,15. Considerando que a pontuagéo maxima é de 100.
E a nota maxima para cada item analisado & 5. O ltem D apontou uma nota 3,88
com a qualidade da resposta apresentada. A pontuacao é boa, porém se
compararmos com os outros itens (A, B e C) da pesquisa entendemos que

podemos melhorar a qualidade das respostas no ano de 2020.

As principais manifestagdes do periodo foram evidenciadas e se
encontram postas nos quadros demonstrativos do relatério. Todas foram
respondidas e solucionadas sob a orientagdo dos setores internos,
especialmente da gestao superior (SEXEC).

Os setores internos (superior, meio e fim) procuram a cada dia se
qualificar e se atualizar para prestar um servico eficaz, eficiente, seguro e com
maior fluidez as pessoas interessadas.

Ressalta-se que o numero de reclamagéo recebido pela setorial,
originalmente néo corresponde as suas atribuicoes, competéncias e servigos
prestados, mas sim a outros 06rgaos, particularmente relacionados com a
seguranca, salde, rodovias, edificacbes, agua, efc. Muitas delas foram

transferidas e compartilhadas com o6rgdos externos, principalmente com a
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SSPDS, PM, SCIDADES, SESA dentre outros, em vista da pertinéncia e da
relagdo da causa corresponder especificamente a atribuicéo e competéncia de
cada uma.

Também vale observar que a maioria dessas reclamagdes foram
demandadas por um unico usudrio, que, logo apés receber o feedback da
setorial e dos orgaos compartilhados/transferidos, reincide com o mesmo
assunto anterior, mostrando insatisfagdo em relagao a resposta. Poucos sao os
cidadaos recorrentes e insatisfeitos com as respostas da setorial. O ELOGIO
(governador/dirigentes/colaboradores/ouvidoria) recebeu 125 (cento e vinte e
cinco) manifestagdes, equivalente a 557,89% das manifestacoes registradas.

Em busca de maior eficiéncia, a ouvidoria esta diariamente buscando
novos processos que possam facilitar o cidadao no atendimento de suas
questdes e demandas junto & Casa Civil. A parceria com a VICEGOV, SSPDS,
PM e demais érgdos do Estado, foi bastante produtiva e serviu para contribuir
para a otimizagao de procedimentos e respostas ao cidadao, quando envolviam
assuntos de competéncia daquelas. A Controladoria e Ouvidoria Geral - CGE
também participou ativamente e teve relevante papel na orientagao,
recomendacdo e solugdo das demandas quando consultada, ensejo que

renovamos votos de agradecimentos.

A Ouvidoria vem ganhando cada vez mais importancia e destaque
dentro da Casa Civil, sendo inclusive assunto de pauta de alguns comités
executivos do orgdo. A reincidéncia de manifestagcoes do tipo solicitacéo,
especificamente agilidade na tramitagao de documentos, geraram melhorias e
beneficios para as areas internas, para o cidadao e para a Ouvidoria. Tanto
beneficios financeiros para o Estado, como beneficios nao-financeiros.

Podemos citar como exemplo de beneficio financeiro a assinatura

de alguns processos especificos, no qual estavam sub judice com datas ja
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vencidas sendo cobrado multas diaria ao Governo do Estado. O processo se
tratava de concursado aguardando nomeacgao. Nesse caso, a Ouvidoria solicitou
o documento junto a gestdo documental da Casa Civil, encaminhou a assessoria
do Governador Camilo Santana e alertou sobre a multa. Dias depois, o processo
foi devidamente assinado e os trAmites administrativos todos solucionados.

Ja quanto ao beneficio ndo-financeiro podemos atestar a seguinte
melhoria: Com o aumento das demandas da Ouvidoria em 2019, e a recorrente
manifestacdo no que se refere a agilidade de tramitagdo de documentos, levou a
Gestiao Documental a organizar melhor os documentos, além de fidelizar o
processo de tramitagdo entre os setores da Casa Civil. Com isso notou-se
também uma maior agilidade no despacho do processo até a assinatura final por
parte do Governador. Nesse sentido, as respostas desse tipo de assunto

passaram a ser positiva ao cidadao.

A setorial da Casa Civil esteve presente em todas as reunides da

rede de Ouvidoria do ano de 2019, bem como a todos os eventos aos quais esta

setorial foi devidamente convidada. Foram eles:

- Reuniao de rede de Ouvidoria: 27/02/2019 - SPS

- Reuniao de rede de Ouvidoria: 17/04/2019 - SEPLAG

- Reunigo de rede de Ouvidoria: 27/06/2019 - CEGAS

- Reuniao de rede de Ouvidoria: 28/08/2019 - SEPLAG

- Reuniio de rede de Ouvidoria: 23/10/2019 - SOP

- Reuniao de rede de Ouvidoria: 18/12/2019 - ARCE

- X1l Encontro Estadual de Controle Interno: 29/11 — FIEC
- Férum Permanente de Controle Interno:

452 EDICAO - Sistema e-Parcerias: 19/11/2019
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442 EDICAO - Atuagéo do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo

Data: 13/11/2019 - Apresentacéo Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria.

A Ouvidoria e Controle Interno da Casa Civil juntamente com a
Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento — CODIP, realizou na
Casa Civil uma oficina para avaliagao de riscos no processo de pagamento, no dia 21 de
novembro. A metodologia de gestdo de riscos, que envolve atividades coordenadas
para dirigir e controlar uma organizag&o no que se refere a riscos, foi aplicada em
trés grupos formados por técnicos e gestores representantes dos sub-processos de
pagamento. A oficina foi dividida em trés grupos:

- Da solicitagao a autorizagéo de pagamento
- Da solicitagao de parcela a digitalizagéo do arquivamento

- Do Pagamento a digitalizagdo e arquivamento
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A oficina teve por finalidade auxiliar na tomada de decisGes com base
nos resultados da analise de riscos, sobre quais riscos necessitam de
tratamento e a prioridade para a implementagéo do tratamento.

Em algumas circunstancias, a avaliagdo de riscos pode levar a
decisdo de se proceder a uma analise mais aprofundada ou de nao se tratar o
risco de nenhuma outra forma que n3o seja a manutengdo dos controles
existentes. Esta decisdo sera influenciada pela atitude perante o risco da

organizacgéo e pelos critérios de risco que foram estabelecidos.

Em constante evolugdo, a ouvidoria passa por processos de
construcdo, legitimagdo e regulamentagéo. Continua conquistando espacos,

expandindo seu alcance e aprofundando suas relagdes com a sociedade. Como

exemplo, podemos citar a Rede Ouvir que sera implementada brevemente pelo
Governo do Estado através de sua Secretaria da Controladoria e Ouvidoria
Geral — CGE, com o objetivo de trabalhar em parceria com todos os 6rgéos do
poder publico estadual e demais ouvidorias da rede, sempre levando em
consideragdo que o cidad&o que a procura estd oferecendo uma oportunidade
de aprimoramento da qualidade dos servigos publicos.

Acreditando nisso, a setorial Casa Civil sempre estara a disposicao
do cidaddo, dos dirigentes e de todos demais servidores, para receber
sugestdes de melhorias em seu atendimento. As demandas sempre Virao
acompanhadas por um desejo de resolver a questao, por isso a setorial tem que
estar preparada para oferecer as solugées que o demandante cidadao espera.

O recebimento de manifestagées pela setorial, o seu tratamento e
encaminhamento as areas competentes da Casa Civil, bem como a busca em

conjunto pela resolutividade das questoes e demandas expressas, possibilitam o
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envolvimento de todos os setores da Casa Civil na busca pela melhoria e o
aperfeicoamento dos servigos aqui prestados.

As informagdes aqui contidas estao dispostas de maneira objetiva e o
detalhamento das mesmas pode ser obtido por meio de contato com o ouvidor
(ou substituto), sistema Ceara Transparente, Portal da Transparéncia

(transparéncia ativa), tudo contido no site governamental: www.ceara.gov.br.

Assim, e com o objetivo de melhorar e agilizar nosso atendimento,
gostariamos do continuado apoio, que nunca faltou, de todos os servidores da
Casa Civil e da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, os

quais antecipadamente agradecemos com O NOSSO muito obrigado.

O cidadao avido por solugdo de problemas pontuais, sejam estes
administrativos efou servigos, busca a cada ano na ouvidoria um caminho
seguro e eficaz a seguir, por ser esta uma instancia de controle e participagao
social responsavel pelo tratamento das reclamagoes, solicitagées, denuncias,
sugestoes, eiogios e outros, relativos as politicas e aos servigos publicos.
Percebe o cidadéo que, por meio da ouvidoria, & possivel obter a informacgao
que estar a buscar, essencial para o seu conhecimento.

A sugestdo e recomendagéo da setorial € no sentido de que se
promova campanhas institucionais acerca dos relevantes servigos prestados
pela ouvidoria, alcan¢ando as localidades mais afastadas do Estado, a fim de

possibilitar a verdadeira cidadania para todos indistintamente.

rno. -

\D ;
Cami‘la\l_\)orei)la cha Rios

Coordenadora da Controle Interno e Ouvidoria da Casa Civil
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Havendo tomado conhecimento das informagdes apresentadas pelo
presente relatério elaborado pela Ouvidoria da Casa Civil, atesto que a referida
setorial recebeu durante o exercicio de 2019 o total de 963 manifestagées, que
ja foram, em sua totalidade, devidamente respondidas.

Assim sendo, ressaltamos que o conhecimento das informagbes
processadas no sistema de ouvidoria CEARA TRANSPARENTE se fez de
extrema importancia para a Administracdo Publica, vez que permite a
identificagdo de falhas, atecnias e inadequagbes na rotina administrativa,
possibilitando que sejam sanadas de forma mais rapida, e, como consequéncia,
tornando o servigo publico mais eficiente, proporcionando a elevagao do nivel de
satisfagdo dos cidadaos.

Nio obstante isso, entendemos que um atendimento de forma eficaz
é preciso, como assim é também o anseio do cidad&o. Para isso, & importante
que a setorial tenha os instrumentos necessarios para qualificar o seu servigo e

dinamizar os procedimentos relativos a todos que a ela recorrem.

Fortaleza, 20 de fevereiro de 2020.

Francisco Josée*Moura
Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo da Casa Civil
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Controladoria e Quvidoria Geral
do Estado

FOLHA DE INFORMAGAO E DESPACHO

o De: SEXEC-PGI/
N2 do Processo no VIPROC: 01964077/2020 CGE

Para: COUVI/CGE

Interessado: CASA CIVIL

Assunto: QFiCIO N°102/2020/SEXEC-P§3I—CC -| Data do
ENCAMINHA RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA|despacho:
OUVIDORIA DA CASA CIVIL EXERCICIO DE 2019. 26/02/2020

Senhora Coordenadora,

1. Encaminho de acordo com orientagdo do Secretario Executivo de
Planejamento e Gest&o Interna, Paulo Roberto, para providéncias cabiveis.

A ccoovt,
0 = , _. o
\O‘\'}" wm\/du\,\mv“v@-u - CA)—A’VW'Q/ ‘&\)vc;f.;:,’ [ M“@:O’w (.L)— G*..}é/}-ﬂ{)-::)
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Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora * Av. General Afonso Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
2° Andar - Cambeba « Cep: 60.822-325 + Fortaleza, Ceard + Fone: (85) 3101.3467 » 3101.3478 » 3101.3481 -
Fax: (85) 3101.3480 » www.cge.ce.gov.br

S S R S S B Sy (S S e Tt R e




