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politicas publicas, por meio de consultorias juridicas, de
representacdes judiciais e extrajudiciais, das licitacbes, da
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cidadao e a prosperidade do Ceara.
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1. INTRODUCAO

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

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

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

Nesse aspecto, reside a Ouvidoria desta PGE, onde seu papel nao é o de se contrapor ao
orgao/entidade, na defesa do cidaddo, mas, atuando, fundamentalmente, no processo de interlocucao
entre cidaddo e a Administracdo Publica, zelando pelo melhor entrosamento do cidadao - usuéario
em decorréncia de sua demanda, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem a melhoria dos servigos publicos prestados.

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

Portanto, esta Ouvidoria/PGE, se propoe a realizar com a maior brevidade possivel, as
apuracdes e respostas, as manifestacoes apresentadas pelos cidaddos, e atribui o sucesso a
integracdo entre areas e a motivacao dos servidores que atendem o publico.

Qualificar o atendimento ao cidaddo tornou-se um horizonte a ser buscado de forma
permanente, tornando-se efetivamente um compromisso publico assumido entre a PGE e o cidadao;
tendo como objetivo o fortalecimento do Estado Democratico de Direito.

Além de cobrar direitos, denunciar, reclamar, elogiar, criticar, o cidaddao debate iniciativa,
perspectiva e estratégia que vao orientar as ac0es governamentais, assumindo como atribuicoes,

mostrando que a sociedade é participativa, e que contribui para a melhoria do servico publico.
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A Ouvidoria da PGE é fisicamente bem estruturada e procura da melhor maneira
atender as demandas dos cidaddaos nos sistemas, promovendo incessantemente a integracao,
articulando com as areas responsaveis, apresentando sugestoes para viabilizar as respostas as
manifestagoes.

Este relatorio anual, compreende o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019,
através de dados estatisticos quantitativos e qualitativos, relativos as apuracdes e respostas as
manifestagdes apresentadas pelos cidadaos; InformagOes estas, validadas, referendadas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, que da suporte a esta PGE, no intuito de
aprimorar as respostas, as demandas da sociedade, buscando satisfazer as indagacoes dos cidadaos.

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

Serdo demonstrados os resultados produzidos durante o ano de 2019, através de uma
andlise quantitativa e qualitativa, avaliando a efetividade das respostas oferecidas, apresentadas
através de tabelas e graficos comparativos com o ano de 2018 que denotam a busca incessante da
sociedade de respostas aos seus questionamentos, tornando esta Ouvidoria um caminho para

solucado dos seus problemas pontuais, particulares, ou servicos ptiblicos de modo geral.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO
DE OUVIDORIA DO ANO DE 2018.

Das recomendacoes mencionadas no Relatério de Gestao de Transparéncia publicada da
CGE para a todas as ouvidorias setoriais, foram cumpridas as seguintes recomendagoes:

Publicamos na internet o Relatério Anual de ouvidoria em conformidade com a lei n°
13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

Criamos texto padrdo na finalizacdao das manifestagdes, buscando a participagdo do
cidaddo na pesquisa de satisfacdo para que possamos avaliar melhor nossos servigcos prestados e

aprimorar nosso trabalho
3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Inicialmente serdo analisadas as manifestacdes da Ouvidoria desta PGE registradas no
biénio 2018/2019, de forma quantitativa, e qualitativa a partir de relatérios disponibilizados do
Portal Ceara Transparente, com demonstrativos graficos, analises e comparag¢des com o resultado do

ano anterior.
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3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

No Relatorio de Gestdo da Ouvidoria Setorial no ano de 2019 foram registradas 191
manifestacoes; e em 2018 foram registrados um total de 192 manifestacdes, conforme quadro
abaixo. No grafico , demonstramos a evolucdo das manifestagdes desde o ano de 2016 até o ano de
2019, podemos observar que no periodo de 2019 tivemos uma reducdo de 0.5% de manifestagoes.,
comparado a 2018. Consideramos que esse nivel de manifestacdes baixou em 2019 mediante a
conscientizacdo que estamos fazendo durante esse ano com as areas, com a qualidade de
atendimento telefénico e da facilidade que agora possuimos de transferir as manifestacdes nao
competentes ao 6rgdo, e de modificar o que antes era manifestacdo e se tratava em Solicitacdo de

Informagdo. Mantendo assim um média, de manifestacoes do biénio de 2019/2018.

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES versus ANO
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3.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada

Igualmente como as manifestacdes do ano de 2018, as manifestacdes do ano 2019 foram
realizadas em sua maior parte, via internet com 62,30% e telefone 155 com 25,62%. Havendo esse
ano de 2019 um queda pelo Telefone, central 155 e um aumento pelo internet. Surgiram dois novos
meios de manifestacdes pelas redes sociais, via instagram e twitter com uma porcentagem pequena

somando 2,57% ambos, analisando juntamente com o percentual de demandas oriundas do



(GOVERNO po )
EstADO po CEARA

Procuradoria Geral do Estado

facebook, com o aumento, demonstram como as redes sociais surgem com representatividade e

como novos canais da manifestacdo do cidadao.

VARIACAO %

MEIOS DE ENTRADA 2018 2019 +) )
INTERNET 99 119 0,2
TELEFONE 4 0 -100%
| EMAIL 13 | 2 | -84% |
FACEBOOK 1 14 13
| TELEFONE 155 72 | 49 | -39 % |
INSTAGRAM 0 3 -
| PRESENCIAL 3 | 2 | -33% |
TWITER 0 2 -
TOTAL 192 191
3.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacao
VARIACA
TIPIFICACAO 2018 2019 0%
+) (-
Reclamacao 108 111 2,7+
Denuncia 15 10 -33%
Elogio 3 1 -66%
Sugestao 3 4 33%
Solicitagao 63 65 3.17%
TOTAL GERAL 192 191 -

A partir da tabela acima podemos concluir que as manifestacdes apresentadas na
Ouvidoria da PGE em 2019, tiveram os mesmos “Tipos de Manifestagdes,” e a mais recorrente
continua sendo as reclamacodes, essas geralmente ocorrem sob a alegacdo de atrasos na tramitacao,
na elaboracao das analises e pareceres dos processos.

Esses atrasos geralmente, ndo ocorrem na Procuradoria, muitas vezes, o cidadao da
entrada em um processo no seu Orgdo de origem, e ap6s muito tempo, é que esse processo chega a
PGE; Ademais, quando chega muitas vezes cheio de falhas, erros, faltando documentacdo,
pareceres, enfim chega incompleto, necessitando de informac¢des complementares. Desde entdo, sao
feitas diligéncias, quantas necessarias para, finalmente, ser elaborado o parecer final.

O referido parecer é um documento, por meio do qual o Procurador fornece informagdes
técnicas acerca de um determinado tema, com opinides juridicas fundamentadas em bases legais,

doutrinarias e jurisprudenciais.
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3.3.1 — Manifestacoes por TIPO /Assunto /Assunto/Sub-Assunto/ Programa Orcamentario

REAJUSTE SALARIAL

1,0% -

INSATISFAGAQ COM OS SERVICOS PRESTADOS...

1,6%

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

2,1%

PROCESSO JUDICIAL

20% i

ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVL...
6%

PROCESSO DE SINDICANCIA

2,6%

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLAB...

32%

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA
7%

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

5,2%

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
35,1%

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO
5,8%

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS...
5,8%

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO
19,4%

No grafico acima elencamos os assuntos com mais deste ano de 2019 nesta ouvidoria
setorial, sua predominancia continua sendo tramitacdo de processo e a demora nos processos
administrativos, seguida com um valor percentual bem menor que sdo as informacdes sobre leis ,
concursos publicos , processo licitatorio e as certidoes negativas da divida ativa. Analisando os
quadros abaixo, verificamos que o os assuntos mais demandados continuam os mesmos que 2018,
acrescido de dois assuntos novos em 2019 com uma maior procura por esta ouvidoria setorial para
responder a duvidas sobre leis, decretos e os assuntos referentes a divida ativa, que muitas vezes

acontece devido a dificuldade do contribuinte em manusear as ferramentas tecnolégicas.

_ Assunto 2019 Quantidade
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 67
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO 37
INFORMAGCAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, 11
PORTARIA, ETC)

CONCURSO PUBLICO/SELECAO 11
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 10
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA 9
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. ASSUNTO 2018 Quantidade
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 45

TRAMITACAO DE PROCESSO (ANALISE, ENCAMINHAMENTO,

CONSULTAS E PRAZOS) HE
ILICITACAO (PROCESSO LICITATRORIO) \ 9 \

ASCENSAO FUNCIONAL 9
IDEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO \ 8 \

CONCURSO PUBLICO SELECAO 12

Nas tabela abaixo elencamos os assuntos de todas as reclamacoes, elogios, denuncias,
solicitacOes e sugestdes por ordem alfabética. No total tivemos 111 reclamacdes e desta com 70
assuntos, entretanto podemos perceber que a maioria se resume aos processos. Tivemos 1 elogio,
referente a satisfacdo de atendimento do cidaddo com nosso quadro interno. Obtivemos 10
denuncias, estas com 5 assuntos elencados e sua concentracdo com a area de licitagdo. Surgiram 04
sugestdes de assuntos distintos que foram encaminhadas para é&reas competentes. Das 65
solicitagcdes que tivemos a predominancia, sdo informagdes referente aos processos.

O resultado da atuacdo da PGE sdo analisados sob a perspectiva de “Gestao
Democratica por Resultado”. Uma das principais finalidades do Governo é garantir crescimento
constante, equilibrio financeiro fiscal e orcamentario e reducdo das persistentes desigualdades.

Estado e Sociedade ndo devem ser considerados fins em si mesmos, porém
organizacgoes sociais postas em prol do desenvolvimento humano, do aumento da liberdade, com
igualdade e da justica social. Nesse sentido, o resultado esperado é: transparéncia, controle e

participacgdo social promovidos de forma ampla e efetiva.

-Total de manifestacdes ano 2019- 191
Funcao/Sub Funcao de Governo
Periodos: 01/01/2019 a 31/12/2019
Funcdo: Administracao
Sub Funcdo: Administracao Geral
Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica

Tema Adminstracao Geral / Gestao e manutencao

10
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CONVOCACAO DE
APROVADOS/CLASSIFICADOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAQO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/
COLABORADOR

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE
TRABALHO

TRAMITACAO DE PROCESSO

ADMINISTRATIVO DIVIDA ATIVA 1
e FLOGIOS: 1
ELOGIO AO SERVIDOR SATISFACAO .

PUBLICO/COLABORADOR

e DENUNCIAS: 10

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO
COM COLEGAS DE TRABALHO

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS

PROCESSO JUDICIAL

CONCURSO PUBLICO

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

IRREGULARIDADE NO PROCESSO
LICITATORIO

e RECLAMACOES: 111

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS

ENRIQUECIMENTO ILICITO

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS

ORIENTACOES SOBRE PROCEDIMENTOS
POLICIAIS

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA
ATIVA

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

SOLICITACAO DA CERTIDAO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONVOCACAO DE
APROVADOS/CLASSIFICADOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

ESCLARECIMENTOS/ORIENTACOES
ACERCA DO EDITAL DE
REGULAMENTAC}AONDO
CONCURSO/SELECAO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

NOMEACAO

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

ABUSO DE AUTORIDADE

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE
TRABALHO

CONSULTA DE PROCESSO

APOSENTADORIA
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ADMINISTRATIVO

CONSULTA DE PROCESSO

ADMINISTRATIVO PENSAO 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |ABONO DE PERMANENCIA 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |APOSENTADORIA 6
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |ASCENSAO FUNCIONAL 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |DESAPROPRIACOES 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |DIVIDAATIVA 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO |PENSAO 13
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E __ [SERVIDORES ATIVOS (EFETIVOS E )
ENTIDADES COMISSIONADOS)
INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES
ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, 6
ETC)
INSATISFACAO COM OS SERVICOS DEMORA NA ENTREGA DO )
PRESTADOS PELO ORGAO SERVICO/PRODUTO
INSATISFACAO COM OS SERVICOS . .
D TN s DESATUALIZACAO DE INFORMACOES 1
ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGAO DOS )
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS
A INSATISFACAO COM O RESULTADO DO
PROCESSO DE SINDICANCIA TG
SAUDE
PROCESSO JUDICAL (MEDICAMENTO/UTI/EQUIPAMENTOS 1
HOSPITALARES)
PROCESSO JUDICIAL CONCURSO PUBLICO 3
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) INFORMACOES SOBRE LICITACAO 1
;i . IRREGULARIDADE NO PROCESSO
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) s 1
REAJUSTE SALARIAL 1
TRAMITACAO DE PROCESSO
i peted APOSENTADORIA 2
TRAMITACAO DE PROCESSO -
e o DESAPROPRIACOES 9
TRAMITACAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO DIVIDAATIVA 6
TRAMITACAO DE PROCESSO
v ipeted LICENCAS E AFASTAMENTOS 1
TRAMITACAO DE PROCESSO "
ADMINISTRATIVO PENSAO 13
UIRIALIITCI0) RIS (PIRIOEEE0) PROCESSOS DIVERSOS 13

ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO SPU
(ANALISE, ENCAMINHAMENTO, CONSULTA,
PRAZO, ARQUIVAMENTO)

DADOS LEGADOS

12
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. SOLICITACOES: 65

DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA ATIVA 2
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDAATIVA SOLICITAGAO DA CERTIDAO 3
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 2

: . CONVOCAGAO DE
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO RO LA ES EIEATEE 2

ESCLARECIMENTOS/ORIENTAGOES

. . ACERCA DO EDITAL DE

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO REGULAMENTACAG DO 2
CONCURSO/SELEGAO
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAO 1
CONDUTA INADEQUADA DE " :
SERVIDOR/COLABORADOR FALSIFICAGAO DE DOCUMENTO PUBLICO 1
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS
(MOVEIS E IMOVEIS)
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO _|ABONO DE PERMANENCIA 1
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO _APOSENTADORIA 3
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO _|PENSAO 10
: ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS PARA

EMPREGO/ESTAGIO A
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES
ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, 5
ETC)
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E 1
PRESTADOS PELO ORGAO PROCEDIMENTOS
ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS 3
SERVIGOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) INFORMACOES SOBRE LICITACAO 3
REAJUSTE SALARIAL 1
TRAMITAGAO DE PROCESSO
i i APOSENTADORIA 1
TRAMITAGAO DE PROCESSO <
ADMINISTRATIVO DESAPROPRIAGOES 2
TRAMITAGAO DE PROCESSO T — s

ADMINISTRATIVO

TRAMITACAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO

DIVIDA TRIBUTARIA (IPVA/ICMS/ITCD)

TRAMITACAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO

PENSAO

TRAMITACAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO

PROCESSOS DIVERSOS

TRAMITACAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO

RESERVA MILITAR
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3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Em relagdo as unidades, o que podemos observar no biénio 2018/2019 foi a diminuicao
das demandas que antes eram concentradas na ouvidoria, hoje distribuidas para as areas. O setor
que ainda continua com maior indice de manifestacbes € a consultoria com 33,51 % das
manifestacoes, Seguida da Procuradoria da Divida Ativa 14,14 %, Da Procuradoria de Processo
Administrativo Disciplina 12,57% e do Gabinete do Procurador Geral 9,42%.

O gabinete do Procurador Geral teve um aumento significativo das demandas pois
alguns cidaddos, desejam fazem suas denuincias ou reclamacOes diretamente a este gabinete. Na
divida ativa o que percebemos, é a dificuldade que o os cidaddo possuem em manusear as
ferramentas da divida ativa/Sefaz para verificar seus débitos. Na Procuradoria de Processo
Administrativo Disciplina tivemos algumas dificuldades, com um cidaddo pontual, descontente com

resultado deste setor, abrindo e reabrindo varias manifestagdes ao longo do ano de 2019.

MANIFESTACOES POR UNIDADE

ADMINISTRACAO INDIRETA E DE POLITICAS PUBLICAS

OUVIDORIA-PGE

RECURSOS HUMANOS

PROCURADORIA FISCAL

UNTO DE CONSULTORIA E CONTENCIOSO TRIBUTARIO

COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA

CENTRAL DE LICITAGCOES

PROCURADORIA JUDICIAL

ROCURADORIA DO PATRIMONIO E DO MEIO-AMBIENTE
GABINETE DO PROCURADOR GERAL g

ADORIA DE PROCESSO ADMINSTRATIVO DISCIPLINAR

PROCURADORIA DA DIVIDA ATIVA [gg—

CONSULTORIA GERAL | —

m 2018
m 2019

14



> (OVERNO po )
% EstADO po CEARA

Procuradoria Geral do Estado
3.7 — Manifestacoes por Municipio

MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS

Brasilia

1,6%

Fortaleza

19,4%

Granja

0,5%
Marica

0,5%

Sao Gongalo do Amara...

Indefinido 0,5%
65,4% Tamboril

0,5%

Observa-se que ainda continuamos com o indice alto indefinido com 65,45% das

manifestacdes, mesmo assim esse indice ainda foi

manifestacdes sdo proveniente de Fortaleza, com 19,37% do total.

25% menor que em 2018,

em seguida as

Podemos verificar que o

alcance da ouvidoria tem chegado a mais regides do interior. Como também na tabela de Estados

podemos verificar que apesar do nivel alto indefinido de localidade, podemos analisar que outros

Estado tem se reportado a ouvidoria.

Ceara 56
Distrito Federal 3
Minas Gerais 1
Rio de Janeiro 1
Rio Grande do Norte 1
Séao Paulo 4
Indefinido 125
Total 191
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

@ Total de Manifestacdes finalizada
@ Total de Manifestacdes pendentes no pra

estacdes finalizadas fora do prazo
e Manifestagdes pendentes fora do prazo

O prazo das manifestacdes de ouvidoria é instituido por meio do Decreto n° 30.474/2011.
Entende -se como manifestacdes atendidas no prazo , as respondidas até 15 dias, ou no periodo de
prorrogacao de 16 a 30 dias. Nesse ano de 2019 no6s tivemos um indice de 85 % como demonstrado
no grafico . Certificando o nosso comprometimento com as finalidades propostas pela ouvidoria.
Apesar do nosso nivel ter sido 25% menor das respostas respondidas no prazo comparado a 2018,
devido a complexidade das manifestacGes, recordaremos as areas a importancia desse prazo,

visando o descontentamento do cidaddo junto ao 6rgao.

Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 180 164
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 6 25
Total de Manifesta¢cdes pendentes no prazo 3 0
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 3 1
Total 192 191

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Como acoOes para elevar esse indice de resolubilidade, tracamos algumas metas para o
ano de 2020:
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1- Recordaremos as areas a importancia de responder as manifestacdes com maior
agilidade (buscando diminuir nosso tempo médio de resposta), com fidedignidade das informacgoes
prestadas ao cidadao:

2- Tracgar junto a direcdo geral, chefes de setores com mais demandas formas de como
podermos trabalhar de forma sincrénica, buscando que o 6rgdo venha a se tornar modelo de
exceléncia no atendimento;

3- Alinhar junto aos demais 6rgdos, como podemos agilizar as idas e vindas do

processo, com a finalidade de diminuir essa demora.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Temos um tempo médio de resposta de 16 dias, isso fez com que nossa resolubilidade nesse ano de
2019 ficasse em 85,86% para as manifestacGes respondidas no prazo. Entretanto como ja
mencionado anteriormente tracamos aumentar a resolubilidade e uma delas seria diminuir esse

tempo média de resposta.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA versus ANO

20
15

10

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

2018 2019

ANO

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Seguindo a orientacdo da CGE de aumentar o quantitativo de usuarios que respondiam
as pesquisas de satisfacdo. Criamos um texto padrdo para finalizacdo das manifestacdes, buscando
a instigar essa participacdo na pesquisa de satisfacdo, com a finalidade de avaliarmos melhor

nossos servigos prestados e aprimorar nosso trabalho no ano de 2020 nesta ouvidoria setorial.
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Analisando o biénio 2018/2019, acreditamos que aos poucos estamos conseguindo essa

participacdo, ja que 16% participaram esse ano de 2019, comparando ao percentual de 8,85% em
2018.

TOTAL DE USUARIOS TOTAL DE % USUARIOS QUE
ANO QUE RESPONDERAM MANIFESTACOES RESPONDERAM A
A PESQUISA NO PERIODO PESQUISA
2018 17 192 8,85%
2019 32 191 16.35%

Abaixo consta uma tabela, com a média por questdo de cada pergunta apresentada na
pesquisa de satisfacdo. Analisando essa pesquisa aonde a nota maxima é 05, verificamos que o item
d, que é a analise da qualidade da resposta apresentada, necessita ser melhorada. Referente a esse
assunto ja tracamos como meta e ja foi mencionada no 4.1.1 uma acdo para melhorarmos e
trazermos essas respostas com mais fidedignidade ao cidaddao, no mesmo item tracamos uma acao

para melhoramos o indice da pergunta_b.

Relatério de média por questao

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste 394
atendimento ’

b. Com o tempo de retorno da resposta 4,03
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,59
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,88
Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do 375
servico de Ouvidoria era: ’

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,91
Total de pesquisas respondidas 3

Nosso indice de satisfacdo geral foi de 43%, diante dos cidaddo que responderam as
perguntas da pesquisa. Nesse ano de 2020 continuaremos instigando os cidaddo a responderem a
pesquisa, visando melhorar nossos servicos e nossa qualidade no atendimento para
desempenharmos esse papel de mediador, com eficiéncia e eficacia ao que nos propormos diante
das metas estabelecidas para nds como ouvidores e como 6rgao ciente do seu papel ao cidadao que

nos procura.
5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Reunimos em unico topico, o motivo das manifestacdes, os pontos recorrentes e as
providéncias adotadas. Por acreditamos que os assuntos estdo conectadas e tratar eles de forma

separada em nossa setorial seria redundante.
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5.1 - Motivos das Manifestagdes /Analise dos Pontos Recorrentes / Providéncias adotadas pelo
Orgado quanto as principais manifestacées apresentadas

Nossas principais manifestacdes estdo relacionadas aos tramites dos processos que
adentram nesta PGE. Os usudrios ndo satisfeitos com prazos estabelecidos, falta de informacdes
correta, demora na analise do processo. Enfocamos com as areas a importancia de fornecerem
informacg0es ao cidaddo com respeito a realidade apresentada, sensibilizando para a humanizagao
no atendimento.

Demonstrando que isso prevé o dano a imagem da instituicdo e demonstrando que o
cidaddo é um sujeito com direitos. E verdade que, ainda temos setores pontuais, que necessitam de
um trabalho com mais intensidade na qualificagdo com foco na sensibilizacdo do atendimento e da
conscientizacdo de informagoes corretas aos cidadaos.

A gestao Superior é ciente de nossas demandas e ao longo desse ano de 2019 nos
apoiou, solicitando dos chefes de setores uma postura mais aberta e reflexiva diante das
manifestagdes oriundas da Ouvidoria e com certeza, essas agcoes de sensibilizacdo irdo continuar
nesse ano de 2020 buscar sanar as fragilidades e e mitigar os questionamentos apresentados pelos

cidadaos.
7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Buscando novos conhecimentos e aprimoramento, visando a qualidade e a transparéncia
no atendimento das demandas dos cidaddos, a Ouvidoria da PGE no exercicio de 2019, participou
de diversas atividades, tendo como destaque:

-Participacdo nas reunides do Grupo Gestor do Comité de Acesso a Informacao;
-Participacdo nas reunioes com a rede de Ouvidorias;
-Participacdo da Oficina Construcao de Relatérios Gerenciais de Ouvidoria;

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Iniciamos nesse ano de 2019 um projeto de visitas a ouvidorias setoriais, a fim de
alinhar detalhes, parametros para que os processos busquem nao sair de suas origens com falta de
documentacdo. Buscando evitar a demora desse processo aqui na PGE, saindo em diligéncia para
analise. Trazendo um impacto positivo ao cidadao, buscando uma maior celeridade.

A Primeira setorial visitada foi a SESA. Essas visitas, também permiti conhecer a

realidade do oOrgdo, seus direcionamentos e procedimentos, buscando um conhecimento, para
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podermos instruir o cidaddao em suas a¢Oes e como ouvidorias tracarmos agoes de parcerias devido

os demandas de processos serdao compartilhadas.
9 - CONSIDERACOES FINAIS

Diante da analise das demandas dos cidaddos durante o ano de 2019, seguem sugestoes de
providéncias a serem concretizadas por esta Procuradoria-Geral do Estado em 2020, enquanto
gestora da Ouvidoria, objetivando aperfeicoar o atendimento, com a melhor qualidade e celeridade
possivel, sempre em atencao ao que fora sugerido ou recomendado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara - CGE; bem como transforma-la, em ferramenta de gestdo para o

aprimoramento das politicas publicas oferecidas a sociedade e para os nossos funcionarios.

10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

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

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

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

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

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

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

7) Aprimoramento no site institucional para os cidaddos acompanharem seus processos;
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8) Criar “Crachds de Identificagdo”, para os servidores e colaboradores, promove a integracio entre
os funciondrios, facilita a identificacdo ao piiblico interno e externo e promove a seguranca de

acesso ao orgao. w U\MQ W’K }ﬂ@(/bé

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO GRGAO/ENTIDADE () (4 (10 /L(L!, _
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AV VR
o, 2001 | 2020

Procurmdor Executivo de Contencioso
Geral e Administrativo
NAR/CE 9663-B
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