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1 INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceard foi instituido pela Lei
n° 13.875/2007 e alteracdes, 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 cidadio a
prestacdo de servigos de qualidade, ao acesso a informacdo e & ampliagio do espago de participaco
e controle social. As Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual apresentam relatdrios
anuais, abordando um panorama dos resultados das suas atividades no dmbito do Sistema Estadual
de Ouvidoria.

A Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado do Ceard, em cumprimento & 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 bésicos dos usuarios
tornando a Ouvidoria um canal direto entre a Procuradoria-Geral e os usudrios de seus servigos.

A Ouvidoria estd subordinada diretamente ao Procurador-Geral do Estado, e o Quvidor
no exercicio de suas fungdes, tém livre acesso a todos os setores do érgio em que atua.

Nesse aspecto, reside a Ouvidoria desta PGE, onde seu papel néo € o de se contrapor ao
orgéo/entidade, na defesa do cidaddo, mas, atuando, fundamentalmente, no processo de interlocucio
entre cidaddo e a Administragdo Piblica, zelando pelo melhor entrosamento do cidaddo - usudrio
em decorréncia de sna demanda, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da
cidadania provam que a melhoria dos servigos piiblicos prestados.

A demanda do cidaddo é efetivamente considerada e tratada, a luz dos seus direitos
constitucionais e legais, onde a CF de 1988, no sen Art. 37, estabelece os principios da
impessoalidade e publicidade dos atos da administracio publica, prevendo a criacdo de Lei
especifica para tratar de reclamagdes relativas a prestagdo de servigos publicos.

Portanto, essa Ouvidoria/PGE se propde a realizar com a maior brevidade possivel, as
apuragoes e respostas, as manifestagdes apresentadas pelos cidaddos, e atribui o sucesso a
integracdo entre areas e a motivacgdo 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 pablico assumido entre a PGE e o cidaddo;
tendo como objetivo o fortalecimento do Estado Democratico de Direito.

Além de cobrar direitos, denunciar, reclamar, elogiar, criticar, o cidaddo debate

Centro Administrativo Barbara de Alencar - Av Dr. José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz » CEP 60811-520 8
Fortateza—CE - Fone: {85) 34596300

g




‘L"_
% (
* --

&
:

CEARA
GOVERNQ DO ESTADO
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

iniciativa, perspectiva e estratégia que vdo orientar as acdes governamentais, assumindo como
atribui¢des, mostrando que a sociedade é participativa, e que contribui para a melhoria do servico
publico. A Ouvidoria da PGE é fisicamente bem estruturada e procura da melhor maneira atender as
demandas dos cidaddos nos sistemas, promovendo incessantemente a integracdo, articulando com
as areas responsdveis, apresentando sugestdes para viabilizar as respostas s manifestacées.

Este relatério anual compreende o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2023,
através de dados estatisticos quantitativos e qualitativos retirados do Portal Ceard Transparente’,
relativos as apurages e respostas s manifestaces apresentadas pelos cidaddos; Informacoes 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
indagacdes dos cidadios.

Houve uma maior rapidez nos trdmites e finalizacio dos processos, e uma maior
conscientizagao da importancia do trabalho da Ouvidoria.

Serdo demonstrados os resultados produzidos durante o ano de 2023, através de uma
analise quantitativa e qualitativa, avaliando a efetividade das respostas oferecidas, apresentadas
através de tabelas e gréficos comparativos com o ano de 2022 que denotam a busca incessante da
sociedade de respostas aos seus questionamentos, tornando esta Ouvidoria um caminho para

solugdo dos seus problemas pontuais, particulares, ou servigos piiblicos de modo geral.

2 PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO ANO DE 2022,

Das orientagdes e recomendagoes mencionadas no Relatério de Gestdo de Quvidoria
publicada da CGE, tivemos uma orientacio.

Orientagdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacfio, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas apresentados
pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfaco.

Essa orientacdo permanece ao passar dos anos, pois, a PGE na finalidade, prioriza
prazos judiciais e trémites judiciais, nem sempre agradando o usudrio que anseia pela finalizacdo do

processo. As providéncias foram mencionadas no item 4.1.1.

1 Dados gerados dia 17/01/2024.
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3 OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Inicialmente serdo analisadas as manifestagdes da Ouvidoria desta PGE registradas no
biénio 2022/2023, de forma quantitativa, e qualitativa a partir de relatérios disponibilizados do
Portal Ceara Transparente, com demonstrativos grificos, andlises e comparacdes com o resultado

do ano anterior.

3.1 Total de Manifestacoes do Periodo

ANO 2020 2021 2022 2023
QUANTIDADE DE MANIFESTACOES 323 482 599 516

No Relatorio de Gestdo da Ouvidoria Setorial no ano de 2023 foram registradas 516
manifestagdes; e em 2022 foram registrados um total de 599 manifestacdes, conforme quadro
acima. No grafico, demonstramos a evolugdo das manifestacdes desde o ano de 2020 até o ano de
2023.

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES versus ANO
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3.2 Manifestaces por Meio de Entrada

As manifestactes do ano de 2023 foram realizadas em sua maioria, via internet (Portal
Ceard Transparente) com 61,63% , pela via do telefone 155 com 19,19%, e-mail com 11,63%,

telefone 5,43 % e cidaddo on-line chato com 2,13%.
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Telefone 155 99
Telefone 28
Internet 318
E-mail 60
Cidadao on-line - Chat 11

Total 516

3.3 Manifestagdes por Tipo de Manifestaciio

Redamacio 287 280 -2.4%
Dendncia 33 30 -9,0%
Elogio 8 6 -25%
Sugestdo 3 5 66%
Solicitagao 268 195 27%
TOTAL GERAL 599 516 -13,85%

A partir da tabela acima podemos analisar as manifesta¢cdes apresentadas na Ouvidoria
da PGE em 2023. A mais recorrente continua sendo as reclamacdes, seguida das solicitagdes,
deniincias, elogios e sugestdes. As reclamacdes, assim como em 2022, ocorremn sob a alegacdo de
atrasos na tramitacdao, na elaboracdo das analises e pareceres dos processos. Concentrando 54,3 %
do total das manifesta¢des registradas no sistema.

Esses atrasos geralmente, ndo ocorrem na Procuradoria, muitas vezes. O cidaddo da
entrada em um processo no seu Orgéio de origem, e ap6s muito tempo, é que esse processo chega a
PGE. Ademais, quando chega a PGE, muitas vezes sdo constatadas falhas na instrugdo processos,
erros, auséncia de documentagdo e pareceres, ou seja, 0s processas recebidos estdo incompletos,
necessitando de informagGes e providéncias complementares. Desde entdo, sdo feitas diligéncias,

quantas necessarias para, finalmente, ser elaborado o parecer final. O referido parecer € um

Centro Administrativo Barbara de Alencar » Av Dr. José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz » CEP 60B1-520 11
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documento, por meio do qual o Procurador fornece informages técnicas acerca de um determinado

tema, com opinides juridicas fundamentadas em bases legais, doutrinarias e jurisprudenciais.

Dentngia

As solicitacbes em 2023 representaram 37,8,7% do total de demandas da ouvidoria,
como demonstrado no gréfico acima. Nesse caso, houve uma queda desse tipo de manifestacio de
27 %, acreditamos ser devido aos novos canais de atendimento criados pelo 6rgdo para
atendimento ao publico externo .

As denincias tiveram uma queda de 9 %, em 2023, entretanto o0s componentes da
ouvidoria e da gestdo superior continuam uma anilise com cautela para serem realizados os

procedimentos pertinentes.

3.3.1 — Manifesta¢des por TIPO /Assunto /Assunto/Sub-Assunto/ Programa Or¢amentdrio

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/CCLABORADOR
INSATISFAGAQ COM OS SERVIGOS PRESTADOS PEL

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSO DE SINDICANCIA

CESSAD DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

APURAGAC E PROCEDIMENTCS SOBRE CRIMES DIV....
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E INOY. .
PROGESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, ..

PROCESSO JUDKCIAL P

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORA NO FROCESSO ADRMINISTRATIVO

CERTIDAQ NEGATIVA GE DIVIDA ATIVA

CONCURSO PUBLICO/SELECAC
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No gréfico, elencamos os assuntos com sua distribuigiio com maiores relevancias nesse
ano de 2023. A predomindncia continua sendo dos assuntos: “tramitagiio de processos”, “consulta
de processo administrativo™ e “concurso publico/selegéio”.

No que se refere as informagées sobre concurso piiblico, vale destacar que o cidadéo
considera que a PGE ser responsavel por todo o processo seletivo, até a nomeagdo. Assim,
verificam-se questionamentos relacionados a todos os drgéos estaduais e agdes judiciais.

Analisando os quadros abaixo, verificamos que os assuntos mais demandados
continuam praticamente os mesmos do biénio 2022/2023, a saber, duvidas sobre leis, decreto,

divida ativa, licitagdes.

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 209
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 107
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 96
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA 47
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO 25
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 20
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 133
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 76
CONCURSOQ PUBLICO/SELECAO 60
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA 51
DEMORA NO PROCESSQ ADMINISTRATIVO 32
PROCESSO JUDICIAL 31

Na tabela abaixo, elencamos os assuntos de todas as reclamagdes, clogios, deniincias,
solicitages e sugestdes por ordem alfabética. No total tivemos 280 reclamagdes ¢ percebemos que
a maioria se resume & tramitacdo dos processos. Tivemos 6 elogios referente a satisfagdo de
atendimento do cidaddo com nosso quadro interno. como também do atendimento da ouvidoria.
Obtivemos 30 dentncias com assuntos diversos: irregularidades nos processos licitatorios, nos
processos administrativos, sendo os demais voltados & atuagdo do 6rgio desde o seu funcionamento,

como a conduta inadequada do servidor. Surgiram 05 sugestSes de assuntos distintos que foram
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encaminhadas para 4reas competentes. Das 195 solicitacdes, a predomindncia se relaciona a
informagdes referente aos processos.

O resultado da atuagdo da PGE é analisado sob a perspectiva de “Gestio Democritica
por Resultado”. Uma das principais finalidades do Governo é garantir crescimento constante,
equilibrio financeiro fiscal e or¢amentario e reducdo das persistentes desigualdades.

Estado e Sociedade ndo deven ser considerados fins em si mesmos, porém
organizagdes 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

participagdo social promovidos de forma ampla e efetiva.

Total de manifestagées ano 2023 - 516
Funcao/Sub Fungdo de Governo
Periodos: 01/01/2023 a 31/12/2023
Fungdo: Administracao

Sub Funcdo: Administracao Geral

Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica
Tema Administracdo Geral / Gestdo e manutencio

® SUGESTOES: 05

CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CRONOGRAMA DO CERTAME
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO RESERVA MILITAR

ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTACAQ DOS

SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) IRREGULARIDADE NO PROCESSQ LICITATORIO

® ELOGIOS: 06

Assunto

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

INFORMACAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS
(LEl, DECRETQ, PORTARIA, ETC)

Centro Administrative Barbara de Alencar « Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz » CEP 60811-520 14
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® DENUNCIAS: 30

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

ACUMULO DE CARGOS NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS

CRIME CONTRA MEIO AMBIENTE

APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSCS

ORIENTACOES SOBRE PROCEDIMENTOS POLICIAIS

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

IRREGULARIDADES NO PROCESSO

CONCURSO PUBLICO/SELEGCAQO

NOMEACAOQ/CONTRATACAQ

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

ABUSO DE AUTORIDADE

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS
DE TRABALHO

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PENSAQ

INFORMACAO SOBRE SERVIDOR

BENEFICIOS E GRATIFICACOES

INSATISFACAO COM OS SERVIGOS
PRESTADOS PELO ORGAQ

NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS

PROCESSO DE SINDICANCIA

INFORMAGAQO SOBRE PROCESSO DE SINDICANCIA

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)

EMPRESA NAO HABILITADA

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)

INFORMACOES SOBRE LICITACAO

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)

IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

APOSENTADORIA

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSOS DIVERSOS

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS

CRIMES CONTRA A ORDEM TRIBUTARIA

® RECLAMACOES: 280

ATENDIMENTO TELEF!NICO CHAMADA NAQ ATENDIDA

ATENDIMENTO TELEFONICO

INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTQ DE PESSOAL

SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR
TEMPORARIO/ESTAGIARIO

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA ATIVA

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

SOLICITACAO DA CERTIDAQ

CESSAOQ DE IMOVEL/TERRENQ PUBLICO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

IRREGULARIDADES NO PROCESSO

Centro Administrativo Barbara de Alencar = Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz » CEP: 60811-520
Fortaleza-CE - Fone (85) 34596300

15



.
%’

CEARA
GOVERNO DO ESTADO
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

CONCURSOQ PUBLICO/SELEGAO

NOMEAGAQ/CONTRATACAO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAO

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINTERESSE, MA
VONTADE, OUTROS)

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

TRATAMENTCQ INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS
DE TRABALHO

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E
IMOVEIS)

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ABONO DE PERMANENCIA

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO |APOSENTADORIA
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  |ASCENSAO FUNCIONAL
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  |DESAPROPRIAGOES
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  |PENSAD

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

APOSENTADORIA

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

ASCENSAO FUNCIONAL

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO DESAPROPRIACOES
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO DIVIDA ATIVA
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAO

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

RESERVA MILITAR

EMPREGO/ESTAGIO

ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS PARA ESTAGIOS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO
ORGAQ/ENTIDADE

CONSERVACAO E LIMPEZA

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO

EQUIPAMENTOS COM DEFEITO/SUCATEADO

ORGAO/ENTIDADE
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO MATERIAIS DE CONSUMO/EXPEDIENTE (QUALIDADE E
ORGAQ/ENTIDADE INSUFICIENCIA)

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES
ESTADUAIS (LEIl, DECRETO, PORTARIA, ETC)

INFORMACAQO SOBRE SERVIDOR

CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR

INFORMACAO SOBRE SERVIDOR

SALARIO DE SERVIDOR

INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO

DEMORA NA ENTREGA DO SERVIGO/PRODUTO

INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO

DEMORA NO ATENDIMENTO

INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO

PROBLEMAS TECNOLOGICOS

INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE
APURACAO

AUSENCIA DE PROVAS E ELEMENTOS DE CONVICCAO

LElI GERAL DE PROTECAQ DE DADOS - LGPD.

PLANO DE CARGOS E CARREIRAS

PROCESSO DE SINDICANCIA

INFORMACAO SOBRE PROCESSO DE SINDICANCIA

Centro Administrativo Barbara de Alencar » Av Dr José Martins Rodrigues, 150 -~ Edson Queiroz « CEP 60811-520
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PROCESSO DE SINDICANCIA

INSATISFACAO COM O RESULTADO DO PROCESSO

PROCESSO JUDICIAL

CONCURSO PUBLICO

PROCESSO JUDICIAL

PRECATORIO

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)

INFORMAGOES SOBRE LICITACAQ

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAQ)

INSATISFACAO COM A DESCLASSIFICAGAO

SAUDE PUBLICA

PEDIDOS DE CIRURGIAS

TRAMITACAC DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ABONO DE PERMANENCIA

TRAMITACAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

APOSENTADORIA

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ASCENSAC FUNCIONAL

TRAMITACAC DE PROCCESSO ADMINISTRATIVO

DESAPROPRIAGCOES

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DIVIDA ATIVA

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DIVIDA TRIBUTARIA (IPVA/ICMS/ITCD)

TRAMITACAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ESTAGIO PROBATORIO

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

LICENCAS E AFASTAMENTOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PENSAO

TRAMITACAO DE PROCESSC ADMINISTRATIVO

PLANO DE CARGOS E CARREIRAS

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSOS DIVERSOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

RESERVA MILITAR

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

USUCAPIAO

® SOLICITACOES: 195

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS

CRIME CONTRA A ADMINISTRAGAO ESTADUAL

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL

SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR
TEMPORARIO/ESTAGIARIO

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES
PUBLICOS

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA ATIVA

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

SOLICITACAO DA CERTIDAQ

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONVOCAGCAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

ESCLARECIMENTOS/ORIENTACOES ACERCA DO EDITAL DE

REGULAMENTACAO DO CONCURSO/SELECAO

CONCURSO PUBLICO/SELEGCAO

NOMEACAQ/CONTRATACAO

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAO

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E
IMOVEIS)

Centro Administrativo Barbara de Alencar » Av Dr. José Martins Redrigues, 150 - Edson Quenroz « CEP 60811-520
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CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  [APOSENTADORIA
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  |JASCENSAO FUNCIONAL
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  [PENSAO

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO  |RESERVA MILITAR
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO APOSENTADORIA
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO ASCENSAQC FUNCIONAL
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO DIVIDA ATIVA

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAQ

INFORMACAO SOBRE LEGISLAGOES
ESTADUAIS (LE|, DECRETO, PORTARIA, ETC)

INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE

NAO OBSERVANCIA A LEGISLACAO

APURACAO

PROCESSQ DE SINDICANCIA INFORMACAO SOBRE PROCESSO DE SINDICANCIA

PROCESSO JUDICAL SAUDE (MEDICAMENTO/UTI/EQUIPAMENTOS
HOSPITALARES)

PROCESSO JUDICIAL CONCURSOC PUBLICO

PROCESSO JUDICIAL

PRECATORIO

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAQ)

EMPRESA NAQ HABILITADA

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ)

INFORMAGOES SOBRE LICITAGCAQ

RESTITUICAO DE TAXAS E TRIBUTOS

SISTEMAS INSTITUCICNAIS E APLICATIVOS

DIFICULDADES DE ACESSO (ERROS FREQUENTES)

TRAMITACAC DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ABONO DE PERMANENCGIA

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

APOSENTADCRIA

TRAMITAGAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ASCENSAQ FUNCIONAL

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

CESSAO DE SERVIDOR

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DESAPROPRIACOES

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DIVIDA ATIVA

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DIVIDA TRIBUTARIA (IPVA/ICMS/ITCD)

TRAMITAGAO DE PROCESSC ADMINISTRATIVO

ESTAGIO PROBATORIO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

LICENCAS E AFASTAMENTOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PENSAQ

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSOS DIVERSOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

RESERVA MILITAR

Centro Administrativo Barbara de Alencar » Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Quewroz = CEP: 60811-520
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3.4 Manifestacdes por Unidades Internas

BIENIO 2022/2023
H u
_

ASSESSORIA DE COMUNICACAD E RELACOES PUBLICAS
CAMARA DE PREVENGAQ E RESOLUGAD DE CONFLITOS
CENTRO DE ESTUDOS E TREINAMENTOS
CENTRAL DE LICITAGOES
CONSULTORIA GERAL '_—
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA,
GABINETE DO PROCURADOR GERAL |
PROCURADORIA DA ADMINISTRAGAD INDIRETA E DE POLITICAS PUBLICAS
PROCURADORIA DA DIVIDA ATIVA L
PROCURADORIA DE LICITAGOES, CONTRATOS ADMINISTRATIVOS E CONTROLE EXTERNO
PROCURADORIA DE POLITICAS DE SAUDE
PROCURADORIA DE PROCESS0 ADMINS TRATIVO DISCIPLINAR
FROCURADORIA DO PATRIMONIO E DO MEIQ-AMBIENTE
PROCURADORIA FISCAL
PROCURADORIA JULHCIAL L-_

Q 500 1000 1500 2000 2500

Em relacdo as unidades o que podemos observar, no biénio 2022/2023, a constante
concentracdo das manifestagoes dos setores que possuem processos que demandam um tempo
maijor de analise, reforando o ja mencionado que nossas maiores demandas sdo referentes a
processos.

Nesse ano de 2023, a Consultoria-Geral apresentou o indice de 36,82% das
manifestagdes direcionadas & Ouvidoria. Tal percentual se justifica pelo grande fluxo de processas
que tramitam no setor diariamente e pelas novas modalidades processuais atribuidas aquele érgio
de execugdo programdtica, especialmente apds o inicio do encaminhamento de processos que
versam sobre analise de atos governamentais, relacionados a vida funcional de servidores piiblicos.
Ademais, observa-se que as solicita¢des, em sua maioria, correspondem a pedidos de agilidade ou a
insatisfacdes relacionadas a decisdes de mérito proferidas pelos Procuradores de Estadoe nos casos
examinados. Verifica-se, também, significativa redu¢do na quantidade de manifestagbes
direcionadas a Consultoria-Geral no comparativo do Biénio de 2022/2023 de 43,95%, o que
decorreu dos esforgos empreendidos no redesenho de fluxos internos, com o objetivo de obter o
mais satisfatorio aproveitamento da for¢a de trabalho do setor, em prol do melhor atendimento aos
cidaddos.

Os setores que tiveram um aumento significativo foram: Procuradoria Judicial com

46,57% com assunto predominante concurso publico /processos judiciais; Procuradoria do

Centro Administrativo Barbara de Alencar « Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz « CEP 6081-520 19
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Patriménio e meio-ambiente assunto informagSes sobre leis e decretos e processos de
desapropriacio com 61,11%; Procuradoria de Processos Administrativo disciplinar assunto

informag0es sobre processos informagdes sobre processos administrativos com 71,42%.

MANIFESTAGOES OUVIDORIA POR SETOR
CENTRAL DE LICITAGOES

PROCURADORIA JUDICIAL

ERICURADORIA GERAL CONSULTORIA GERAL

PROCURADORLA FISCAL

FROCUAADORLL Tt BATEIMONIT € 05 MEIC-AMBIENTE

PROCURADORIA DE PROCESSG ADMINSTRATIVO CISTIFL
PROCURADORIA DE POLITICAS CE SAUDE —
PROCURADORIA DE LICITACOES, CONTRATOS ADMINISTR. .

COCRDENADCRIA ADMPISTRATIVO-FINANCEIRA

FROCURADCRIA DA DIVIGA ATIVA QABINETE 00 PROCURADOR GERAL

3.5 Manifestacées por Municipio e Estados

Quantidade por Municipio

_ Caucaia
Crato
tndefinide B
Fortalsza
Sobral —
Quixads lguatu
Maraeanad _Juazeiro do Norts

A partir do grafico de manifestagdes por municipios, observa-se que 32,7% sdo de Fortaleza,
e 39.92% nao quiseram se identificar (indice indefinido). Demonstra-se assim que nossos maiores

usuarios hoje sdo da capital, tendo uma parcela menor de manifestacdes do interior.

Verifica-se ainda uma participacdo de diversas regides do estado, ja que na PGE concentra-

se as demandas de todo o Estado referente aos processos.

Na tabela abaixo, analisamos as demandas por estados do Brasil, o Ceara concentra 55,43 %,
o indice indefinido de 39,92%, percebemos uma distribuicio pequena pelos outros estados do

Brasil.

Centro Administrative Barbara de Alencar = Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz « CEP 60811-520 20
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A , 1

mazonas
Ceard 286
Goias 2
Maranhao 1
Minas Gerais 1
Paraiba 1
Pernambuco 3
Rio de Janeiro 1
Rio Grande do Norte 7
Rio Grande do Sul 2
Rondénia 2
Sao Paulo 3
[ndefinido 206
Total 516

4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestagtes

Total de Mani gbes finalizadas fora do prazo Total de Manifestagoes pendanies fora do prazo

Tatal de -oes Endlizadas no prazc

O prazo das manifesta¢cdes de ouvidoria é instituido por meio do Decreto n°® 30.474/2011.

Entende-se como manifestaces atendidas no prazo as respondidas até 15 dias, ou no periodo de
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prorrogacdo de 16 a 30 dias. Nesse ano de 2023, nds tivemos um indice de 98,84% de
manifestactes respondidas no prazo, como demonstrado no grafico. Certificando o nosso
comprometimento com as finalidades propostas pela ouvidoria, com o apoio da gestdo superior e

pela efetiva conscientizacdo dos chefes dos setores, que as metas para alavancar esse indice.

Total de ManifestacSes pendentes no prazo 581 0

Total de ManifestagSes pendentes fora do prazo 17 2
Total de Manifesta¢des finalizadas no prazo 0 510
Total de Manifestacées finalizadas fora do prazo 1 4

Analisando a tabela, podemos perceber a evolugdo das acdes implementadas pela
ouvidoria, preocupada com a qualidade das respostas e delas serem respondidas em tempo habil.
Essas poucas manifestagdes que ficam fora do prazo, pendentes, se ddo devido a complexidade das

manifestacoes
4.1.1 Ac¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Continuaremos as a¢bes implementadas em 2023 para aumentarmos esse indice de
resolubilidade em 2024. As agdes sdo:

1. Recordaremos as areas a importancia de responder as manifesta¢bes com maior agilidade

(buscando diminuir nosso tempo médio de resposta), com fidedignidade das informacoes

prestadas ao cidadao:

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

3. Alinhar junto aos demais érgdos, como podemos agilizar as idas e vindas do processo, com

a finalidade de diminuir essa demora.

Centro Administrativo Barbara de Alencar = Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz « CEP 60811-520 22
Fortaleza—CE - Fone (85) 34596300



CEARA
GOVERNO DO ESTADO
PRGCURADORIA-GERAL DO ESTADO

4.1.2 Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS
8

2022 2023

Temos um tempo meédio de resposta em 2023 de 6 dias. Um percentual pequeno de

baixa de um dia comparado a 2022, nossa resolubilidade no ano de 2023 foi de 98.84%.
4.2 Satisfaciio dos Usuarios da Quvidoria

Seguindo a orientacdo da CGE de aumentar o quantitativo de usudrios que respondiam
as pesquisas de satisfagdo, as manifesta¢oes sdo finalizadas com um texto padrio, buscando instigar
essa participagdo na pesquisa de satisfacdo, com a finalidade de avaliarmos melhor os servigos

prestados e aprimorarmos nosso trabalko no ano de 2024 essa ouvidoria setorial.

4.2 .1 Indice Geral de satisfac@o (Questionario Principal)

indice Geral de Satisfagio Resultado
a. De modo geral qual sua satisfag&o com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,2
(considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3.27

c. Qual sua satisfacio com o canal de atendimento que voce utilizou para registrar a 3,53

sua manifestag&o? (considere a comunicacéao, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used input]

d. Qual sua satisfagéo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 279
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,2
Indice de Satisfagao: 48,00%
Centro Administrative Barbara de Alencar » Av Dr José Martins Rodrigues, 150 - Edson Queiroz « CEP 608H-520 23
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Foram respondidas 115 pesquisas de satisfacdo, referente as 516 manifestacdes registradas
no Portal Ceara transparente, o resultado demonstrou que o indice de satisfaciio geral dos cidaddos
que responderam as perguntas da pesquisa foi de 48 %. Acredita-se que tal indice se deva ao tempo
para conclusdo dos processos, pois, a PGE na finalidade, prioriza prazos judiciais e tramites
judiciais, nem sempre agradando o usudrio que anseia pela finalizaco do processo.

A ouvidoria, como intermediaria do processo de resposta aos cidaddos, solicita aos
setores que busquem agilizar os processos dos manifestantes, entretanto, nem sempre é possivel
atender as demandas de acordo com que o cidadio anseia. Nossas expectativas para 2024 sio
continuar com o nosso trabalho e interagir, de forma mais eficaz, e o desempenho positivo do
6rgdo, melhorar nossos servigos e nossa qualidade no atendimento para desempenharem esse papel
de mediador, com eficiéncia e eficicia ao que nos propormos diante das metas estabelecidas para

nos como ouvidores e como érgdo ciente do seu papel ao cidaddo que nos procura.

4.2 .2 Acdes para melhoria do indice de satisfacio

Ao analisarmos as respostas das pesquisas de satisfagdo, podemos perceber um
descontentamento com a ndo finalizagio dos pedidos dos processos, a ouvidoria atua como um
intermediador para pedidos de agilidade / finalizagdo, ndo podendo devido a esses pedidos serem
desrespeitados, prazos e analises judiciais.

Acima consta uma tabela, com a média por questdo de cada pergunta apresentada na
pesquisa de satisfagdo. Analisando essa pesquisa onde a nota médxima é 05, verificamos que o item
“d” necessita que sejam implementadas acdes para sua melhoria. Referente a esse assunto ja
tragamos como meta e ja foi mencionada no 4.1.1 ag¢des para melhorarmos e trazermos essas

respostas com mais fidedignidade ao cidadéo.

4.2. 3 Amostra de respondentes

Analisando o biénio 2022/2023, acreditamos que aos poucos estamos conseguindo essa
participagdo dos usudrios mencionada no item 4.2. Apesar dessa porcentagem de 22,29 % de
manifestantes que responderam a pesquisa. O indice de pessoas que responderam a pesquisa é
pequeno, equiparando a quantidade total de manifestagdes, como podemos analisar na tahela

abaixo.
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2022 128 599
2023 115 516

4.2.4 [ndice de expectativa do cidaddo com a ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do servico de QOuvidoria era; 3,15

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Quvidoria foi: 3,14

Indice de Expectativa: -0,32%

Diante da média dos indices apresentados acima, fica evidente que aqueles que
responderam a pesquisa de satisfagdo, nfo tiveram suas expectativas alcancadas pelos diversos

motivos apresentados nesse relatorio.
5 ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Reunimos em tnico tépico, o motivo das manifestagdes, os pontos recorrentes e as
providéncias adotadas.

5.1 Motivos das Manifestagdes /Anilise dos Pontos Recorrentes / Providéncias adotadas pelo
Orgio quanto as principais manifestacdes apresentadas

Nossas principais manifestacdes estdo relacionadas aos trdmites dos processos que
adentram nesta PGE. Os usuédrios nio estdo satisfeitos com prazos estabelecidos, falta de
informagdes corretas, demora na analise do processo.

Diante disso, enfocamos com as 4reas a importincia de fornecerem informacfes ao
cidaddo com respeito a realidade apresentada, sensibilizando para a humanizacdo no atendimento,
demonstrando que isso pode acarretar em dano a imagem da instituicio e ressaltando que o cidadido
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 sensibilizacio do atendimento e na
conscientizagdo de informacdes corretas aos cidaddos.

A gestéo superior foi cientificada de nossas demandas e ao longo do ano de 2023 nos

apoiou, solicitando dos chefes de sctores uma postura mais aberta e reflexiva diante das
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manifestagdes oriundas da Ouvidoria e com certeza, essas acdes de sensibilizacdo continuardo no
ano vindouro buscando sanar as fragilidades e mitigar os questionamentos apresentados pelos

cidaddos.
6 BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Consideramos que o beneficio alcangado por essa ouvidoria setorial .em parceria com a
gestdo superior ¢ areas internas. S#o os beneficios ndo financeiros, ¢ a busca pelo tratamento
humanizado. Em busca da eficiéncia e eficicia na anlise e tratamento das manifesta¢des, em tempo

habil, com respeito e cordialidade ao nosso manifestante
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 cidadfos, a Ouvidoria da PGE no exercicio de 2023, participou
de diversas atividades, tendo como destaque:

-Participagfio nas reunides do Grupo Gestor do Comité de Acesso a Informago:
-Participaco nas reunides com a rede de Quvidorias;
-Participagéio da Oficina Construgéio de Relatérios Gerenciais de Quvidoria.

8 BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Mencionamos neste relatério que a PGE, na finalidade, prioriza prazos judiciais e
trAmites judiciais. Os processos vdo e voltam constantemente de diversas Secretarias do Estado.
Criamos o Projeto Caminha PGE, que seria conhecer os trimites e procedimentos dessas diversas
internos nas secretarias e alinharmos agdes de colaboragio entre os 6rgios.

Realizamos uma visita técnica a SESA para compreendermos o andamento dos
processos que possuimos na PROSAUDE. Processos judicializados , ou nio, que solicitam
medicamento, intermamento em UTIS, alimentacdo diferenciadas dentre outros assuntos. Visando
termos conhecimento como é realizado os tramites na secretaria mencionada,. Pois é uma forma de
tentarmos melhorar nossos indices de satisfagdo e entendermos os questionamentos apresentados
pelos cidaddos por meio de uma abordagem mais acolhedora e empética. Na foto abaixo Breno
Melo Novais Miranda - Coordenador de Regulagio e Controle do Sistema de Saide -
COREG/SEADE, José Renan Lacerda Vidal Braga - Assessor Especial - COREG/SEADE e Maria
Braz Paula a ouvidora da Procuradoria Geral do Estado do Ceara.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da analise das demandas dos cidaddos durante o ano de 2023, seguem sugestdes
de providéncias a serem concretizadas por esta Procuradoria-Geral do Estado em 2024, enquanto
gestora da Ouvidoria, objetivando aperfeigoar o atendimento, com a melhor qualidade e celeridade
possivel, sempre em atengdo ao que fora sugerido ou recomendado pela Controladoria e Ouvidoria

Geral.

10 SUGESTOES E RECOMENDACOES

1. Propor solugdes para reformula¢des dos trimites processuais respectivos aos atendimentos
da ouvidoria, considerando que a demora na finalizagio dos processos tem como causa
precipua a morosidade dos processos nos Orgéios de origem:

2. Maior divulgaco das acbes e do funcionamento da Quvidoria / SIC dentro do Orgio,
mostrando a sua importincia, buscando maior valoriza¢@o, presteza ¢ coleridade das
respostas as manifestacdes;

3. Aprimorar o processo de apuragdo das manifestagdes de Ouvidoria e das solicitagdes de
informagdes, envolvendo as &reas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar que € no maximo 15 dias para conclusfio das manifestacdes de Ouvidoria,
para melhorarmos o parimetro;

4. Aprimoramento das ferramentas de acompanhamento de processos disponibilizadas aos
cidaddos, como por exemplo. a possibilidade de sistema que permita aos interessados
consultarem de forma direta o status do andamento processual em que figurarem como

parte;
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5. Criagdo de um balcdo de Atendimento, na portaria principal, para que seja feita uma
triagem e direcionamento ao Cidaddo antes de entrar nas dependéncias do orgio;
6. Aplicagdio de pesquisa de satisfacdo para o pablico externo e interno, com a finalidade de

avaliar os servicos prestados ao cidaddo.

Ouvidora $etorial — Maria Braz Paula
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11 PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Considerando o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria desta Procuradoria-Geral do Estado
do Ceard ao longo do exercicio de 2023, cujos resultados foram expostos no Relatério de Gestéio da
Ouvidoria respectivo ao periodo, ap6s avaliagdo minuciosa do documento apresentado pela equipe
responsavel, entende-se satisfatoria a qualidade do trabalho realizado e os resultados alcangados.

O relatorio demonstra um compromisso evidente com a transparéncia, a eficiéncia e a
responsabilidade na gestdo dos processos de ouvidoria desta institui¢do. As informag¢des detalhadas
sobre as manifestages recebidas, os padrBes de atendimento, as andlises de tendéncias e as ag¢des
corretivas implementadas refletem o profissionalismo ¢ a diligéncia da equipe envolvida.

E notério destacar o percentual de manifestagdes atendidas atempadamente o qual atingiu o
indice de 98,84% das ocorréncias, o que evidencia o empenho da equipe, com a resolugio eficaz e
tempestiva das questdes, o resultado representa, ainda, significativa evolugfio na resolutividade dos
processos com o consequente aumento da satisfagdo dos usudrios dos servigos prestados pela
Ouvidoria.

Em face do exposto, aprova-se o Relatério de Gestdo da Ouvidoria - 2023 e, ratifica-se o
empenho da Procuradoria-Geral do Estado no desenvolvimento de melhorias continuas respectivas
aos atendimentos prestados pela Ouvidoria desta instituigdo. Reitera-se o apoio da gestfio as
Iniciativas propostas para o préximo ciclo de atividades.

Aproveita-se o ensejo para agradecer e parabenizar a todos os envolvidos pelo seu empenho
¢ dedicagdo no cumprimento dos objetivos estabelecidos € pelas melhorias alcangadas nos

atendimentos prestados pela Ouvidoria.

A, 08 de fevereiro de 2024.
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