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1. INTRODUGAO

Apresentamos o relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Procuradoria-Geral do Estado do Ceara (PGE-CE), oferecendo uma visao abrangente das
solicitagcdes registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria na solugdo das
manifestagoes.

O presente documento inclui informacgdes quantitativas, apresentadas em forma
de quadros e graficos, acompanhadas por uma breve analise dos dados, com o objetivo
de tornar a leitura dindmica e acessivel.

O relatério detalha por setor, quais os tipos, assuntos e sub-assuntos das
manifestacbes, como também o prazo médio de resposta, permitindo um
acompanhamento minucioso do tempo necessario para a solucdo de cada solicitagao.
Dessa forma, proporcionamos uma visdo clara e detalhada do desempenho e da
eficiéncia da Ouvidoria.

Importa ressaltar que a Ouvidoria desempenha um papel essencial no registro e
na intermediagéo entre as areas internas da PGE-CE e os cidadaos. Sua fungédo abrange

desde a tramitacdo e o acompanhamento das manifestacbes até a sua finalizacao,
garantindo que todas as demandas sejam tratadas com a devida atencao e celeridade.

Fortaleza, 9 de setembro de 2024.

Cordialmente,

Elizangela Ferreira Monteiro
Ouvidora
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2. TIPOS DE MANIFESTAGOES:

No més de agosto de 2024, tivemos 73 (setenta e trés) manifestagoes, listadas
no quadro a seguir, sob uma visao concisa das demandas registradas e encerradas
durante o més, apresentando, de forma clara e objetiva, o quantitativo de interagdes que
foram tratadas e concluidas pela Ouvidoria durante o periodo indicado.

Reclamacao 48
Solicitacao 17
Denuncia 4
Elogio 4
Sugestao 0
Total 73

Esses dados sédo fundamentais para avaliar o desempenho do nosso atendimento
e a eficacia na resolugéo das demandas dos cidadaos, refletindo o compromisso continuo
da Ouvidoria em prestar um servigo eficiente e transparente.

2.2. ANALISE GRAFICO

No grafico a seguir, apresentamos a quantidade de manifestagdes por tipo, o que
permite uma visualizagdo clara da distribuicdo das diferentes demandas, facilitando a
analise do desempenho da Ouvidoria no més de_agosto de 2024. As solicitagoes e
reclamagoes foram as manifestacdes mais frequentes durante o intersticio apresentado.

Reclamacéao Solicitagdo Dendncia Elogio Sugestao
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3. ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES

O quadro a seguir representa as manifestagdes registradas em_agosto de 2024,
categorizadas por assunto:

Assunto Quantidade Porcentagem
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 39 52,70%
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO 8 10,81%
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA 6 8,11%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TELEFONICO 4 5,41%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 4 5,41%
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 3 4,05%
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 3 4,05%
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQO) 2 2,70%
ACORDO DE COOPERACAOQO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 1 1,35%
PROCESSO JUDICIAL 1 1,35%
PROCESSO DE SINDICANCIA 1 1,35%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 1 1,35%

Abaixo, Elaboramos um grafico com as cinco reclamagbdes mais frequentes
registradas durante o més de agosto de 2024, permitindo uma visualizagdo clara dos
principais temas abordados pelos cidadaos.

TOP 5 - ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR ,
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TELEFONICO ’
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

B
-

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

Em analise, constata-se que a predominancia de demandas esta relacionada a
"Tramitacdo de Processo Administrativo", com 39 (trinta e nove) manifestagoes.
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3.1 SUB-ASSUNTOS:

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO Quantidade
ESTAGIO PROBATORIO 20
GRATIFICACAO 5
PROCESSOS DIVERSOS 3
ASCENSAO FUNCIONAL 3
LICENCAS E AFASTAMENTOS 2
DESAPROPRIACOES 2
PENSAO 2
CESSAO DE SERVIDOR 1
DIVIDA TRIBUTARIA (IPVA/ICMS/ITCD) 1
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA Quantidade
DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA ATIVA 6
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO Quantidade
PENSAO 5
ASCENSAO FUNCIONAL 3
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR Quantidade
ELOGIO 4
CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO Quantidade
ASCENSAO FUNCIONAL 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TEL. Quantidade
CHAMADA NAO ATENDIDA 2
INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE Quantidade
ACESSIBILIDADE 1
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ) Quantidade
IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO 2
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO Quantidade
CESSAO DE IMOVEL 2
ACORDO DE COOPERACAQO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS Quantidade
PARCERIAS INSTITUCIONAIS 1
PROCESSO JUDICIAL Quantidade
CONCURSO PUBLICO 1
PROCESSO DE SINDICANCIA Quantidade
INFORMACAO SOBRE PROCESSO DE SINDICANCIA 1
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS Quantidade
CRIMES CONTRA A ORDEM TRIBUTARIA 1

Dividimos os assuntos das manifestagdes em sub-assuntos para melhor organizar e
entender as demandas. Com base nas analises realizadas, identificamos que o sub-assunto mais
demandado é o de ESTAGIO PROBATORIO com 20 (vinte) manifestagbes registradas.
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4. AREAS INTERNAS:

No quadro a seguir, informamos a quantidade de manifestagbes por areas
internas da PGE-CE:

Unidade Quantidade
CONSULTORIA GERAL 44
PROCURADORIA JUDICIAL 6
OUVIDORIA 4
CELULA DA DIiVIDA ATIVA 4
CENTRAL DE LICITACOES 3
PROCURADORIA DO PATRIMONIO E DO MEIO-AMBIENTE 3
PROCURADORIA DA DiVIDA ATIVA 3
PROCURADORIA DE PROCESSO ADMINSTRATIVO DISCIPLINAR 2
PROCURADORIA DA ADMINISTRACAO INDIRETA E DE POLITICAS PUBLICAS 1
GABINETE DO PROCURADOR GERAL 1
PROCURADORIA FISCAL 1
CAMARA DE PREVENCAO E RESOLUCAO DE CONFLITOS 1

Esses numeros refletem a distribuicdo das manifestacdes entre as unidades e
indicam as areas que mais receberam demandas durante o més de agosto.

4.1 ANALISE GRAFICO:

CPRAC
PROFIS
GABINETE @3
PROCADIN
PROPAD 3
PRODAT EED
PROPAMA EED
CELIC EED
CEDAT D
OUVIDORIA D
PrOJUD D
CONSULTORIA GERAL (Y

Verificamos que, no més de agosto de 2024, a maior parte das manifestagbes
estdo concentradas na Consultoria Geral, Procuradoria Judicial e Ouvidoria,
fornecendo uma visdo geral sobre a importancia relativa e o volume de trabalho das
diferentes areas internas da PGE-CE.
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4.2 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA:

No quadro a seguir, mostramos o tempo médio das respostas de cada setor da
PGE-CE:

Area interna Tempo médio em dias

CONGE - CONSULTORIA GERAL I
CELIC - CENTRAL DE LICITACOES 6
PROPAMA - PROCURADORIA DO PATRIMONIO E DO MEIO-AMBIENTE 5
CEDAT - CELULA DA DIVIDAATIVA 3
PROJU - PROCURADORIA JUDICIAL 1
1
0
0
0

PROCADIM - PROCURADORIA DAADMINISTRAGAQ INDIRETA E DE POLITICAS PUBLICAS
PRODAT - PROCURADORIA DA DiVIDAATIVA

CPRAC - CAMARA DE PREVENGAQ E RESOLUGAQ DE CONFLITOS

PROPAD - PROCURADORIA DE PROCESSO ADMINSTRATIVO DISCIPLINAR

Conforme o Sistema do Ceara Transparente, o prazo de resposta ao cidadao é de
20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias. Com base nos dados
fornecidos, podemos concluir que os setores internos da PGE-CE apresentam alta
eficiéncia e agilidade nas respostas.

Os dados mostram que a maioria dos setores responde em prazos,
significativamente, inferiores ao estipulado, demonstrando uma gestao eficiente das suas
demandas.

A analise dos prazos de resposta € essencial para identificar quais areas séo mais
rapidas e eficientes, além de verificar onde podem existir fragilidades ou necessidades de
aprimoramento de processos. Essa visao detalhada pode orientar melhorias na gestao e
distribuicdo de recursos, garantindo um atendimento cada vez mais agil e eficaz ao
cidadao.
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5. MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

No quadro a seguir, informamos os meios pelos quais o cidadao pode entrar em
contato com o 6rgao:

Relatorio por Meio de Entrada
Internet

Telefone 155

E-mail

Cidadao on-line - Chat
Telefone

Cidadao on-line - Telegram
Presencial

Facebook

Carta

Reclame Aqui
consumidor.gov.br
Instagram

Governo ltinerante
Caixa de sugestoes
Sistema Legado
Twitter

Ceara App

\Whatsapp

Google Ferramentas
Atendimento Virtual
Total

o
o

-
N

N
N

w

(e][e)[e][e][e][e][o][a] (o] [e](o)(e][e][e] el

~
W

Identificamos que a predominancia da internet se destaca na preferéncia dos
cidadaos.

No entanto, apesar do avango dos canais digitais, o telefone 155 (Ouvidoria Geral)
continua sendo uma ferramenta importante, sugerindo que muitas pessoas ainda
valorizam a comunicacao verbal direta.
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6. ACOES DA OUVIDORIA DA PGE-CE NO MES DE AGOSTO:

+ Visitas aos Setores da PGE-CE:

Visitamos a Célula da Divida Ativa — CEDAT, com o objetivo de fortalecer a
comunicagao e o relacionamento institucional. Durante as visitas, dialogamos com os
responsaveis para explicar e entender melhor as demandas.

*  Treinamentos:

No més de agosto de 2024, nossa equipe participou do treinamento "OFICINA -
QUALIDADE NAS RESPOSTAS DE OUVIDORIA", promovido pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE-CE). A capacitacao teve como foco o
aprimoramento das respostas fornecidas aos cidadaos, garantindo maior clareza,
objetividade e eficiéncia no atendimento as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

* Assinatura Do Termo De Compromisso Para Ado¢ao Da Coleta Seletiva
Solidaria:

Em agosto de 2024, participamos da Assinatura do Termo de Compromisso para
Adogdo da Coleta Seletiva Solidaria, reforcando nosso compromisso com a
sustentabilidade e a responsabilidade socioambiental. A Ouvidora, é integrante da
comissao responsavel, que visa promover a coleta seletiva de residuos de forma solidaria
e sustentavel.

Essa iniciativa fortalece a cultura da sustentabilidade dentro de nossa instituicéo,
incentivando praticas mais conscientes e colaborativas em beneficio do meio ambiente e
da sociedade.

* |V Reuniao da Rede de Ouvidorias:

Em agosto de 2024, tivemos a oportunidade de participar da IV Reunido da Rede
de Ouvidorias, um importante evento que reune as Ouvidorias de diversas instituigdes.

Durante o encontro, discutimos temas relevantes para o aprimoramento do
atendimento ao cidadao, eficiéncia e inovacao. A participacdo na reunido reforga nosso
compromisso com a melhoria continua dos servigos prestados e com a colaboragao entre
as ouvidorias para fortalecer o dialogo com a sociedade.
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6.1. ACOES PREVISTAS PARA SETEMBRO0/2024:

Em setembro de 2024, a Ouvidoria da PGE-CE continuara realizando acgdes,
visando o fortalecimento das relagdes internas e externas para a melhoria continua dos
processos de atendimento. Segue as metas:

+ Visitas aos Setores da PGE-CE e reconhecimento de Parcerias:

Objetivo: Continuar a promover a troca de informagdes e o alinhamento de
procedimentos entre a Ouvidoria e os setores da PGE-CE. Serdo entregues selos ou
certificados simbdlicos de "Parceiro Amigo da Ouvidoria" aos setores vistados.

* Continuar com a elaboragao do Manual de Ouvidoria:

Objetivo: Padronizar e melhorar os procedimentos da ouvidoria da PGE-CE.
Este manual servirda como um guia abrangente para os colaboradores, detalhando os
processos e as melhores praticas a serem seguidas.

* Elaboragao da Campanha Contra Assédio Moral e Sexual:

Objetivo: Daremos inicio a elaboragdo da Campanha Contra Assédio Moral e
Sexual, em parceria com a Comissao de Acolhimento das Mulheres da PGE-CE. Nosso
objetivo é desenvolver agdes de conscientizacdo e prevengdo sobre esse tema de
extrema importancia.
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7. CONCLUSAO

Em agosto de 2024, a Ouvidoria da PGE-CE registrou e encerrou 73 (setenta e
trés) manifestacdes, havendo um aumento significativo de 74% (setenta e quatro por
cento) referente as demandas registradas no més anterior. As solicitagoes e
reclamagoes foram as mais frequentes.

As areas internas com maior numero de manifestagées foram a Consultoria Geral,
Procuradoria Judicial e Ouvidoria, evidenciando a importancia e o volume de trabalho
nessas areas. Em termos de resposta, os setores demonstraram alta eficiéncia, com
prazos significativamente inferiores aos 20 (vinte) dias previstos pelo Sistema do Ceara
Transparente.

A analise dos meios de entrada das manifestagdes mostrou uma preferéncia pelos
canais digitais (internet), embora o telefone 155 (Ouvidoria Geral) continue sendo uma
ferramenta importante. Esses dados s&o essenciais para avaliar o desempenho da
Ouvidoria e a eficacia na resolugcéo das demandas, confirmando o compromisso continuo
em prestar um servigo eficiente.
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