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1. INTRODUCAO

A Escola de Gestao Ptiblica do Estado do Ceara (EGPCE), criada pela Lei n° 14.335, de 20
de abril de 2009, é um 6rgao do Poder Executivo Estadual, vinculado a Secretaria do Planejamento
e Gestdo (SEPLAG) e tem como missdo “desenvolver o processo educacional em gestao publica,
com vistas ao aprimoramento das competéncias dos atores publicos, possibilitando a melhoria da
prestacdo dos servicos ao cidadao”.

Desse modo, a Ouvidoria da EGPCE estd comprometida com a sua missdo, ao
disponibilizar ao cidaddo-usudrio o atendimento presencial — de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h
— no endereco: Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n — Cambeba e o atendimento por

meio eletronico através do e-mail escola.gestao@egp.ce.gov.br ou pelos telefones (85) 3101.3844 /

(85) 3101.3801, para que esse cidaddao-usudrio tenha a oportunidade de participar ativamente da sua
gestdo, avaliando os servicos que sdo disponibilizados (programa de formacdo e programa
qualidade de vida), para sugerir, criticar, denunciar, reclamar ou elogiar os servicos publicos por ela
ofertados. Além desses canais diretos de atendimento, a EGPCE recebe demandas dos acessos
corporativos disponibilizados pelo Governo do Estado, tais como: telefone 155 (ligacdo gratuita);

site www.ouvidoria.ce.gov.br; www.facebook.com/OuvidoriaCeara; twitter @OuvidoriaCeara.

Assim, a Ouvidoria da EGPCE estabelece um canal de dialogo entre os seus cidadaos-
usudrios procurando sempre pautar sua atuacdo nos principios da equidade, imparcialidade,
independéncia, agilidade e responsabilidade social, de modo a dar celeridade ao retorno das
manifestagdes apresentadas.

Importante salientar ainda que a Ouvidoria da EGPCE esta diretamente ligada a Direcdo da
Escola e faz parte da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, regulamentada pelo Decreto
n° 30.474, de 29 de marcgo de 2011, que instituiu o Sistema de Ouvidoria (SOU), sob a coordenacao
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Em cumprimento aos arts. 8° e 9° do Decreto 30.474, de 29 de marco de 2011, este
relatério descreve, de modo panoramico, o resultado das atividades desenvolvidas no ambito da
Ouvidoria da EGPCE, exercicio de 2017, apresentando dados numéricos por tipos de canais
utilizados, por tipos de manifestacées, por programas, por resolutividade das manifestagcdes, dentre

outras formas.


http://www.facebook.com/OuvidoriaCear%C3%A1
http://www.facebook.com/OuvidoriaCear%C3%A1
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Neste documento sdo também apresentadas descricoes sobre providéncias adotadas em
funcdo de sugestoes da CGE, participacdo nas atividades da Rede de Ouvidorias, bem como atuacao

da Ouvidoria junto a gestao da EGPCE.

2, PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR
As providéncias adotadas atendem as recomendacoes do Relatério Geral de Gestdao de

Ouvidoria 2016.

2.1. Estruturar fisicamente a Ouvidoria do érgao para atendimento ao piiblico e tratamento
adequado das manifestacoes, considerando a politica de acessibilidade e espaco reservado
A Ouvidoria da EGPCE dispde de dois locais adequados e reservados: sala da Ouvidoria

para atendimento individual/sigiloso e a sala de reunides, dependendo da quantidade de pessoas.

2.2. Realizar capacitacao continua voltada para qualificacdo dos servidores no que
corresponde a humanizacao do atendimento prestado ao piiblico no ambito dos o6rgaos e
entidades, considerando o volume de manifestacoes sobre a insatisfacdo do atendimento ou
sobre a conduta dos servidores publicos.

A EGPCE, por meio de sua equipe gestora, vem procurando desenvolver um trabalho de
conscientizacdo com seus servidores, no que se refere ao aperfeicoamento das politicas e servicos
oferecidos, bem como pela exceléncia de seu atendimento junto a clientela interna e externa,
destacando sempre o assunto nas reunioes gerais.

Nessa acdo, a EGPCE também atua em parceria com os demais 6rgdaos do poder executivo
estadual, atendendo as demandas solicitadas com a realizagdo de eventos de formacgdo, durante o
ano de 2017, em turmas corporativas (abertas a todos os 6rgdos e entidades) e em turmas exclusivas
(fechadas para uma instituicdo), que trabalharam os temas “atendimento” e “relacionamento

interpessoal”, como ilustram o quadro a seguir.
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Quadro 1: Eventos de formacdo com temas “atendimento” e “relacionamento interpessoal”.

Ead Atendimento ao Cidaddo Curso 4 20h 550

Atendimento ao Publico — Turma

Exclusiva Hospital Sdo José Curso 1 20h 20
Lideranca e Autodesenvolvimento Curso 11 20h 428
Lingua Brasileira de Sinais —

LIBRAS Curso 1 20h 30
Nocoes Basicas do Servico Curso 7 8h 130

Pdblico: Etica e Atendimento

Otimizacao das Relagdes
Interpessoais no Trabalho — Turma | Oficina 1 8h 18
Exclusiva CPLOG/SEPLAG

O papel do Servidor Publico no
Atendimento de Qualidade ao

Cidaddo — Desenvolvimento de Palestra 3 2h 200
Posturas e Processos

Voceé no Topo: Como Conquistar a Palesira 1 oh 40
Alta Performance

Workshop de Exceléncia no

Atendimento — Turma Exclusiva Curso 2 10h 56

SEFAZ
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

2.2.1. Realizacao de capacitacdo pela CGE no municipio de Sobral e regido na area de
controle social, como forma de qualificar os profissionais dos 6rgaos sediados nessa regiao.

A Escola firmou Acordos de Cooperacao Técnica com a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceara - CGE e a Prefeitura Municipal de Sobral-Ce, no intuito de exercer atividades
nas areas de gestdo publica e controle social, qualificando os profissionais dos demais 6rgaos

estaduais e municipais da regidao Norte do Estado do Ceara.
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3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Ouvidoria em nimeros

Este relatério apresenta informacgOes extraidas do Sistema de Ouvidoria (SOU),
comparadas com o resultado do ano anterior e baseadas nos seguintes relatérios: Meio de Entrada,
Tipo de Manifestacdo, Assunto, Tipificacdo/Assunto, Manifestacdes por Unidade, Municipio,
Resolutividade, Tempo Médio de Resposta e Pesquisa de Satisfacdo. Sdo também apresentadas

manifestacoes classificadas de acordo com o Programa de Governo 7 Cearas.
3.1.1 Total de manifestacoes no periodo

No exercicio de 2017 foi registrado o total de 25 manifestacdes, 0o que representou um

aumento de 177,78% em relacdo ao Exercicio de 2016, conforme demonstra o quadro a seguir.

Quadro 2: Quantidade de manifestacdo por periodo

Janeiro 1 1 0
Fevereiro 1 0 -100
Margo 1 1 0

Abril 0 1 +100
Maio 0 4 +400
Junho 2 3 +50
Julho 0 4 +400
Agosto 0 2 +200
Setembro 1 0 -100
Outubro 1 4 +300
Novembro 1 4 +300
Dezembro 1 1 0
TOTAL 9 25 177,78

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.
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Grafico 1 — Quantidade de Manifestacao por Periodo
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Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Acrescentamos, ainda, que esse percentual de aumento (177,78%) nas manifestagcGes nos
faz acreditar que foi em face da capacitacdo (acima de 15 mil atendimentos até dezembro de 2017),
oportunizando formacao de qualidade aos servidores do Estado do Ceard, dando maior visibilidade a Escola
dentro o cendrio ptiblico estadual, bem como pelo aumento da credibilidade do cidaddo-usuario ao setor da

Ouvidoria neste 6rgdo.

3.1.2 Registro de manifestacoes por sistema informatizado
Nao ha esse registro na Ouvidoria da EGPCE, uma vez que esta instituicdo ndo utiliza

outro sistema informatizado de ouvidoria além do SOU.

3.1.3 Manifestacoes por meio de entrada
Os dados apresentados a seguir retratam os meios de entrada de manifestacoes junto a

Ouvidoria, comparando a utilizacdao desses meios entre os anos de 2016 e 2017.
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Quadro 3: Manifestagdes por meio de entrada

Telefone 1 0 -100
Internet 8 22 +175
Presencial 0 1 +100
Redes Sociais 0 1 +100
E-mail 0 1 +100
Carta 0 0 0

Outros 0 0 0

Total 9 25 177,78

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Observamos que nem todos os meios de entrada sdo utilizados pelos manifestantes e que,

pela propria facilidade que oferece, a internet é o canal de manifestacao mais acessado.

3.1.4 Tipo de manifestacao

As manifestagdes foram analisadas inicialmente em trés grupos: insatisfacdo do cidadao
quanto ao servico publico oferecido (reclamacdo, critica e dentincia); contribuicdo para a melhoria
do servico publico (sugestdo e elogio); e solicitacdo de servico, para, em seguida, serem analisadas
por tipo de manifestacdo isoladamente. Conforme mencionado, anteriormente, e confirmado pelos
nimeros apresentados no quadro a seguir, houve uma variacao de 177,78% nos registros das

manifestacdes da Ouvidoria de 2017, se comparado com o ano de 2016.

Quadro 4 — Tipos de manifestacao

Insatisfacao do cidadao

Reclamacao 1 11 +1000

Dentncia 0 0 0

Critica 2 -100

Solicitacao de Servico 2 4 +100

Contribuicao do Cidadao

Elogio 2 5 +150

Sugestdao 2 5 +150
TOTAL 9 25 177,78

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.
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No quadro acima, estdo apresentadas as manifestacdes por tipificacdo, com a comparacao
da variacao ocorrida entre os anos de 2016 e 2017.

Ao analisar esses nimeros, percebe-se que o grupo Insatisfacao do Cidadao apresentou
um acréscimo consideravel, especialmente nas reclamacoes, no entanto, reduziram-se as criticas.
Esse aumento de reclamacdo deu-se ao fato do cidaddo estd mais consciente dos seus
direitos/deveres, bem como a divulgagdo ao acesso ao Sistema SOU.

Quanto ao grupo Solicitacao de Servico, podemos considerar um elevado acréscimo
(100%), o que nos mostra a visibilidade da EGPCE no cenario publico estadual.

Podemos ressaltar que no grupo Contribuicae do Cidadao, tanto nos elogios como nas
sugestoes, houve um acréscimo nos dados numéricos face a quantidade de servicos prestados por
essa Escola no ano de 2017.

Nos graficos a seguir, ficam mais bem evidenciados essas variagdes acima destacadas e

registradas no ano 2017.

Grafico 2 — Demandas por Grupo de Manifestagoes
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M Insatisfacdo do Cidaddo
B Solicitagdo de Servico
Contribuic&o do Cidaddo

2016 2017
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.
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Gréfico 3 — ManifestacGes por Tipificagoes
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Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Todos esses dados produzem reflexao para que continuemos atentos aos servicos prestados
pela EGPCE, de forma a manter o que estd em nivel muito bom de qualidade e implementar

mudancgas no que for necessario para melhorar.

3.1.5 Tipo de Manifestacao/Assunto
Dentre as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da EGPCE, algumas tratam de
processos e ferramentas de trabalho da instituicdo, outras dizem respeito a cuidados com a postura

profissional e outras ao préprio negocio da Escola, como demonstra o quadro a seguir.

Quadro 5 — Assuntos das manifestacoes

Elogio aos servigos prestados pelo orgao. 4
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador
Reclamacao Ac0es de Combate ao Aedes Aegyti (Fiscalizacao... 2

11
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Tramitacao de Processos SPU

Conduta Inadequada de Diretor/Nticleo Gestor
Efetivo de Pessoal (Cargos efetivos, Comissionados)
Ensino a Distancia

Insatisfacdo com o Atendimento/Servico prestado
Nao cumprimento de horéario de servidor

Sistemas Institucionais

Vazamento do Imével

Cursos de capacitacao
Solicitacao de

. Capacitagdo, Cursos e Eventos Institucionais
Servico

Uso do Espaco Escolar

Capacitagdo, cursos e eventos institucionais.

R S e B N R e e T = T = T = S

Capacitacdao/Qualificacdo Profissional e

. Aperfeicoamento
Sugestao

Curso de Formacdo Continuada

Informacdes sobre agdes, Programas e Obras 1
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Independentemente do assunto, todas as manifestacoes foram tratadas com a seriedade que
exige uma demanda de um cidaddo, que se utiliza dos servicos da EGPCE. Todas elas serviram de
reflexdo, tendo sido avaliadas a conveniéncia, a oportunidade e a forma de efetivacdao de acdes em

busca da melhoria dos servicos prestados.

3.1.6 — Manifestacdes classificadas de acordo com o Programa de Governo 7 Cearas

Com base no Plano Plurianual 2016-2019, esse topico abordard o quantitativo de
manifestagdes registradas no Sistema SOU, por Eixos Governamentais (7 Cearas) e as Politicas
Publicas (Temas), com associacdo aos tipos e assuntos das demandas relacionadas a rotina de

trabalho da EGPCE.

12
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A missdao da EGPCE esta relacionada ao eixo governamental Ceara da Gestdo Democratica

por Resultados. Esse eixo tem como politica principal a garantia do crescimento constante,

equilibrio financeiro, fiscal e orcamentario e reducdo persistente das desigualdades. Os temas mais

demandados nesse eixo foram: Administracdo Geral e Planejamento e Gestdo, conforme detalhado

no quadro a seguir:

Quadro 6: Programa de Governo 7 Cearas (Administracao Geral)

Tema: Administracdo Geral (atividade-meio)
Tipo manifestacado relacionado ao Assunto das Manifestacoes Total
tema

Acdes de Combate ao Aedes Aegyti 2
Reclamacao Tramitacdo de Processos SPU 2
Vazamento do Imoével 1
Solicitacdo de servico Uso do Espaco escolar 1
TOTAL 6

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Quadro 7: Programa de Governo 7 Cearas (Planejamento e Gestdo)

Tema: Planejamento e Gestdo (Atividade finalistica da escola)
Tipo manifestacao . ~
po ¢ Assunto das Manifestacoes Total
relacionado ao tema
Capacitagao, cursos e eventos institucionais 2
~ Capacitacao/Qualificacao Profissional 1
Sugestao P Gao/Q LHeacao
Curso de Formacao Continuada 1
Informacdes sobre agdes, Programas e Obras 1
Elogio Servigos Prestado pelo érgao 4
& Elogio ao servidor publico/colaborador 1
Cursos de capacitacao 2
Solicitacdo de servico Capacitagdo, cursos e eventos institucionais 1

13
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Conduta Inadequada de Diretor/Ntcleo
Efetivo de Pessoal (Cargos efetivos e Com.)
Ensino a Distancia

Insatisfacdo com Atendimento/Servigo

Nao cumprimento de horario do servidor
Sistemas Institucionais

TOTAL 19

Reclamacao

Y = N S

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Eixo Governamental: Ceara da Gestdo Democratica por Resultados

Grafico 4 — Manifestacdo por Tema
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Administracéo Geral Planejamento e Gestao

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.
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Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

3.1.7 Unidades / Areas mais Demandadas do Orgao

Quadro 8 — Quantidade de Manifestagdes por Unidade 2016/2017

Ouvidoria da EGPCE 2 7 +250
Diretoria 1 1 0
Assessoria Juridica 1 3 +200
Coordenadoria Pedagogica 1 7 +600
Célula de Educacdo a Distancia 1 2 +100
Célula de Educacao Presencial 0 2 +200
Coordenadoria Administrativo- 0 2 +200
financeiro
Unidade ndo Informada 3 1 -66,67
Total 9 25 177,78

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

15
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Comparando as manifestacGes aos anos anteriores percebe-se que no ano 2017 houve um
acréscimo na area da Ouvidoria e, principalmente, na area da Coordenadoria Pedagogica, o que é
natural por ser o carro-chefe da EGPCE.

Ademais, percebe-se um aumento no quantitativo de todas as areas com relacdo ao ano de
2016, bem como a inclusdo de outras Coordenadorias/Células (Célula de Educacgdo
Presencial/Distancia), em razao do volume de servidores capacitados no exercicio do ano de 2017 e

da credibilidade da Ouvidoria EGPCE.

Quadro 9: Tipo das Manifestacdes Encaminhadas as Areas

Solicitacdo de Servico: 2
Ouvidoria da EGPCE Elogios: 3 7
Reclamacdo: 2
. . Elogio:1
Diretoria Reclamacdo: 1 2
Assessoria Juridica - ASJUR Reclamacado: 3 3
Solicitacao de Servigo: 2
Coordenadoria Pedagogica - CODEP EIOgloi 1_ 7
Sugestao: 3
Reclamacdo: 1
Célula de Educagao Presencial - CEDUP Solicitacdo de Servico: 1 5
Sugestdo: 1
Célula de Educacao a Distancia - CEDIS Reclamacao: 2 2
Coordenadoria Administrativo-financeiro - COAFI Reclamacdo: 2 2
TOTAL 25

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

3.1.8 Manifestacoes por Municipio
A EGPCE concentra um numero significativo de eventos de formacdo na modalidade

presencial, percebe-se que o maior nimero de manifestacao é no municipio de Fortaleza.

Quadro 10: Manifestacdes por Municipios

Fortaleza 12

16
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Icapui
Barroquinha
Maranguape
Juazeiro do Norte
Pacatuba

Russas

Sousa-Pb

Nao Informado

TOTAL
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Ul = = = = = | N

N
(%2}

3.2 Resolutividade das Manifestacoes

As manifestacGes dos cidaddos que se utilizam dos servicos da EGPCE merecem cuidado e
seriedade. Por isso todas das demandas foram respondidas dentro do prazo estipulado pelo sistema
SOU, ressaltando que apenas uma fora respondida com o prazo prorrogado pelo dirigente do 6rgdo,

qual seja, de 16 a 30 dias.

Quadro 11: Resolutividade das manifestagoes

Manifestacoes Respondidas no Prazo 14 25
Manifestacdes Respondidas fora do Prazo 0 0
ManifestacGes em apuragdo no prazo (ndo 0 0
concluida)
ManifestacGes em apuragdo fora prazo 0 0
(ndo concluida)

TOTAL 14 25

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.
Tempo Médio de Resposta

Quadro 12: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2016 10 dias

17
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Tempo Médio de Resposta 2017 7 dias
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Quadro 13: Indice de Resolubilidade

Manifestacdao Respondida no Prazo 9 25
Manifestacoes Respondidas Fora do 0 0
Prazo

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

3.2.1 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Em 2017, foram registradas avaliacdes do atendimento da Ouvidoria da EGPCE, em
relacdo aos aspectos de como tomou conhecimento da existéncia da Ouvidoria do Governo do
Estado, quanto a Presteza no Atendimento e a Qualidade da Informacdo Repassada, bem como se

recomendaria a Ouvidoria para outras pessoas, conforme pode ser observado no quadro a seguir:

Quadro 14: Pesquisa de Satisfacdo

1. Quanto ao Conhecimento da | Internet - 2 100%
Ouvidoria Ouvidorias Setorias: 2 | 100%
2. Presteza no Atendimento Excelente - 1 Percentual % das respostas
Otimo - 2 Excelente, Otimo e Bom
Bom- 1
Regular - 0 100%
Insuficiente - 0
3. Qualidade da Resposta Excelente - 2 Percentual % das respostas
Otimo - 2 Excelente, Otimo e Bom
Bom -0
Regular - 0 100%
Insuficiente - 0
4. Recomendacao da Ouvidoria Percentual % das respostas
para Outras Pessoas Sim - 4 "Sim"
Nao-0
100%

18
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Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4)

Média dos indices 2, 3 e 4
100%

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2017.

Comparando ao ano de 2016, percebe-se que houve um aumento consideravel de usuarios

que participaram da pesquisa de satisfacdo, demonstrando, assim, o acréscimo de pessoas que

tomaram conhecimento do Sistema SOU, bem como o mesmo ser de facil acesso.

Ademais, os cidaddos estdo mais conscientes da necessidade de usar a Ouvidoria para fazer

suas manifestacdes e, com a pesquisa de avaliacdo, melhorardo seus interesses.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Algumas demandas exigiram providéncias por parte da EGPCE, a fim de verificar o que

seria necessario para introduzir melhorias nos servicos prestados pela instituicao.

Podemos citar como exemplos:

As reclamacdes acerca da estrutura fisica da EGPCE, tais como, agoes ao combate ao Aedes
Aegypti (2) e vazamento do imovel (1), realizamos, na época, as devidas corre¢oes, como
recolhimento de restos de galhos podados e lixos no interior da Escola, bem como o
conserto paliativo do vazamento no banheiro das cursistas. Informamos, ainda, que no més
de janeiro de 2018, a EGPCE encontra-se passando por uma manuten¢do na sua estrutura
fisica.

As outras reclamacdes relativas aos sistemas institucionais e ensino a distancia foram todas
direcionadas aos setores competentes e que, logo nas respostas aos cidadaos-usuarios, foram
apresentados as solucdes para a melhoria da qualidade dos nossos servicos.

Sobre a insatisfacdo com o atendimento/servico prestado pelo érgao, conduta inadequada de
Diretor/Nucleo Gestor (Escolar) e cumprimento de horario por parte de servidor, as
observagoes contribuiram para uma avaliacdo sobre o impacto negativo de tal atitude para a
propria instituicdo e possibilitou a emissdo de feedback aos cidaddos-usuarios envolvidos
nas situacdes citadas na Ouvidoria. Ademais, no ano de 2017 foram realizados varios cursos,

tanto presenciais como a distancia, para qualificacdo em atendimento ao publico/otimizacao
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nas relacOes interpessoais no trabalho dos nossos servidores/colaboradores, conforme

podemos ver no Quadro 1 deste Relatorio.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Ao longo do ano de 2017, a Ouvidoria da EGPCE participou de reunides e encontros
promovidos pela CGE ou por outras entidades que tratam de assuntos ligados as atividades de
escuta ao cidaddo, a exemplo das Reunides da Rede de Controle Social promovidas pela CGE e do
Encontro de Ouvidorias no Tribunal de Contas do Estado do Ceara (TCE).

A Escola de Gestdo Publica, além de atuar como participante, também foi realizadora de
alguns eventos de formacgdo, em parceria com a CGE, objetivando capacitar a Rede de Ouvidores
para melhor atender ao publico interno e externo das suas respectivas instituicoes. Dentre estes
eventos, podemos mencionar:

- Curso:
* Basico de Ouvidoria — Turma Exclusiva Ouvidorias Municipais SUS (32 h/a)
* Basico em Ouvidoria — Turma Exclusiva — CGE — Rede de Ouvidoria do Ceara (20 h/a)
* Deteccao de Casos de Fraude e Corrupcao — Turma Exclusiva CGE (40 h/a)
+ FEtica e Controle Social — Ouvidoria (16 h/a)
- Oficina:
+ Oficina Construcio de Relatérios Gerenciais na Area de Ouvidoria — CGE (4 h/a)
- Seminario:
* Seminario Controles Internos, Gestdao de Riscos e Politica de Integridade (4 h/a)
- Palestra:

e XL Forum Permanente de Controle Interno (4 h/a)

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Devido a pequena demanda dos cidaddos e usuarios da EGPCE na Ouvidoria, ainda ndo
houve necessidade de desenvolver projetos inovadores na area. No entanto, foram adotadas as acdes
necessarias a melhoria do funcionamento do setor, como, por exemplo, a sinalizagdo da Ouvidoria e

a destinacdo de espaco reservado para o atendimento aos demandantes. Também em funcdo de
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manifestacdes na Ouvidoria, acdes especificas foram adotadas em areas da EGPCE, como proposta

para evitar as situacoes relatadas pelas préprias demandas, conforme descrito no item 4 acima.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria usou da sua autonomia para a resposta as demandas apresentadas, porém teve
atuacao junto as areas demandadas e junto ao Comité Gestor da EGPCE quanto a necessidade de
adotar acOes de melhorias recomendadas pela CGE e quanto a adocdo de providéncias em relacao
as sugestdes advindas de algumas manifestacoes dos cidadaos-usudrios, as quais interferiam nos

processos e funcionamento de outros setores da instituicdo.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O Relatorio de Gestdao de Ouvidoria da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara
(EGPCE), referente ao exercicio de 2017, apresenta as informacdes geradas pela Ouvidoria, como
forma de ressaltar a importancia do olhar dos usudrios sobre as atividades da instituicao,
possibilitando a melhoria dos servigos prestados.

Ressalte-se que o objetivo principal do presente relatério é lancar um olhar geral sobre a
atividade de Ouvidoria, que, além de ser um canal de comunicacdao com o cidaddo e instrumento de

exercicio de cidadania, é uma importante ferramenta que contribui para a qualificacdo da gestao.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES
A seguir, sdo apresentadas as sugestoes e recomendagdes para 0 proximo ano:

v Implementar, no formulério impresso de Avaliacdo de Reacdo dos eventos da EGPCE, uma
observacdo para estimular o participante a utilizar também os canais da Ouvidoria para fazer
sugestoes, criticas e solicitagdes sobre o evento do qual participou.

v Implementar, no formulario eletronico de Avaliagdo de Reacgdo dos eventos da EGPCE, um
link para o Sistema de Ouvidoria (SOU), com uma observagao para estimular o participante a
utilizar também esse canal para registrar sugestdes, criticas, solicitacdes e outras manifestacoes

sobre o evento do qual participou.
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As manifestacdes proporcionaram efeitos positivos no desenvolvimento das atividades da
Ouvidoria da EGPCE, diante de seus clientes usudrios, valorizando ainda mais o papel da ouvidoria,

além de imprimir maior credibilidade a instituicao.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atendimento as determinacdes contidas no art.8°, paragrafo unico, do Decreto n°30.474
de 30 de marco de 2011, venho atestar que tomei conhecimento do Relatério Anual de Gestdo de
Ouvidoria 2017 desta Escola, ressaltando que as sugestdes e recomendacoes apresentadas no
referido relatério ja estdo sendo tratadas no ambito da EGPCE.

Remeta-se o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria 2017 da EGPCE e pronunciamento
desta Diretora a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para conhecimento e demais

providéncias.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2018

Lucia Maria Gongalves Siebra

Diretora da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara

Juliana Lima de Almeida Menezes

Ouvidora da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara

Flavia Livino Carvalho Costa

Suplente-Ouvidora da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara
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