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1 - INTRODUCAO

O presente relatdrio atende previsdo legal constante no arts. 8° e 9° do Decreto
30.474, de 29 de marco de 2011. Nesse sentido, de modo panoramico, é abordado o
resultado das atividades desenvolvidas no &mbito da Ouvidoria da EGPCE, exercicio de
2019, apresentando dados numéricos por tipos de canais utilizados, por tipos de
manifestagcbes, por programas, por resolutividade das manifestagdes, dentre outras
formas.

Neste documento sdo também apresentadas descricbes sobre providéncias
adotadas em fungdo de sugestdes da CGE, participacdo nas atividades da Rede de
Ouvidorias, bem como atuacdo da Ouvidoria junto a gestdo da EGPCE.

Primeiramente, se destaca a origem da Escola de Gestdo Publica do Estado do
Ceara (EGPCE), que foi criada pela Lei n° 14.335, de 20 de abril de 2009. E uma
instituicdo publica do Poder Executivo Estadual, vinculado a Secretaria do
Planejamento e Gestao (SEPLAG) e tem como missdao “desenvolver o processo
educacional em gestdo publica, com vistas ao aprimoramento das competéncias dos
atores publicos, possibilitando a melhoria da prestagdo dos servigos ao cidaddo”.

Além disso, a Ouvidoria da EGPCE esta comprometida com a sua missédo, ao
disponibilizar ao cidaddo - usuario o atendimento presencial — de segunda a sexta-feira,
das 08:00 as 12:00 e 13:00 as 17:00, no endereco: Av. General Afonso Albuquerque de
Lima, s/n — Cambeba e o atendimento por meio eletrdnico através do e-mail
escola.gestao@egp.ce.gov.br ou pelos telefones (85) 3101.3844 / (85) 3101.3801, para

que esse cidaddo-usuario tenha a oportunidade de participar ativamente da sua gestao,

avaliando os servicos que sdo disponibilizados (Programa Gestdo e Desenvolvimento
Estratégico de Pessoas e Programa Gestdo e Manutencdo); bem como, possa 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 (ligagéo


mailto:escola.gestao@egp.ce.gov.br

gratuita); site www.ouvidoria.ce.gov.br; www.facebook.com/QuvidoriaCeara; twitter

@OuvidoriaCeara.

Assim, a Ouvidoria da EGPCE estabelece um canal de diadlogo com cidadaos-
usuarios procurando sempre pautar sua atuacdo nos principios da equidade,
imparcialidade, independéncia, agilidade e responsabilidade social, de modo a dar
celeridade ao retorno das manifestagcdes 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 margo de 2011, que instituiu o Sistema
de Ouvidoria (SOU), sob a coordenacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE).

Por fim, a equipe da Ouvidoria teve o acréscimo da servidora Inah Maria de
Abreu, atual Assessora Juridica dessa EGPCE e nomeada também para a funcdo de

Quvidora.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

As providéncias adotadas atendem as recomendacdes do Relatério de Gestdo de
Ouvidoria 2019.

2.1 Para todas as Setoriais recomendacéo referente a:

2.1.1 Desenvolver modelo/metodologia para realizacéo de avaliacédo continuada dos
servigos prestados pelo 6rgdo/entidade, em consonancia com a lei n°.13.460/2017
Informa-se que esta EGPCE tem como servigo principal a realizacdo de Cursos
Presenciais e a Distancia, bem como Oficinas. Ao término de cada capacitacdo sdo
aplicadas avaliacfes de reacdo onde sdo considerados 0s seguintes aspectos: instrutoria,
contetdo, local do evento, aspectos gerais e 0s conhecimentos dos alunos, antes e
depois dos cursos/oficinas ofertados; bem como, sdo aspectos a serem avaliados as
sugestdes e comentarios do respectivo evento. Os dados coletados na avaliacdo de
reacdo sdo tabulados e pontuados gerando relatorios quantitativo e qualitativo, cujos

resultados sdo encaminhados a Direcdo e Coordenadoria Pedagogica.
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2.1.2 Estimular os cidadaos usuarios do Sistema de Ouvidoria a participarem da
Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente

Sempre que ocorre manifestacdo verbal, origindria dos alunos cursistas, a EGPCE
orienta aos responsaveis pelas turmas de cursos/oficinas que os alunos fagcam registros
das ocorréncias junto a Ouvidoria, e, consequentemente, realizem a pesquisa de

satisfacgao.

2.1.3 Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em conformidade com a
lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria
O Relatorio Anual de Ouvidoria/2018 se encontra disponivel no site da EGPCE -

https://www.egp.ce.gov.br/. A mesma providencia sera tomada com os demais relatérios.

2.2 Para a EGPCE recomendacao referente a:

2.2.1 Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgéo para atendimento ao publico e
tratamento adequado das manifestagdes, considerando a politica de acessibilidade
e espaco reservado e os resultados da avaliacdo de desempenho no ano de 2018, no
tocante a variavel de infraestrutura (acessibilidade, local adequado, sinalizacéo e
equipamentos).

A EGPCE possui sua sede em um prédio de pequeno porte e quantitativo de
profissionais e técnicos reduzido. A Ouvidora acumula suas funcGes com a de Assessora
Juridica. No entanto, em nenhum momento o cidaddo é preterido em seu atendimento,
haja vista, que existe uma sala limpa, arejada e bem iluminada para atendimento
individual. Ademais,, foram garantidos os meios de acessibilidade, sinalizacGes e

equipamentos necessarios para o bom desempenho das atividades da Ouvidoria.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

O conteudo desse relatério apresenta informacdes extraidas da Plataforma Ceara
Transparente comparadas com o resultado do ano anterior e baseadas nos seguintes
relatérios: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto e Sub Assunto,

Tipificacdo/Assunto, Tipo de Servicos, Programa Orgcamentério, Manifestagdes por
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Unidade, Municipio. S0 também apresentadas manifestacfes classificadas de acordo
com a Plataforma Ceara Transparente.

3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

Nos ultimos 04 anos (2016 a 2019) foi registrado um total de 71 manifestagdes.

Houve uma variacdo de 211% do ano de 2019 em relacdo ao ano de 2018. Assim, pode-
se ressaltar que a variagcdo quantitativa anual de 09 manifestagbes (2018) para 28
manifestacdes (2019) decorrem, principalmente, da introdugdo das melhorias na
estrutura fisica das instalaces da EGPCE, tais como: pintura externa, iluminacéo,
paisagismo, poda de arvores, 0 que repercutiu no acréscimo de 10 elogios, conforme se
constata no item 3.3.1 deste relatorio. No grafico abaixo, estdo evidenciadas as
variacgdes do periodo 2016 a 2019.

Gréfico de Manifestacdes por Ano — 2016 a 2019
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Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

Gréfico de Manifestaces Mensais (2019)
No exercicio de 2019 foi registrado o total de 28 manifestacbes sendo destacado 0s
meses de Outubro e Dezembro como sendo 0s que apresentaram maior quantitativo de

manifestagdes em relacido aos demais meses do ano conforme demonstra o gréfico.
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Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

3.2 — Manifestacgdes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2018 2019 Variagao
Telefone 155 0 1 Nan%
Internet 8 25 212,5%
Presencial 0 0 0
Telefone Fixo 0 0 0
E-mail 1 1 0
Caixa de Sugestdes 0 0 0
Facebook 0 1 Nan%
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Fonte: Ouvidoria EGPCE 20109.

Observa-se que nem todos os meios de entrada sdo utilizados pelos manifestantes e que,

pela prépria facilidade que oferece, a internet é o canal de manifestacdo mais acessado.



3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2018 2019 Variagao
Reclamagéo 2 11 450%
Solicitacdo 4 9 125%
Denuncia 0 0 0
Sugestao 1 7 600%
Elogio 2 1 -50%

Fonte: Ouvidoria EGPCE 20109.

Na tabela acima, estdo apresentadas as manifestacdes por tipificagdo, com a comparacéao
da variacdo ocorrida entre os anos de 2018 e 2019. Ao analisar esses numeros, percebe-
se um acréscimo consideravel, especialmente nas reclamacgdes. Esse aumento de
reclamacdo, possivelmente, deve-se ao fato do cidaddo estd mais consciente dos seus
direitos/deveres, bem como a divulgacdo ao acesso ao Portal do Governo Ceara
Transparente.

Quanto ao tipo de manifestacéo referente a Solicitacdo de Servico, podemos considerar
um elevado acréscimo (125%), o que nos mostra a visibilidade e atuacdo da EGPCE no
cenario publico estadual.

Podemos ressaltar que houve um acréscimo de 600 % nos dados numéricos das
sugestdes. Por outro lado, chama atencdo a reducdo de elogios em face dos servicos
prestados por essa Escola no ano de 2019 em relacdo ao ano de 2018 figurando com
quantitativo 1. No entanto, se percebe que “Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo”
surge como assunto dentro dos tipos de solicitacdo (03) e sugestdo (06), perfazendo um
total quantitativo de 10 manifestac6es, conforme se constata no item 3.3.1 do presente
relatério.

Nas tabelas a seguir, ficam melhores evidenciadas as variagOes anteriormente

destacadas e registradas no ano 2019.



3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

- Atuacdo da Equipe no Acompanhamento dos Cursos
- Divulgacéo de Eventos na Instituicao
Reclamacéo - Cursos de Capacitagdo/Formagédo Continuada
- Estrutura e Funcionamento do Orgéo/Entidade
- Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo

N B P O NN

- Orientagdes sobre a Prestacdo dos Servicos dos Orgéos
Publicos
- Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo
Solicitacdo - Tramitacéo Processual
- Atuacéo da Equipe no Acompanhamento dos Cursos
- Divulgacéo de Eventos na Instituicdo

- Cursos de Capacitacdo/Formacao Continuada
Denuncia
- Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo

Sugestéo o N _
- Cursos de Capacitacdo/Formacao Continuada

R P, O O P P P P W

Elogio - Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre as manifestacfes 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 negdcio da Escola, como demonstra o quadro

a seguir.



Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Tipos

Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo
Divulgacéo de Eventos na Instituicéo

Atuacdo da Equipe no Acompanhamento
dos Cursos

Cursos de Capacitacao/Formacéo

Continuada

Orientacbes sobre a Prestacdo dos

Servicos dos Orgéos Publicos
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

Assuntos

Qualificacdo do Servidor no
Atendimento

- Cronograma de Cursos e
Eventos
- Qualificacdo dos

Instrutores

Total

10

Independentemente do assunto, todas as manifestagdes foram tratadas com a seriedade e

atencdo que merece a demanda de um cidaddo que se utiliza dos servigos da EGPCE.

Todas as manifestacdes serviram de reflexdo, tendo sido avaliadas a conveniéncia, a

oportunidade e a forma de efetivacdo de acGes em busca da melhoria dos servicos

prestados.

3.4 — ManifestacOes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servigos

Tipos

Recebimento de Denuncias, Reclamacgdes, Sugestbes e

Total



Elogios

Servico de Manutencdo do EPGE 1
Acesso a Internet 1
Servigos néo classificados 23

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

Considerando os dados coletados na Planilha de Estatistica do Portal Ceara
Transparente, os tipos de servicos de maior representatividade (23) ndo foram
classificados, razdo pela qual se deixa de avaliar as demandas existentes nas
manifestacdes.

3.5 — Manifestagdes por Programa Orgamentario

Com base no Plano Plurianual 2016-2019, esse topico aborda o quantitativo de
manifestacOes registradas no Portal Ceara Transparente por Programas Orgamentarios
com associagdo aos tipos e assuntos das demandas relacionadas a rotina de trabalho da
EGPCE. Nesse sentido, se apresenta o quantitativo de manifestacdes relacionados a

todos os programas da EGPCE conforme segue abaixo.

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
Gestdo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 18
Gestéo e Manutencao 10

Fonte: Ouvidoria EGPCE 20109.

A missdo da EGPCE esta relacionada ao Eixo Governamental Ceard da Gestao
Democratica por Resultados. Esse eixo tem como politica principal a garantia do
crescimento constante, equilibrio financeiro, fiscal e orcamentario e reducédo persistente

das desigualdades.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

10



Unidades Total

Assessoria Juridica 1
Coordenadoria Administrativo-Financeira 1
Coordenadoria Pedagogica 9
Diretoria 2
Ouvidoria 15

Fonte: Ouvidoria EGPCE 20109.

A unidade de maior representatividade aparece na tabela como sendo a Ouvidoria com
15 manifestaces e a Coordenadoria Pedagdgica com 09 manifestacbes. Porém,
verificando o Relatorio de Dados Brutos se observa que os assuntos listados como
sendo da Ouvidoria, na verdade, contemplam as atividades de outras unidades internas.
Possivelmente, o destacado quantitativo (15) resulta do fato da Ouvidoria elaborar
diretamente resposta as manifestacbes em que tem conhecimento do assunto;
consequentemente, resulta célere na devolutiva.

A Coordenadoria Pedagdgica, no caso, figura como sendo a segunda unidade interna
mais demandada nas manifestacGes, devido ser a area fim dessa EGPCE que trata

diretamente com o publico manifestante.

3.7 — Manifestacgdes por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2018 2019
Fortaleza 8 4
Quixeramobim 1 0
Aracati 0 1
Indefinido 0 23

Fonte: Ouvidoria EGPCE 20109.
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Observa-se que as manifestagdes de Fortaleza sdo mais representativas que as demais,
haja vista, a sede desta Escola ser instalada no citado Municipio, onde se localizam o
maior numero de servicos prestados.

Fazendo comparativo do ano 2019 com 2018 houve numero consideravel de
manifestagdes com municipios indefinidos, o que impossibilita identificar a sua origem.
Caso fosse obrigatorio o manifestante preencher o campo referente ao municipio,

possivelmente, facilitaria identificar a origem das manifestacdes.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacfes
O prazo das Manifestacbes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestaces atendidas no prazo, as respondidas em

até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

As manifestacdes dos cidadaos que se utilizam dos servigos da EGPCE merecem toda a

atencdo. Nesse sentido, todas as demandas foram respondidas.

Tabela: Resolubilidade/Detalnamento por Situagao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes em Manifestacdes em
2018 2019

Manifestacbes Respondidas no 9 21
Prazo

Manifestacdes Respondidas fora do 0 7
Prazo

Manifestacbes em apuracdo no 0 0

prazo (ndo concluidas)

12



Manifestacbes em apuracdo fora 0

prazo (nédo concluidas)

Total 9
Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situaco indice de
Resolubilidade
em 2018
Manifestacoes Respondidas no Prazo 100%
Manifestacdes Respondidas fora do 0%

Prazo

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

4.1.1 - Acgdes para melhoria do indice de resolubilidade
A EGPCE passou a estipular prazo de devolutivas para

28

indice de
Resolubilidade em
2019

75%

25%

as unidades internas

considerando dois dias Uteis a partir do recebimento como acdo para melhorar o indice

de resolubilidade para 2020.
4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2018 3,6 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 15 dias

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.
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A EGPCE criou e-mail institucional da Ouvidoria para direcionar manifestagcdo para
assistentes/assessores das unidades internas que ao ler, em copia, podera auxiliar nas

devolutivas.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na internet
por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma
espontanea.

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3,33
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,67
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 3,33
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,67
Média 3,50
indice de Satisfagao: 70%
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico 4,33

de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,67
Total de pesquisas respondidas 3
Representacdo da Amostra 10,71%

Fonte: Ouvidoria EGPCE 2019.

O indice de satisfacdo (70%) é considerado razoavel, a despeito do fato de que menos

da metade dos manifestantes responderam a pesquisa de satisfacéo.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacgdes
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A EGPCE conta com uma equipe técnica que acompanha diariamente a frequéncia dos
cursistas e cabe a Coordenacdo Pedagdgica o acompanhamento do trabalho
desempenhado pelo instrutor bem como a analise dos resultados obtidos. Na abertura de
cada evento, é feita a acolhida aos participantes. Na ocasido, também sdo apresentadas
as normas da escola. Ao final de cada evento, é aplicada uma avaliacdo de reacdo para
diagnosticar os aspectos que precisam ser aperfeicoados. Além disso, ¢ dado ao
instrutor um feedback sobre o trabalho desenvolvido a partir da analise das avaliacdes
feitas pelos cursistas.

Qualificacédo do Servidor para Atendimento:

Vale ressaltar que recentemente se estabeleceu reunido semanal da equipe técnica com a
coordenadora pedagogica ndo sé para tratar sobre a organizacdo dos cursos e eventos
formativos, mas também para refletir sobre a atuacdo de cada um na EGPCE. Esses
encontros fortalecem o comprometimento da equipe e possibilitam a abordagem de
pautas importantes para o desenvolvimento do servico da EGPCE no tocante ao

atendimento qualificado e a oferta de cursos importantes para a formacéo do servidor.

Curso de Capacitacao/formacao continuada:

¢ Cronograma de cursos e eventos
A oferta de Eventos, Cursos Presenciais e a Distancia é disponibilizada no site
da EGPCE. A divulgacdo também ¢é realizada por e-mails e grupos de WhatsApp

por meio do GTDEP (Grupo Técnico de Desenvolvimento de Pessoas).

e Qualificacdo dos instrutores
A despeito dos cursos serem diferentes entre si se observa que as tematicas
também sdo diferentes. No entanto, a metodologia aplicada ndo sendo
diversificada pode tornar a aula, aparentemente repetitiva, causando a

insatisfacdo do cursista.

5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes sao reportados no sub item anterior.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestagdes apresentadas.

Algumas demandas exigiram providéncias por parte da EGPCE, a fim de verificar o que
seria necessario para introduzir melhorias nos servigos prestados pela instituicéo.

Podemos citar como exemplos:

e Qualificacdo do servidor no atendimento - Estabeleceu-se reunido semanal da
equipe técnica com a coordenadora pedagdgica para tratar sobre a organizacao
dos cursos e eventos formativos;

Reflexdo semanal com a equipe técnica sobre a atuacdo de cada um na EGPCE.
Acredita-se que tais acOes fortalecem o comprometimento da equipe e
possibilitam a abordagem de pautas importantes para o desenvolvimento do
servico da EGPCE no tocante ao atendimento qualificado e a oferta de cursos

importantes para a formacéo do servidor.

e Qualificacdo dos instrutores - S&o previstas as acdes referentes a ampliagéo do
Banco de Talentos objetivando chamada de novos instrutores como forma de
diversificar o leque de profissionais habilitados a ministrarem cursos ofertados.
Bem como, sera ofertado curso de formacéo para instrutores com objetivo de

aperfeicoar a pratica pedagogica em sala de aula.

e Curso de Capacitacdo/formacdo continuada / Cronograma de cursos e eventos

além do que ja se pratica.

e Implementar acbes previstas no Regimento Interno da EGPCE no que se refere
a rotina de encontros com o GTDEP, consistente em 03 (trés) reunies anuais,
com objetivo de melhorar a comunicacdo com 0 grupo; e, destes com 0s
servidores gque potencialmente estejam interessados nos cursos ofertados. Sendo
importante destacar que as reunides com o GTDEP é forma da EGPCE tomar
conhecimento das demandas formativas, insatisfacdes e expectativas dos
cursistas nas diversas setoriais. Também, sera mantida a divulgacdo ora
implementada, tais como, envio de e-mails e grupos de WhatsApp por meio do

GTDEP (Grupo Técnico de Desenvolvimento de Pessoas).

16



6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria possibilita a sociedade o exercicio do direito a participacdo e ao controle
da administracdo publica, constituindo-se em um canal de interlocucédo entre o cidadao e
0 poder publico. Nesse sentido, a Ouvidoria € um instrumento do estado democrético
porque constituem um espaco de abertura as demandas e negociacdo dos interesses do
cidaddo. Constitui-se um canal decisivo para a escuta e encaminhamento de questdes
que afetam os cidadaos.

De maneira geral as manifestacdes que chegaram na Ouvidoria contribuiram para uma
avaliacdo sobre os impactos sobre a atuacdo da prépria instituicdo e possibilitou a
emissdo de feedback aos cidadaos-usuarios envolvidos nas situacdes citadas na

Ouvidoria.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Ao longo do ano de 2019, a Ouvidoria da EGPCE participou de reunifes e encontros
promovidos pela CGE ou por outras entidades que tratam de assuntos ligados as
atividades de escuta ao cidadao, a exemplo da 62 Reunido da Rede de Controle Social,
no Auditorio da Agéncia Reguladora do Estado do Ceara — ARCE e da 5% Reuniao
da Rede de Fomento ao Controle Social ambos promovidos pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE.
A Escola de Gestdo Publica, além de atuar como participante, também, em parceria com
a CGE, acordou promover alguns eventos de formacéo, objetivando capacitar a Rede de
Ouvidores para melhor atender ao publico interno e externo das suas respectivas
instituices. Dentre estes eventos, podemos mencionar:
- Cursos:

e Baésico de Ouvidoria — Turma Exclusiva Ouvidorias Municipais SUS (32 h/a)

e Baésico em Ouvidoria — Turma Exclusiva — CGE — Rede de Ouvidoria do Ceara

(20 h/a)

e Deteccdo de Casos de Fraude e Corrupgao — Turma Exclusiva CGE (40 h/a)
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e Etica e Controle Social — Ouvidoria (16 h/a)
- Oficinas:
e Oficina Construgio de Relatorios Gerenciais na Area de Ouvidoria — CGE (4
h/a)
- Seminarios:
e Seminério Controles Internos, Gestdo de Riscos e Politica de Integridade (4 h/a)
- Palestras:

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

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Devido a pequena demanda dos cidad&os e usuérios da EGPCE na Ouvidoria, ainda nio
houve necessidade de desenvolver projetos inovadores na area. No entanto, foram
adotadas as acOes necessarias a melhoria do funcionamento do setor, como, por
exemplo, a sinalizacdo da Ouvidoria e a otimizacdo do espaco reservado para 0
atendimento aos demandantes. Também em funcdo de manifestacdes na Ouvidoria,
acOes especificas foram adotadas em areas da EGPCE, como proposta para evitar as

situacOes relatadas pelas préprias demandas, conforme descrito no item 5.3.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

O Relatorio de Gestdo de Ouvidoria da Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara
(EGPCE), referente ao exercicio de 2019, apresenta as informacdes geradas pela
Ouvidoria, como forma de ressaltar a importancia das consideracdes sob a perspectiva
dos usuarios sobre as atividades da instituicdo, possibilitando a melhoria dos servigcos
prestados.

Ressalte-se que o objetivo principal do presente relatorio é lancar um olhar geral sobre a

atividade de Ouvidoria, que, aléem de ser um canal de comunicacdo com o cidaddo e
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instrumento de exercicio de cidadania, € uma importante ferramenta que contribui para

a qualificacdo da gestéo.

10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

A seguir, sdo indicadas as sugestdes e recomendagdes para 0 ano de 2020:
v" Socializar com toda a equipe da EGPCE as manifestacfes recebidas por esta
Ouvidoria, atraves dos meios de comunicagdo interna, objetivando estimular ou

adequar a prestacao dos servicos de cada colaborador.

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2020

OUVIDOR SETORIAL

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atendimento as determinagfes 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 2019 desta Escola, ressaltando que as sugestes e
recomendacdes apresentadas no referido relatério ja estdo sendo tratadas no ambito da
EGPCE.

Remeta-se 0 Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria 2019 da EGPCE e
pronunciamento desta Diretora a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para

conhecimento e demais providéncias.

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2020

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE

Ldcia Maria Gongalves Siebra
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