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1-INTRODUCAO

A Escola de Gestéao Publica do Estado do Ceara (EGPCE), criada pela Lei 14.335
de 2009, € um o¢rgao da Administragdo Direta, vinculada a Secretaria do
Planejamento e Gestao (Seplag), que desenvolve agdes de capacitagdo para os
gestores, servidores e empregados publicos, possibilitando o desenvolvimento
pessoal e profissional, com o objetivo de elevar o padrdo de qualidade e agilidade do
servigo publico no Estado do Ceara.

Em cumprimento ao Art. 12 inciso Xll do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, e a Lei Nacional n® 13.460/2017, a Escola de Gestao Publica do
Estado do Ceara - EGPCE apresentou neste relatério um panorama geral da
atuagdo da Ouvidoria da EGPCE nas atividades desenvolvidas no ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2022. Os dados coletados e
sintetizados neste relatorio irdo contribuir com a gestao da EGPCE, pois podera
nortear o planejamento do érgao mapeando ag¢des que possam vir ajudar a sanar as

fragilidades encontradas, bem como identificar oportunidades de melhoria.

A Ouvidoria da Escola de Gestao Publica do Ceara - EGPCE faz parte do Sistema
Estadual de Ouvidoria do Estado do Ceara, sendo regida pelo Decreto n°

33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

A ouvidoria da EGPCE é responsavel por fazer a interlocugéo entre a sociedade civil
e a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara. Através dela, o cidadao pode
entrar em contato para sugerir, reclamar, denunciar ou elogiar alguma situagdo ou
fato ocorrido. Destacamos que a participagao, protecao e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos da administragdo publica sdo garantidos pela Lei
Nacional n°® 13.460/2017 em consonancia com o0s principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia e transparéncia. Portanto, a
ouvidoria da EGPCE tem uma participagdao fundamental junto a sociedade civil e
aos servidores publicos e empregados estaduais, primando pela exceléncia dos
servigos prestados por ela. Aléem de favorecer o controle social por parte do cidadao,
garantindo-lhe o direito a cidadania e a transparéncia dos servigcos publicos

prestados pelo Poder Executivo Estadual.



A Ouvidoria da EGPCE esta comprometida com a sua missao, ao disponibilizar para
o cidadao (usuario) o atendimento presencial de segunda a sexta-feira, das 08:00 as
12:00 e 13:00 as 17:00, no enderego: Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n
— Cambeba, o atendimento por meio eletrbnico através do e-mail
<ouvidoria@egp.ce.gov.br> ou pelos telefones (85) 3101.3844 / (85) 3101.3801,

pela Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado, através do

telefone 155, bem como pelo site www.ouvideria ce.gov.br, onde o cidadao pode

acessar o Sistema de Ouvidoria - SOU para registrar suas manifestacoes e
participar da gestao avaliando os servigos disponibilizados.

O presente relatério descreve o resultado das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da EGPCE, referente ao exercicio de 2022 com apresentagao de dados
quantitativos e qualitativos referentes aos tipos de manifestagdes, canais utilizados,

resolubilidade das manifestagdes entre outros critérios de analise.

Esse relatorio apresenta, ainda, as providéncias adotadas em fungao de orientagdes
e recomendagbes da Controladoria Geral do Estado (CGE), participacao nas
atividades da Rede de Ouvidoria e na Rede Interna de Ouvidoria das Vinculadas da
SEPLAG.



2- PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES
E AS ORIENTAGOES RECEBIDAS

Apresentaremos agora as orientagbes elencadas no Relatério de Gestido 2022,
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem como apontamentos e

providéncias adotadas pela EGPCE para cada orientagao recebida.

Orientacao 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
de satisfagdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas
consideragdes/justificativas apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas,
buscando a melhoria do resultado do indice de satisfacao.

comentario:

De acordo com as orientagbes recebidas, a EGPCE intensificou o seu
monitoramento para regularmente acompanhar os indices de satisfacao e de pronto
ja verificar o que podera melhorar no processo como um todo para dar mais
agilidade as respostas ao cidadao, gerando também satisfagdo com atendimento da
ouvidoria setorial.

Orientacao 04 — Intensificar a divulgagdo dos canais de participagdo e missao da
ouvidoria aos cursistas das escolas de governo e universidades, durante a
realizagdo dos cursos presenciais e EaD, na abertura ou no encerramento, e, dentro
das possibilidades, incluir no material didatico, orientando também o
professor/instrutor sobre essa divulgagao.

comentario:

Conforme orientagdo recebida, a EGPCE intensificou a divulgagdo em nossos
canais de comunicacdo e redes sociais. Em documentos da escola como na ficha
técnica dos cursos (presencial e a distancia), na avaliagéo de reacdo preenchida
pelos cursistas ao concluir o curso (presencial ou EaD), no link da bio na conta da
EGPCE no instagram. Sempre buscaremos seguir a orientacdo recebida e
intensificaremos as divulgacbes da missao da ouvidoria para cursistas e inclusao

nos canais de participacdo no proprio material didatico.

e A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE em seu Relatorio de
Gestdo de Ouvidoria 2021 nao fez recomendacgdes a Escola de Gestao

Publica do Ceara.



3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

O conteudo deste relatério apresenta os atendimentos da Ouvidoria Setorial no ano
de 2022, trazendo dados quantitativos e qualitativos, a partir dos relatorios
disponibilizados na Plataforma Cearad Transparente com graficos demonstrativos,
analise e comparagbes de resultados .entre periodos anteriores baseados nos

seguintes itens:

e Meio de entrada

e Tipo de manifestagao

e Assunto e subassunto

e Tipificagao/Assunto

e Tipo de servigos

e Programa orgamentario

e Manifestagao por unidade

e Municipio

3.1- TOTAL DE MANIFESTACAO DO PERIODO

Nos ultimos quatro anos (2018 a 2022), foram registradas um total de 118 (cento e
dezoito) manifestagdes; o que representou um decréscimo de 64,86%. Foram 13
manifestagbes a menos comparando-se com o ano de 2021. Essa variacdo
quantitativa anual de 37 manifestagbes (2021) e 29 manifestagées (2022) pode ser

atribuida ao retorno das atividades presenciais oferecidas pela EGPCE.



No grafico abaixo, estdo evidenciadas as variagdes entre os anos de 2018 a 2022.

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

.No exercicio de 2022, foram registradas o total de 29 manifestacoes,
destacando-se 0os meses de margo e abril como os que apresentaram maior
quantitativo de manifestacbes em relacdo aos demais meses do ano, conforme
demonstrado no grafico abaixo. Ao compararmos com o ano anterior, observamos

que houve um acréscimo no numero de manifestacoes.

Em 2021, no més de margo e abril tivemos apenas 01 manifestacdo para cada més
citado. Esse aumento no numero de manifestagcbes pode estar relacionada ao

retorno das atividades presenciais na EGPCE e ao volume de acdes desenvolvidas.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022



3.2- MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

MEIOS
Telefone 155
Internet
Presencial
Ceara App
Telefone Fixo
E-mail
Caixa de Sugestoes
Facebook
Reclame Aqui
Instagram
Twitter
Carta
Atendimento Virtual

whatsapp

Em 2022, houve um aumento no numero de manifestagbes utilizando-se o Telefone
155, 0 que representou uma variagao de 150%, pois em 2021 foram apenas 02

manifestagbes e, em 2022, foram 05. Esse canal de comunicacdo também

MEIOS DE ENTRADA

2021
2

34

2022 VARIACAOY%
5 150%
19 -44 12%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

representa um meio de entrada de facil utilizagdo, sendo acessivel a todos.

Ao analisarmos os dados apresentados para 2022, verificamos que a internet ainda
€ 0 meio de entrada mais utilizado pelo cidadao, representando 79,17% do total dos
meios de entrada das manifestacdes. Isso se deve a disseminacgdo da internet em
todos segmentos sociais e regides do Estado do Ceard. Ao compararmos 0s anos
de 2021 e 2022, observamos que houve um decréscimo no total de manifestacao,

pois, em 2021 foram 34 e, em 2022, foram apenas 19, o que indicou uma variacao

de -44,12%.



3.3- MANIFESTACOES POR TIPOS

TIPOS DE MANIFESTACAO

TIPOS 2021 2022 VARIACAO%
Reclamacao 14 11 -21,43%
Solicitacao 08 06 -25%

Denuncia 05 02 -60%
Sugestao 06 04 -33,33%
Elogio 04 01 -75%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Na tabela acima, constam os tipos de manifestagcdo e a comparagao entre os anos
de 2021 e 2022. Ao analisarmos esses numeros, observamos que houve um
decréscimo relacionado a todas as tipificacdes. Dentre os percentuais, os que
demonstraram maior variagao foram os “elogios”, com 4 manifestagdes em 2021 e
apenas uma em 2022. Em “denuncias”, tivemos 2 manifestacdes em 2022 e, no ano
anterior, foram 5. No ultimo ano, a EGPCE passou por um redesenho na sua equipe
multidisciplinar e buscou simplificar os processos organizacionais através da
utiizacdo da linguagem simples e da ampliagao dos canais de comunicagao, por
meio das redes sociais. Isso pode ter contribuido para a redugdo nos numeros de

LTS

“reclamacgaon”, “solicitacao” e “denuncias”.



3.3.1- MANIFESTACOES POR TIPO/ASSUNTO

TIPOLOGIA/ASSUNTO
TIPOS ASSUNTOS TOTAL
- Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 5

-Informacgao sobre servidor

2
-Conduta inadequada do servidor/colaborador
& 2
Reclamagado -Atendimento telefénico
1
-Tramitacao processual
1
-Tramitagao processual 3
- Curso de capacitagdo/formacgao continuada 1
- Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
Solicitagao 1
- Orientagdes sobre a prestagao dos servigos dos 6rgaos
publicos
1
Denduncia - Conduta inadequada de servidor/colaborador 2
-Curso de capacitagao/formagéo continuada 3
Sugestao -Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao
1
Elogio -Elogio ao servidor publico/colaborador 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

3.3.2- MANIFESTAGCOES POR ASSUNTO/SUBASSUNTO

Dentre as manifestagGes recebidas pela Ouvidoria da EGPCE em 2022, algumas
delas tratavam sobre a insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6érgdo. Isso
pode estar relacionado a concessao da Medalha do Mérito Funcional e do Prémio
do Meérito Funcional nos exercicios de 2020 e 2021. Todas as manifestagbes
recebidas pela EGPCE foram vistas como ponto de reflexdo e como oportunidade
para melhorarmos os servicos prestados e estreitarmos a comunicagdo com o

cidadao.



TABELA: ASSUNTO/SUBASSUNTO

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

Insatisfacdo com os servigos demora na entrega do servigo/produto B
prestados pelo 6rgao

tramitacédo processual afastamento de servidor para cursar 3
pos-graduacao

conduta inadequada do desidia funcional (negligéncia, 2
servidor/colaborador desinteresse, ma vontade, outros)
elogio ao servidor publico 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022
3.3.3 - MANWESYAQ;QES POR ASSUNTO/SUBASSUNTO (COVID-19)

Durante o ano de 2022, a EGPCE nao recebeu nenhuma manifestagao por parte do
cidadao referente a COVID-19.

3.4- MANIFESTAGOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

PROGRAMAS TOTAL
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 20
Gestao Administrativa do Ceara 04

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Este topico aborda o quantitativo de manifestagbes registradas no Portal Ceara
Transparente por Programas Orgamentarios e tendo como base o Plano Plurianual
2020-2023.

A missdo da EGPCE esta relacionada ao Eixo Governamental Ceard da Gestao
Democratica para Resultados que tem como politica principal a garantia do
crescimento constante, equilibrio financeiro, fiscal e orgamentario e redugéo das

desigualdades.

Ao analisarmos os dados, observamos que o programa Gestao e Desenvolvimento
Estratégico de Pessoas foi responsavel por 83,33% das manifestacées realizadas

neste ano.



3.5 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

TABELA: UNIDADES INTERNAS

UNIDADES , TOTAL
Coordenadoria Pedagdgica - Célula de Educagao Presencial (COPED) | 04
Assessoria Juridica - ASJUR 03
Diretoria 03
Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS 02
Coordenadoria Pedagdgica - Célula de Secretaria Escolar | 01
- Ouvidoria 11

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Acima, estdo as unidades que tiveram os maiores percentuais de manifestagbes
apresentadas pelo cidaddo. Diferente do ano anterior, em 2022 néo foi registrada
nenhuma manifestacao direcionada a unidade  da Coordenadoria
Administrativo-Financeira. A Ouvidoria Setorial da EGPCE recebeu 45,83% das
manifestagbes, seguida pela coordenagao pedagogica com 16,67%. Atribuimos

esse percentual a COPED pelo retorno as atividades presenciais.
3.6 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS

TABELA: MUNICIPIOS

MUNICIPIOS QUANTIDADE

Caucaia 1
Cratéus 2
Fortaleza 2
Sobral | 2
Indefinido | 17
TOTAL 24

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022



Entre os municipios identificados, Caucaia foi o que apresentou a menor
porcentagem de manifestacdes, com 4,17%. As manifestagbes provenientes de
municipios indefinidos alcangaram um percentual de 70,83%. A falta de
obrigatoriedade no preenchimento desse campo faz com que nem sempre haja
identificagdo do municipio de onde parte a manifestagcdo. Comparando com o ano
anterior, tivemos um decréscimo no numero de municipios indefinidos. Em 2021,

foram 29 municipios e, em 2022, foram 24.

4- INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1- Resolubilidade das Manifestacoes

De acordo com Decreto n° 33.485/2020, considera-se como manifestacdo
respondida no prazo, aquelas que sao respondidas em até 20 (vinte) dias ou no
periodo de 21 a 30 dias, desde que o dirigente aprove a prorrogacao do prazo.
Tivemos ao longo do ano, 02 (duas) manifestagcbes que nao foram respondidas
dentro do prazo. Todas as manifestagdes dos cidadaos que utilizam os servigos da
EGPCE merecem a devida atengao e o empenho dos colaboradores para que a
resposta seja dada no tempo estipulado. A EGPCE se compromete a identificar as

causas geradoras do atraso e resolvé-las com a maior brevidade possivel.

O indice de resolubilidade atingido pela EGPCE, segundo os dados divulgados pela

Plataforma Ceara Transparente, foi de 91,67 %.

RELATORIO DE RESOLUBILIDADE

Total de manifestacoes finalizadas no prazo 22 91,67%
Total de manifestacoes finalizadas fora do prazo 2 | 8,33%
Total de manifestacdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
Total 24 91,67%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022



TABELA: RESOLUBILIDADE/DETALHAMENTO POR SITUACAO

o QUANTIDADE QUANTIDADE
SITUACAO MANIFESTACOES - 2021 MANIFESTACOES - 2022

manifestacoes

finalizadas no prazo 37 22
manifestacoes

finalizadas fora do 0 2

prazo

manifestacoes

pendentes no prazo 0 0
manifestacoes

pendentes fora do 0 0

prazo

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Podemos destacar alguns fatores para que a EGPCE tenha conseguido atingir esse
indice de resolubilidade. Um deles € o entrosamento entre os diversos setores e a
Ouvidoria Setorial, 0 que tornou mais célere a comunicagao e reduziu o tempo de

resposta ao cidadao.

TABELA: INDICE DE RESOLUBILIDADE

INDICE INDICE INDICE
SITUACAO RESOLUBILIDADE RESOLUBILIDADE RESOLUBILIDADE
2020 2021 2022
manifestagdes
finalizadas no prazo 56,52% 100% 91,67%
manifestacoes
finalizadas fora do 43,48% 0% 8,33%

prazo

4.1.1- ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

A Ouvidoria Setorial da EGPCE desenvolve um trabalho de sensibilizagdo e
esclarecimento junto a Direcdo e os demais setores buscando dar celeridade nas
agdes pertinentes a ouvidoria, visando a obtengdo dos percentuais maximos nos

indices de Resolubilidade.



4.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

TABELA: TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo médio resposta 2020 25 dias
Tempo médio resposta 2021 08 dias
- Tempo médio resposta 2022 11 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Ao analisarmos a tabela, observamos uma redugao significativa no tempo médio de
respostas entre os anos de 2020 e 2022, passando de 25 dias para 11 dias, embora
ao compararmos com o ano de 2021, percebemos um acréscimo no tempo médio
de resposta das manifestagdes. A Ouvidoria Setorial da EGPCE, juntamente com os
demais setores, empenharam-se para otimizar a comunicagao e assim responder as
demandas do cidadao com maior agilidade. Outro fator positivo a ser considerado,
foi uma maior familiaridade com a Plataforma Ceara Transparente e o apoio da

Rede de Ouvidores da CGE para tirar duvidas.

4.1.2 - SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Qutro indicador utilizado pelo Sistema Estadual de Ouvidoria, relaciona-se a
Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituido como meta a ser
alcancada 78% de satisfacéo.

Ao finalizar a manifestagdo, o cidaddo € convidado a participar, de forma
espontanea, da pesquisa de satisfacdo disponibilizada na internet, por meio da
Plataforma Ceara Transparente. Quando o cidaddao concorda em participar, a
pesquisa € aplicada, também, por telefone apds o repasse da resposta pela Central
de Atendimento 155.



4.1.2 - INDICE GERAL DE SATISFAGCAO (Questionario principal)

TABELA: RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO

INDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A QUVIDORIA
PERIODO DE: 01/01/2022 a 31/12/2022

INDICE GERAL DE SATISFAGAO RESULTADO

a. De modo geral, qual sua satisfagao com o Servigo de 3,4
Ouvidoria neste atendimento?

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 3,6

c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé 3,4
utilizou para registrar a sua manifestagao?

d. Qual sua satisfacao com a qualidade da resposta _ 3,4
apresentada?
Média das Notas: 3,45

indice de Satisfacao: 69,00%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

4.2.2 - AGOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

Ao final da resposta dada a cada cidadao, a ouvidoria setorial da EGPCE sempre
solicita o preenchimento da Pesquisa de Satisfacao para contribuir com a melhoria
dos nossos servicos. No entanto, por alguma razdo, ainda desconhecida, temos
uma participagcdo muito pequena no numero de cidadaos que respondem as
pesquisas.

A Ouvidoria da EGPCE continua comprometida em sensibilizar e estimular o
cidadao a preencher a Pesquisa de Satisfacdo ja que, de 24 manifestagdes
registradas na Plataforma Ceara Transparente em 2022, tivemos apenas 05
pesquisas de satisfagcdo respondidas. O nosso percentual de satisfagédo totalizou
69%.



4.2.3 - AMOSTRA DE RESPONDENTES

Total de pesquisas respondidas 05
Total de manifestagdes finalizadas 24
Representacédo da amostra 20,83%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

4.2.3 - INDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA
EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do 3,8
servico de Ouvidoria era:

Agora voceé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,4

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2022

Ao compararmos a pontuagao dos itens avaliados em 2021 e 2022, percebemos um
aumento no resultado referente a segunda pergunta que trata do servigo realizado
pela ouvidoria. Em 2021, foi 2,4 e, em 2022, foi de 3,4, representando um

percentual de acréscimo de 70,58%.

5- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1- Motivos das Manifestacoes

Os principais assuntos abordados nas manifestagdes em 2022 foram:

- Insatisfacdo com os servigos prestados pelo orgéo.

A demora na entrega do servigo/produto foi uma manifestagao recorrente.
Ressaltamos aqui que a maior parte dessas manifestagdes estavam relacionadas
ao processo de concessdo da Medalha do Mérito Funcional e do Prémio do Merito
Funcional 2020 e 2021. A EGPCE precisou reorganizar todo o processo por
determinagao da Procuradoria Geral do Estado do Ceara - PGE. O que demandou
tempo para a conclusdo de todo processo até a divulgacdo da relagéo de

agraciados.



- Tramitagao processual

Essa foi mais uma demanda que se destacou nas manifestagdes no ano de 2022.
Excepcionalmente, tivemos ao final desse ano, a exoneragdo de dois
coordenadores juridicos e de outra advogada (cargo comissionado) do setor, o que
provocou morosidade na analise dos processos de afastamento e pedidos de
financiamentos de pods-graduagdo. A SEPLAG tomou ciéncia da situacao

formalmente através de oficios e reunides com a diregao da EGPCE.

- Conduta inadequada do servidor/colaborador.

Ocorreram duas manifestacdes com esse teor, mas a EGPCE adotou as

providéncias cabiveis assim que tomou conhecimento dos fatos.

5.2- Analise dos Pontos Recorrentes
Os pontos recorrentes apontados nas manifestagées sdo os mesmos apresentados

e comentados acima.

Curso de capacitagao/formagao continuada

Em 2022, tivemos a retomada definitiva das atividades da EGPCE com
cursos/eventos realizados presencialmente, o que justificou o surgimento dessas

manifestagoes.

5.2- Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidades quanto as principais
manifestagoes apresentadas

Todas as manifestacdes recebidas pela EGPCE no ano de 2022 tiveram a devida
atencdo para que o cidadao pudesse, com celeridade e eficiéncia, receber uma
resposta para suas demandas.

A ouvidoria setorial da EGPCE empenhou-se junto com toda equipe em primar por
um trabalho de exceléncia, sempre buscando oferecer os melhores servigos ao

cidadao.



6- BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Os beneficios nao-financeiros gerados pela Ouvidoria Setorial da EGPCE sao de
expressivo valor, pois contribuiram para que através das manifestacdes recebidas
fosse possivel avaliarmos os impactos do trabalho realizado pela EGPCE junto ao
seu publico, recebendo feedbacks para aprimoramento de processos e normativas.
Ao cumprir o seu papel social, a Ouvidoria garante a interlocugdo entre a sociedade
civil e o poder publico para haver um acompanhamento da administracdo publica

por parte do cidadao.

7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE QQWE}C&RSAS

A Ouvidora Setorial foi nomeada em julho de 2022 e desde entao, participou de
reunides presenciais e virtuais, oficinas e encontros promovidos pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.
oficinas:

- Qualidade nas respostas em ouvidoria - 03 e 04/08/22

- Construgao do Relatorio de Ouvidoria ( turma 1) - 28/11/22
curso:

- Tratamento e Técnicas de Apuragao de Denlncias - 21 a 23/09 e 13, 14, 19,

20 e 21/10.

reunides:

- IV Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social - 24/08/22

-V Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social - 26/10/22

- VI Reunidao da Rede de Fomento ao Controle Social - 14/12/22

8- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial no ano de 2022 realizou como boas praticas reunides com
alguns setores da EGPCE, explicando sobre a importancia do trabalho da Ouvidoria

Setorial como um canal de interlocucao entre a sociedade e a EGPCE.



10- SUGESTOES DE MELHORIAS

Como ja discorremos sobre o trabalho imprescindivel da Ouvidoria para o cidadao e
para a Gestao Publica, sugerimos uma divulgacdo mais ampla do trabalho realizado
e de como ocorre seu funcionamento na instituigéo.

A EGPCE precisa continuar sensibilizando o cidadao para que ele preencha a
Pesquisa de Satisfagdo, pois esse instrumento permitira uma avaliagdo mais precisa
do trabalho desenvolvido por nés e se de fato estamos atendendo aos cidadaos
com celeridade e eficacia.

Outra sugestdo a ser dada é a continuagdo das capacitagdes sobre Ouvidoria
através de cursos e oficinas oferecidos pela CGE, além das reunides da Rede de

Fomento ao Controle Social para alinhamento das agoes.

A S N Y€

Josinelde Maria Coelho da Silva

QOuvidora da Escola de Gestdo Publica do Ceara



11- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atendimento as determinacdes contidas na Lei n° 13.460/2017 e com o Decreto
n° 33.485/2020, venho atestar que tomei conhecimento do Relatério Anual de
Gestao de Ouvidoria 2022 da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara -
EGPCE, em que foram apresentados dados oficiais da Ouvidoria Setorial coletados
na Plataforma Ceara Transparente.

A EGPCE encaminha o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria 2022 a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard, sendo encaminhado tambem
para as areas internas da EGPCE para que todos possam tomar conhecimento.

Em seguida, em atendimento & determinacdo da CGE, este relatério devera ser
publicado no sitio institucional da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara.
Vale ressaltar que o presente relatorio se refere a gestao anterior, que tinha como

titular responsavel pela EGPCE a senhora Priscilla Dias Marreiras.

Du&%pe Pitom\)eira de Lucena Capistrano

Diretora da Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara




