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A Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara (EGPCE), criada pela Lei 14.335
de 2009, é um 6rgdo da Administracéo Direta, vinculada a Secretaria do Planejamento e
Gestao (Seplag), que desenvolve agbes 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 Gest&do Publica do Estado
do Ceara - EGPCE apresentou neste relatério um panorama geral da atuagcdo da
Ouvidoria da Escola nas atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual de
Ouvidoria, no exercicio de 2024. Os dados coletados e sintetizados neste relatorio irdo
contribuir com a gestdo da EGPCE, pois podera nortear o planejamento do 6rgao
mapeando agdes que possam vir ajudar a sanar as fragilidades encontradas, bem como
identificar oportunidades de melhoria.

A Ouvidoria da Escola de Gestao Publica do Ceara 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 mencionada ouvidoria é responsavel por fazer a interlocugao entre a sociedade
civil e a EGPCE. Através dela, o cidaddo pode entrar em contato para sugerir, reclamar,
denunciar ou elogiar alguma situagéo ou fato ocorrido. Destacamos que a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administragédo
publica sdo garantidos pela Lei Nacional n® 13.460/2017 em consonancia com 0s
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia e
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transparéncia. Portanto, a ouvidoria da EGPCE tem uma participagao fundamental junto a
sociedade civil e aos servidores e empregados publicos, primando pela exceléncia dos
servicos prestados por ela. Além de favorecer o controle social por parte do cidadao,
garantindo-lhe o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos 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 endereco: Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n —
Cambeba, o atendimento por meio eletrbnico através do e-mail

<ouvidoria@egp.ce.gov.br> ou pelo site www.egp.ce.gov.br, pela Central de Atendimento

Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado, através do telefone 155, bem como pelo site
www.cearatransparente.ce.gov.br, onde o cidadao pode registrar suas manifestagcbes e
participar da gestédo avaliando os servigos disponibilizados.

O presente relatorio descreve o resultado das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da EGPCE, referente ao exercicio de 2024 com apresentacdo de dados
quantitativos e qualitativos referentes aos tipos de manifestacbes, canais utilizados,
resolubilidade das manifestacdes entre outros critérios de analise.

Esse relatério apresenta, ainda, as providéncias adotadas em fungdo de
orientagdes e recomendacgdes da Controladoria Geral do Estado (CGE), participagao
nas atividades da Rede de Ouvidoria e na Rede Interna de Ouvidoria das Vinculadas da
SEPLAG.

Apresentaremos agora as orientagdes elencadas no Relatério de Gestao 2023,
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem como apontamentos e

providéncias adotadas pela EGPCE para cada orientagao recebida.

Para: ADAGRI, CEARAPREV, COGERH, DETRAN, EGPCE, FUNECE, JUCEC, NUTEC,
PEFOCE, SECITECE, SECULT, SESA, SOHIDRA, SOP, SRH, SUPESP, URCA e UVA

(resolubilidade abaixo de 94%)

Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n
CEP 60.822-325 - Cambeba « Fortaleza-CE - Tel. (085) 3101-3844
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Recomendacgao 01 - Criagdo de procedimentos internos e de plano de agéo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de
manifestacdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Comentario:

De acordo com as orientagdes recebidas, a EGPCE intensificou o seu monitoramento
para cumprir o prazo de resposta e melhorar o processo como um todo para dar mais
agilidade as respostas ao cidadado, gerando também satisfagdo com atendimento da

ouvidoria setorial.

O conteudo deste relatério apresenta os atendimentos da Ouvidoria Setorial no
ano de 2024, trazendo dados quantitativos e qualitativos, a partir dos relatorios
disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com graficos demonstrativos, analise

e comparagoes de resultados entre periodos anteriores baseados nos seguintes itens:

Total de manifestagoes do periodo

Meio de Entrada

Tipo de Manifestagao

Assunto e Subassunto
Tipificagao/Assunto

Tipo de Servigos

Programa Orgamentario

Manifestagoes por Unidade

Manifestagoes por Municipio da ocorréncia

4.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

Nos ultimos quatro anos (2021 - 2024), foram registradas um total de 104 (cento e
quatro) manifestagdes, ressaltando que nos dois ultimos anos ocorreu um acréscimo de
aproximadamente 11,2%, pois 2 manifestacbes a mais de 2024 (20) para 2023 (18) foram
registradas. Esse aumento pode ser atribuido a divulgagao dos canais de ouvidoria dentro
do 6rgao, bem como o fortalecimento da equipe, redistribuicdo dos trabalhos executados,
buscando desenvolver a missdo da EGPCE com qualidade e eficiéncia.
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No gréafico abaixo, estdo evidenciadas as variagdes entre os anos de 2020 a
2024.

Manifestacoes de Ouvidoria - 2021 a 2024
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

No exercicio de 2024, foram registradas o total de 20 manifestacdes,
destacando-se os meses de abril e outubro como os que apresentaram maior
quantitativo de manifestagbes em relacdo aos demais meses do ano, conforme
demonstrado no grafico abaixo. Referente ao primeiro més, pode estar relacionado a
mudanga de governo, o que refletiu em todas as institui¢gdes, principalmente na EGPCE
que nao apresenta quadro préprio de colaboradores, o que resulta na reducdo deste

quantitativo no respectivo periodo, refletindo na entrega das agoes.

Quanto ao segundo més, uma vez a estrutura organizacional funcionando a
contento e as parcerias com as instituicbes do governo sendo ampliadas, supde-se que

os resultados foram entregues como esperado, culminando em posteriores elogios.

Inclusive, ao compararmos com o ano anterior, observamos que houve um

acréscimo das manifestacbes nos meses acima mencionados, sendo em abril de 0 para 4

Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n
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manifestagdes, ja em outubro houve um aumento de 4 para 6 manifestagdes, conforme

quadro comparativo de manifestagdes dos anos de 2023 e 2024

Total de manifestagoes registradas:

4
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

4.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada
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Tabela: Meio de Entrada S

Meios 2023 2024 Variagédo % %
Telefone 155 2 2 - %
Internet 9 16 78% §
Presencial 0 0 - §
CearaApp 0 0 - é
Telefone Fixo 1 0 -100% ué
E-mail 3 2 -33% §
Caixa de sugestoes 0 0 - %

Av. General Afonso Albuquerque de Lima, s/n
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Facebook 0 0 -
Reclame Aqui 0 0 -
Instagram 0 0 )
Twitter 0 0 -
Carta 2 0 -100%
Atendimento Virtual 0 0 .
Whatsapp 1 0 -100%
Outros 0 0 -

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Em 2024, houve a utilizacido do e-mail para 2 manifestagdes, o que representou
um decréscimo em relagdo ao ano de 2023. Esse canal de comunicagdo também

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

Ao analisarmos os dados apresentados para 2024, verificamos que a internet
ainda é o meio de entrada mais utilizado pelo cidadao, representando 80% do total dos
meios de entrada das manifestacdes. Isso se deve a disseminacao da internet em todos
segmentos sociais e regides do Estado do Ceara. Ao compararmos os anos de 2023 e
2024, observamos que houve um aumento no total de manifestagdo, pois, em 2023 foram

18 e, em 2024, foram 20, o que indicou uma variacao de 11,2%.

4.3 — Manifestagoes Tipo de Manifestagao

Documento assinado eletronicamente por: SAULO MOREIRA BRAGA em 28/02/2025, as 14:03 GABRIEL GREGORIO MATOS em 28/02/2025, as 13:55 (horario local do Estado do Ceara), conforme
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Tabela: Tipologia de Manifestagoes %

Tipos 2023 2024 Variagéo H
Reclamagao 4 8 100% §
Dentincia 2 0 -100% %
Elogio 5 8 60% s
Sugestao 1 3 200% u%
Solicitagao 6 1 -83% %
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024 %
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Na tabela acima, constam os tipos de manifestacdo e a comparacao entre os
anos de 2023 e 2024. Ao analisarmos esses numeros, observamos que houve um
acréscimo relacionado ao numero de reclamacgdes. Dentre os percentuais, os que
demonstraram maior variagdo foram as sugestdes, com 3 manifestacbes em 2024 e
apenas 1 manifestagdo em 2023, cabe ressaltar que os “elogios” tiveram variagao positiva
de 60%, com 8 manifestacdbes em 2024 e apenas 5 manifestagbes em 2023. Em
“‘dendncias”, tivemos um decréscimo significativo comparado com o ano de 2023, sendo

de 100%, zerando as “denuncias”.

No ultimo ano, a EGPCE tem dado continuidade ao processo de reestruturacéo
que busca simplificar os processos organizacionais através da utilizagdo da linguagem
simples e da ampliacdo dos canais de comunicagdo, por meio das redes sociais,
expandindo sua atuagdo junto aos servidores estaduais e municipais. Isso pode ter

contribuido para o aumento nos numeros de “reclamacodes”, visto que o canal esta sendo

Documento assinado eletronicamente por: SAULO MOREIRA BRAGA em 28/02/2025, as 14:03 GABRIEL GREGORIO MATOS em 28/02/2025, as 13:55 (horario local do Estado do Ceara), conforme
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4.4 —Manifestagoes por Tipo/Assunto i
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Tabela: Tipologia/Assunto 8

LL

Tipos Assuntos Total )

=]

©

Atualizagao de dados cadastrais de servidor 1 °

£

Avaliacao de servigos publicos 1 £

(&)

o

Reclamacgao | Cursos de capacitagao/formacao continuada 3 _ é
—

8 3

Sistemas institucionais e aplicativos 1 % 3

T 3

SR

Tramitagdo processual 2 g g

L Q

e o . ~ e T 3

Solicitagao [ Divulgacdo de eventos na instituicéo 1 © 5

s g

Cursos de capacitagao/formacgéao continuada 2 § ‘%

Sugestao S5

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 1 - £

=

Cursos de capacitacao/formacgao continuada 1 u%; 5

]

o 0

Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 4 % g

o =

. . Ve ~ =} ]

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 3 S %

0n o

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024 § g
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Dentre as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da EGPCE em 2024, algumas
delas tratavam sobre a insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6érgéo. Isso pode
estar relacionado a manutencao do sistema de telefonia da EGPCE e das atualiza¢des na
plataforma Moodle. Todas as manifestacdes recebidas pela EGPCE foram vistas como
ponto de reflexdo e como oportunidade para melhorarmos os servigos prestados e
estreitarmos a comunicagdo com o cidaddo, de modo que varias melhorias no sistema

foram desenvolvidas pela equipe de Tecnologia da Informacao.

Referente aos 8 elogios recebidos, acredita-se que estejam relacionados com as
parcerias celebradas entre EGPCE e os 6rgaos de governo, proporcionando ao servidor e
empregado publico um aumento nas possibilidades de formagdes ofertadas. Bem como, a

dedicacéo, proatividade e empenho da equipe envolvida na execugao destas agdes.

4.5 — Manifestag6es por Assunto/Subassunto

Documento assinado eletronicamente por: SAULO MOREIRA BRAGA em 28/02/2025, as 14:03 GABRIEL GREGORIO MATOS em 28/02/2025, as 13:55 (horario local do Estado do Ceara), conforme
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Tabela: Assunto/Subassunto a

<

Assuntos Assuntos/Sub-Assunto Total i

™

Atualizacado de dados corregao/alteracao de dados pessoais de 1 3

. . . LL

cadastrais de servidor servidor o

Avaliagao de servigos publicos | estrutura e recursos tecnoldgicos 1 °

3]

£

Cursos de estrutura fisica 2 2

capacitacao/formacéao °

continuada g

— E

. S 3

Cursos de qualidade do curso ead 1 N8

capacitacao/formagao (conteudo/apresentacao grafica/carga E S

continuada horaria) s £

83

Sistemas institucionais e erros na operacionalizagao (cadastro de 1 o 08;
. . . ~ ie]

aplicativos informacgodes) S g

Tramitagao de processo processos diversos 2 e B

administrativo 5 E

3 2

8w

Cursos de conteudo programatico do curso 1 g 9

capacitacao/formagao g g

continuada g <

e

Elogio ao servidor sem sub-assunto 4 g3
o
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Elogio aos servigos prestados | elogio ao desempenho institucional e 2
pelo érgéo resultados
Elogio aos servigos prestados | elogio a programas e projetos 1
pelo 6rgéo institucionais
Cursos de carga horaria do curso 2
capacitagao/formacao
continuada
Elogio aos servigos prestados | elogio ao desempenho institucional e 1
pelo érgéo resultados
Divulgacéao de eventos na sem sub-assunto 1
instituicao
Atualizacido de dados corregao/alteracao de dados pessoais de 1
cadastrais de servidor servidor

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

A capacitagao de colaboradores é uma estratégia fundamental para garantir a
exceléncia nos servigos oferecidos. Em 2024, a EGPCE focou intensamente nesse
aspecto, o que resultou em um aumento significativo nas manifestagoes de elogios. Isso
demonstra que os esforgos em treinamento e desenvolvimento estdo sendo reconhecidos
e valorizados, refletindo diretamente na qualidade do atendimento e na satisfacdo dos

clientes.

4.6 — Manifestagoes por Tipo de Servigo

Tabela: Tipo de Servico
Tipo de Servico Total

Inscricdo em Eventos de Capacitagao e 5
Formacao na Modalidade a Distancia

Nao se aplica 15

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Dentre os servigos oferecidos pela EGPCE destaca-se os cursos na modalidade

de educagao a distancia, que pode ser aproveitada, também, pelo cidad&do usuario. Este

Documento assinado eletronicamente por: SAULO MOREIRA BRAGA em 28/02/2025, as 14:03 GABRIEL GREGORIO MATOS em 28/02/2025, as 13:55 (horario local do Estado do Ceara), conforme
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tem acesso gratuito aos cursos, podendo, ao final da capacitagdo (ao atingir todos os
critérios), emitir o seu certificado. Entdo, de um total de 20 manifestacdes, este servigco

representa 25% destas.

4.7 — Manifestag6es por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 8
GESTAO,E DESENVOLVIMENTO 12
ESTRATEGICO DE PESSOAS

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Este topico aborda o quantitativo de manifestagdes registradas no Portal Ceara
Transparente por Programas Orgamentarios e tendo como base o Plano Plurianual
2024-2027.

A missdo da EGPCE esta relacionada ao Eixo Governamental Ceara da Gestao
Democratica para Resultados que tem como politica principal a garantia do crescimento

constante, equilibrio financeiro, fiscal e orgamentario e redugcédo das desigualdades.

Ao analisarmos os dados, observamos que o programa Gestdo e
Desenvolvimento Estratégico de Pessoas foi responsavel por 60% das manifestagdes

realizadas neste ano.

4.8 — Manifestag6es por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Subunidades Totais

Assessoria Juridica - -

Comissio de Etica - -

Coordenadoria Célula de Educacéo a 4
Pedagogica Distancia

Documento assinado eletronicamente por: SAULO MOREIRA BRAGA em 28/02/2025, as 14:03 GABRIEL GREGORIO MATOS em 28/02/2025, as 13:55 (horario local do Estado do Ceara), conforme
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Coordenadoria Célula de Secretaria 1
Pedagogica Escolar
Coordenadoria Célula de Educacgao 8
Pedagogica Presencial
Diretoria - S
Ouvidoria - 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Acima, estdo as unidades que tiveram os maiores percentuais de manifestacées
apresentadas pelo cidaddo. A Coordenadoria Pedagogica da EGPCE recebeu 65% das
manifestagdes, seguida pela Diretoria com 25%. Atribuimos esse percentual a COPED

pela intensificagdo dos cursos nas trés modalidades: presencial, EaD e online.

4.9 — Manifestagoes por Municipios de ocorréncia

Tabela: Municipios

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

As manifestagdes provenientes de municipios indefinidos alcangaram um

percentual de 15%. A falta de obrigatoriedade no preenchimento desse campo faz com
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¥

[a)]

<

i

Municipios 2023 2024 ®
Caucaia 0 0 %
Crateus 0 0 §
Fortaleza 1 13 5
Itaicaba 1 0 E
£

Juazeiro do Norte 1 1 3
Paracuru 1 0 %
Sobral 1 2 ?
Uruoca 0 1 g
Indefinido 13 3 i
g

que nem sempre haja identificagdo do municipio de onde parte a manifestacao.
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Comparando com o ano anterior, tivemos um decréscimo no numero de

municipios indefinidos. Em 2023, foram 13 municipios e, em 2024, foram 3. Uma

justificativa para esse fato seria a grande divulgagao dos canais de ouvidoria.

De acordo com Decreto n° 33.485/2020, considera-se como manifestagao
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 prorrogagao do prazo. Em 2024 nao
tivemos nenhuma manifestagao que foi respondida fora do prazo. Todas as manifestacées
dos cidadaos que utilizam os servicos da EGPCE merecem a devida atencdo e o

empenho dos colaboradores para que a resposta seja dada no tempo estipulado.

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

pela Plataforma Ceara Transparente, foi de 100%.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de
Gestao da Qualidade da CGE sao:

indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 100%

indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 67%

5.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagbes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestagbes respondidas no prazo, as respondidas
em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo

prorrogado.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes Manifestagoes em
em 2023 2024
Manifestag¢oes Finalizadas no Prazo 17 20
Manifestagoes Finalizadas fora do 1 0
Prazo
Manifestagées Pendentes no prazo (nao 0 0
concluidas)
Manifestagoes Pendentes fora prazo 0 0
(nao concluidas)
Total 18 20

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

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, o que tornou mais célere a comunicacdo e reduziu o tempo de
resposta ao cidadao. Bem como a implementacao de procedimentos padrao na Ouvidoria

e o desenvolvimento do corpo da Ouvidoria setorial da EGPCE.

Tabela: indice de Resolubilidade

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024
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¢ em 2023 em 2024 =
Manifestagdes . . £
Finalizadas no Prazo 94,44% 100% 3
&

Manifestagoes o 0,00% §
Finalizadas fora do Prazo 5,56% 2
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5.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando a tabela acima, a Ouvidoria, as areas internas e a gestéo superior
da EGPCE estdo adotando alguns comportamentos para que o retorno ao manifestante
seja realizado o mais breve possivel e com robustez. Uma destas agdes, € a verificagao
diaria, por parte da Ouvidoria, na plataforma Ceara Transparente para visualizar se existe
alguma manifestacdo; outra acao refere-se ao prazo estipulado de 3 dias para retorno da
area interna (quando necessario), além da conscientizagéo junto a equipe de servidores
da EGPCE.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2023 3 dias

Tempo Médio de Resposta 2024 4,25 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Ao analisarmos a tabela, observamos um aumento pouco significativo no tempo
meédio de respostas entre os anos de 2023 e 2024, passando de 3 dias para 4,25 dias. A
justificativa para esse aumento se da em razdo da mudanga de ouvidores que ocorreu no
ano de 2024, bem como, para além da celeridade na resposta, foi adotado procedimento
padrao, a fim de ndo somente responder, mas dar a melhor informag¢do ao cidadao,
produzindo melhor qualidade da resposta, fato que é expresso no indice de 100% de
resolubilidade em 2024. Ressalte-se que a Ouvidoria Setorial da EGPCE, juntamente com
os demais setores, empenharam-se para otimizar a comunicagao e assim responder as
demandas do cidaddo 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.
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5.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria
O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagao do

Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

Apoés a conclusao da manifestacéo, a pesquisa de satisfacédo é disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontanea. Quando o cidaddo concorda em participar, a pesquisa também é

aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

5.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3,57
atendimento

4,29
B. Com o tempo de retorno da resposta
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,43
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,29
Média 3.9
indice de Satisfacao: 57%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

A Pesquisa de Satisfacao € respondida pelo cidadao, onde ¢é atribuida uma nota

de 1 a 5 em cada uma das 4 perguntas do questionario (A, B, C e D).

O indicador € calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C
e D igual ou superior a 4, nas manifestagdes que tiveram a pesquisa de satisfagao
respondida no periodo informado, no caso do relatério de ouvidoria seria de 01/01/2024 a
31/12/2024.
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Calculando o indice Geral de Satisfagdo

7

Como informado anteriormente, o indice é calculado considerando o total de
todas as pesquisas/manifestagcées que tiveram média igual ou maior que 4, dividido pelo

total geral de todas as pesquisas/manifestagdes respondidas no periodo desejado.

Exemplo 1: 80/100 = 0,8 (0,8*100 = 80%). Nesse caso, um 6rgao teve 80 pesquisas com
a média igual ou maior que 4, e teve um total de 100 pesquisas respondidas em

determinado periodo.

Exemplo 2 (Calculo detalhado)

-

iNDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/01/2023 a 31/12/2023 | |

indice Geral de Satisfagio Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e o

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta?

c. Qual sua satisfagio com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestacio? (considere a comunicaco, facilidade de

[1=T0 I -~ B - I W Y~ R PE i

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ou
Média das Notas:
1 |in\:|ine de Satisfagio: 100,00%

enjnjanfen|on
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Como ja informado, o indice de satisfagdo ja vem calculado na planilha/relatério
gerado no Ceara Transparente — Aba Dados Estatisticos. No caso do relatério acima, o

indice de satisfagao foi de 100%.

Na tabela acima os resultados das linhas 6, 7, 8, 9 e 10 da aba de “Dados
Estatisticos” ndo tém mais relacdo com o indice de satisfagdo, pois sdo apenas as médias

aritméticas simples das perguntas A B C D e da Média Geral.
5.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Ao final da resposta dada a cada cidadao, a ouvidoria setorial da EGPCE sempre
solicita o preenchimento da Pesquisa de Satisfacdo para contribuir com a melhoria dos
nossos servicos. No entanto, por alguma razdo, ainda desconhecida, temos uma
participacdo muito pequena no numero de cidadaos que respondem as pesquisas, além
disso, em geral, os satisfeitos costumam encerrar sua atuagéo ao receber a resposta e
pesquisa de satisfagdo acaba sendo feita em maioria por aqueles que nao ficaram téao

satisfeitos com a resposta recebida.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo FB96-30E5-AEDE-6056.
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A Ouvidoria da EGPCE continua comprometida em sensibilizar e estimular o
cidadao a preencher a Pesquisa de Satisfagao, ja que, de 20 manifestagdes registradas
na Plataforma Ceara Transparente em 2024, tivemos apenas 7 pesquisas de satisfacao

respondidas. O nosso percentual de satisfacao totalizou 57%.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2023 4

Total de pesquisas respondidas 2024 7

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do 4,71
servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servic¢o realizado pela Ouvidoria foi: 343

-27,18%

Expectativa

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024

Ao compararmos a pontuacdo dos itens avaliados em 2023 e 2024, percebemos
uma queda no resultado referente a segunda pergunta que trata do servigo realizado pela
ouvidoria. Em 2023, foi 5 e, em 2024, foi de 3,43, representando uma variagao percentual
de aproximadamente -30%, dados estes retirados do Relatério da Pesquisa de Satisfagéo
disponibilizado na plataforma Ceara Transparente.

Tratando-se da expectativa do cidadao, vale ressaltar que as sete pesquisas de
satisfacao respondidas, em geral, os satisfeitos costumam encerrar sua atuagéo ao
receber a resposta, ndo respondendo a pesquisa, prova disso que na pesquisa de
satisfacdo nao consta as manifestagdes dos 8 elogios recebidos pela EGPCE, além disso,
a pesquisa de satisfacdo acaba sendo feita em maioria por aqueles que néao ficaram tao

satisfeitos com a resposta recebida.
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Os principais assuntos abordados nas manifestagcdes em 2024 foram:

6.1 - Motivos das Manifestagoes
Cursos de capacitagao/formagao continuada

Durante o ano de 2024 os cursos na modalidade de educacéao a distancia foram
intensificados, sendo disponibilizados 29 titulos mensalmente. Consequentemente, as
oportunidades de formacédo foram ampliadas nesta modalidade, o que resultou em mais
acessos e duvidas de como utilizar o ambiente virtual.

Deste modo, a EGPCE, ao receber os feedbacks dos participantes foi buscando
ferramentas que facilitam a navegacédo do usuario, inclusive com a utilizagdo de uma
linguagem simples, objetiva e clara.

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao

Outro assunto que foi destaque, devido a dedicacdo e ao empenho do trabalho
realizado pela equipe da Escola de Gestdo Publica nos eventos de formagao, tanto os
ofertados pela propria como aqueles ocorridos em parceria com o 6rgao demandante.
Assim, alcangando uma entrega do servigo conforme o esperado.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes apontados nas manifestacbes sdao o0s mesmos
apresentados e comentados acima.

Nota-se que mais de 50% dos assuntos sao destinados diretamente a area
finalistica da EGPCE, pois referem-se aos cursos e eventos de formacédo que sao
entregas relacionadas a missao da instituicdo. Tais assuntos perpassam por quase todos
os tipos de manifestagdes, sao eles: reclamacgao, elogio, sugestao e solicitagao.

Por isso, a alta e média gestdo procuram ter uma visao sistémica e de futuro que
resultem na analise a médio e longo prazo, buscando se antecipar as ameagas e

oportunidades.
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6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

Todas as manifestagdes recebidas pela EGPCE no ano de 2024 tiveram a devida
atengao 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 servicos ao

cidadao.

Os beneficios nao-financeiros gerados pela Ouvidoria Setorial da EGPCE séao de
expressivo valor, pois contribuiram para que através das manifestagdes 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 interlocugéo entre a sociedade civil e o poder publico

para haver um acompanhamento da administragéao publica por parte do cidadao.

A atual Ouvidora Setorial foi nomeada em setembro de 2024 e desde entéo,
participou de reunides presenciais e virtuais, oficinas e encontros promovidos pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.

Oficinas:
- Construgao do Relatério de Ouvidoria (3 h/a) - dezembro de 2024.
- Qualidade nas respostas de Ouvidoria (6 h/a) - agosto de 2024. (Ouvidor Substituto)

Curso:

- Tratamento e técnicas de apuracdo de denuncias (24 h/a) - maio a junho de 2024.
(Ouvidor Substituto)
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Reuniodes:

Reuniao Data Local/Formato
| Reunido 21/02/2024 Presencial
Il Reunidao 23/04/2024 Presencial

Fstado do Ceard), conforme

Il Reuni&o 19/06/2024 Presencial
IV Reunido 28/08/2024 Presencial g
V Reunido 23/10/2024 Presencial ¥

e Publicacdo da Comissao de Etica

Com a mudanca de gestdo ocorrida em agosto de 2024, os membros da
Comisséao de Etica foram substituidos por meio da Portaria n°® 123/2024, publicada em 11
de setembro de 2024 , como consta a seguir:
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e Divulgacgao dos Elogios recebidos na Ouvidoria

A Ouvidoria Setorial em parceria com a comunicagao elaborou a divulgagéo dos elogios
direcionados aos servidores e a propria EGPCE.

TEM ELOGIO NA
OUVIDORIA DA EGPCE!

“"Destaco o importante trabalho que a EGPCE vem realizando
por meio da organizacdo e total apoio aos eventos de capacitacdo no
ambito do projeto Gestdo do Investimento Publico no Ceard. Contribuiu
para a realizacdo de capacitacoes presericiais e online, como tambem
para realizagcdo do Semindrio que aconteceu no dia 23/10/24. Elogio o
trabalho da EGPCE, destaco o seu profissionalismo e agradeco a parceria
ao longo dos anos de 2023 e 2024

Manifestante: Karine Machado Campos Fontenele

Parabéns, EGPCE!

;)é:m

Gestao PuUblica

do Estado do Ceara

Fonte: Grupo de Whatsapp da EGPCE

e Reconhecimento da Ouvidoria aos servidores elogiados

A Ouvidoria Setorial adotou a iniciativa de reconhecimento do empenho do servidor, bem
como, 0 seu valor para a instituicdo, por meio da entrega de um recado e um chocolate, a

fim de motivar e valorizar.
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e Participagcdo da Assessora de Controle Interno e Ouvidoria, Francisca Aline, nas

reunioes do Comité Executivo

Outra boa pratica foi a participacao da Assessora de Controle Interno e Ouvidora
nas reunides semanais do Comité Executivo (composto pelo diretor e coordenadores),
tendo, esta por sua vez, voz ativa nos respectivos momentos, além de levar as demandas
recebidas pela Ouvidoria para avaliagdo, proposi¢ao de solugdes e decisdao no Comité

Executivo.

COLABORADORES E SERVIDORES

Escola de Gestao Publica do Ceara discute a¢o
formativas em Comité Executivo

6 DE NOVEMBRO DE 2024 - 11:20

S

Fonte: Intranet da EGPCE
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A EGPCE precisa continuar sensibilizando o cidaddo para que ele preencha a
Pesquisa de Satisfagao, disponibilizada ao final de cada evento de formacéao, pois esse
instrumento permitira uma avaliagdo mais precisa do trabalho desenvolvido pela equipe e

do atendimento 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 acoes.

Em atendimento as determinagdes 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 2024 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 2024 a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, sendo encaminhado também para
as areas internas da EGPCE para que todos possam tomar conhecimento. Em seguida,
em atendimento a determinacdo da CGE, este relatorio devera ser publicado no sitio

institucional da Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara.
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O Relatério de Gestdo de Ouvidoria Setorial da Escola de Gestdao Publica do
Estado do Ceara - EGPCE, referente ao exercicio 2024, apresentou informag¢des geradas
pela Plataforma Ceara Transparente, oferecendo uma visado global sobre as atividades

desenvolvidas pela ouvidoria setorial.

O ano de 2024 foi marcado por uma transicao de gestdo que ocorreu a partir de
agosto, iniciando-se uma nova gestdao a frente da EGPCE o que repercutiu no
alinhamento da estrutura organizacional. Além da questado institucional, novas parcerias
foram celebradas, divulgagdo dos eventos de formagao intensificada, melhorias no
Ambiente Virtual realizadas, e a mudanga de titularidade da Ouvidoria Setorial a partir
setembro de 2024, o que representou um novo desafio para a ouvidora que assumiu a
funcao.

Destaca-se o apoio dado pela equipe da CGE, sempre disposta a sanar todas as

duvidas referentes ao trabalho da ouvidoria.

Fortaleza, 28 de Fevereiro de 2025.

Gabriel Gregério Matos
OUVIDOR SETORIAL SUBSTITUTO

Saulo Moreira Braga
DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2024
1. Titulo da Pratica/Acao:

Fortalecimento da Ouvidoria por Meio de Capacitagao, Transparéncia e Valorizacéo do
Servidor.

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Durante todo o ano de 2024 esse foi o compromisso da Ouvidoria para com sua missao,
como foi bem retratado no tépico 8 e 9 do Relatério de Gestao de Ouvidoria 2024.

3. Justificar a acgaol/pratica, relacionando com a gestio das manifestagées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participagcao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servigos publicos.

A Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara, por meio dessa acédo proposta, visa
fortalecer a gestdo das manifestacdes e o funcionamento da Ouvidoria Setorial de
maneira sistémica, promovendo uma atuagao mais eficiente e resolutiva nas demandas
dos cidadaos. Ao integrar praticas de capacitacdo continua, transparéncia nas acgdes e
valorizagéo dos servidores, busca-se atingir ndo apenas a melhoria interna dos processos
da Ouvidoria, mas também ampliar o controle social e a participagao cidada, criando um
ciclo de melhoria continua nos servigos publicos oferecidos.

4. Descrigao da Acao/Pratica:

A acdo “Fortalecimento da Ouvidoria por Meio de Capacitagcdo, Transparéncia e
Valorizacdo do Servidor” tem como objetivo aprimorar o funcionamento da Ouvidoria
Setorial, garantindo a eficiéncia no tratamento das manifestagdes e promovendo um
ambiente de transparéncia e valorizacdo dentro da instituicdo. A pratica € composta por
um conjunto de atividades que visam tanto o aperfeicoamento continuo dos ouvidores
quanto o reconhecimento do bom desempenho dos servidores, além de fortalecer a
participagéo cidada no controle social e no aprimoramento dos servigos publicos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

A metodologia adotada para a implementagao da ac¢ao "Fortalecimento da Ouvidoria por
Meio de Capacitacéo, Transparéncia e Valorizagdo do Servidor" envolveu uma abordagem
estruturada e integrada, visando garantir a eficacia das agdes e o impacto desejado na
gestdo das manifestagdes, no ambiente de trabalho e na participagao cidada. A logistica
foi organizada em etapas claras e praticas especificas, com o objetivo de otimizar os
recursos e alcancgar os resultados esperados.
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6. Evidéncias da realizagao da Acao/Pratica:

As evidéncias foram apresentadas no topico 8 e 9 do Relatério de Gestao de Ouvidoria
2024.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

A implementagdo da pratica "Fortalecimento da Ouvidoria por Meio de Capacitagao,
Transparéncia e Valorizagdo do Servidor" traz ao médio e longo prazo um
amadurecimento da Ouvidoria Setorial, que passa pela continuidade da equipe que
compde a mesma. Além disso, gera uma série de resultados e beneficios tanto para a
gestdo da Ouvidoria quanto para a qualidade do atendimento ao publico, além de
contribuir para a credibilidade e eficiéncia da administragdo publica. A seguir, estao

detalhados os principais resultados alcangados e os beneficios esperados a longo prazo:

Tratamento Mais Adequado das Demandas: A capacitacdo também permitiu que as
manifestagbes fossem classificadas de forma mais eficiente, o que garantiu que as

respostas fossem mais adequadas as necessidades de cada cidadao.

Aumento da Confianca Publica: A publicacdo da Comisséo de Etica e a divulgacéo dos
elogios recebidos promoveram maior transparéncia nas ag¢des da Ouvidoria, fortalecendo
a credibilidade da instituicdo junto a populagdo e garantindo que os processos fossem

conduzidos com imparcialidade e respeito.

Cultura de Exceléncia e Melhoria Continua: O sistema de valorizacdo implantado
estimulou uma cultura de exceléncia e desempenho de alta qualidade. Os servidores se
sentiram mais valorizados e reconhecidos, o que contribuiu para uma maior dedicacéo e

eficiéncia no cumprimento das suas responsabilidades.

Atendimento Humanizado e Eficiente: A capacitagdo dos ouvidores, associada ao
reconhecimento dos elogios e ao fortalecimento do controle social, resultou em um
atendimento mais eficiente e humanizado. Os cidaddos passaram a ter uma experiéncia
mais satisfatoéria, o que, por sua vez, impactou positivamente na imagem publica da

Ouvidoria.

Aprimoramento da Gestao Publica: As informacdes coletadas por meio dos canais de

manifestacdo e das pesquisas de satisfagcao permitiram um aperfeicoamento constante
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dos servigos publicos, com a identificagcdo de areas de melhoria e a implementacao de

ajustes nos processos administrativos.

Fortalecimento da Rede de Ouvidorias: A participacdo constante nas reunides da Rede
de Ouvidorias possibilitou o compartiihamento de boas praticas, solugdes inovadoras e
uma maior integracao entre as ouvidorias setoriais. Essa troca de experiéncias contribuiu
para a padronizagdo de processos e o alinhamento das politicas publicas, gerando um

impacto positivo na qualidade da Ouvidoria como um todo.
Conclusao:

Os resultados e beneficios alcancados e esperados com a pratica do "Fortalecimento da
Ouvidoria por Meio de Capacitacdo, Transparéncia e Valorizagcdo do Servidor"
demonstram um avancgo significativo na qualidade do servigo prestado, no engajamento
da sociedade e na motivacao dos servidores. Essas ac¢des fortaleceram a credibilidade e
a transparéncia da Ouvidoria, contribuindo para a constru¢gao de um ambiente de trabalho

mais colaborativo e para a melhoria continua da gestao publica.

Os impactos positivos serdao duradouros, com a sustentabilidade das boas praticas e um
reforco continuo na confianga publica. A Ouvidoria estara cada vez mais preparada para
atender as demandas da populacdo, de maneira mais eficiente, ética e comprometida

com a melhoria dos servicos da instituicao.
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