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EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO CEARA - ETICE

EXPEDIENTE
Dire¢fio Superior: Adalberto Albuquerque de Paula Pessoa
Ouvidor: Francisco Agnaldo Nogueira Lima

Equipe Ouvidoria: Fco. Agnaldo N. Lima (SOU) Raimundo Osman Lima (S1C)

1. INTRODUCAO

Este relatério apresenta o acompanhamento e o tratamento das manifestagdes
enviadas a esta setorial através dos diversos canais disponibilizados pela Controladoria

AT

o

Geral do Ceard, em especial através do Sistema de Ouvidorias — SOU, bem como o '

acompanhamento das sugestdes apresentadas anteriormente.

Hoje o grande papel da ouvidoria é de atuar como um instrumento de apoio a
instituigdo para realizar uma boa governanga, ajudando a melhorar os servigos prestados
junto aos nossos clientes, proporcionando melhorias na qualidade dos servigos prestados
a sociedade pelos entes publicos.

Desde o ano de 2009, a Ouvidoria da Etice tem atuado no recebimento,
apuracio e respostas das manifestagdes do cidaddo através do Sistema de Ouvidoria do
Estado — SOU, que funciona de forma integrada com a Rede de Ouvidorias, atuante nos
orgdos e entidades da Administragdio Publica Estadual. Esta Ouvidoria também atua na
divulgacdo interna de relatorios, tornando transparente as informagdes das
manifestagdes aos gestores e colaboradores da organizagdo. Outro foco importante € a
participagdo dos colaboradores da ETICE dando continuidade as a¢Ges anteriormente
sugeridas e proporcionando novos beneficios para que tenhamos melhores condigdes de
trabalho e consequentemente uma maior produtividade.

Canais: Central de Atendimento Telefénico — 155; Portal da Transparéncia e
Acesso Cidaddio; www.ouvidoria.ce.gov.br; ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br; Redes
Sociais e atendimento presencial nas setoriais.

Legislagdo: Lei n°. 12.686, e posteriormente transformada, em 2001, com a Lei
n°. 13.093: Lei Estadual n° 13.875, de 07 de fevereiro de 2007; Lei n°. 14.306, de 2 de

mar¢o de 2009 Decreto n°. 30.047, de 30 de dezembro de 2009 Emenda Constitucional ;

Estadual no 75/2012; LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011; Lei Estadual
n° 15.175, de 28 de junho de 2012.

A ETICE ¢ uma empresa publica, dotada de personalidade juridica de direito
privado, da Administragfio Indireta, foi criada pela Lei 13.006, de 24 de margo de 2000,
modificada pelas Leis n°13.875, de 07 de fevereiro de 2007, de acordo com o inciso I,
do art.80, n°14.335, de 20 de abril de 2009, vinculada a Secretaria do Planejamento e
Gestio, tem sede em Fortaleza e jurisdigio em todo o territério do Estado do Ceara s

{
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A Etice tem como missdo fortalecer a gestdo puiblica e o desenvolvimento
econdmico e social, por meio da Tecnologia da Informagio e Comunicagio (TIC).

Através da Ouvidoria podemos receber as manifestagdes (reclamagdes,
solicitagdes e sugestdes) do cidaddo, articular com os gestores (alta e média geréncia) e
colaboradores, buscar e corrigir os erros e aprimorar os processos, sugerir e recomendar
solugdes que possibilitem o melhor uso do recurso piblico e uma melhor qualidade do
servico prestado a sociedade.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Em relag¢do as recomendagdes sugeridas no relatdrio anterior, em nivel de
processos internos, foi efetivada apenas uma das trés sugestdes. Atualmente o uso da
nossa INTRANET foi reativado e ja estd como pégina inicial obrigatéria do navegador
com novos itens e servigos disponiveis.

Quanto ao Viproc, existe estudo referente a substituigdo por outra ferramenta e
desta forma a sugestdo néo foi tratada.
O controle de numeragéo das licitagdes serd disponibilizado ainda este ano

A nivel estrutural, nfio obtivemos sucesso nas recomendagdes anteriores e
iremos reposiciona-las nas recomendagdes deste ano, pois cremos que sejam de grande
relevincia para o orgdo, principalmente quanto as recomendagdes do Relatorio de
Gestdo de Ouvidoria quanto a vinculagdo da Ouvidoria a gestéio do drgéo.

Quanto a estruturar fisicamente a ouvidoria, nosso prédio possui uma limitagdo
fisica e funcional e dentro das demandas a nds enviadas temos condigdes de atender
adequadamente todo tipo de manifestagdo. Atualmente o prédio passa por uma reforma
onde iremos otimizar a parte de sinalizagio e acessibilidade. Iremos tragar /
implementar um plano de agdio para atender a esta recomendagdo. Faremos reunido

interna com escritério de governanga para tragar este plano ]
3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Quvidoria em Numeros

Considerando o total de manifestagbes registradas no SOU desde o ano de
2012, observamos que ap6s uma redugdo inicial, obtivemos um quantitativo quase
constante, até o momento, das ocorréncias registradas conforme distribui¢do na tabela
abaixo:

Total de manifesta¢des registradas no SOU entre 2012 e 2016 (-
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Manifestagéo por Unidade

Unidades

Municipio

Municipios
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Pesquisa de Satisfagéo

Petiodo : 01/01/2016 a 31/12/2016

Org3o: EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO CEARA

1 -COMO O{A) SENHOR{A} TOMOU CONHECIMENTO DA EXISTENCIA DA OUVIDORIA DO GOVERNO DO ESTADO?

Opgao de Resposta Quantidade
INFORMES PUBLICITARIOS 1
INTERNET 1
OUTROS 1
_ OUVIDORIAS SETORIAIS 1

2 - AVALIE QUANTO A PRESTEZA NO ATENDIMENTO.

Opgao de Resposta Quantidade
EXCELENTE 2
INSUFICIENTE 1
OTIMO 1

3 - AVALIE QUANTO A QUALIDADE DA INFORMAGAQ REPASSADA.

Opgado de Resposta Quantidade
BOM 1
EXCELENTE 2
INSUFICIENTE 1

4 - VOCE RECOMENDARIA A OUVIDORIA PARA OUTRAS PESSOAS?

Opgao de Resposta Quantidade
NAO 1
SIM 3

3.1.1 Total de Manifestagées do Periodo: Conforme grafico abaixo Figura 1,
tivemos um ntmero alto de manifestagdes em 2012 que foram diminuindo nos anos
seguintes, onde observamos um quantitativo quase constante de manifestagdes no
periodo entre 2013 e 2016. Fatores como um maior conhecimento da estrutura do
Cinturdio Digital do Ceara por parte do cidaddo, uma melhora no atendimento, servigos
e manutengfo junto aos clientes, contribuiram para a redugéo das ocorréncias

)
/
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Manifestacbes por Ano (2012 - 2016)

50
45
43

40
35
30
25 == Qtde.
2

g 14 14
15 12 el 11
10

B

O =

2012 2013 2014 2015 2016

. Anos
Figura 1
Figura 2
Manifestagcdo Mensal em 2016
3,5
3 3

3

2,5
2 2
2
=== Qtde.

15 Q

1
0,5

0 0
0 i Ik g

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Meses

10 de 22



EstADO po CEARA

EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO CEARA - ETICE
Conforme grafico acima Figura 2, tivemos um inicio de ano com algumas
manifestagdes nos 3 primeiros meses, em seguida ndo foram registradas novas
manifestagdes até julho e tivemos poucos registros até o fim do ano.

Os fatores citados anteriormente no item 3.1.1. contribuiram para o pequeno
ntmero de ocorréncias junto ao SOU, bem como a caracteristica da Etice que tem nos
entes publicos e privados seus maiores clientes, nio oferecendo diretamente servigos ao
cidaddo.

3.1.2 Manifestacées por Meio de Entrada. Meios que o cidaddo utilizou para
entrar em contato com a Ouvidoria.

Meio de Entrada 2015 2016 % Variagiio (1) ()
Telefone 3 3 0%
Internet 7 9 + 28,57
Redes Sociais 1 0 -100%

Meio de Entrada

=
o

9 :

5:

7 I Telefone

6 i Internet

B Rede Social

4 il Telefone
i Internet

3

2

1
1A
0

Dentre os meios utilizados nos registros das manifesta¢des da Etice, observamos que o
meio Redes Sociais além da baixa utilizagdo em 2015, nfio foi utilizado em 2016
possivelmente devido a baixa visibilidade do o¢rglo perante a sociedade e as
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especificidades dos seus servigos. Podemos observar um leve aumento por meio do uso
da Internet, atualmente o meio mais usado.

3.1.3 Tipo de Manifestaciio

Tipo de Manifestagio 2015 2016 % Variacio (+) (-) )
Reclamagéo 3 2 -33%
Solicitacdo de Servigo 3 2 -33%
Dentincia 1 3 +200%
Elogio 0 0 - ..
Sugestdo 4 1 -75%
Critica 0 4 +400%
Total 11 12 +9,09%
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Dentre os tipos de manifestagdes acima, observamos uma grande variagdo positiva nas dentincias
e criticas, demonstrando o nivel de consciéncia do cidaddo e uma cobranga maior junto aos entes
publicos.

3.1.4 Tipo de Manifestagiio/Assunto

Tipos de manifestagdes detalhados por assunto.

Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados das Total
Manifestacoes
Reclamagiio Condutg 1nad(.equac~1a df: s:erwdor 1
Projeto cinturdo digital 1

Manutengfo vistoria de equipamento/bem

Solicitagdo de Servigo 1

¥ ¥ publico i

Sistemas institucionais
siinci Uso mc}ewdo de \ielculo oﬁf:lal 2
Remogio/devolugdo de servidor 1
Criti Projeto cinturdo digital 2

ritica . .
Programa sua nota vale dinheiro (nota 1
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premiada) ‘1
Site inoperante (servicos on-line)
Sugestéo Sistemas institucionais 1

Dentre as poucas manifestagbes que foram registradas no SOU, observamos uma
cobranca maior do cidaddo em relagdo aos servigos prestados pela Etice junto ao CDC
bem como a procedimentos internos, principalmente no tocante a dentincias e criticas.

3.1.5 Programa de Governo 7 Cearis
Eixo Governamental Ceara da Gestao Democritica

Tema: Administracio Geral

Tipificacio/Assunto

Reclamaciio - 1 registros

| Conduta inadequada de servidor | ]

Solicitagiio de Servigo - 1 registro

| Manutenc#o vistoria de equipamento/bem puiblico | 1

Deniincia — 3 registros

Uso indevido de veiculo oficial 2
Remocio/devolugio de servidor 1
Critica — 1 registro
| Programa sua nota vale dinheiro (nota premiada) | ]

Eixo Governamental Ceara do Conhecimento
Tema: Ciéncia Tecnologia e Inovacao
Tipificacio/Assunto

Reclamagiio - 1 registro

| Projeto cinturiio digital | 1

Solicitagio de Servigo - 1 registros

| Sistemas institucionais | 1
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Sugestiio — 1 registros

| Sistemas institucionais

Critica — 3 registros

Site inoperante (servicos on-line)

Projeto cinturdo digital

[

A Etice atua de forma a fortalecer a gestdo publica e o desenvolvimento
econdmico e social, por meio do uso da Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
(TIC). Através do projeto Cinturdo Digital do Ceard (CDC) a Etice disponibiliza uma
infraestrutura de comunicagio e dados que permite aos 6rgdos publicos uma melhora

nos servigos prestados a sociedade.
3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

Quantitativo de Manifestacdes por Unidade 2015/2016

Unidades Total de Total de % Variacio (+) (-)
Manifestacoes 2015 Manifestac¢oes 2016
Ouvidoria 3 4 +33%
| Dipel 1 3 +200%
Gesac 0 3 +300%
£ Asjur 0 1 +100%
Espro 0 1 +100%
Data center 3 0 -300%
Dicel 2 0 -200%
Presid 2 0 -200%
15 de 22
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Na area da Ouvidoria a variagdo foi pequena, enquanto que nas outras dreas algumas
que néo foram direcionadas em um ano foram acionadas no outro elevando o pelcentual -
para mais ou para menos.

Unidades Quantitative de Manifesta¢iio por
Tipo/Area
Asjur Dentincia: 1

Reclamagdo: 1

Data center . . .
Solicitagéo de Servigo: 2

Dicel Reclamamgﬁo: 1
Sugestdo: 1

Reclamagio: 1

Dipel
B Sugestdo: 1
Dentincia: 2
Espro Critica: 1
Reclamagéo: 1
(este Solicitagdo de Servigo: 2
Guviinia Critlca:~3
Reclamagio: 1
Solicitacdo de Servigo: 1
Sugestdo: 2
Presidéncia Dentneia: 1

Sugestéo: 1

Além da Ouvidoria que recebeu uma forte demanda, temos o Data center/Gesac que
cuida em grande parte do Cinturfio Digital do Ceard e a Dipel que faz o papel de
Recursos Humanos na Etice os quais receberam a maioria das outras demandas.

3.1.7 Manifestagdes por Municipio

Municipios Quantidade de Manifestac¢oes
Porto Alegre 1
Sobral 3
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Fortaleza 2
Canindé 1
Sdo Benedito 1
Néo Informado 4
Total 12

O grande nimero de municipios ndo informado deu-se em fun¢do das manifestagdes

terem sido registradas sob o anonimato dos manifestantes.

Quantidade

Municipio

=

IIl

Municipios

3.2 Resolutividade das Manifestacdes
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O prazo das Manifestages de Ouvidoria ¢é instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifesta¢des atendidas no prazo, as respondidas em
até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Quadro de Resolubilidade por Situacio

Situacio

Quantidade de
Manifestacoes em 2015

Quantidade de
Manifestacoes em 2016

Manifestagdes Respondidas no

11

Prazo 7

Manifestages ~ Respondidas 1
4

fora do Prazo

ManifestagGes em apuragdo no 0 0

prazo (ndo concluidas)

Manifestacdes em apuragdo 0 0

fora prazo (nfo concluidas)

Total 11 12

Tempo Médio de Resposta

Indice

Tempo Médio de Resposta
2015

16de 11:15:22

Tempo Médio de Resposta
2016

17d e 11:50:36
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Variagdo conforme a diferenga do total registrado a mais no ano de 2016. Ainda
enfrentamos alguma resisténcia internamente no trato das manifestagdes registradas no

SOU.

'Quadro de Indice de Resolubilidade

Sierieti Indice de Indice de Resolubilidade
. ag Resolubilidade em 2015 em 2016
llgfla_mfesta(;oes Respondidas no 63.64% 91,67%
'razo
i " . 0
Manifestagdes  Respondidas 36.36% 8,33%
fora do Prazo

A variagdo acima mostra uma melhora no tempo de atendimento dentro do prazo
estipulado, fruto de um reforgo junto as areas internas da Etice.

3.2.1 Satisfagiio dos Usuarios da Ouvidoria

Ap6s a conclusfio da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na internet

" por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidaddo respondé-la de forma

espontinea. A pesquisa também € aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155, quando o cidaddo concordar em participar. A outra forma
¢ o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por

esse meio.

Pesquisa de Satisfagao

Perguntas Resultados Indices

Internet - 1 '

Ouvidoria - 1 Total: 4
QOutros - 1

Informe Publicitario 1

1. Quanto ao Conhecimento da
Ouvidoria

I Bom-0

Excelente - 2 75% (Excelente, Otimo e

2. Presteza no Atendimento Ot 1
AR - Bom)

Regular - 0
Insuficiente - 1

3. Qualidade da Resposta Ex’Cf‘:lente -2 75% (Excelente, Otimo e
Otimo - 0

Bom -1
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Regular - 0 Bom)
Insuficiente - 1

4, Recomendagéo da Ouvidoria Sim - 3 75 % (Sim)
para Outras Pessoas Nio - 1
Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 75%

Em relagio a 2015, observamos uma pequena queda no percentual embora o
quantitativo tenha sido maior. Teremos que melhorar um pouco mais o atendimento
principalmente para ficarmos dentro do percentual da Meta.

4, PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

Tivemos nas Dentncias e Criticas a maioria das manifestagdes junto a ouvidoria.
Apesar do pequeno niimero de registro, 2 em cada, tivemos que fazer um trabalho junto
as areas envolvidas.

Em relagiio ao uso indevido de veiculos, o setor que cuida do transporte realizou
algumas intervengdes junto ao quadro de motoristas e providenciou o uso de um sistema
de rastreamento de veiculos, j4 em uso atualmente.

Em relagdo as criticas ao CDC, o setor responsavel jd identificou alguns pontos
vulneraveis e melhorou a logistica de atendimento e manutengéo.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2016 participamos dos seguintes eventos: Reunides da Rede de Controle Social,
Encontro de Quvidorias no TCE, Treinamento no IPC-TCE, Curso de Capacitagdo no
TCE

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Dentre as acdes que tiveram efetividade internamente, reativamos e redesenhamos a
estrutura da nossa INTRANET tornando-a pdgina inicial obrigatéria e disponibilizando
mais servigos aos empregados e colaboradores.

T ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

Conseguimos fazer com que a Ouvidoria tenha uma reunido trimestral com a Gestdo da
empresa, para acompanhamento das agdes e "inputs" dos clientes, fornecedores e
publico de forma geral. Quando for conveniente, iremos tragar planos de agdes. Quanto
aos relatérios voltamos a envia-los trimestralmente com o objetivo de dar mais
visibilidade interna as manifestagdes enviadas. Nossos relatorios sdo enviados por e-
mail a todos os colaboradores e a alta gestdo.

8. CONSIDERACOES FINAIS ( v
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Considerando as especificidades da Empresa de Tecnologia da Informagéo do
Ceara — ETICE cujo estatuto a define como uma empresa que tem como objetivo
fomentar e viabilizar a utilizagdo da Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo (TIC) no
Estado, bem como fortalecer a gestfio ptiblica e o desenvolvimento econdmico e social
através do uso de (TIC), observamos que recebemos poucas manifestagdes oriundas do
Sistema de Ouvidoria da CGE. A Etice ndo possui nenhum servigo especifico
direcionado ao cidadéo, sua atuagfio é estritamente junto aos entes publicos e privados
que a partir da estrutura de TIC da Etice, fornece os mais variados servi¢os junto a

sociedade.

Quanto as sugestdes apresentadas, nosso objetivo € oferecer uma estrutura de
qualidade para nossos clientes publicos e privados, permitindo ao cidaddo comum o
acesso a servigos com mais qualidade e presteza. Internamente pretendemos reforgar
algumas agdes elencadas no nosso planejamento estratégico visando renovar e fortalecer
nossa estrutura interna. A curto prazo iremos trabalhar a dificuldade que temos em tratar
as manifestagdes em tempo hébil junto aos setores internos da Etice

9. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Internamente:

Disponibilizar controle de numeragéo das licitagdes na Intranet
A nivel Estrutural:

Definir a posi¢do da Ouvidoria na estrutura interna do érgéo.
Participagédo da Ouvidoria as reunides de diretoria.
Implementar politica de recursos humanos.

Fortaleza, 29 de Margo de 2017 _,
L S L7
OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Recebi e atesto o relatério apds entendimentos com a ouvidoria, com as nossas
indicagdes e providéncias a serem adotadas abaixo:

Vamos fazer com que a Ouvidoria tenha uma reunifio trimestral com a Gestdo da
empresa, para acompanhamento das agdes e "inputs" dos clientes, fornecedores e
publico de forma geral. Quando for conveniente, iremos tragar planos de agdes.

Quanto a estruturar fisicamente a ouvidoria, iremos tragar / implementar um plano de agio para

atender a esta recomendago. )ﬂ
d
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Quanto a aprimorar o processo de apuragdo interna e buscando o cumprimento do prazo
regulamentar, iremos tragar / implementar um plano de agéo para atender a esta recomendagéo.

Quanto a elaboragdo e envio dentro do prazo regulamentar do Relatério Setorial, vamos
elaborar e enviar o Relatério Setorial solicitado.

Fortaleza, 29 de Marco de 2017

o F /s

DIRIGENEEDO ORGAO ENTIDADE
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