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Direc¢do Superior : Adalberto Albuquerque de Paula Pessoa
Ouvidor : Francisco Agnaldo Nogueira Lima
Equipe Ouvidoria : Fco. Agnaldo N. Lima (SOU) e Ana Liicia P. Gomes (SIC)

1. INTRODUCAO

Este relatério apresenta o acompanhamento e o tratamento das manifestacdes enviadas a
esta setorial através dos diversos canais disponibilizados pela Controladoria Geral do
Ceara, em especial através do Sistema de Ouvidorias — SOU, bem como o
acompanhamento das sugestdes apresentadas anteriormente.

Hoje o grande papel da ouvidoria ¢ de atuar como um instrumento de apoio 2 instituigo
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 piiblicos.

Desde o ano de 2009, a Ouvidoria da Etice tem atuado no recebimento, apuracéio e
respostas das manifestacdes do cidadfo através do Sistema de Ouvidoria do Estado —
SOU, que funciona de forma integrada com a Rede de Ouvidorias, atuante nos 6érgios e
entidades da Administracio Piblica Estadual. Esta Ouvidoria também atua na
divulgacdo interna de relatorios, tornando transparente as informacgSes das
manifestagdes aos gestores e colaboradores da organizagfo. Outro foco importante é a
participagdo dos colaboradores da ETICE dando continuidade as a¢Ses anteriormente
sugeridas e proporcionando novos beneficios para que tenhamos melhores condicdes de
trabalho e consequentemente uma maior produtividade.

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

Legislacdo: 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
margo 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 Administracdo Indireta, foi criada pela Lei 13.006, de 24 de marco de 2000,
modificada pelas Leis n°13.875, de 07 de fevereiro de 2007, de acordo com o inciso I, V
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do art.80, n°14.335, de 20 de abril de 2009, vinculada 3 Secretaria do Planejamento e
Gestio, tem sede em Fortaleza e jurisdi¢fio em todo o territorio do Estado do Ceara

A Etice tem como miss3o fortalecer a gestfio publica e o desenvolvimento econdmico e
social, por meio da Tecnologia da Informagio ¢ Comunicagio (TIC).

Através da Ouvidoria podemos receber as manifestagdes (reclamagdes, solicitagSes e
sugestdes) do cidadéo, articular com os gestores (alta e média geréncia) e colaboradores,
buscar e corrigir os erros e aprimorar 0s processos, sugerir e recomendar solucdes que
possibilitem o melhor uso do recurso publico ¢ uma melhor qualidade do servigo
prestado a sociedade

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

Em relacio as recomendacSes apresentadas no relatéorio do ano anterior, das 4
recomendacdes, 3 ndo foram atendidas totalmente e apenas a participacio da Ouvidoria
nas reunides de diretoria teve um registro somente em uma reunifio durante todo o ano.

Considerando que nfio obtivemos sucesso nas recomendagdes/sugestdes anteriores,
iremos repeti-las integralmente nas recomendaces deste ano, pois cremos que sejam de
grande relevancia para o 6rgfo, principalmente a que trata da vincula¢fio da Ouvidoria a
gestfo do érgdo.

Quanto as a¢Ses e medidas citadas no relatério geral da CGE, informamos que:

Item 5.3 - Foi implementada a politica de acessibilidade na entrada no 6rgdo durante a
reforma predial seguindo o padrio do Estado e o espago reservado para atendimento que
funciona ao lado da Asjur.

Item 5.4 — Melhoramos o processo de apuracio das manifestacbes buscando o
cumprimento do prazo, conforme dados do SOU onde em 2016 o tempo médio de
resposta foi de 17 dias e 11 horas enquanto que em 2017 o tempo médio foi de 12 dias e
11 horas.

Item 5.5 — Melhoramos a qualidade das respostas de acordo com dados extraidos do
SOU conforme descrig¢do abaixo:

2016
3 - AVALIE QUANTO A QUALIDADE DA INFORMAGAO REPASSADA.

Op¢éao de Resposta Quantidade
BOM 1
EXCELENTE 2
INSUFICIENTE 1
2017
3
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3 - AVALIE QUANTO A QUALIDADE DA INFORMAGAO REPASSADA.
Op¢ao de Resposta Quantidade
BOM 2
EXCELENTE 2
INSUFICIENTE 2
OTIMO 3
Item 5.6 Enviamos o relatério dentro do prazo regulamentar
3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Ouvidoria em Niimeros
Considerando o total de manifestacdes registradas no SOU desde o ano de 2012,
observamos que apés uma redugfo inicial, obtivemos um quantitativo quase constante
das ocorréncias registradas nos 4 anos seguintes, conforme distribuicio na tabela
abaixo. Em 2017 tivemos um registro atipico de manifestacdes decorrente da
reintegragdo judicial de 94 empregados ap6s batalha juridica de 16 anos, que gerou
abertura de 10 manifestacdes tratando da reintegracdo bem como um registro atipico de
5 manifestacGes de uma mesma fonte tratando de um mesmo assunto.
Total de manifestacdes registradas no SOU entre 2012 € 2017
2012 2013 2014 2015 2016 2017
43 12 14 11 12 35
Relatdrio por Meio de Entrada ref. a 2016 ¢ 2017
Meio de Entrada 2016 - 12 Meio de Entrada 2017 - 35
10 25
3 20
o 7 B Telefone
§ g H Intemet o = Intemet
g 2 H Telefone 10 Email
& 3  Facebook
2 5
(1) 0
Meio Meio
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Relatério por Tipo de Manifestag#o ref. a 2016 e 2017
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Relatério por Assunto 2017 - 35

CONTRACHEQUE ON-LINE (EXTR. DE PAGTO E DECL. DE RENDIMENTOS) I
CONSULTA CADASTRAL E SITUACIONAL DE COND; VEICULOS E DOCS Il
ATENDIMENTO A CLIENTES (VISITATECNICA) I
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO SITE INSTITUCIONAL! Bl
INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE Bl
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS Il
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO SITE INSTITUCIONAL B
DESVIO DE FUNCAO B
SITE INOPERANTE (SERVICOS ON-LINE) HE
LICITAGAO (PROCESSO LICITATORIO) NN
INVESTIMENTOS EM PROGRAMAS/PROJETOS GOVERNAMENTAIS HN
TRAMITACAO DE PROCESSO SPU
PROJETO CINTURAQO DIGITAL I

0 2 4 6 8 10 12

Relatério por Tipificagio/Assunto ref. a 2016 € 2017

2,5

15

0,5

Tipificacdo/Assunto 2016 - 12

=
[y

Cinturdo Digital
Site Inoperante
Uso Indevido de Velculo
Cinturéo Digital

Conduta Inadequada de Servidor

Remogé&o/Devolugdo de Servndor- P
R -

s

Sistemas Institucionais - P
Sistemas Institucionais - =

Programa Sua Nota Vale Dinheiro

Manutengdo/Vistoria de Equipamentos

Critica Dentncia Reclamacéao Sol. Servigo Sugestédo
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Relatorio por Unidade ref. a 2016 € 2017
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Relatério por Municipio ref. a 2016 e 2017

Relatorio por Municipio 2016 - 12 Relatorio por Municipio 2017 - 35
4’2 = w0 16
B Nao Informado 16 B N&o Informado
3.5 = Sobral = Sobral
3 Fortaleza 14 Fortaleza
25 = Canindé 12 ¥ Canindé
2 ® Porto Alegre 10 B Barbalha
15 Sao Benedito 10 Assare
1 8 B Icapui
0,5 - Martindpoli
0 6 B Rio de janeiro
~ 4 ¥ Vicosa do Ceard
2
2 1 111 . 111
Relatorio por Resolubividade ref. a 2016 € 2017
Resolubividade 2016 - 12 Resolubividade 2017 - 35
12 35
i 31
10 30
25
(0] 8 ()] .
» B g Respondidas no 2 20 g Respondidas no
2 5 Prazo z Prazo
§ g Respondidas fora § 15 Respondidas fora
& do Prazo o do Prazo
a4
10
2 1 5
0 0
Manifestacdes ManifestacGes

Relatério por Médio de Resposta ref. a 2016 € 2017




GOVERNG DO i
EstADO po CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA - ETICE
Tempo Médio de Resposta da Setorial 2016/2017
20
18 17,5
16
14
12
= 2016
pias 10 B 2017
8
6
4
2
0
Tempo Médio
Relatério Pesquisa de Satisfacdio ref. a 2016 € 2017
Pesquisa de Satisfacdo 2016
35 2
3
25 2 2
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Pesguisa de Satisfacéo 2017 ;
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Conhecimento Existércia Owidoia Querto a Presteza Quelicate IformagZo Recomendacéo
3.1.1 Total de Manifestaces do Periodo:
Conforme grafico abaixo, tivemos um numero alto de manifestagées em 2012
que foram diminuindo nos anos seguintes, onde observamos um quantitativo quase
constante de manifestacbes no periodo entre 2013 e 2016. Fatores como um maior
conhecimento da estrutura do Cinturfo Digital do Ceard por parte do cidaddo, uma
melhora no atendimento, servicos € manutengo junto aos clientes, contribuiram para a
reducdo das ocorréncias. J4 em 2107 o aumento, conforme citado no item 3.1, foi em
decorréncia da reintegracdo judicial de 94 empregados que solicitaram informagGes
acerca de processos internos em atraso e o registro repetido de manifesta¢Ges.
Manifestacdes por Ano (2012 - 2017)
50
45 a3
40 35
35
30
25
d
Qe 2 is 14 " 14
+
10 i
5
0
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Anos
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Griafico de Manifestacdes Mensal (2017)

Manifestagdo Mensal em 2017

1413

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

Conforme informado no item anterior, em Janeiro de 2017, apds reintegracéo judicial de
94 empregados, alguns reintegrados enviaram dezena de manifestagfes solicitando
informacdes acerca de processos internos em atraso, abertos por eles.

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

Meio de Entrada 2016 2017 % Variaciio (+) (-)
Telefone 3 10 +233%
Internet 9 23 + 155,5%
Presencial 0 0 0
Redes Sociais 0 1 + 100%
E-mail 0 1 100%
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Carta 0 0 0
Qutros 0 0 0
Total 12 35 +191,6%

Além de uma divulgacfio cada vez maior por parte de todos os atores envolvidos na rede
de ouvidoria do Estado, tivemos na nossa setorial, as manifestacdes registradas em

janeiro pelos reintegrados e a repeticdo dos assuntos de outras que foram registradas
pelo mesmo manifestante.

3.1.3 Tipo de Manifestacéo

Tipo de Manifestacio 2016 2017 % Variacio (+) (-)
Reclamagéo 2 15 +650%
Solicitacdo de Servigo 2 10 + 400%
Dentncia 3 3 Estavel
Elogio 0 0 0
Sugestio 1 6 + 500%
Critica 4 1 -75%
Total 12 35 +191,6%

O aumento das reclamacgdes foi em virtude dos processos dos reintegrados no SPU
(Viproc). Ja nas solicitagdes de servigos, tivemos a maioria relacionado ao projeto
Cinturdo Digital do Ceara e a questfio da repeticio do mesmo assunto pelo manifestante.
Tivemos também um aumento significativo das sugestdes onde o cidaddo sugere o uso
da infraestrutura do CDC no seu municipio € um melhor aproveitamento do projeto pelo
governo do Estado.

12
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Tipo de Manifestagdo 2016 - 2017
16 15
14
B Critica
12 & Denincia
Reclamagéo
10 = Sdl. de Senico
B Sugestdo
8 m Critica
& Dendncia
6 Reclamagéo
® S0l de Senago
4 B Sugestio
4 101
0 T 2017 |
3.1.4 Tipo de Manifestacio/Assunto
Tipos de manifestacGes detalhados por assunto.
Tipo de Manifestacdo Assuntos mais demandados das Total
Manifestacoes
Reclamacio Tramita¢fo de processo spu (andlise, 10
encaminhamento)
Solicitagg@io de Servigo Projeto cinturdio digital 3
Investimentos em programas/projetos 5
governamentais
N&o compete ao poder executivo estadual 2
Dentincia Licitacdo (processo licitatorio) 2
Critica Projeto Cinturfio Digital 1
13
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Sugestio Investimentos em programas/projetos 5
governamentais
Elogio Néo foram registrados elogios 0
Além do grande nuimero de reclamagfio decorrente da reintegracdo judicial citada
anteriormente, observamos um aumento significativo de sugestdes por parte do cidaddo
€ empresas interessadas no uso da infraestrutura disponibilizada pelo projeto CDC o que
nos deixa muito confiante na importincia ¢ na cobertura do projeto do Cinturdo Digital.
3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas
e Eixo Governamental Ceara da Gestio Democratica
e Tema: Administracio Geral
e Tipificacio/Assunto
¢ Reclamacio - 16 registros
Tramitac3o de processo spu (andlise, encaminhamento) 10
Actmulo indevido de cargos 01
Consulta cadastral e situacional de condutores, veiculos 01
Inoperéncia no atendimento por telefone 01
Licitac#io (processo licitatdrio) 01
Manifestacdo incompleta (falta de informacdes que inviabilizam) 01
Nao compete ao poder executivo estadual 01
e Solicitacdo de Servico - 06 registros
Investimentos em programas/projetos governamentais 02
Nio compete ao poder executivo estadual 02
Atendimento & clientes (visita técnica) 01
Desvio de fungio 01
¢ Deniincia - 03 registros
Licitacdo (processo licitatdrio) 02
Contracheque on-line (extrato de pagamento e declaracdo de 01
o Sugestio — 05 registros
| Investimentos em programas/projetos governamentais | 05 J
e Critica — 01 registros
| Nzio compete a0 poder executivo estadual | 01 |
b
¢
14
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e FKixo Governamental Ceara do Conhecimento

e Tema: Ciéncia Tecnologia e Inovacio

K/

«* Tipificacao/Assunto

o Reclamagio - 01 registros

| Projeto cinturdio digital | ot

e Solicitacio de Servigo — 06. registros

Site inoperante (servigos on-line) 01
Projeto cinturfio digital 03
Estrutura e funcionamento do site institucional 02

e Sugestiio — 1 registros

| Projeto cinturfio digital | o1

e Elogio — 20 registros

| Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo | 20

o (Critica — 01 registros

| Projeto cinturfio digital | o1

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

Quantitativo de Manifestacdes por Unidade 2016/2017

Unidades Total de Total de % Variacdo (+) (-)
Manifestacoes 2016 | Manifestacdes 2017
Ouvidoria 4 16 +300%
Dipel 3 3 0%
Gesac 3 1 - 66,66%
15
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Asjur 1 8 + 700%
Espro 1 2 +100%
Dicel 0 2 +200%
Presid 0 2 +200%
Geico 0 1 +100%

Destacamos as variacdes mais importantes nos setores da Ouvidoria e da Asjur em
decorréncia dos processos abertos pelos reintegrados buscando agilidade nos pedidos
constantes nos processos de reintegracéio judicial. Outros setores nfo demandados
anteriormente tiveram crescimento em mais de 100% devido a descentralizagdo de
algumas atividades internas na Etice.

Unidades Quantitativo de Manifestacdo por
Tipo/Area

Presidéncia Sugestdo: 2

Ouvidoria Reclamacéo: 5

Solicita¢do de Servigo: 5
Dentincia: 2
Sugestéo: 3

Critica: 1

Dicel Solicitagdo de Servigo: 2

Dipel Reclamacéo: 1
Solicitacdo de Servico: 1

Dentncia: 1

Geico Reclamagéo: 1

16
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Gesac Solicitagdio de Servigo: 1
Espro Solicitacdo de Servigo: 1
Sugestéo: 1
Asju8 Reclamacgo: 8

A ASJUR e a Ouvidoria foram as dreas mais demandadas onde processos de
equiparacéo salarial, acordo coletivo, plano de saide e outros referentes a reintegracéio
judicial foram e ainda estfio sendo tratados no 4mbito juridico.

3.1.7 Manifestacdes por Municipio

E importante mensurar o alcance da ouvidoria nas mais diversas regides administrativas
do estado por meio dos registros das manifesta¢cdes nos municipios. Como sugestfio, o
quadro e andlise podem estar classificados por regiio administrativa e verificar a
evolucdo dos registros nos municipios e regifio, lembrando que a partir de agosto de
2015, nas manifestacdes nfo anénimas o campo municipio ficou obrigatdrio no sistema.

E possivel mensurar ainda, o percentual populacional dos usuérios que utilizaram
a ouvidoria, a partir do numero de demandas registrada e a estimativa da
populacao residente.

Municipios Quantidade de Manifestacdes

Fortaleza 16
Icapui 2
Assaré 1
Barbalha 1

Néo Informado 10
Vicosa 1
Canindé 1
Martinépole 1

17
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Rio de Janeiro 1
Sobral 1
Total 35

A alta demanda em Fortaleza ocorreu por conta dos processos dos reintegrados via SPU
enquanto que tivemos um numero considerado de manifestacdes no anonimato que néo
registraram o municipio. Quanto aos outros municipios que tiveram registro no SOU,
podemos observar que quanto maior a capilaridade do projeto CDC, maior sera a
quantidade de municipios que serdo registrados.

Relatorio por Municipio 2017 - 35
18
16
16
B Né&o Informado
14 = Sobral
Fortaleza
o2 = Canindé
- 10 H Barbalha
Assare
8 B Icapui
Martinépoli
6 H Rio de janeiro
I Vicosa do Ceara
4
2 1
0

3.2 Resolutividade das Manifestacoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestacdes 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 Quantidade de
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Manifestacdes em 2016 | Manifestacdes em 2017
Manifestacdes Respondidas no 1 31
Prazo
Manifestagdes  Respondidas 4
1

fora do Prazo
Manifestagdes em apuragéo no 0 0
prazo (ndo concluidas)
Manifestagdes em apuracio 0

~ . 0
fora prazo (nfo concluidas)
Total 12 35
Tempo Médio de Resposta

Indice

Tempo Médio de Resposta
2016

17 dias e 11 horas

Tempo Médio de Resposta
2017

12 dias e 11 horas

Conseguimos melhorar o tempo de resposta, gracas ao trabalho feito junto aos setores
demandados conscientizando e cobrando o rdpido tratamento das manifestacGes

conforme determinagéio da CGE. O prazo ¢ estabelecido pelo Decreto n°. 30.474/2011

Quadro de Indice de Resolubilidade

Situaca Indice de indice de Resolubilidade
i Resolubilidade em 2016 em 2017
. e - 0,
Manifestacdes Respondidas no 91,67% 88,57%
Prazo
19
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Manifestacdes  Respondidas 11,42%
8,33%
fora do Prazo
O quadro acima mostra que ainda temos que melhorar o tempo de resposta e fazer um
trabalho de conscientizacfio junto aos setores demandados para que tenhamos um
retorno mais rapido ao cidaddio sem perder a qualidade da resposta.
3.2.1 Satisfaciio dos Usudrios da Ouvidoria
Perguntas Resultados Indices
1. Quanto ao Conhecimento da Internet - 6 Totais
Ouvidoria
Ouvidoria - 2 9
Outros - 1
2. Presteza no Atendimento Excelente - 3 Percentual % das respostas
) Excelente, Otimo ¢ Bom
Otimo - 4
_ 88,88%
Bom -1
Regular - 1
Insuficiente - 0
3. Qualidade da Resposta Excelente - 2 Percentual % das respostas
. Excelente, Otimo € Bom
Otimo - 3
77,77%
Bom -2
Regular - 0
Insuficiente - 2
4. Recomendacdo da Ouvidoria . Percentual % das respostas
Sim-6 HQ a1
para QOutras Pessoas Sim
Wéio-3 66,66%
Indice/Média (Perguntas 2, 3 ¢ 4) Média dos indices 2, 3 e 4 foi
de 77,77%
L
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Melhoramos um pouco em relagdo ao ano anterior € conseguimos ultrapassa a meta
estabelecida de 77%, porém devemos melhorar nossos processos internos ¢ fortalecer o
papel da Ouvidoria junto ao cidadgo.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

O Projeto Cinturdo Digital (CDC) a medida que cresce em area de atendimento e
cobertura no interior do Estado, continua sendo o maior responsavel pelos registros de
manifestagdes no SOU. Desta forma continuaremos reforcando o trabalho junto a
geréncia do projeto CDC no sentido de dar continuidade a qualidade do servigo,
manutencio e divulgacio do projeto como um todo.

Outro ponto positivo que observamos foi o aumento de nimero de sugestGes
relacionados a investimento em “programas projetos governamentais” para
disponibilizar servicos e oportunidades para a sociedade em geral, através da
infraestrutura do Projeto do CDC.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2017 participamos dos seguintes eventos: Reunides da Rede de Controle Social,
Encontro de Ouvidorias no TCE, Treinamento no IPC-TCE.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Em 2017 nfo implementamos nenhum projeto ou agéo inovadora.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

Apo6s conseguirmos fazer com que a Ouvidoria pudesse participar trimestralmente das
reunides de diretoria com a Gestio da Empresa para acompanhamento das agfes
internas, "inputs" dos clientes, fornecedores e publico em geral, fomos chamados apenas
para uma reunifio durante o ano de 2017.

Quanto aos relatérios voltamos a envid-los trimestralmente com o objetivo de dar mais
visibilidade interna as manifestacbes enviadas. Nossos relatérios sdo enviados por e-
mail a todos os colaboradores e a alta gestfio e disponibilizados na WEB.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando as especificidades da Empresa de Tecnologia da Informacfio do Ceara —
ETICE cujo estatuto a define como uma empresa que tem como objetivo fomentar e
viabilizar a utilizagdo da Tecnologia da Informaciio e Comunicaggo (TIC) no Estado,
bem como fortalecer a gestfio publica e o desenvolvimento econdmico € social através
do uso de (TIC), observamos que recebemos poucas manifestagdes oriundas do Sistema
de Ouvidoria da CGE.

21

v
&y

g
1,

{

7

85

o
§



(GOVERNO po
EstADO po CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA - ETICE

A Etice ndo possui nenhum servigo especifico direcionado ao cidadfo, sua atuagfio é
estritamente junto aos entes publicos e privados que a partir da estrutura de TIC da Etice
e do Projeto Cinturdo Digital do Ceard, fornece alguns servicos que chegam
indiretamente ao cidadfo principalmente nas areas de Educagfo, Seguranca, Saide e
outros.

Considerando o aumento das sugestSes relacionadas a “Investimentos em
programas/projetos governamentais”, iremos trata-las junto ao Projeto Cinturfo Digital
haja vista as possibilidades de oferta maior de servigos para a sociedade, considerando
as limitacGes de cada area.

Continuaremos trabalhando na tentativa de atenuar a dificuldade que temos em tratar as
manifestacdes em tempo habil junto aos setores internos da Etice.

9.  SUGESTOES E RECOMENDACOES

Internamente:

Disponibilizar controle de numeracfio das licitagdes na Intranet, Modelos de CI, TR e
Mapa de Precos para aquisicdes internas.

A nivel Estrutural:
e Definir a posi¢do da Ouvidoria na estrutura interna do 6rgéo de preferéncia junto
a Presidéncia ou alguma Diretoria.

e Participacio da Ouvidoria as reunides de diretoria Trimestralmente.
e Implementar politica de recursos humanos.

Fortaleza, 10 de Janeiro de 2018

OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

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

Iremos agendar antecipadamente com a QOuvidoria a participagio nas reunides de
diretoria/comités, trimestralmente.

Definiremos no 1° semestre o posicionamento da Ouvidoria na estrutura da Etice g—,
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Quanto ao aprimoramento do processo de apuracdo interna e a busca do cumprimento
do prazo, trataremos na 12 reunifio com a participagio da Ouvidoria.

Quanto a elaboracdo e envio dentro do prazo regulamentar do Relatério Setorial, vamos
elaborar e envia-lo até a 1* quinzena de Janeiro.

Fortaleza, 10 de Janeiro de 2018

DIRIGM O ENTIDADE

Francisco Roge
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