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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria da Empresa de Tecnologia e Informagdo do Estado do Ceara - ETICE, empresa
publica, dotada de personalidade juridica de direito privado, da Administragdo Indireta, foi criada
pela Lei 13.006, de 24 de margo de 2000, modificada pelas Leis n213.875, de 07 de fevereiro de
2007, de acordo com o inciso |, do art.80, n214.335, de 20 de abril de 2009 e n? 16.710 de 21 de
dezembro de 2018, vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestdo, tem sede em Fortaleza e
jurisdicdo em todo o territdrio do Estado do Ceara. apds a criagdo do Decreto n2. 30.474, de 29
de margco de 2011, que instituiu o Sistema de Quvidoria — SOU, teve entre outros objetivos:
facilitar o atendimento das manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a OQuvidoria
compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidaddo. Esta Ouvidoria vem se estruturando
ao longo desses anos no intuito de buscar solugdes para as demandas do cidaddo oferecendo
informacgdes gerenciais e sugestdes ao seu orgdo de origem com o objetivo de aprimorar a

prestacdo do servigo com vistas a contribuir para a formulagdo de politicas publicas.

A Etice, que tem como missdo “Prover solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo a
servico do cidaddo”, tem por competéncia:

1-— Prestar servigos de TIC aos Orgéos e Entidades da Administragdo Publica Estadual, aos Orgdos
ou Entidades da Unido, dos Municipios e de outros poderes, a pessoa fisica ou juridica de direito
publico ou privado;

2 — Implementar, operar, gerenciar, expandir e manter as redes de suporte de servigos de tele-
comunicag¢des de propriedade ou posse da Administracdo Publica Estadual;

3 — Prestar servigos de transporte de dados, acesso e conexdo a Internet em banda larga;

4 — Prestar apoio e suporte as politicas publicas de conexdo a Internet em banda larga para 6r-
gaos e entidades do Estado e pontos de interesse publico;

5 — Gerenciar a infraestrutura de redes objeto de concessio;
6 — Prestar servigos de consultoria e assessoria na area de TIC

7 — Prestar servigcos em nuvem computacional e prover solu¢des tecnoldgicas, seja por meio de
tecnologia prépria da Etice ou pela integracdo de servigos e sistemas de terceiros fornecedores,
parceiros de negdcios ou clientes da Etice;

8 — Realizar a gestdo da infraestrutura corporativa de TIC da Administra¢do Publica Estadual,
compreendendo a geréncia da Internet, a gestdo de riscos e de seguranca da informacdo, além
de outras que sejam definidas, relacionadas a TIC;

9 — Assessorar a implementacdo da Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacdo dos
Ambientes de TIC do Governo do Estado do Cear3;

10— Propor sistemas especificos e solugdes de integragdo dos sistemas corporativos estratégicos
no ambito do Governo;
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11 — Assessorar ao 6rgdo competente na Administracdo Publica Estadual na proposi¢do e
execucdo das diretrizes, estratégias, politicas, normas, padrdes e orientacdes paraousodaTICa
serem observadas pela Administragdo Publica Estadual;

12 — Definir arquitetura de tecnologia digital e desenvolver estrutura de sustentac¢ao de
plataformas digitais;

13 — Apoiar a governanga digital da Administracao Publica Estadual;

14 — Construir e gerenciar os processos referentes as aquisicdes/contratacdes corporativas de
bens e servigos de TIC no ambito do Governo do Estado do Ceara;

15 — Prestar assessoramento técnico ao érgdo competente na Administragdo Publica Estadual
na analise e emissdo de pareceres referentes as aquisi¢oes de bens e servigos de TIC ndo
padronizados, pelos Orgéos e Entidades estaduais, inclusive para contratacdo de servigos de
consultorias em TIC;

16 — Desenvolver estudos e pesquisas cientificas, visando a identificacdo de solugdes
estratégicas e estruturantes de TIC;

17 — Fomentar a geragao de clusters de inovagdo na area de TIC no Estado, seja de forma
interna, seja através de a¢des indutoras ao ambiente externo dentro do Estado;

18 — Executar outras atividades que lhe forem definidas em legislacdo especifica.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE

OUVIDORIA DA CGE RELACIONADO AO ANO ANTERIOR

Desenvolver modelo/metodologia para realizagdo de avaliagdo continuada dos servicos

prestados pelo érgdo/entidade, em consondncia com a lei n2. 13.460/2017.

Recomendado no Relatério Geral de Gestdo de Ouvidoria da CGE, para as setoriais

implementarem:

Orientagdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das

manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente.

A Etice estd providenciando, elaboracdo do fluxo das manifestacdes recebidas, através da

area interna competente e posteriormente disponibilizara o referido fluxograma no seu site.

Orientag¢do 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria

aos orgdos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intengdes 01/2016) (...)
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A Ouvidoria da ETICE, assume o comprometimento de socializar/encaminhar as manifestagdes
as instituicdes constantes no Protocolo de Intengdes da Rede Cearense de Ouvidoria Publicas e
AFINS, sejam através de email’s, oficios e/ou orientagdo ao manifestante sobre o assunto e gestdo

do mesmo.

Ressaltamos que a Rede Ouvir —Ce esta com interveniéncia da CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA , composta do Poder Legislativo, Poder Judiciario, Ouvidoria do
Ministério Publico, Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara, Tribunal de Contas do Estado
do Ceara, Prefeitura Municipal de Fortaleza, Camara dos Vereadores de Fortaleza, Associacdo

Brasileira de ouvidores/ Ombudsman, Associa¢do dos Prefeitos do Estado do Ceara.

Orientagdo 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das denuncias no

ambito da ouvidoria setorial {...)

Atendendo a sugestdo de cria¢do de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo
das denuncias no ambito da ouvidoria setorial, junto as areas internas e Dire¢do Superior do
orgdo/entidades, onde contemplamos o acolhimento, classificagdo, apuragdo preliminar,
respostas parcial/final e medidas adotadas mitigando as fragilidades de acordo com o tipo de
denuncia, bem como a avaliagdo dos resultados da apuragdo. Apos todo esse tratamento a
manifestacdo é respondida ficando no aguardo da validagdo da Controladoria Geral do Estado —

CGE, para finalizagdo da referida manifestagdo.

Orientagdio 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,

informacg0es acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servigos publicos.

Assumimos o compromisso nesse sentido, inclusive ja existe projeto da ouvidoria da
SEPLAG, em socializar/integrar as atividades de todas as ouvidorias vinculadas da SEPLAG, que

tem como objetivo a qualidade na prestagao dos servigos prestados ao cidadao.

Orientacdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria, contemplando uma

sintese das manifestagdes recebidas.

Seguindo a orientag¢do 09, estamos em planejamento para implementagdo dos referidos

relatorios.
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Recomendacéo 03 — Elaborar o Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE, conforme
dever do ouvidor previsto no inciso VIII, Art. 27 do Decreto Estadual 33.485/2020, no prazo de 40

dias, apos encerramento do exercicio, conforme inciso |, Art. 5

Atendendo a recomendagdo 03, estamos disponibilizando o referido relatdério no prazo sugerido.

3 -OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 Total de Manifesta¢des do Periodo

Foram registradas um total de 21 manifesta¢des de ouvidoria no ano de 2021. Destas, 07
foram Reclamacgdes, 1 Dentncias, 0 Elogios, 0 Sugestdes e 13 Solicitacdes. Na tabela abaixo

aparecem as diferencas relacionadas de 2020 e 2021.

'RELATORIO PORTIPO DE MANIFESTAGAO 5020 2021 |
Reclamagao 5 B
Dentncia 2 1
Elogio 0 0
Sugestao 0 0
Solicitacdo 9 13

Total 145 21

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12801?locale=pt-BR

3.1.2 Quantitativos Mensais ManifestacGes 2021

IVIESES QUANT

Jan
Fev
Mar
Abril
Mai
Jun
Jul
Ago
Set
Out
Nov
Dez

- = b OO 2NN, = =aWw

TOTAL

J

N

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12797?locale=pt-BR
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MANIFESTACOES MENSAIS 2021

Figura 1. Manifestagdes mensais 2021

De acordo com o grafico acima, percebe-se o pico maior no més de julho com 07 manifestagdes.

3.2 Manifestagdes por Meio de Entrada

|Relatorio por Meia de Ent

Telefone 0 0,00%
Internet 18 85,71%
Presencial 0 0,00%
E-mail 0 0,00%
Facebook 0 0,00%
Carta 0 0,00%
Telefone 155 2 9,52%
Reclame Aqui 0 0,00%
consumidor.gov.br 0 0,00%
Instagram 0 0,00%
Governo ltinerante 0 0,00%
Caixa de sugestdes 0 0,00%
Sistema Legado 0 0,00%
Twitter 0 0,00%
Ceara App 1 4,76%
Whatsapp 0 0,00%
Total 21

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12797?locale=pt-BR
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Figura 2: Manifestacdes Meio Entrada

Observamos que o canal de maior variagdo no periodo anual, foi o Canal de Internet com 85,71%

3.3 Manifestagbes por Tipo

REEATORIO POR TIPO DE MANIFESTAGAO™ 2020 2027 VARIAGAQ.
Reclamacgdo 5 7 0,4
Denuncia 2 1 -0,5
Elogio 0 0 0,0
Sugestdo 0 0 0,0
Solicitagdo 9 13 0,4
Total ; 16 21 DE

*Variacgdo: (b/a-1)*100%
FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12797?locale=pt-BR

MANIFESTAGCOES POR TIPOLOGIA 2020 - 2021

13

| e 1
J 0 0 0 0

Reclamacgdo Dendncia Elogio Sugestdo Solicitagdo

@2020 2021

Figura 3: Manifestacées por tipologia 2020 e 202]
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3.3.1 Manifestacdes por Tipologia / Assunto
[TIPIFICAGAO/ASSUNTOS BT e QUANT|
Dentincia o I
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)
Reclamagdo B
CENTRAL DE SERVICOS
CINTURAO DIGITAL DO CEARA
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CORONAVIRUS (COVID 19)
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
REGISTRO DE DOMINIO
Solicitacdo 7
AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS
CENTRAL DE SERVICOS
CINTURAO DIGITAL DO CEARA
INFORMAGAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS
PROJETOS E SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

g [=Y i
SR R R R NORWRE R R R R RN

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/127972locale=pt-BR

Os assunto mais relevantes desta tabela foram na Tipologia Solicitacdo com 13

manifestagdes seguido de reclamagGes com 08 manifesta¢des.
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3.3.2 ManifestagGes por Assunto e Sub-Assunto

\.,ﬂ

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS
CENTRAL DE SERVICOS
DEMORA NO ATENDIMENTO
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO
CINTURAO DIGITAL DO CEARA
INFORMAGOES SOBRE O PROJETO
TERMOS CONTRATUAIS DO SERVICO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO
CORONAVIRUS (COVID 19)
PASSAPORTE DE VACINAGCAO
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEl, DECRETO, PORTARIA, ETC)
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR
BENEFICIOS E GRATIFICACOES
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
OUTROS
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS
ENTREGA EM DESACORDO COM O PREVISTO
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)
IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO
PROJETOS E SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
APOIO A PROJETOS DE TIC
REGISTRO DE DOMINIO
INFORMACOES SOBRE O REGISTRO DE DOMINIO
TOTAL

ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS QUANF

PR R R R R R R R RNNERIRRRRERERRNEREWUWO R 1

N
[

" FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12801?locale=pt-BR

As manifesta¢des com assuntos mais demandados foi Central de Servigos (INSATISFACAO COM O
ATENDIMENTO) com 5 manifestacGes.

333 Manlfestagoes por Assunto/Sub-Assunto (Covid 19)

{fji f:aw:\-ﬁ uz. e e el e
PASSAPORTE DE VACINACAO

‘
|
|
‘
L
|
e
— =

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket_reports/12801?locale=pt-BR
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3.4 Manifestagbes por Tipo de Servigos (Carta Servigo)

Disponibilizamos o link no site da Etice : https://www.etice.ce.gov.br/acesso-a-informacao/

3.5 Manifestag¢Bes por Programa Orgamentario

PROGRAMA ORCAMENTARIO | f = qUANT
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 20
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGCAO ESTRATEGICA DO CEARA 1

7:67N7ﬁi 7Eﬁ7)§:/féeél".a-{r.aHép;rente.ce.gov.br/operato r/rgJ-)o_rt_sEro_s_s“ é_xpoﬁtﬁ,@ﬁﬁlécé ié¥ni:B-R

O Assunto mais relevante neste tdpico é Gestdo Administrativa onde respondemos 20
manifestacdes, Neste Programa orgamentario engloba a maioria das manifestagdes, por trata de

assuntos diversos da area Administrativa e Financeira.

3.6 Manifestacdes por Unidade Interna

UNIDARE SUBUNIDADE : QUANT
DIRETORIA DE GESTAQ DE PESSOAS DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS 1
DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS GERENCIA DE PESSOAS 2
DIRETORIA DE OPERACOES DIRETORIA DE OPERACOES 4
DIRETORIA DE OPERACOES GERENCIA DE OPERACOES DE TELECOMUNICACOES 5
DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS CENTRAL DE SERVIGOS 1
DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS 1
OUVIDORIA OUVIDORIA 5
PROCURADORIA JURIDICA PROCURADORIA JURIDICA 2
TOTAl 24|

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross_exports/5177?locale=pt-BR

A Geréncia de Operacgdes de Telecomunicacdes da Diretoria de Operagdes obteve 05
manifestacdes juntamente com a Quvidoria também com 05 manifestagdes.
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MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS 2021

PROCURADORIA JURIDICA I 2
QUVIDQRIA R T e e T PR 5
DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGGCIOS T 1
DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS [ 1
DIRETORIA DE OPERACOES NN S
DIRETORIA DE OPERACOES NN 4
DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS NINEINRIEN 2

DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS [N 1

0 1 2 3 4 5 6

3.7 Manifestagbes por Municipio -

Caucaia
Fortaleza
Manaus
Mulungu
Sobral
Vitdria
Indeflnldo
1{3‘]_:31' _- o : _ ' 5"_1}

FONTE https://cearatransparente.ce.gov. br/operator/reports/gross exports/51772locale=pt-BR

mn—amppml—tﬁgﬁ

A maior representatividade da quantidade de manifestacdes, ficou com o municipio de
Fortaleza, perfazendo um total de 9 manifesta¢Ges, observamos também o quantitativo de 21

manifestagdes com municipio indefinido.

4.0 INDICADORES DE OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestagdes

ATORIO DE RESOLUBILIDADE

Total de Manifestagdes finalizadas no prazo a 21

Total de Manifestages finalizadas fora do prazo 0
Total de ManifestagGes pendentes no prazo 0
Total de Mamfestagoes pendentes fora do prazo 0
ﬂtn‘iff _, 2 - "* s ?i‘ 1
FONTE htt cearatrans arente ce.gov.br/o eratcr reports/gross _exports 517??E0cale- t-BR
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RESGEUBIEIDARE i

Total de ManifestagBes finalizadas no prazo 100,00%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 0,00%
Total de Manifestacdes pendentes no prazo 0,00%

Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0,00%

TA] 100,00%
|

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/51772locale=pt-BR

Em 2021 atingimos o indice de resolubilidade em 100%, com todas as manifestagOes

respondidas no prazo.

4.1.1 - A¢Bes para Melhoria do indice de Resolubilidade

A Etice, atualmente esta passando por reforma em seu layout, assim como todas as areas
internas da nossa empresa. Aguardamos espaco fisico na nova estrutura para que possamos

desenvolver nossas atividades.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

TEMPO DE RESPOSTA DIAS

Tempo Médio de Resposta 2021 5

Em 2021 a ETICE teve um tempo médio de resposta em 05 dias, pretendendo diminuir

esse prazo, através da otimizac¢do no tratamento das manifestagdes junto as areas Internas.

4.2 Satisfagdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apds a manifestagdo ser respondida, o manifestante é convidado a responder
espontaneamente a pesquisa de satisfacdo, na qual o mesmo poderd avaliar a resposta fornecida

pela setorial. Foi respondida 1 pesquisas tendo como indice de satisfa¢do, 55%.
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a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento? 3
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4
c¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua 2
manifestacdo?

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 2
MEDIA GERAL 2,75
INDICE DE SATISFACAO 55%
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvido- 4
ria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 1

'FONTE  https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/5177?locale=pt-BR
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PESQUISA DE SATISFACAO 3
Total de pesquisas respondidas 1
Representacéo da amostra

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross _exports/5177 ?locale=pt-BR

5. ANALISE DAS MANIFESTAC@ES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestagdes

Os assuntos mais demandados em 2021 foi “Central de Servigos (insatisfacdo com o
Atendimento/Demora no Atendimento)” com um total de 07 manifestacdes representando
28,57%. Em segundo lugar foi “Cinturdo Digital do Ceara” com 3 manifestacGes representando

14,28%. A soma dos dois atinge 42,85% do total de manifestagdes recebidas em 2021.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Com relagdo aos pontos recorrentes, interpretamos que 0s mesmos aconteceram na

prestacao dos Servigos na Central.

5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestagdes

apresentadas.

Iremos levar ao conhecimento da Gestdo Superior sobre os assuntos recorrentes, para
tratamento junto ao Controle Interno e Area(s) Interna(s) envolvida na referida incidéncia,

elaborando um plano de gestdo de riscos para contencdo das fragilidades apresentadas.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

O Canal de Atendimento ao cidaddo através da Ouvidoria, a cada dia torna-se o
sustentdculo procurado pelos mesmos, em busca de obter os servigos da Administragdo publica
de uma forma geral, que de certa forma estdo necessitando de modelagem, aperfeicoamento e
comprometimento para o publico. Estas busca contribuem para o engrandecimento das

ouvidorias, na resposta tdo almejada aos questionamento interposto do manifestane.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No ano de 2021 participei de dois(03) cursos promovidos pela Escola de Gestdo Publica/
CGE. O curso de Oficina Construgdo de Relatdrios de Ouvidoria; Oficina de Qualidade nas

Respostas de Ouvidoria; Curso Basico de Quvidoria
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A ETICE participou em todas reuniées da Rede de Ouvidorias da Controladoria Geral do
Estado — CGE, e eventos promovidos pela mesma tais como palestras e oficinas para elaboracdo

de relatdrios.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

8.1 Reunido Ouvidoria da SEPLAG

Participei de reunido com o Ouvidor da SEPLAG, no sentido de interacdo das ouvidorias,
tendo em vista sermos vinculados da mesma, acreditamos na importdncia dessa proximidade e
parceria.

Foi bastante proveitoso e através dessa parceria esperamos desenvolver outras atividades
correlacionadas ao bom desempenho e comprometimento na busca da presta¢do de um servico

voltado a exceléncia da administracdo publica
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Figura 4 Reunido Técnica Quvidoria ETICE com Ouvidoria SEPLAG
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9. CONSIDERAGOES FINAIS

Quem atua no mercado de Tl sabe que os usudrios estdo cada dia mais exigentes. Para
garantir a satisfacdo de todos, é importante que a empresa disponha de meios eficientes para
ouvir duvidas e trabalhar no aperfeicoamento de seus produtos e servicos — e é nesse contexto
que o servigo de ouvidoria ganha relevancia.

A Ouvidoria setorial da Etice componente da Rede de Ouvidorias sob a gestdo da CGE, que
tem um papel importante, principalmente na disponibilizacdo de ferramentas e, acima de tudo
na promogdo das melhorias das ouvidorias setorial quanto orientagdes das melhores praticas no
exercicios das funcionalidade, através de suporte como também oferecendo cursos diversos. Por
entenderem que as questdes levantadas por clientes, usudrios ou funcionarios sdo fundamentais
para corrigir processos e melhorar seus servicos.

Esse é um setor fundamental para detectar falhas, reavaliar processos, realinhar
estratégias e criar solugbes que levem ao aperfeigoamento dos produtos e servicos realizados
pela organizagdo. Seu sucesso em atender as reivindica¢des garante a satisfagdo do usuario, a
produtividade da equipe e, é claro, a melhoria dos resultados
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a0 de Ouvidoria EFICE

10. SUGESTOES DE MELHORIA

Espago fisico determinado. Boa localizacdo, de facil acesso e visibilidade ao cidaddo;
Acessibilidade, Equipamentos e mobilidrio adequados para a realizacdo do servico; Espaco
adequado para atendimento presencial, eventualmente com resguardo de sigilo; Portanto, o local
escolhido deve ser adequado para a execugdo das fungdes de Ouvidoria, tais como acolhimento
das manifestagdes, incluindo espago especifico e adequado para o atendimento presencial,
andlise e acompanhamentos das manifestagdes e gestdo dos dados da Ouvidoria. Sugere-se a
criacdo de um espaco reservado para garantir um acolhimento privativo ao cidad3o.

Fortaleza, 04 de fevereiro de 2022

Guilherme-Soares Quinderé Moura

OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA ETICE
Ciente do relatorio, recomendo dar amplo conhecimento as areas de negécio da ETICE.
Fortaleza, 04 de fevereiro de 2022
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José Lassance de Castro Silva

PRESIDENTE DA EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO CEARA - ETICE
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