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1. INTRODUCAO

A Empresa de Tecnologia e Informacgao do Estado do Ceara - ETICE, empresa publica, dotada
de personalidade juridica de direito privado, da Administracao Indireta, foi criada pela Lei 13.006, de
24 de marco de 2000, modificada pelas Leis n? 13.875/2007, n2 14.335/2009, n? 15.215/2012, n®
16.710/2018 e n2 18.539/2023, com o objetivo de prover, integrar, comercializar e licenciar solu¢des
em Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo aos drgdos e as entidades da Administracdo Publica
Estadual, aos érgdos ou as entidades da Unido, dos Municipios e de outros poderes, a pessoa fisica
ou juridica de direito publico ou privado. A Empresa também é regida pela Lei n? 13.303/2016, que
impde novas regras de governanga corporativa, bem como mudangas na forma de contratagao e
licitacdo, e pela Lei n? 6.404/1976, no que couber, e demais legislacdes aplicaveis. A Etice passou a

ser uma empresa vinculada a Casa Civil de acordo com a Lei n? 18.310, de 17/02/2023.

O Decreto n2. 30.474, de 29 de margo de 2011, que instituiu o Sistema de Ouvidoria —SOU, e
estabeleceu como objetivo basico facilitar o atendimento das manifestacées dos cidad3dos
encaminhadas a Ouvidoria compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidaddo. Diante
dessa definicdo, a Ouvidoria da Etice vem se estruturando ao longo desses anos no intuito de buscar
solugdes para as demandas do cidad3ao, com o objetivo de aprimorar a prestacdo do servigco com

vistas a contribuir para a formulacdo de politicas publicas.

A Etice, que tem como missdao “Prover solugdes tecnoldgicas que impulsionem inovacgao,
modernizacdo e transformacdo digital, visando a eficiéncia da gestdo publica e a melhoria dos

servicos ao cidadao”, tem por finalidade:

| — Prestar servicos de TIC aos Orgdos e as Entidades da Administracdo Publica Estadual, aos
Orgdos ou as Entidades da Unido, dos Municipios e de outros poderes, a pessoa fisica ou juridica de
direito publico ou privado;

Il — Implementar, operar, gerenciar, expandir e manter as redes de suporte de servicos de
telecomunicacdes de propriedade ou posse da Administracdo Publica Estadual;

Il — Prestar servicos de transporte de dados, acesso e conexdo a Internet em banda larga;

IV — Prestar apoio e suporte as politicas publicas de conexdo a Internet em banda larga para

orgdos e entidades do Estado e pontos de interesse publico;

V — Gerenciar a infraestrutura de redes objeto de concessao;

y E sa de Te logia
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VI — Prestar servicos de consultoria e assessoria na drea de TIC;

VII — Prestar servicos em nuvem computacional e prover solucdes tecnoldgicas, seja por meio
de tecnologia prépria da Etice ou pela integracao de servigos e sistemas de terceiros fornecedores,

parceiros de negdcios ou clientes da Etice;

VIII — Realizar a gestdao da infraestrutura corporativa de TIC da Administracdo Publica
Estadual, compreendendo a geréncia da Internet, a gestdo de riscos e de seguranca da informacao,

além de outras que sejam definidas, relacionadas a TIC;

IX — Assessorar a implementacdo da Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacao dos

Ambientes de TIC do Governo do Estado do Cear3;

X — Propor sistemas especificos e solucbes de integracdo dos sistemas corporativos

estratégicos no ambito do Governo;

Xl — Assessorar ao 6rgdao competente na Administracdo Publica Estadual na proposicao e
execucdo das diretrizes, das estratégias, das politicas, das normas, dos padrdes e das orientagdes

para o uso da TIC a serem observadas pela Administracao Publica Estadual;

XIl — Definir arquitetura de tecnologia digital e desenvolver estrutura de sustentacdo de

plataformas digitais;
XIll — Apoiar a governanca digital da Administra¢do Publica Estadual;

XIV — Construir e gerenciar os processos referentes as aquisicdes/contratacdes corporativas

de bens e servigos de TIC no ambito do Governo do Estado do Cear3;

XV — Prestar assessoramento técnico ao drgdo competente na Administracdo Publica Estadual
na analise e emissdao de pareceres referentes as aquisicdes de bens e servicos de TIC ndo
padronizados, pelos Orgdos e Entidades estaduais, inclusive para contratacdo de servicos de

consultorias em TIC;

XVI — Desenvolver estudos e pesquisas cientificas, visando a identificacdo de solucGes

estratégicas e estruturantes de TIC;

A Lei nacional n2 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico) institui que
as ouvidorias deverdao apresentar anualmente relatdrio de gestdao com foco nas manifestacdes e sua
motivacdo, analise dos pontos dos pontos recorrentes apontados pelos cidaddos, bem como as

providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.
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O Decreto n? 33.485/2020, regulamenta o Sistema estadual de Ouvidoria, instituindo as atribuicdes
do ouvidor, os meios de recebimento das manifesta¢cdes de ouvidoria, e o tratamento relativo as
mesmas, referentes ao poder Executivo Estadual.

A Instrucdo Normativa n? 01/2020 estabelece normas para observancia as atribuicdes do
Ouvidor Setorial previstas no art. 28 do Decreto 33.485/2020, na qual descreve especificamente cada

atividade e atribuigGes relacionadas a ouvidoria/ouvidor.

A Portaria n2 97/2020 tem como objetivo principal, avaliar o cumprimento do prazo de envio
do Relatdrio da Ouvidoria Setorial e a sua publicagdo em consonancia com a IN n2 01/2020 e com a

Lei Nacional n2 13.460/2017.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DA CGE RELACIONADO AO ANO ANTERIOR

Desenvolver modelo/metodologia para realizacdo de avaliagdo continuada dos servicos

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

Recomendado no Relatério Geral de Gestdo de Ouvidoria da CGE, link
https://cearatransparente.ce.gov.br/attachments/0c58f3d0df515e514f7ff15e3d88134b7f905516/sto
re/d3eee4087b14b62072e6a932e2acbcc649ef96f7b008d34ecb486a08af7b/Relat _rio_de Gest o _de
_Ouvidoria_2022.pdf para as setoriaisimplementarem, , ndo identificamos considera¢des e/ou

recomendacdes pertinentes a ETICE.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1. Total de Manifestacdes do Periodo

Foram registradas um total de 29 manifestacdes de ouvidoria no ano de 2022. Destas, 08

foram Reclamagdes, 03 Dentncias, 1 Elogios, 1 Sugestdes e 16 Solicitagoes.

RELATORIO POR TIPO DE MANIFESTAGAO 2023

Reclamacgdo 8
Denlncia 3
Elogio 1
Sugestao 1
Solicitagao 16

Total 29
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR
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TIPOS DE MANIFESTAGOES 2023

N
L

Sugestao 1
1

Figura 1 Tipos de Manifestag¢bes

3.1.1 Quantitativos Mensais Manifestacdes 2023

MESES QUANT

Jan
Fev
Mar
Abril
Mai
Jun
Jul
Ago
Set
Out
Nov
Dez
TOTAL 30

W W Nk 00 WwWwo O O O O

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross_exports/8467?locale=pt-BR

( y Empresa de Tecnologia (>
@ tzce da Informag&o do Cea,ré @ gﬁﬁoﬁr&



Relatério Anual de Gestao de Ouvidoria ETICE — 2023

MANIFESTACOES MENSAIS 2023

—6—0—06—0—F5 0
Jan Fev.  Mar Abril Mai Jun Jul Ago Set Out  Nov Dez

Figura 2 Quantitativo mensal

De acordo com o gréfico acima, os meses com maior nimero de manifesta¢cdes foram agosto
e junho.

3.1.2 ManifestagGes Periodo 2018 -2022

Pode-se observar conforme a tabela abaixo, uma retrospectiva referente na evolug¢do das

manifestacées nos anos de 2018 a 2023.

ANO QUANT
2018 17
2019 18
2020 16
2021 21
2022 9
2023 29

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/12797?locale=pt-BR
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MANIFESTAGCOES POR PERIODO 2018-2023

29

21

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Figura 3 Manifestagdes pelo perioodo 2018 a 2023

Observa-se que ao longo dos anos a quantidade de manifestacdes manteve uma equidadecom
leves oscilagGes, entretanto no ano de 2023 houve um aumento significativo em relacdo ao ano
anterior.

3.2 Manifestacdes por Meio de Entrada

A tabela abaixo apresenta dados relativos a variacdo e os meios de entrada dasmanifesta¢des

de 2022 e 2023.

MEIOS DE ENTRADA 2022 2023 VARIAGCAO %
Telefone 0 2 2
Internet 6 17 183,3
Presencial 0 5 500
E-mail 2 4 100
Facebook 0 0 0
Carta 0 0 0
Telefone 155 1 1 0
Reclame aqui 0 0 0
consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 0 0 0
Governo ltinerante 0 0 0
Caixa de sugestdes 0 0 0
Sistema Legado 0 0 0

] Empresa de Tecnologia i)
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Twitter

Ceard App
WhatsApp

Google Ferramentas
Atendimento Virtual

Cidaddo on-line — Chat

O O O o o o o
O O O o o o o
o O o o o o o

Cidad3o on-line — Telegram

*Variagdo: (b/a-1)*100%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

MANIFESTAGCOES POR MEIO DE ENTRADA 2022 X 2023
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Figura 4 Manifestagbes por meio de entrada

Foi observado que o principal canal utilizado no periodo foi “Internet”. Em relagao ao meio de

entrada com maior variagao, destaca-se o “Presencial” com variagdao de 500%, ja o meio de entrada com

o menor indice de variacdo foi “Telefone 155”, com apenas 0,0%.
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3.3 Manifestagdes por Tipo

TIPOS 2022(a) 2023(b) *VARIACAO

Reclamagao 3 8 167%
Denuncia 2 3 50%
Elogio 0 1 100%
Sugestao 0 1 100%
Solicitagdo 4 16 300%
Total 9 pL) 222%

*Variagdo: (b/a-1)*100%
FONTE: : https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA 2022 x 2023

16
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i : :
0 0
[ |
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2022 m 2023

Figura 5 Manifestacdes por tipologia 2021 e 2023

Diante das informac&es contidas no grafico acima, foi observado uma aumento significativao
nas manifestacdes do tipo “Reclamacdo” e “Solicitacdo”, comparando com o ano anterior,
representando juntas uma variacdo de 467%. Entretanto pode ser observado um aumento de

50% nas manifestacdes do tipo“Denuncia” em relagdo ao ano de 2022.

3.3.1 Manifestagdes por Tipologia / Assunto

TIPIFICACAO/ASSUNTOS QUANT

Dentincia 3
ASSEDIO MORAL 3
Elogio 1
ELOGIO AQOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
Reclamagao 8
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 1
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CENTRAL DE SERVICOS
CINTURAO DIGITAL DO CEARA
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
SEGURANCA DA INFORMACAO (LGPD)
Solicitagao
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
CENTRAL DE SERVICOS
ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
EMPREGO/ESTAGIO
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
PROCESSO DE SINDICANCIA
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGCAO)
REGISTRO DE DOMINIO
SEGURANCA DA INFORMACAO (LGPD)
SERVICO DE TECNOLOGIA EM NUVEM
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
SITES INSTITUCIONAIS
Sugestao
OUTROS
ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
Total Geral

RN R RN

[y
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w
(=}

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/qgross exports/8467?locale=pt-BR

Os assuntos mais relevantes desta tabela foram na Tipologia “Solicitacdo” com 16
manifestacbes seguido de “Reclamacgdes” com 08 manifestacdes. Também foi observado que no ano de
2023 foram registradas nas tipologias “Denuncia” com 03 manifestacées,“Sugestdo” registrada com 02

manifestacbes e “Elogio” registrado 01 manifestacao.

3.3.2 Manifestagdes por Assunto e Sub-Assunto

ASSUNTOS / SUB-ASSUNTOS QUANT

OUTROS
OUTROS

ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS
OUTROS

ASSEDIO MORAL
PERSEGUICAO E COMPORTAMENTO AGRESSIVO
VIOLENCIA FiSICA

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL

BENEFICIOS DE COLABORADOR/SERVIDOR TEMPORARIO/ESTAGIARIO (ALIMENTAGAO E
TRANSPORTE)

CENTRAL DE SERVICOS
DEMORA NO ATENDIMENTO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO DATACENTER
@ticeiimiriis: B SEARA
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INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO
CINTURAO DIGITAL DO CEARA
PROBLEMAS NA OPERACIONALIZACAO DO SERVICO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
OUTROS
ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
OUTROS
EMPREGO/ESTAGIO
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS PARA SERVICOS DE TERCEIRIZACAO
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
DEMORA NO ATENDIMENTO
PROBLEMAS TECNOLOGICOS
PROCESSO DE SINDICANCIA
INSATISFACAO COM O RESULTADO DO PROCESSO
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)
NAO CUMPRIMENTO DE EXIGENCIA COM O EDITAL
REGISTRO DE DOMINIO
REQUISITOS TECNICOS
SEGURANCA DA INFORMACAO (LGPD)
MEDIDAS DE SALVAGUARDAS PARA SEGURANCA DA INFORMACAO
SERVICO DE TECNOLOGIA EM NUVEM
PROBLEMAS DE INFRAESTRUTURA, PLATAFORMA E SOFTWARE
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
PROBLEMAS NO ACESSO (LOGIN E SENHA)
SITES INSTITUCIONAIS
MELHORIAS NO LAYOUT E NAS FUNCIONALIDADES
Total Geral

R R NN R R NNRRRRNNNRWRRNNRRRRRRNHN

w
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FONTE: https://cearatransparente.ce.qov.br/operator/reports/qross_exports/8467?locale=pt-BR

As manifestacbes com assunto mais demandado foi “Central de Servigos” com 05
manifestacbes, sub-dividida nos sub-assuntos: “Demora no Atendimento”, com 02 manifestacdes,
“Insatisfacdo com o Atendimento”, registrando 02 manifestacdes e “Estrutura e Funcionamento do

Datacenter” registrando 01 manifestagao.

3.4 Manifestacoes por Tipo de Servicos
Outros 1
Adesao, Instalacdo, Conexdo e Manuteng¢do do Ponto de Troca

de Trafego - PTT (PIX) !
Central de Servicos da ETICE 11
NAO SE APLICA 17
Total Geral 30

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/gross exports/8467?locale=pt-BR
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Foi observado na tabela acima, que o principal tipo de servico demandado foi o tipo “Nao se
aplica”com 17 manifesta¢des, em decorréncia dos assuntos demandados ndo serem cadastrados na

Carta de Servigos.

3.5 Manifestagdes por Programa Orgamentario

-

PROGRAMA ORCAMENTARIO QUANT
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 14
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO ESTRATEGICA DO CEARA 15

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

O Assunto mais relevante neste tépico foi “Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo
Estratégica do Ceard” com 15 manifestacoes, seguido de “Gestdo Administrativa do Ceard” com 14

manifestacdes.

3.6 Manifestacdes por Unidade Interna

UNIDADE SUBUNIDADE QUANT
COMISSAO DE ETICA 3
DIRETORIA ADMINISTRATIVO E FINANCEIRA GERENCIA ADMINISTRATIVA 2
DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS 2
DIRETORIA DE OPERACOES DIRETORIA DE OPERACOES 2
DIRETORIA DE OPERACOES GERENCIA DE OPERACOES DE 3
TELECOMUNICACOES
DIRETORIA DE OPERACOES GERENCIA DE SERVICOS E APLICACOES 8
CORPORATIVAS
DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS DIRETORIA DE RELACIONAMENTO E NEGOCIOS 2
OUVIDORIA OUVIDORIA 3
PRESIDENCIA OUVIDORIA 2
PRESIDENCIA PRESIDENCIA 1
PROCURADORIA JURIDICA PROCURADORIA JURIDICA 1
Total 29

FONTE https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

A Geréncia de Operac¢Ges de Telecomunicacdes da Diretoria de Operac¢des obteve 08

manifestagdes juntamente com a Ouvidoria também com 05 manifestagdes.
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MANIFESTAGOES POR UNIDADES INTERNAS 2023

procURADORIA JURiDIca D 1

presipencia D s
ouviooria D 3
pireTorIA DE RELACIONAMENTO E... (D 2
pireToriA pe operacoes NG
pIReTORIA DE GesTAO DE PEssoAs D 2
pIReTORIA ADMINISTRATIVO E FINANCEIRA (D 2

comissio pe ética D

Figura 6 Manifestagées por Unidades internas 2023

3.7 Manifestacdes por Municipio
MUNICIPIO 2022 2023

Sdo Paulo - 2
Fortaleza 4 5
Canindé - 1
Maracanau 1 0
Mulungu - -
Santa Quitéria - 1
Aracati - 2
Indefinido 4 18
TOTAL 9 29

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket_reports/18333?locale=pt-BR

A maior representatividade da quantidade de manifestac¢des, ficou com municipio indefinido,
perfazendo um total de 18 manifestacdes, observamos também o quantitativo de 05manifesta¢ées no

municipio de Fortaleza.
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4.0 INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestac¢des

O prazo das manifesta¢des de ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n? 33.485/2020, desde

sua acolhida/classifica¢do, prazos e finalizagdes.

iNDICE DE RESO-  INDICE DE RESOLU-

SITUACAO LUBILIDADE 2022 BILIDADE 2023
Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 100,00% 100,00%
Total de Manifestacbes finalizadas fora do prazo 0,00% 0,00%
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 0,00% 0,00%
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0,00% 0,00%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

Em 2023 atingimos o indice de resolubilidade em 100%, com todas as manifestagdes

respondidas no prazo.

4.1.1 — Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

A ouvidoria trabalha constantemente na divulgacdo interna de a¢des voltadas ao atendimento

aos anseios do cidaddo.

4.1.2 —Tempo Médio de Resposta

TEMPO DE RESPOSTA DIAS

Tempo Médio de Resposta 2022 5.67
Tempo Médio de Resposta 2023 4,1

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

Em 2023 a ETICE teve um tempo médio de resposta em 4,1 dias, representando uma diminuicdo
em relacdo ao ano anterior, em decorréncia dos desafios perante a reestruturacio do Orgdo,
pretendendo diminuir esse prazo, através da otimiza¢do no tratamento das manifestacGesjunto as areas

Internas.

4.2 Satisfacao dos Usudrios da Ouvidoria
Apds a manifestacdo ser respondida, o manifestante é convidado a responder
espontaneamente a pesquisa de satisfacdo, na qual o mesmo podera avaliar a resposta fornecida

pela setorial. Foi respondida apenas 06 pesquisas tendo como indice de satisfagao, 47%.
@ tice Empresa de Tecnologia r2 CEARA
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4.2.1 indice Geral de Satisfagdo

PERGUNTA MEDIA

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento (considere a 2,33
atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 2,33

¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua 2,33
manifestagdo? (considere a comunicagdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé

utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende 2,33
aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de

atendimento)

Média das Notas: 2,33

indice de Satisfagdo: (pontua¢do maxima) 20* (média)2,33 / 100) 47%

FONTE: : https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR
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4.2.2 AcBes Para Melhoria do indice de Satisfacdo

N3o atingimos a meta do indice de satisfacdo de 67%, devido ao pequeno numero de pesquisas
respondidas. Aconteceram mudancas na gestao superior e na ouvidoria. Sera implementado para 2024
o acompanhamento/monitoramento das manifestagdes quanto as solicitagdes para preenchimento

e acompanhamento das respostas as pesquisas de satisfacao.

4.2.3 Amostra de Respondentes

PESQUISA DE SATISFACAO
6

Total de pesquisas respondidas

Total de manifestagoes finalizadas 29

Representagdo da amostra 20,69%

FONTE: https://cearatransparente.ce.qov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

Em 2023 a Ouvidoria da Etice recebeu um total de 06 pesquisas respondida, o que representou

20,69 em relacdo as 29 manifestacGes recebidas no periodo.

4.2.4 indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria.

Expectativa do Cidadao Resultado

Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a qualidade do servigo de 2,67
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 2,33
indice de Expectativa: -12,73%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket reports/18333?locale=pt-BR

5. ANALISE DAS MANIFESTAGCOES E PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das Manifestacdes

Os assuntos mais demandados em 2023 foram “Demora no Atendimento”, “Problemas
Tecnoldgicos”, “Perseguicao e Comportamento Agressivo”, “Insatisfacdo com o Atendimento”,
“Insatisfacdo com o Resultado do Processo”, “Problemas no Acesso (Login E Senha)”, cada assunto com
02 manifestacdes um total de 02 manifestacdes representando 22,22% das 09 manifestacGes recebidas

durante o ano.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Com relagéo aos pontos recorrentes, interpretamos que os mesmos aconteceram na

Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Org3o.
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5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade guanto as principais

manifestagOesapresentadas.

Iremos levar ao conhecimento da Gestdo Superior e demais areas envolvidas, para queseja

elaborado compliance/gestdo de riscos para corre¢do das fragilidades apresentadas.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

O Canal de Atendimento ao cidaddo através da Ouvidoria, a cada dia torna-se o sustentaculo
procurado pelos mesmos, em busca de obter os servicos da Administracdo publica de uma forma geral,
que de certa forma estdao necessitando de modelagem, aperfeicoamento ecomprometimento para o
publico.

Os beneficios alcancados pela ouvidoria da ETICE incluem a melhoria na comunicacdo comos
empregados, a identificacdo de problemas e a proposicdo de solugdes, o fortalecimento da

transparéncia, além do aprimoramento dos servicos prestados pela empresa.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No ano de 2023 participei do Congresso Nacional de Ouvidores que aconteceu nos dias 27,29 e

29 de novembro em Brasilia.

Participamos de todas reunides da Rede de Ouvidorias da Controladoria Geral do Estado — CGE,

e eventos promovidos pela mesma, tais como palestras e oficina para elaboragaode relatérios.
O ouvidor participou dos Cursos:
e “Introducdo em BI: Analise de Dados e Condstrucao de Dashboards”
O ouvidor participou das palestras:
e “Metodologias Agéis no Servico Publico”;

e “Prevencdo e combate ao assédio moral” ,
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8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

8.1 Reunido Interna com Diretores da Etice

8.2 Palestra “Prevencao de Combate ao Assédio Moral”
(ANEXO 1)

9. CONSIDERAGOES FINAIS

Observamos nesse primeiro ano de gestao como ouvidor da ETICE, um clima de desharmonia
e falta de calor humano. Para isso uma das primeiras a¢des a serem tomadas foi conversar com todos
os gestores das mais diversas areas, explicando e enaltacendo o trabalho da ouvidoria. Através desta
acao, concientizamos os mesmos que a ouvidoria existe como canal de comunicagao entre o cidadao

e o servico publico, contribuindo para o bom desenvolvimento das a¢des do servigo publico.

A segunda acdo foi elabora¢do de uma palestra no “Combate/Prevencdo ao Assédio Moral e

III

Sexual”, que foi muito proveitosa, inclusive transmitida virtualmente para todos os Colaboradores,

através do Canal Youtube.

Apds a andlise detalhada das questBes apresentadas pelos usudrios durante o periodo de
relatdrio, concluimos que a ouvidoria tem desempenhado um papel significativo na melhoria continua
de nossos servicos. Através da captacao e analise dos feedbacks, temos conseguido identificar areas

de melhorias, implementar solugdes e, consequentemente, aprimorar a satisfacdo dos usuarios.

Contudo, é importante reiterar a necessidade de manter e intensificar a¢des de divulgacdo e
conscientizacdo sobre a funcdo da ouvidoria, sua importancia e a forma correta de aciona-la. Além
disso, é primordial que continuemos a promover a cultura de escuta ativa e empatia em todo o nosso

corpo funcional.

Finalmente, gostariamos de agradecer a todos os usudrios que contribuiram com suas opinides
e sugestbes. Seu feedback é fundamental para nosso crescimento e melhoria continua. Vamos

continuar trabalhando para atender as suas expectativas da melhor maneira possivel.
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10. SUGESTOES DE MELHORIA

Espaco fisico determinado. Boa localizagdo, de facil acesso e visibilidade ao cidadao;
Acessibilidade, Equipamentos e mobilidrio adequados para a realizagdo do servigo; Espacoadequado
para atendimento presencial, eventualmente com resguardo de sigilo; Portanto, o localescolhido deve
ser adequado para a execuc¢ao das fungdes de Ouvidoria, tais como acolhimentodas manifestagdes,
incluindo espaco especifico e adequado para o atendimento presencial, andlise e acompanhamentos
das manifestac¢des e gestdao dos dados da Ouvidoria. Sugere-se a criagdo de um espaco reservado para

garantir um acolhimento privativo ao cidadao.

Fortaleza, 22 de janeiro de 2022.

A do de f digital
FRANCISCO JARES [0 i Rnes

FREIRE: 116942623 FREIRE:11694262391
91 Dados: 2024.01.23 16:26:03
-03'00'

Francisco Jares Freire
Ouvidor Setorial Etice

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA ETICE
Ciente do relatdrio, recomendo dar amplo conhecimento as areas de negdcio da ETICE.
Fortaleza, 22 de janeiro de 2023

ASSINADO DIGITALMENTE ‘
JOSE VALDECI REBOUCAS

A conformidade com a assinatura pode ser verificaca em
http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

José Valdeci Rebougas
PRESIDENTE DA EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA—-ETICE
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ANEXOII
BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA E CONTROLE SOCIAL - 2023

1. Reunido Interna com Diretores da Etice

Na data de 24 de maio de 2023, realizamos palestra com toda diretoria da Etice, sobre as atividades de
Ouvidoria, dando Enfase no combate ao assédio.

Demonstramos através de um dashboard as manifestacdes do ouvidoria.

https://www.etice.ce.gov.br/2023/05/24/novo-ouvidor-da-etice-faz-apresentacao-sobre-a-importancia-
da-ouvidoria/

Figura 7 Palestra sobre as atividades da Ouvidoria
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Figura 8 Palestra
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Figura 9 Palestra sobre as atividades de Ouvidoria
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73 CEARA

)) GOVERNO DO ESTADO
CASA CIVIL

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Indicadores Historico de Indicadores Comparativo Anual
Tipo de Manifestacao Meios de Entrada Municipios
Programa Orcamentario Assuntos Unidades
Pesquisa de Satisfacao Mapa

‘

Figura 10 Painel Dashboard das Demandas de Ouvidoria
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2. Palestra “Prevencdo de Combate ao Assédio Moral”

Em 21 de junho de 2023, a ouvidoria da Etice promoveu no més de junho 2023, palestra de
sensibilizacdo a “Prevencdo e Combate ao Assédio Moral”, Lei 15.036/2011 tendo como palestrante servidor da CGE,
Tiago Peixoto.

Figura 11 Palestra Prevengdo ao Assédio
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Figura 12 Palestra Prevengdo ao Assédio

Tiago Peixoto lembrou que, no Estado, hd um sistema de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral
integrado por uma Comissdao Central e por Comissdes setoriais, responsaveis por todo o processo de
investigacdo das denuncias. Quanto as punicdes para o servidor publico estadual praticante de assédio moral,
Tiago informa que vao desde uma adverténcia até a demissdo. “A palestra foi transmitida via Youtube para

os empregados da Etice que estavam/estdo cedidos e/ou ausentes da Sede da Etice.
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