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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Escola de Saude Publica do Ceara (ESP), instituida em 2003, e
integrante do Sistema de Ouvidoria (SOU) do Estado do Ceara, é responsavel por
receber as manifestacdes da populacdo, analisar e encaminha-las para as areas
responsaveis, ou seja, as Coordenadorias, construindo, assim, o canalizador e
intermediador das manifestacdes do cidaddo. Na sociedade atual, muitas sdo as
obrigagdes do poder publico perante o cidaddo, uma delas € a informacéo: instruir a
populacdo acerca dos seus direitos e deveres, dos canais de acesso ao poder, das
instancias de participacdo, que constituem a missao precipua do Estado, que, com isso,
colabora efetivamente para geracdes mais conscientes e consequentemente mais

atuantes.

Neste sentido, a Ouvidoria da ESP tem como um dos desafios no cotidiano institucional:
interpretar fidedignamente os anseios dos cidaddos, mediar e conciliar os conflitos, além
de cobrar das areas responsaveis, as possiveis solucGes para o atendimento dessas
demandas, com qualidade e agilidade.

O “RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA” da Escola de Saude
Publica do Cear4, referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2016, tem
por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da ESP, em

cumprimento ao disposto no art. 8%, do Decreto n° 30.474, de 29 de marc¢o de 2011.

Neste relatdrio, o item 2, PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR, apresenta
de forma sucinta os resultados obtidos. No item 3, ANALISE DAS MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA DO PERIODO, sdo apresentados os nimeros dessa Ouvidoria, com
detalhamento necessario para uma boa compreensdo. No item 4, PROVIDENCIAS
QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO, s#o identificados
quais tipos e assuntos tiveram maior entrada na Ouvidoria. No item 5,
COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS, séo
apresentados dados sobre a participacdo desta Ouvidoria em eventos relacionados a area
de Controle Social e correlatas, bem como em eventos de capacitacdo e qualificacdo



para 0 aprimoramento no desempenho do Ouvidor. No item 6, ACOES E PROJETOS
INOVADORES PROPOSTOS, sao apresentados os dados relativos a implementacao de
projetos e acbes com vistas a inovacao do trabalho da Ouvidoria, com mudangas em
praticas anteriores mediante a incorporacdo de elementos de gestdo publica, com a
expectativa de resultados positivos para o servico publico e para sociedade, com a
exposicdo de indicadores de resultados. No item 7, ATUACAO JUNTO A GESTAO
DO ORGAO/ENTIDADE, sdo apresentados dados relativos a atuagdo desta Ouvidoria
junto a Superintendéncia da ESP, no que concerne ao assento no Conselho de
Coordenacdo Tecnico Administrativo (CONTEC) desta Escola, com participa¢do na
elaboracdo de relatérios periddicos, com recomendacdes e informacdes estratégicas para
a tomada de decisé&o.

Por fim, no item 8, CONSIDERACOES FINAIS, encontra-se uma sintese dos
elementos constante neste relatério, com a unido de ideias e encaminhamentos das
questbes e 0s quantitativos presentes; e no item 9, SUGESTOES E
RECOMENDAGCOES, consta a apresentacdes para o aprimoramento das acdes
governamentais; ademais, no PRONUNCIAMENTO DO DIIRGENTE DO ORGAO,
encontra-se a manifestacdo da Superintendente da ESP, com o atesto de conhecimento
deste relatério, com as providéncias necessarias para a consecucdo de suas atribuicdes

no proximo periodo.

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

No ano de 2016 a Ouvidoria da ESP manteve-se em constante dialogo com a
Superintendéncia para garantir a melhoria da prestacdo dos servi¢os desta Autarquia,
considerando as recomendacgdes de aperfeicoamento do processo de apuracdo das
manifestacdes de ouvidoria e melhoria da qualidade das respostas oferecidas ao cidadao,
bem como, a capacitacdo continua voltada para qualificacdo dos servidores no que
corresponde a humanizacdo do atendimento prestado ao publico no &mbito dos érgaos e
entidades.



3. ANALISE DAS MANIFESTAC;()ES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Quvidoria em NUmeros

3.1.1 Total de Manifestac¢des do Periodo:
Sendo o servigo de ouvidoria o contato direto com o cidaddo, a Ouvidoria da ESP/CE
realizou durante o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro do ano de 2016, 50
(cinquenta) atendimentos no Sistema de Ouvidoria. Logo, constatamos uma constancia

no numero de manifestacGes registradas nos ultimos dois anos.

3.1.2 Registro de Manifestacdes por Sistema Informatizado:

A Ouvidoria da Escola de Saude Publica utilizada apenas o Sistema de Ouvidoria —
SOU para o registro de suas demandas em Sistema Informatizado. De acordo com a
tabela abaixo, o ano de 2016 alcangou a diminuicdo de 43% de manifestacdes
comparado ao ano de 2015.

Manifestacgdes por Sistema Informatizado

Ferramenta 2015 2016 % Variacao (+) (-)
Sou 53 50 - 5,6%
OUVIDOR SUS - - -
SOA (ARCE) - - -
SGO (CAGECE) - - -

3.1.3 ManifestacGes por Meio de Entrada:

\erificamos através dos relatdrios que foram feitas 35 manifestacfes através da internet
e 10 por telefone. Ainda, prevalecendo o registro de manifestacbes pela internet,
conforme demonstracdo do grafico abaixo.




Meio de Entrada 2015 2016 % Variacio (+) (-)
Telefone 07 10 + 42,08 %
Internet 41 35 - 14,63 %

Presencial 01 02 100%

Redes Sociais 05 01 -80%
E-mail - 02 -
Carta - - -
Outros - - -
Total - - -

3.1.4 Tipo de Manifestacio

Verificamos que dos 50 atendimentos registrados no periodo por meio do SOU, 70%

foram referentes a manifestagao de insatisfacdo do cidadao e 30% foram de solicitacdes

de servico ¢ contribui¢do do cidaddo. Bem como, constatamos uma diminui¢do das

demandas em geral.




B Solicitagdo de Servigo

ia e Critica)
0%
e Critica); 70%; 70%

ddo (Elogio e Sugestao)

Tipo de Manifestacio 2015 2016 % Variac¢ao (+) (-)
Reclamacéo 20 23 15%
Solicitagdo de Servigo 18 11 -38,88%
Denuincia 07 10 42 85%
Elogio 02 02 0%
Sugestao 02 02 0%
Critica 05 02 -60%
Total 54 50 -7.4%

3.1.5 Tipo de Manifestacio/Assunto

Verifica-se através da tabela abaixo que o tipo de manifestacdo predominante continua
sendo RECLAMACAO, bem como o assunto em evidéncia ¢ IRREGULARIDADES
EM PROCESSO DE SELECAO/CONCURSO.

Tipo de Manifestacio

Assuntos das Manifestacoes

Total

Reclamagao

Irregularidades em processo de
selecdo/concurso — 5
Residéncia universitaria — 3
Conduta inadequada de servidor — 2
Estrutura ¢ funcionamento de
equipamentos/6rgaos publicos — 2
Informacdo sobre concurso publico

(realizag@o, nomeacgdes, recursos,

editais, etc.) — 2

23




Insatisfagédo com o atendimento prestado
no 6rgdo/entidade — 2

Assédio de servidor/professor/diretor a

alunos —1
Atraso/Falta de pagamento de pessoal —
1
Banca de prova/selecédo — 1
Concurso publico — 1
Férias, licencas e afastamentos — 1
Inscrigdes de cursos — 1

Residéncia médica — 1

Solicitacéo de Servico

Solicitacdo de certificados — 3
Capacitacdo, cursos e eventos
institucionais — 1
Conduta inadequada de servidor — 1
Informacéo sobre concurso pablico
(realizacdo, nomeagdes, recursos,
editais, etc.) — 1
Informacdo sobre 6rgdos e entidades — 1
Inscrigdes de cursos — 1
Processo de selecdo e estagio — 1
Residéncia médica — 1

Residéncia universitaria — 1

11

Denlincia

Apuragdo de denuncias (crimes contra
pessoa, vida, liberdade, patrimdnio,
furtos, fraudes, etc.) — 3
Programas de bolsas de apoio técnico —
3
Irregularidades em processo de
selecdo/concurso — 2
AcUmulo indevido de cargos — 1

Residéncia universitaria — 1

10




Critica Estrutura e funcionamento do site
institucional — 1

2

Insatisfacdo com a gestdo institucional —

1

Sugestao Solicitacéo de certificado — 1 5

Cursos técnicos ofertados pela ESP - 1

Elogio Elogio a servidor publico/colaborador —
1 2

Solicitacdo de emprego/estagio — 1

Total 50 50

3.1.6 Programa de Governo 7 Cearas

» Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica
XS Tema: Administracdo Geral
o Tipificagdo/Assunto

e Reclamag&o - 23 registros

Irregularidades em processo de selecdo/concurso 05
Conduta inadequada de servidor 02
Residéncia universitaria 03
Estrutura e funcionamento de equipamentos/6rgados publicos 02
Informacéo sobre concurso publico (realizacdo, nomeagdes, recursos, editais, 02
etc.)

Insatisfacdo com o atendimento prestado no 6rgdo/entidade 02
Assédio de servidor/professor/diretor a alunos 01
Atraso/Falta de pagamento de pessoal 01
Banca de prova/selecao 01
Concurso publico 01
Férias, licencas e afastamentos 01
Inscricdes de cursos 01
Residéncia médica 01

e Solicitacdo de Servico — 11 registros

Solicitacdo de certificados 03
Capacitacdo, cursos e eventos institucionais 01
Conduta inadequada de servidor 01
Informacéo sobre concurso publico (realizacdo, nomeacdes, recursos, editais, 01




etc.)

Informacéo sobre 6rgdos e entidades

01

Inscricdes de cursos

01

Processo de selecdo e estagio

01

Residéncia médica

01

Residéncia universitaria

01

e Denuncia - 10 registros

Apuracdo de dendncias (crimes contra pessoa, vida, liberdade, patrimdnio,

furtos, fraudes, etc.)

03

Programas de bolsas de apoio técnico

03

Irregularidades em processo de selecdo/concurso

02

AcUmulo indevido de cargos

01

Residéncia universitaria

01

e Sugestao - 02 registros

Solicitacdo de certificado

01

Cursos técnicos ofertados pela ESP

01

e Elogio - 02 registros

Elogio a servidor publico/colaborador

01

Solicitacdo de emprego/estagio

01

e Critica - 02 registros

Estrutura e funcionamento do site institucional

01

Insatisfacdo com a gestdo institucional

01

3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgéo

Quantitativo de Manifestacdes por Unidade 2015/2016

Verifica-se abaixo que o setor mais demandado no ano de 2016 foi o CENTRO DE
EXTENSAO EM SAUDE — CEESA e a PROCURADORIA JURIDICA - PROJU,

tendo em vista serem setores primordiais na execucdo do assunto mais tratado nas

manifestacdes: “Irregularidades em processo de selecdo/concurso”.

Unidades Total de Total de % Variagao
Manifestacdes 2015 Manifestacdes 2016 (+) ()
ASSESSORIA DE 1
DESENVOLVIMENTO 0 -100%
INSTITUCIONAL — ADINS
CENTRO DE 1 0 -100%

DESENVOLVIMENTO




EDUCACIONAL EM
SAUDE - CEDES

CENTRO DE EDUCACAO
PERMANENTE EM
GESTAO EM SAUDE -
CEGES

0%

CENTRO DE INVESTIGACAO
CIENTIFICA - CENIC

100%

CENTRO DE EDUCACAO
E BIBLIOTECA - CEDOB

-50%

CENTRO DE EDUCACAO
PERMANENTE EM
ATENCAO A SAUDE —
CEATS

0%

CENTRO DE EDUCACAO
PERMANENTE EM
VIGILANCIA DA SAUDE —
CEVIG

-100%

CENTRO DE EXTENSAO
EM SAUDE - CEESA

87,5%

CENTRO DE RESIDENCIA
EM SAUDE - CERES

500%

DIRETORIA
ADMINISTRATIVO-
FINANCEIRO - DIAFI

200%

DIRETORIA DE
EDUCACAO
PROFISSIONAL EM
SAUDE - DIEPES

-40%

DIRETORIA DE POS-
GRADUACAO EM SAUDE
- DIPSA

-50%

NUCLEO DE GESTAO EM
SAUDE - NUGAD

-100%

NUCLEO DE
TECNOLOGIA DA

17

-76,4%




INFORMACAO E
COMUNICACAO - NUTIC
PROCURADORIA 7
JURIDICA - PROJU 8 14,28%
SECRETARIA ESCOLAR - 2
3 50%
SECES
ESCOLA DE SAUDE 2
) 2 0%
PUBLICA
SUPERINTENDENCIA 4 6 50%
NAO INFORMADO 1 1 0%

Unidades

Quantitativo de Manifestacio por Tipo/Area

CENTRO DE EDUCACAO
PERMANENTE EM GESTAO EM
SAUDE - CEGES

Reclamacgdo: 1

CENTRO DE INVESTIGACAO
CIENTIFICA - CENIC

Reclamacgéo: 1

CENTRO DE EDUCACAO E
BIBLIOTECA - CEDOB

Reclamacgéo: 1

CENTRO DE EDUCACAO
PERMANENTE EM ATENCAO A
SAUDE - CEATS

Reclamacéo: 2

CENTRO DE EXTENSAQO EM
SAUDE - CEESA

Reclamacéo: 3
Solicitagdo de Servigo: 3

Den(ncia; 2

CENTRO DE RESIDENCIA EM
SAUDE - CERES

Reclamacéo: 4

Denlncia; 2

DIRETORIAADMINISTRATIVO-
FINANCEIRO - DIAFI

Reclamacéo: 3

DIRETORIA DE EDUCACAO

Reclamacgdo: 2

PROFISSIONAL EM SAUDE - Sugestdo: 1
DIEPES
DIRETORIA DE POS- Dendncia: 1

GRADUACAO EM SAUDE —
DIPSA




NUCLEO DE TECNOLOGIA DA Reclamacéo: 1
INFORMACAO E Solicitagdo de Servico: 3
COMUNICACAO - NUTIC
PROCURADORIA JURIDICA - Reclamacéo: 5
PROJU Solicitagéo de Servico: 1
Denuncia: 2
SECRETARIAESCOLAR - SECES Solicitacdo de Servigo: 2
Sugestéo: 1
ESCOLA DE SAUDE PUBLICA Critica: 1
Elogio: 1
SUPERINTENDENCIA Solicitacdo de Servigo: 1
Denuncia: 3
Critica: 1
Elogio: 1
NAO INFORMADO Solicitacio de Servico: 1

3.1.8 ManifestacGes por Municipio

Como base no relatério emitido pelo SOU, verificamos que a maior parte das
manifestacdes ndo teve sua origem informada. Em seguida, notamos que o segundo
maior nimero de registros sdo provenientes da propria capital do estado do Ceara,
seguido de Cratels e Juazeiro do Norte.




MORADA NOVA; 2%; 2%

i _ LIMOEIRO DG 9662
= NAO INFORMADO RTALEZA| | UAZEIRO DO NORTE

N AR

M CR

MORADA NOVA

Municipios Quantidade de Manifestacdes

N3io Informado 18

Fortaleza

Crateus

Juazeiro do Norte

Aracati

Camocim

Cascavel

Catarina

Crato

Farias Brito

Icapui

Limoeiro do Norte

Morada Nova

Piquet Carneiro

H_\_\_\_\_\_\_\_\_\_\[\)wa

Vérzea Alegre

Total

N
=

3.2 Resolutividade das Manifestacoes




O prazo das Manifestacbes de Ouvidoria é instituido por meio do Decreto n°.

30.474/2011. Entendem-se como manifestacfes 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 Situagao

o Quantidade de Quantidade de
Situacao ) . . .
ManifestacOes em 2015 | Manifestacdes em 2016
Manifestacdes Respondidas no £3 47
Prazo
Manifestacbes  Respondidas . 3
fora do Prazo
Manifesta¢cdes em apuracao no -
prazo (ndo concluidas)
Manifestagbes em apuracgdo -
fora prazo (ndo concluidas)
Total 54 50
Tempo Médio de Resposta
Iindice
Tempo Meédio de Resposta
9d 10:59:24
2015
Tempo Meédio de Resposta
13d 02:55:04
2016
Quadro de Indice de Resolubilidade
o Indice de Indice de
Situacéo - .
Resolubilidade em 2015 | Resolubilidade em 2016
Manifestacdes Respondidas no 94%
98,1%
Prazo
Manifestacbes  Respondidas 6%
1,8%

fora do Prazo

3.2.1 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria




A Ouvidoria da Escola de Saude Publica alcancou o percentual de 73,3% de satisfacdo
dos usuérios que procuraram o sistema para manifestarem suas opinides. Registra-se

que de 50 atendimentos, apenas 5 contribuiram com a pesquisa de satisfacéo.

Pesquisa de Satisfacéo

Perguntas Resultados indices
1. Quanto ao Conhecimento da Internet - 4 Totais
Ouvidoria Ouvidoria - 1
2. Presteza no Atendimento Otimo - 2 80%
Bom-2
Insuficiente - 1
3. Qualidade da Resposta Otimo - 1 80%
Bom-3
Insuficiente - 1
4. Recomendacéo da Ouvidoria Sim-3 60%
para Outras Pessoas N&o -2
Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 73,3%

4, PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

Dentre as manifestacdes registradas no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
2016, prevalecem as RECLAMACOES, com o assunto IRREGULARIDADES EM
PROCESSO DE SELECAO/CONCURSO. Todas as demandas foram devidamente
analisadas junto aos setores competentes, especificamente a Procuradoria Juridica —
PROJU desta ESP.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Escola de Saude Publica tem manifestado apoio ao funcionamento adequado de sua
Ouvidoria, com o envolvimento de seus integrantes em atividades ofertadas e sugeridas

pela CGE, registrando participacdo nos seguintes eventos ao longo do ano de 2016:

e Reunibes Técnicas de Trabalho com a Rede de Fomento ao Controle Social, no
auditorio da Secretaria de Planejamento e Gestdo — SEPLAG

e X Encontro Estadual de Controle Interno




e Oficina para Construcdo de Relatérios Gerenciais, na Escola de Gestéo Puablica
- EGP
e Programa de Capacitagdo Continuada de Ouvidorias — TCE/CE

e Curso Basico de Libras, na Escola de Gestdo Publica — EGP

6. A(;()ES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS
Né&o houve acdes e projetos inovadores no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
2016.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

Essa Ouvidoria desempenha suas atividades em plena harmonia com a direcdo da
Escola de Saude Puablica do Ceara, e em articulagdo com os seus departamentos

administrativos.

Nesse sentido, a Ouvidoria integra o Comité Setorial de Acesso a Informacao —
CSAI e tem assento no Conselho Técnico da ESP, com direito a voz em todas as

matérias examinadas.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Com mais de dez anos de funcionamento, a Ouvidoria da ESP vem atendendo as
manifestacdes de seus usuarios, com diligéncia e resolutividade. Esse trabalho esta
seguramente consolidado no expediente desta Escola, o que tem transparecido nos
dados apresentados neste relatorio. Mormente, considerando as condigdes sociais e
econbmicas do Estado Ceara.

Entretanto, essa Ouvidoria vem desenvolvendo estudos, em articulagdo com a direcao
da ESP, naturalmente, com o intuito de inovar e realizar um atendimento a populacéo,
reconhecendo as dificuldades e envidando esforcos e recursos bastantes para a
superacdo de desafios e consecucdo de seus objetivos, em consonancia com o Sistema

de Ouvidoria (SOU), sob a direcdo da Controladoria Geral do Estado do Ceara.

9. SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

Indicar sugestdes e recomendacgdes para 0 aprimoramento das agbes governamentais, a

partir das manifestacGes registradas para a ouvidoria ou das necessidades encontradas,



bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades, programas e projetos

na area de ouvidoria.

Fortaleza, 06 de Janeiro de 2017

OUVIDOR SETORIAL SUBSTITUTO



PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em cumprimento ao art. 82, paragrafo Unico, do Decreto n® 30.474/2011,
venho por meio deste, atestar ter tomado conhecimento dos indicadores contidos no
presente relatorio anual desta Ouvidoria.

Reafirmo os compromissos anteriores assumidos com a perspectiva de
que cada vez mais o servico publico alcance seu objetivo, qual seja, um melhor
atendimento a populacao.

Desta feita, apresento meu total empenho e apoio em estimular a
participacdo da sociedade através da Ouvidoria, entendendo que esta representa uma

importante ferramenta para o desenvolvimento da democracia no Estado do Ceara.

Fortaleza, 06 de Janeiro de 2017

Salustiano Gomes de Pinho Pessoa
Superintendente da Escola de Saude Publica do Ceara



