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| 1-INTRODUCAO

Na sociedade atual, muitas sdo as obrigacdes do poder publico perante

o cidaddo. Uma delas ¢ a informagdo, instruindo a populacdo acerca dos seus direitos,
deveres, dos canais de acesso ao poder e das instancias de participagdo, que constituem a
missdo precipua do Estado, colaborando efetivamente para geragcdes mais conscientes e,
consequentemente, mais atuantes.

Nesse sentido, foi criada aos 22 de julho de 1993, através da Lei de n°
12.140 de 22 de julho de 1993, a Escola de Satde Publica do Ceard Paulo Marcelo
Martins Rodrigues — ESP/CE, sob a forma de uma autarquia vinculada a Secretaria da
Satude do Estado — SESA, para operacionalizar a politica de educacdo permanente em
saude do Sistema Unico de Saude — SUS no Ceara.

Com finalidade redefinida de acordo com o inciso IV do art.78 da Lei
de n° 13.875, de 7 de fevereiro de 2007, e reestruturada em conformidade com o Decreto
de n° 30.602, de 15 de julho de 2011, a partir do dia 21 de fevereiro de 2013, esta
autarquia passou a ser regida pelo Decreto de n® 31.129/2013, pelas normas internas e a
legislacdo pertinente em vigor.

A ESP/CE tem por missdo promover a educagdo, o conhecimento e a
inovacao, contribuindo para a satide individual e coletiva, além da melhoria da qualidade
de vida e felicidade. Tudo por meio do planejamento estratégico e dos valores
organizacionais, almejando ser referéncia de inteligéncia, ensino, pesquisa e extensiao
para os cidadaos, e geradora de conhecimento e desenvolvimento sustentavel, visando a
qualidade e a eficiéncia do sistema de saude.

Dentro de sua estrutura organizacional basica, ndo consta o setor de
Ouvidoria, tendo sido contempladas as atividades do Ouvidor no Regulamento aprovado
pelo Decreto de n° 31.129, de 21 de fevereiro de 2013, onde firmou-se como a unidade
que intermedeia a relag@o entre o cidadao e os seus dirigentes.

A Ouvidoria da ESP/CE, tem como um dos desafios institucionais a
interpretacdo fidedigna dos anseios dos cidaddos, mediando e conciliando os conflitos,
recebendo as manifestagdes da populagdo, analisando e encaminhando para as areas
responsaveis, ou seja, diretorias e subordinadas, construindo, assim, um canal
intermediador das manifestagdes ente o cidaddo e dirigentes, além de cobrar das areas
responsaveis, as possiveis solugdes para o atendimento das demandas, com qualidade e
agilidade.

Neste diapasio, o “RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE
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OUVIDORIA”, referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019, tem por
finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da ESP/CE, em cumprimento
ao disposto no art. 8°, do Decreto de n° 30.474, de 29 de marco de 2011.

Neste relatorio, o item 2 — Providéncias quanto as recomendacoes do

relatorio de gestdo de ouvidoria do semestre anterior, apresenta-se de forma sucinta os

resultados obtidos a partir das recomendagdes apontadas no Relatorio de Gestao 2018.

No item 3 — Quvidoria em numeros (perfil das manifestacoes), sdo apresentados os

numeros dessa Ouvidoria, de forma quantitativa e qualitativa, identificando quais tipos ¢
assuntos tiveram maior entrada, a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma
Ceara Transparente, com detalhamento necessario para uma boa compreensdo. O item 4 —

Indicadores da ouwvidoria, revela os indices de resolubilidade dessa Ouvidoria e

resultados obtidos em Pesquisas de Satisfagdo. No item 5 — Andlise das manifestacoes e

providéncias, sdo identificados os principais assuntos apontados nas manifestagdes de

ouvidoria e andlise dos pontos recorrentes. J4 no item 6 — Beneficios alcancados pela

ouvidoria, sdo apresentados os dados relativos a implementacdo de projetos e acdes com
vistas a inovacdo do trabalho da Ouvidoria, com mudangas em praticas anteriores
mediante a incorporacao de elementos de gestao publica, com a expectativa de resultados
positivos para o servigo publico e para sociedade, com a exposi¢ao de indicadores de

resultados. O item 7 — Comprometimento com _as _atividades da rede de ouvidorias, traz

dados sobre a participacao desta Ouvidoria em eventos relacionados a area de Controle
Social e correlatas, bem como em eventos de capacitagdo e qualificagdo para o

aprimoramento no desempenho do Ouvidor. O item 8 — Boas prdticas de ouvidoria,

apresenta dados relativos a atuacdo desta Ouvidoria junto a Superintendéncia da ESP/CE,
no que concerne ao assento no Conselho de Coordenagdo Técnico Administrativo
(CONTEC) desta Escola, com participagdo na elaboragdo de relatorios periddicos, com
recomendacdes e informacdes estratégicas para a tomada de decisdo. No item 9 —

Consideracoes finais, encontram-se uma sintese dos elementos constantes neste relatorio,

com a unido de ideias e encaminhamentos das questdes e os quantitativos presentes; O

item 10 — Sugestoes e recomendacoes, apresenta sugestdes para o aprimoramento das

acdes governamentais; e, por fim, no item 11 — Pronunciamento do dirigente do drgdo,

encontra-se a manifestacdo do Superintendente da ESP/CE, atestando ter tomado
conhecimento ¢ indicando as providéncias a serem adotadas para o atendimento das
sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial, bem como o
encaminhamento a todas as areas da institui¢ao para a devida publicizagdo do presente

relatorio no sitio eletronico do orgao.
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No Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2018, da Controladoria Geral do
Estado — CGE, ndo constam recomendacdes para a ESP/CE, mesmo assim, no ano de
2019, a Ouvidoria da ESP manteve-se em continuo didlogo com a Superintendéncia para
garantir a melhoria da prestacdo dos servigos executados por esta Autarquia, buscando
sempre a melhoria da qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, bem como, a
capacitagdo continua dos servidores no que corresponde a humanizagdo do atendimento

prestado ao publico no ambito dos 6rgdos e entidades.

3.1. Total de Manifestacoes do Periodo
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Sendo o servico de ouvidoria o contato direto com o cidadao, a
Ouvidoria da ESP/CE, durante o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro do ano de
2019, realizou 70 (setenta) atendimentos. Logo, constatamos um aumento no nimero de

manifestagdes registradas nos ultimos dois anos.

3.2. Manifesta¢oes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Telefone 155 333.33%
Internet 23 54 134%
Presencial 01 - -100%
Telefone Fixo - - -
E-mail 05 03 -40%
Caixa de Sugestoes - - -
Redes Sociais 01 - -100%
Reclame Aqui - - -
Carta - - -
Total 33 70 112.12%
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Verifica-se através dos relatorios emitidos pelo sistema Ceara
Transparente que 54 (cinquenta e quatro) manifestagcdes foram feitas por meio da internet,
13 (treze) pela central, telefone 155 e somente 3 (trés) manifestagdes foram realizadas por
e-mail. Ficando claramente demonstrada a preferéncia do cidaddo pelo uso do registro de

manifestagdes pela internet.

3.3. Manifesta¢oes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestagdes

Reclamacgio 80%
Solicitaciao 08 21 162.5%
Dentincia 08 18 125%
Sugestiao 02 02 0%
Elogio 00 02 200%
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No comparativo dos ultimos 2 (dois) anos, observa-se um acréscimo
nas demandas registradas na ouvidoria, onde se conclui que o cidadio esta reconhecendo

o setor de ouvidoria como um canal de resolubilidade dentro do poder executivo.



3.3.1. Manifestacao por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 09
Concurso Publico/Selegao 05
Processo Seletivo da Residéncia Multiprofissional 04
Conduta inadequada do Servidor/Colaborador 02
Atendimento Telefonico 01
Reclamacgao Cursos e A¢des de Ensino de Educagdo Profissional 01
Regimento Escolar 01
Atividades de pesquisa em Satde Publica 01
Sites Institucionais 01
Sistemas institucionais e aplicativos 01
Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade 01
Acordo de Cooperagdo/Parcerias Institucionais 04
Concurso Publico/Selecao 13
Estrutura e Funcionamento do Orgio/Entidade 01
Solicitacao
Processo Seletivo da Residéncia Multiprofissional 01
Salario de Servidores 01
Tramita¢do de Processo Administrativo 01
Actmulo Indevido de Cargos 02
Concurso Publico/Selecao 04
Conduta inadequada do Servidor/Colaborador 01
Dentncia Cursos e A¢des de Ensino de Educagdo Profissional 05
Insatisfagdo com os Servigos prestados pelo Orgio 01
Processo Licitatorio (Licitagao) 02
Processo Seletivo da Residéncia Multiprofissional 03
Atividades de pesquisa em Satde Publica 01
Sugestao
Concurso Publico/Selegao 01
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 01
Elogio
Processo Seletivo da Residéncia Multiprofissional 01



Verifica-se que dos 70 (setenta) atendimentos registrados no periodo de
janeiro a dezembro de 2019 encaminhados a ouvidoria da ESP/CE, por meio da
Plataforma Ceara Transparente, 38,57% das demandas referem-se a reclamacao dos
servigos, 30% sao solicitagdes, 25,71% sdo de denuncias, 2,86% de sugestdes ¢ 2,86%
relacionados a elogios.

O tipo de manifestacdo predominante para o ano de 2019 continuou
sendo a RECLAMACAO. Porém o assunto mais recorrente, de forma geral, foi processo
seletivo (que inclui os atendimentos de Concurso Publico/Selecdo, Residéncia
Multiprofissional e Cursos) seguido por Insatisfacdo com os servigos prestados pelo

orgdo. Ambos permanecendo em evidéncia nas demandas direcionadas a ESP/CE.

3.3.2. Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Realizagdo de Concurso / Selegao 09
Esclarecimentos / Orientagdes do Edital 06
Convocagao dos Aprovados/Classificados 03
Concurso Publico
. Interposigdo de Recurso 02
Selecao
Insatisfacdo com a Comissdo Organizadora 01
Diversos (local de prova, inscrigdes, -
cronograma...)
Documentagao 03
Processo Seletivo da
Taxas 02
Residéncia
. . Inscrigdes 02
Multiprofissional
Orientagdes e procedimentos sobre o Edital 02
Cursos e Acﬁes de Cursos de Atualizagﬁo 03
Ensino de Educacio Programa de Pés-Graduacao 02
Profissional Cursos de Aperfeigcoamento 01
. . Desorganizagdo/Mau Atendimento 06
Insatisfacdo com os
Servicos prestados  Nao cumprimento de Normas e Procedimentos 02
elo Orgio
. - Demora no Atendimento 02



Conduta Tratamento indevido/desrespeitoso com os colegas 02

Inadequada do de trabalho

Servidor /" Tratamento indevido/ desrespeitoso com o publico 01
Colaborador

Acordo/Cooperaciao

Parcerias Outros 04
Institucionais

Atividades de

Pesquisa em Satude Outros 02
Publica

Processo Licitatorio Irregularidade no Processo Licitatorio 02
Estrutura/Funciona )

mento do Orgio Atendimento 02
Acumulo de cargos Actmulo indevido de Cargos 02
Atendimento )

S Chamadas nao atendidas 01
Elogio ao Servidor Satisfagao 01
Regimento Escolar Diplomas, Certificados, Titulos e Declaragdes 01
Tramitacio de

Processo Processos Diversos 01
Administrativo

Sites Institucionais/

Sistemas Dificuldade de Acesso; Erros na -
Institucionais e Operacionalizagdo (cadastro de informagoes);
Aplicativos
Salario de

Outros 01
Servidores

Os assuntos mais frequentes registrados no Ceara Transparente, sdo os
relacionados com os processos seletivos, tais como: realizagdo de concurso/selecio e
esclarecimentos/orientacdes acerca do edital. Todos esses temas sdo correlatos com os
servigos executados pela ESP/CE, dentro de sua missdo que ¢ de promover a educagio, o
conhecimento e a inovagdo, contribuindo para a saude individual e coletiva, bem como

para a melhoria da qualidade de vida.
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3.4 — Manifestagdes por Programa Or¢camentario

Tabela: Programas Or¢amentarios
Gestao do trabalho, da educacdo e da ciéncia e tecnologia na saude 68

Gestao e manutengao 02

Tabela: Programas Orcamentarios

m Gestdo do trabalho, da
educacdo e daciéncia e
tecnologia na saude

B Gestdao e manutengao

Todos esses programas sdo correlatos com os servigos executados pela
ESP/CE, dentro de sua missdo que ¢ de promover a educa¢do, o conhecimento e a
inovagao, contribuindo para a satde individual e coletiva, bem como com a melhoria da

qualidade de vida.

3.5 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Centro de Documentagao e Biblioteca — CEDOB 01
Centro de Extensao em Saude — CEESA 01
Centro de Investigacao Cientifica — CENIC 03
Dir. Administrativo-Financeira — DIAFI (Nucleo de Gestdo adm.) 04
Dir. Administrativo-Financeira — DIAFI (Nucleo de Gestao financeira) 01
Dir. Administrativo-Financeira — DIAFI (Nucleo de Recursos Humanos) 01
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Dir. de Educagao Profissional em Saude — DIEPS 16

Dir. de Pés-Graduacdo em Saude — DIPSA (CEATS) 02
Dir. de P6s-Graduacdo em Saude — DIPSA (CEVIG) 08
Dir. de Pés-Graduacdo em Saude — DIPSA (CERES) 18
Nucleo de Tecnologia da Informagao — NUTIC 04
Ouvidoria 02
Procuradoria Juridica 04
Secretaria Escolar 02
Superintendéncia 03

Observa-se que o Centro de Residéncia em Saude — CERES foi o setor
com o maior numero de demandas, tendo em vista ser o setor que mais desenvolveu
programas de cursos de pos-graduacao lato sensu voltados a area da saude, abrangendo a
residéncia médica, residéncia multiprofissional, Programa Médico da Familia Ceara,
dentre outros. Em seguida, tem-se a Diretoria de Educacdo Profissional em Satde —
DIEPS, que também desenvolve varios projetos de cursos técnicos para os profissionais
da area da saude. A forma de executar todos os projetos ¢ mediante processo de selecio

publica, primando sempre com os principios inerentes a administragao publica.
3.6 — Manifesta¢oes por Municipio

Tabela: Municipios

Beberibe - 01
Fortaleza 02 14
Juazeiro do Norte - 02
Piquet Carneiro - 01
Quixada - 02
Santa Quitéria - 01
Viarzea Alegre - 06
Vicosa do Ceara - 06
Indefinido 31 37
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Com base no relatério emitido pela Plataforma Ceard Transparente,
verificamos que a maior parte das manifestagdes ndo teve sua origem informada. Em
seguida, notamos que o segundo maior nimero de registros ¢ proveniente da propria

capital do Estado do Ceara.

4.1 — Resolutividade das Manifestacoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo

Manifestacoes Respondidas
33 70
no Prazo
Manifestacoes Respondidas
fora do Prazo
Manifestacoes em apuracgio
no prazo (nao concluidas)
Manifestacoes em apuracgio

fora prazo (nio concluidas)

Total 33 70
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Todas as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria da ESP/CE, pela
plataforma Cearéd Transparente ou para outros meios de comunicagdo, foram respondidas
dentro do prazo estabelecido no Decreto de n°. 30.474/2011, que determina que as
manifestagdes sejam respondidas em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o

prazo prorrogado.

4.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: Indice de Resolubilidade

Manifestacoes Respondidas

100% 100%
no Prazo

Manifestacoes Respondidas

fora do Prazo

A Ouvidoria da ESP/CE respondeu todas as demandas dentro do prazo
determinado pela legislacdo, pela CGE, e continuard trabalhando fortemente para que
todas as demandas sejam respondidas no prazo inferior ao determinado por dispositivo
legal e com qualidade, contribuindo assim para a credibilidade do instituto Ouvidoria

perante a sociedade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

8,9 dias 11 dias

No periodo de janeiro a dezembro de 2019, ocorreu um aumento no
tempo médio de respostas, tendo em vista que a maioria das demandas do tipo denuncias,
envolvia procedimentos e cursos realizados em outros municipios, ou seja, fora da sede.
Tal fato atuou como dificultador da apuracdo das demandas, pois, por diversas vezes,
ficou-se esperando o envio de documentagdo ou o comparecimento do envolvido na
dentncia. Ocorreu até mesmo a realizagdo de visita in loco, para que se tenha um

relatorio conclusivo da denuncia.
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4.2 — Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultado da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de

Ouvidoria neste atendimento 0
B. Com o tempo de retorno da resposta 2,8
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 3,8
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,6
Média 3.4
Indice de Satisfacao 79
Antes de realizar manifesta¢do, vocé achava que a qualidade 28
do servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,4
Total de pesquisas respondidas 05
Representa¢dao da Amostra 7,14%

Apos a conclusao da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo ¢
disponibilizada na internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo
respondé-la de forma espontanea. Quando o cidaddo pode participar. A pesquisa também
¢ aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Contudo, no periodo supracitado a pesquisa de satisfacdo foi respondida,
somente por 5 (cinco) cidaddos que demandaram a Ouvidoria da Escola de Saude Publica,
um percentual muito pequeno, porém demonstra que as respostas encaminhadas pela
ESP/CE ao cidadao foram satisfatorias, aumentando assim a credibilidade dos servigos de

ouvidoria.

5.1 — Motivos das Manifestacoes
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A ESP/CE ¢ uma instituigdo de ensino, pesquisa e extensdo que
desenvolve varias atividades na area da saude, ministrando cursos para os profissionais
que atuam direta ou indiretamente no sistema publico e privado de saude. De praxe, adota
o processo seletivo como forma de escolha para os discentes e docentes, sempre que se
executam as atividades educacionais. Portanto, a forma de egressos nos cursos ¢
precedida de um processo de selecdo publica, o que justifica a reincidéncia da maioria
das manifestacdes. Para tanto a ESP/CE, sempre que recebe uma demanda do tipo
sugestao emitida pelo cidaddo, faz a devida analise, e quando procedente, acata e a adota
para expedientes futuros.

Nota-se que a maioria das demandas encaminhadas a ESP/CE, sao
relacionadas com processos seletivos, pois todos os cursos, ou quaisquer outros tipos de
eventos, sdo precedidos por uma selecdo publica, mediante a divulgagdo de edital, que
muitas vezes sdo destinados para os profissionais que atuam no servigo publico na area da
satde, desagradando os profissionais que ndo tem vinculo com institui¢cdes publicas.

Portanto, o cidadao procura a ouvidoria com a certeza de que a sua

demanda chegard ao dirigente maximo da instituigao e sera respondida.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto as demandas recorrentes, prevalecem as RECLAMACOES,
com o assunto CONCURSO PUBLICO/SELECAO, onde se tem questionamentos sobre
os editais, prazos, pagamento, inscricdes, conteudo programatico, publico-alvo,

calendario, matricula e demais procedimentos envolvendo o servigo.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais

manifestacdes apresentadas

Todas as demandas foram devidamente analisadas, juntamente, com os
setores competentes, especificamente o Centro de Residéncia em Saude — CERES, tendo
em vista ser a area com a maior quantidade de demandas, por parte do cidadao.
Ressaltamos que quando as manifestagcdes sdo procedentes, elas sdo acatadas e adotadas
nos expedientes futuros. Podemos citar como exemplo, uma sugestdo feita por um
cidaddo quanto a publicizagdo das convocagdes dos aprovados na selegdo de bolsistas, a
ESP/CE, acatou a sugestdo do cidaddo e passou a adotar nos expedientes futuros,

deixando no site a relacao dos aprovados e identificando os convocados.
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Enfatizamos, que a gestdo da ESP/CE vem trabalhando com muito
afinco observando sempre os principios constitucionais, principalmente os da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, entre outros, como ¢ética,
transparéncia, justica e equidade, fazendo com que todos tenham as mesmas
oportunidades dentro da sua area de atuagdo. Estamos sempre abertos para sugestoes e
inovagdes voltados para a promogao, formagdo, educagdao permanente, pesquisa e

extensdo na area da satide. Sempre buscando uma gestao de exceléncia.

‘ 6 - BENEFICIOS AlCAﬁEADDg PELA Dﬁ E’mnﬁ \

A ouvidoria por ser uma unidade de interacdo entre o cidaddo e o

dirigente maximo da instituicdo, sempre gera beneficios para o 6rgdo publico, pois
exercer suas atividades intermediando a relag@o entre a sociedade civil e os dirigentes dos
orgdos publicos.

Seguindo o entendimento da CGE, quanto aos conceitos de beneficios
financeiros e ndo-financeiros, o qual determina que:

I - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado
monetariamente e demonstrado por documentos comprobatorios, preferencialmente
fornecidos pelo gestor, inclusive decorrentes de recuperagdo de prejuizos;

IT - beneficio nao-financeiro: beneficio que, embora nao seja passivel de
representacdo monetaria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante,
tais como melhoria gerencial, simplificacdo e desburocratizagdo administrativa,
aprimoramento de normativos e processos, incremento da credibilidade institucional,
devendo, sempre que possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndo a monetaria.

Por esta premissa defendemos que a ouvidoria da ESP/CE, desenvolve
suas atividades gerando beneficios ndo-financeiros a administracao publica, pois, como o
ouvidor intermedeia uma relacdo de conflito entre o cidaddo e o gestor publico, contribui
para a solucdo da manifestacdo, bem como, participa do aprimoramento de normativos e
processos, incremento da credibilidade institucional, integra o Comité Setorial de Acesso
a Informag¢ao — CSAI e tem assento no Conselho Técnico — CONTEC da ESP, com
direito a voz em todas as matérias examinadas, contribuindo enormemente com o0s

gestores.
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A Escola de Satde Publica tem manifestado apoio ao funcionamento

adequado de sua Ouvidoria, com o envolvimento de seus integrantes em atividades
ofertadas e sugeridas pela CGE, registrando participagdo nos seguintes eventos ao longo
do ano de 2019:

e 27/02/2019 as 08 horas — 1* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Local: Secretaria de Protecdo Social, Justica, Mulheres e Direitos Humanos - SPS

e 17/04/2019 as 08:30 h — 2% Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Local: Auditorio da SEPLAG (3° andar).

e 10 e 11/06/2019 — Seminario — Os Desafios do Planejamento Estratégico para o

Desenvolvimento Econdmico do Brasil
Local: Auditorio da SEPLAG (3° andar).

e 27/06/2019 as 08h30min — 3* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Local: CEGAS.

e 28/08/2019 as 08:30hs — 4* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social.
Local: Auditorio da SEPLAG (3° andar).

e 23/102019 as 08:30hs — 5* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social.
Local: Superintendéncia de Obras Publicas — SOP

e 16 a 20/09/2019 — Oficinas — Gestao de Operacionalizagdo da Carta de Servigos

ao Cidadao
Local: EGP.

e 192a22/11/2019 — Oficinas para Constru¢do de Relatorios de Ouvidorias 2019
Local: EGP.

e 29/12/2019 as 8 horas — XIII Encontro Estadual de Controle Interno
Local: Auditorio Waldyr Diogo localizado no térreo do Edificio da Federagdo das
Industrias do Estado do Ceara — FIEC

e 18/12/2019 as 08:30 h — 6* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social.
Local: Auditorio da Agéncia Reguladora do Estado do Cearda — ARCE.
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8- BEAS'PRATIEX&DE OUVIDORIA |

A Ouvidoria da ESP/CE, adotou o sistema de parabenizar os gestores

que priorizaram as demandas da ouvidoria e do Sistema de Acesso a Informagao,
entregando uma placa de agradecimento a dois dos setores que responderam suas
demandas com maior resolubilidade.

Podemos citar também, como boas praticas, a inclusdo da Lei da
Transparéncia nos conteudos de provas de selegdes publicas, bem como, participacao da
organizacdo e inclusdo de um capitulo sobre ouvidoria e mediacdo no livro A
Administragdo Publica em Debate — Uma Colaboragdo da Escola de Saude Publica do

Ceara.

A Ouvidoria da ESP vem atendendo as manifestagdes dos usuarios, com
diligéncia e 100% (cem por cento) de resolutividade, buscando atender com qualidade e
eficiéncia a todos que procuram este Orgdo para solugdo de suas inquietacdes. Esse
trabalho estd seguramente consolidado no expediente desta institui¢do, o que tem
transparecido nos dados apresentados neste relatorio.

Mormente, considerando a necessidade de execucdo das recomendagdes
e sugestdes propostas, como forma de aprimorar a gestdo institucional e para melhoria
dos servigos e dos processos, a ESP/CE sempre que recebe algum tipo de sugestdo,
analisa e quando pertinente passa a fazer parte da rotina dos procedimentos desta
instituigao.

A Ouvidoria vem desenvolvendo suas atividades inerentes ao cargo,
com total liberdade e apoio da gestdo. Portanto, ndo foi detectada nenhuma dificuldade
impeditiva para desenvolver um bom trabalho a sua frente. Assim, o setor de ouvidoria
esta realizando estudos, em articulagdo com a direcdo da ESP, com o intuito de inovar ¢
realizar um atendimento a populagdo, com mais qualidade e transparéncia. A gestdo da
ESP/CE, nao envida esforcos e recursos para a superagao dos desafios e consecugdo de

seus objetivos.
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10 - S COME? ES

A ouvidoria da Escola de Satude Publica sugere a realizacdo de Oficinas
Tematicas sobre: Ouvidoria, Etica e Acesso a Informacdo, Lei da Transparéncia, lei da
desburocratizacdo dentre outros temas, podendo ser ministradas pela CGE juntamente,
com cada instituicdo publica integrante da rede ouvidoria, tendo como publico-alvo os

servidores do 6rgao sede e convidados.

Fortaleza, 26 de fevereiro de 2020.

Maria Elci Galvao Moreira

Ouvidora Substituta
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em cumprimento ao art. 8%, pardgrafo tnico, do Decreto n°® 30.474/2011,
venho por meio deste, atestar ter tomado conhecimento dos indicadores contidos no

presente relatério anual desta Ouvidoria.

Afirmo o compromisso de ndo envidar esforcos para uma gestdo
transparente com a perspectiva de que cada vez mais o servigo publico alcance seu

objetivo, qual seja, um melhor atendimento a populagao.

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

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

Fortaleza, 26 de fevereiro de 2020.

Marcelo Alcantara Holanda

Superintendente da ESP
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