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Na sociedade atual, muitas so as obrigagdes do poder publico perante o cidaddo. Uma

delas ¢ a informagdo, instruindo a populagdo acerca dos seus direitos, deveres, dos canais de acesso
ao poder e das instancias de participagéo, que constituem a missdo precipua do Estado, colaborando
efetivamente para geragdes 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 Ceara Paulo Marcelo Martins Rodrigues — ESP/CE,
sob a forma de uma autarquia vinculada a Secretaria da Safdde do Estado — SESA, para
operacionalizar a politica de educagéo permanente em saide do Sistema Unico de Satide — 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 legislag@o pertinente em vigor.

A ESP/CE tem por missdo promover a educagdo, o conhecimento e a inovagéo,
contribuindo para a saude 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 ¢ extensdo para os cidaddos, 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 relagcdo entre o
cidaddo e os seus dirigentes.

A Ouvidoria da ESP/CE, tem como um dos desafios institucionais a interpretagdo
fidedigna dos anseios dos cidaddos, mediando e conciliando os conflitos, recebendo as
manifestagdes da populagdo, analisando e encaminhando para as dreas responsaveis, ou seja,
diretorias e subordinadas, construindo, assim, um canal intermediador das manifestagdes ente 0
cidadio e dirigentes, além de cobrar das areas responsaveis, as possiveis solugdes para o
atendimento das demandas, com qualidade ¢ agilidade.

Neste diapasio, o “RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA”, referente

ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020, tem por finalidade apresentar o resultado do
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trabalho da Ouvidoria da ESP/CE, em cumprimento ao disposto no Decreto de n° 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020 e Portaria da CGE n° 97/2020.

Neste relatorio, o item 2 — Pronunciamento _sobre as recomendacdes e _orientacdes

recebidas, apresenta-se de forma sucinta os resultados obtidos a partir das recomendagdes

apontadas no Relatorio de Gestdo 2019. No item 3 — Ouvidoria_em_numeros (perfil das
manifestacdes), sio apresentados 0s nimeros dessa Ouvidoria, de forma quantitativa e qualitativa,
identificando quais tipos e assuntos tiveram maior entrada, a partir dos relatorios disponibilizados
na Plataforma Ceard Transparente, com detalhamento necessdrio para uma boa compreensdo. O

item 4 — Indicadores da ouvidoria, revela os indices de resolubilidade dessa Ouvidoria e resultados

obtidos em Pesquisas de Satisfagdo. No item 5 — Andlise das manifestacdes e providéncias, sao
identificados os principais assuntos apontados nas manifestagdes de ouvidoria e anélise dos pontos

recorrentes. Ja no item 6 — Beneficios alcancados pela ouvidoria, sdo apresentados 0s dados

relativos a implementagdo de projetos e agdes com vistas a inovagéo do trabalho da Ouvidoria, com
mudangas em praticas anteriores mediante a incorporagdo de elementos de gestdo publica, com a
expectativa de resultados positivos para o servigo publico e para sociedade, com a exposigdo de

indicadores de resultados. O item 7 — Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias,

traz dados sobre a participagdo desta Ouvidoria em eventos relacionados a drea de Controle Social e
correlatas, bem como em eventos de capacitagdo e qualificagdo para 0 aprimoramento no
desempenho do Ouvidor. O item 8 — Boas prdticas de ouvidoria, apresenta dados relativos a
atuagdo 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 relatérios periddicos, com recomendagdes e informagdes estratégicas para a tomada
de decisdo. No item 9 — Consideracdes 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 — Sugestbes de melhoria, apresenta sugestdes para o aprimoramento das agdes

governamentais; €, por fim, no item 11 — Pronunciamento do diricente_do drgdo, encontra-se a

manifestagdo do Superintendente da ESP/CE, atestando ter tomado conhecimento € indicando as
providéncias a serem adotadas para o atendimento das sugestoes ou recomendagdes apresentadas
pela Ouvidoria Setorial, bem como o encaminhamento a todas as areas da institui¢do para a devida

publicizagdo do presente relatorio no sitio eletronico do 6rgao.



A Ouvidoria da ESP manteve-se em continuo didlogo com os diretores e

Superintendéncia, para garantir a melhoria da prestagdo dos servigos executados por esta
Instituigdo, buscando sempre a melhoria da qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, bem
como, a capacitagdo continua dos servidores no que corresponde a humanizagio do atendimento

prestado ao piblico no &mbito dos orgéos e entidades.

3.1 — Total de Manifestacdes do Periodo

. Griafico de Manifestacdes por Ano - 2016 a 2020,
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Sendo o servi¢o de ouvidoria o contato direto com o cidaddo, a Ouvidoria da ESP/CE,
durante o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro do ano de 2020, realizou 84 (oitenta e quatro)

atendimentos. Logo, constatamos um aumento significativo no ntimero de manifestagdes registradas

nos ultimos dois anos.

3.2 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

—— ——
Telefone 155 -38,4%
Internet 54 73 35,2%
Presencial = - -

Telefone Fixo - - -

E-mail 03 03 -

Caixa de Sugestdes - - -

Redes Sociais

(Facebook, Instagram, Twitter)

Reclame Aqui - - -
Carta - - -
Total 70 84 20%

B0 73 70

60 54

0 T = 2019
‘v(& &> = 2020



Verifica-se através dos relatorios emitidos pelo sistema Ceara Transparente que 73
(setenta e trés) manifestagdes foram feitas por meio da internet, 08 (oito) pela central, telefone 155 €
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 — Manifestacdes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestagdes

Reclamacio 27 37 92,6%
Solicitaciao 21 23 9,5%
Deniincia 18 05 -72,2%
Sugestiao 02 03 50%
Elogio 02 01 -50%
60
52
50
40
30 m 2019
= 2020
20
10
2 3 2 1
0 s e
Reclamagao Solicitagéo Dendncia Sugestéo Elogio

No comparativo dos Gltimos 2 (dois) anos, observa-se um acréscimo nas demandas
registradas na ouvidoria, onde se conclui que o cidaddo esta reconhecendo o setor de ouvidoria

como um canal de resolubilidade dentro do poder executivo.



3.3.1 — Manifestacio por Tipo/Assunto

Reclamacio

Solicitaciao

Deniincia

Sugestao

Elogio

Tabela: Tipologia/Assunto

Insatisfagio com 0s servigos prestados pelo 6rgéo

Concurso Publico/Selegéo
Certificados/Declaragdes
Conduta inadequada do Servidor/Colaborador
Atendimento Telefonico
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
Audiéncias e Encontros com Gestores Pablicos
Orientagdes sobre a prestagéo dos servigos dos
6rgdos publicos
Poluigio Sonora (Diversos)
Concurso Publico/Selegdo
Atividades de Pesquisa em Satde Publica
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
Acordo de cooperagdo/Parcerias Institucionais
Cursos e A¢des de Ensino de Educagdo
Profissional
Orientagdes sobre a prestagio dos servigos dos
6rgdos publicos
Actmulo Indevido de Cargos
Concurso Publico/Selegdo
Emprego/Estagio
Concurso Pablico/Selegdo
Coronavirus (Covid 19)

Concurso Piblico/Selegéo

01
38
04
02
01
03
01
01

01
17
02
01
01
01

01

01
04
01
01
01
01



Verifica-se que dos 84 (oitenta e quatro) atendimentos registrados no periodo de janeiro
a dezembro de 2020 encaminhados a ouvidoria da ESP/CE, por meio da Plataforma Ceara
Transparente, 61,90% das demandas referem-se a reclamagdo dos servigos, 27,38% sdo solicitagdes,
5,95% sdo de denuncias, 3,57% de sugestdes e1,19% relacionados a elogios.

O tipo de manifestagio de maior predominancia no ano de 2020, de forma geral,
continuou sendo a reclamagdo, permanecendo em evidéncia as demandas sobre Concurso Piiblico/
Sele¢do. Assim, com o objetivo de assegurar ao cidaddo maior efetividade e transparéncia em suas
selecdes publicas, a ESP realiza previamente processos seletivos, garantindo lisura e imparcialidade
na captagdo e contratagio de bolsistas. Sempre de acordo com as premissas que norteiam a
Administragdo Publica no que tange aos principios administrativos que devem reger os certames
publicos.

Sequencialmente, a procura por confeccdo de Certificados/Declaragdes tem figurado
entre as manifestagdes mais recorrentes, fato este compreensivel, por ser uma instituicdo de ensino,
pesquisa e extensdo, que ministra cursos para profissionais que atuam no sistema publico e privado
de saude. Uma vez que todo e qualquer cidaddo que participa de cursos, congresso ou eventos, a0
final anseia pelo recebimento dos certificados comprobatdrios de sua participagdo.

E outro tipo de manifestagdio que também teve relevancia foram as propostas de

sugestdes, que quando pertinentes, foram prontamente atendidas pela ESP/CE.

3.3.2 — Manifestacées por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Esclarecimentos / Orientagdes acerca do Edital de

regulamentag@o do Concurso/Sele¢do 1
Diversos (local de prova, inscrigdes, cronograma...) 08
Concurso Publico / Sele¢io

Convocagio dos Aprovados/Classificados 04
Interposi¢@o de Recurso 05
Procedimentos para solicitagdo de isen¢do 02
Beneficios de colaborador/Servidor »

Atraso / Falta de temporario/Estagidrio (alimentag@o e transporte)
Pagamento de pessoal Salario de colaborador/Servidor .

temporario/Estagidrio
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Cursos e Acdes de Ensino Educagio Profissional Técnica de Nivel Médio

de Educacio Profissional (matricula, selegéo, conteudo programatico) o
Insatisfacio com 0s

Servicos prestados pelo Demora na entrega do servigo/produto 01
Orgio

Desidia Funcional (Negligéncia, desinteresse, ma
Conduta Inadequada do 01
vontade, outros)

Servidor / Colaborador . . g :
Tratamento indevido/Desrespeitoso com o piiblico 01

Acordo/Cooperaciao

Outros 01
Parcerias Institucionais
Atividades de Pesquisa em

Qutros 02
Saide Publica
Audiéncias e encontros

Outros 01

com gestores publicos

Orienta¢des Gerais (Prevengo e plano de

Coronavirus (COVID 19) ) . 01
Contingéncia)

Actimulo indevido de

Actmulo indevido de Cargos 01
cargos
Atendimento Telefonico Telefone Ocupado 01
Certificados / Declaracdes Outros 04
Emprego/Estigio Orientagdes procedimentos para estagios 01
Orientacdes sobre a
prestagdo dos servicos dos Outros 02
érgios publicos
Poluicdo Sonora (Diversos)  Abuso de instrumentos sonoros e sinais actsticos 01

Os assuntos mais frequentes registrados no Ceara Transparente, ouvidoria, sdo 0s
relacionados com os concursos publicos/selegdes, tais como: esclarecimentos/orientagdes acerca do
edital de regulamentagdo do Concurso/Selegdo e diversos (locais de prova, inscrigdes, cronograma).
Todos esses temas sdo correlatos com 0s servicos executados pela ESP/CE, dentro de sua missao
que é de promover a educago, 0 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 — Manifestacdes por Programa Or¢amentério

Tabela: Programas Orgamentérios

Gestdo do trabalho, da educago e da ciéncia e tecnologia na satde 30
Gestio da Rede de Conhecimento, Educagdo, Tecnologia e Inovagdo em i
Saude

Gestio Administrativa do Ceara 04
Gestiio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 02

B Gestdo do trabalh, da Educag@o e da
Ciéncia e Tecnologia na Saide

® Gestdo da Rede de Conhecimento,
Educagio, Tecnologia e Inovagdo em
Saude

Gestdo Administrativa do Ceard

¥ Gestio e Desenvolvimento Estratégico
de Pessoas

Todos esses programas sdo correlatos com 0s servicos executados pela ESP/CE, dentro
de sua missdo que ¢ de promover a educacdo, o conhecimento € a inovagdo, contribuindo para a

saude individual e coletiva, bem como com a melhoria da qualidade de vida.
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3.5 — Manifestacées por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Assessoria de Comunicagéo - ASCOM 02
Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS 02
Assessoria Juridica 01
Centro de Documentacio e Biblioteca — CEDOB 01
Centro de Investigagdo Cientifica — CENIC 03
Dir. Administrativo-Financeira — DIAFI (Nucleo de Gestdo adm.) 01
Dir. de Educagdo Profissional em Saude — DIEPS 03
Dir. de P6s-Graduagio em Saude — DIPSA (CEATS) 01
Dir. de P6s-Graduagdo em Saade — DIPSA (CEGES) 04
Dir. de P6s-Graduagio em Saude — DIPSA (CERES) 05
Nucleo de Tecnologia da Informagdo — NUTIC 05
Secretaria Escolar 02
Superintendéncia (CSC — Centro de Selegdes € Concursos) 23

Observa-se que a Superintendéncia, por meio do Centro de Selegdes e Concursos — CSC
foi o setor que demandou o maior nimero de manifestagdes, uma vez que este € o executor dos
processos seletivos responséveis pela selecdo de profissionais, discentes e/ou docentes interessados
a fazer parte dos projetos da ESP/CE.

Importante ressaltar que todo e qualquer cidaddo, para desenvolver projetos nesta
institui¢do, necessario procedimento seletivo através de uma sele¢do publica, tramitada com base
em disposicdes estabelecidas em documento editalicio amplamente divulgados.

Assim, no afi da execuc@o do processo seletivo, a edigdo e divulgagio de tais editais
si0 realizadas em canais proprios na instituicdo, bem como no Diario Oficial do Estado.
Coadunando com a selego isonomica de profissionais para atuarem diretamente no servigo publico

da 4rea de satde, fato este promotor de um significativo namero de manifestagdes.
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3.6 — Manifestacdes por Municipio

Tabela: Municipios

Acarai
Altos
Aracoiaba

Araripina

Cascavel
Fortaleza

Iguatu

Juazeiro do Norte
Piquet Carmeiro
Petrolina
Quixada

Tauéi

Virzea Alegre
Vigosa do Cear
Indefinido

06

37

01
01
01
01
01
01
18
01
02
01
01
01

81

01
01
01

50
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Com base no relatorio emitido pela Plataforma Ceara 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 Situagéo
__—
Manifesta¢des Respondidas no Prazo
Manifestacdes Respondidas fora do
Prazo
Manifestacdes em apura¢ido no prazo
(ndo concluidas)
Manifestacdes em apuracio fora prazo
(néo concluidas)
Total 70 84
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Todas as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria da ESP/CE, pela plataforma Ceara
Transparente ou para outros meios de comunicacdo, foram respondidas dentro do prazo estabelecido
no Decreto de n°. 30.474/2011, que determina que as manifestacdes sejam respondidas em até 15

dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com 0 prazo prorrogado.

4.1.1 — Ac¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: indice de Resolubilidade

Manifestacdes Respondidas  no

Prazo

100% 100%

Manifestacdes Respondidas fora do

Prazo

A Ouvidoria da ESP/CE respondeu todas as demandas dentro do prazo determinado
pela legislagdo, pela CGE ¢ continuara trabalhando fortemente para que todas as demandas sejam
respondidas no prazo inferior ao determinado por dispositivo legal ¢ 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

11 dias 5 dias

No periodo de janeiro a dezembro de 2020, ocorreu uma diminui¢do no tempo médio
de respostas, onde se priorizou a otimizag@o das respostas de modo a atender o cidaddo de forma

célere, objetiva e satisfatoria.
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4.2 — Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

Tabela: Resultado da Pesquisa de Satisfagdo

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 43

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,8
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,3
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,1
Média 4,12
indice de Satisfagdo 82,5
Antes de realizar manifestago, vocé achava que a qualidade do servigo de 13
Ouvidoria era: '

Agora vocé avalia que 0 servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,3
Total de pesquisas respondidas 10
Representagdo da Amostra 11,9%

No periodo supracitado, a pesquisa de satisfa¢ao foi respondida, somente por 10 (dez)
cidaddos que demandaram a Ouvidoria da Escola de Saude Publica, um percentual ainda pequeno,
porém demonstra que as respostas encaminhadas pela ESP/CE ao cidaddo foram satisfatorias,

aumentando assim a credibilidade dos servigos de ouvidoria.

5.1 — Motivos das Manifestacdes

A ESP/CE é uma institui¢do de ensino, pesquisa € extensdo que desenvolve varias
atividades na édrea da saude, ministrando cursos para O0S profissionais que atuam direta ou
indiretamente no sistema publico ¢ 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 é precedida de um processo de selegdo publica, o que
justifica a reincidéncia da maioria das manifestagdes. Para tanto a ESP/CE, sempre que recebe uma
demanda do tipo sugestdo emitida pelo cidadio, faz a devida andlise, e quando procedente, acata €

adota para expedientes futuros.

17



Nota-se que a maioria das demandas encaminhadas a ESP/CE, sdo relacionadas com
processos seletivos, pois todos 0s cursos, ou quaisquer outros tipos de eventos, sdo precedidos por
uma sele¢do publica, mediante a divulgagdo de edital, que muitas vezes sdo destinados para 08
profissionais que atuam no servigo publico na area da saade, desagradando os profissionais que ndo
tem vinculo com instituigdes publicas.

Portanto, o cidaddo procura a ouvidoria com a certeza de que a sua demanda chegara ao

dirigente maximo da instituigdo e sera respondida.
5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Importante analisar que a prevaléncia de manifestagdes de reclamagdes incorre sobre a
tematica de concursos publicos/sele¢des, justificada pela sua notéria visibilidade corroborada pela
divulgagdo e execugdo de vinte processos seletivos, somente para 0 ano em andlise, totalizando
mais de seis mil inscritos em seus certames.

Logo, por ter sido um dos servigos mais procurados da instituicdo, foram enfatizados
questionamentos acerca de itens editalicios.

Também densificaram as manifestagdes nesse topico, demandas relacionadas ao
pagamento das inscrigdes, 0 fluxo de inscrigdes em si, questionamentos acerca do publico-alvo ao
qual o edital se direciona, calendario de atividades, matricula e demais procedimentos que

envolvem a selegdo publica.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestagoes

apresentadas

Todas as demandas foram devidamente analisadas, juntamente, com 0S setores
competentes, especificamente 0 Centro de Selegdes e Concursos — CSC, tendo em vista ser a area
com a maior quantidade de demandas, por parte do cidaddo. Ressaltamos que quando as
manifestagdes sdo procedentes, elas s3o acatadas e adotadas nos expedientes futuros. Podemos citar
como exemplo, uma sugestdo feita por um cidaddo quanto a utilizagdo de plataformas digitais na
realizagdo das etapas seguintes do Processos Seletivo que estava em tramite, a ESP/CE, acatou a
sugesto do cidaddo e realizou as altimas etapas da selegio por meio da plataforma Google meeting.

Enfatizamos, que a gestdo da ESP/CE vem trabalhando com muito afinco observando
sempre 0s principios constitucionais, principalmente os da legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia, entre outros, COmo ética, transparéncia, justica e equidade, fazendo com
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que todos tenham as mesmas oportunidades dentro da sua area de atuag@o. Estamos sempre abertos
para sugestoes € inovagdes voltados para a promogao, formagao, educacdo permanente, pesquisa ¢

extensdo na area da saide. Sempre buscando uma gestdo de exceléncia.

A ouvidoria por ser uma unidade de interago entre o cidaddo € 0 dirigente maximo da
instituigdo, sempre gera beneficios para o 6rgdo publico, pois exercer suas atividades intermediando
a relagdo entre a sociedade civil e os dirigentes dos 0rgaos publicos.

Seguindo o entendimento da CGE, quanto aos conceitos de beneficios financeiros ¢
no-financeiros, o qual determina que:

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

I - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora ndo seja passivel de representagao
monetaria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como melhoria
gerencial, simplificagdo ¢ desburocratizagio administrativa, aprimoramento de normativos €
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 nio-financeiros a administragio publica, pois, como o ouvidor intermedeia uma
relagdo de conflito entre 0 cidaddo e o gestor piblico, contribui para a solugdo da manifestagao,
bem como, participa do aprimoramento de normativos e processos, incremento da credibilidade
institucional, integra o Comité Setorial de Acesso 3 Informagdo — CSAI e tem assento no Conselho
Técnico — CONTEC da ESP, com direito 4 voz em todas as matérias examinadas, contribuindo com

0s gestores.

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 2020:

e 19/02/2020as09 h—1° Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
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Local: Escola de Satide Publica do Cearé Paulo Marcelo Martins Rodrigues — ESP/CE
e 11/06/2020 10 h as 12 h — Videoconferéncia, com o tema: Tratamento de Dendncias no
ambito das Ouvidorias Publicas.
Local/Modalidade: Microsoft Teams
o 24/06/2020 as 09 h — 2° Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 06,08, 13 e 15/07/2020 — Horério: 14h30 as 17h30 — Profoco em Casa: Curso Préticas em

ouvidoria: descomplicando o tratamento de dendncias!

Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 26/08/2020 as 10 h — 3* Reunidio da Rede de Fomento ao Controle Social
Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 27/10/2020 as 09 h — 4* Reunifo da Rede de Fomento ao Controle Social
Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 09 a 13/11/2020 — Horario: 09 h as 12 h — Curso Basico de Tratamento de Dentincias
Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 172 19/11/2020 — Horario: 09 h as 12 h — Curso Introdutério de Avaliagio de Servigos
Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 23/11/2020 — Horério: 14 h as 17 h — Oficina para Constru¢do de Relatérios de Ouvidoria
2020

Local/Modalidade: Microsoft Teams

e 23 a27/11/2020 — Horario: 09 h as 11 h — XIV Encontro Estadual de Controle Interno
Local/Modalidade: Plataforma Webex

e 17/12/2020 as 09 h as 11 h — 5® Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Modalidade: Microsoft Teams

A Ouvidoria da ESP/CE, manteve o seu sistema gratular de parabenizagdes e entrega de
placas de agradecimento aos gestores que priorizaram as demandas da Ouvidoria e do Sistema de

Acesso a Informagdo como forma de agradecimento no empenho destes a resolucdo das demandas.
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Adicionalmente, como outro exemplo de boas préaticas, citamos a criagdo do
MOMENTO DA OUVIDORIA, que atua como uma oficina ministrada durante, no minimo, 05
(cinco) minutos nos cursos presenciais ofertados pela ESP/CE, cujo objetivo ¢ a promogao do
esclarecimento sobre o funcionamento da Ouvidoria, seus mecanismos de acesso pelo cidaddo e

como esta pode ajudar o usudrio do servigo publico, tornando efetiva a participagdo social.

i

A Ouvidoria da ESP vem atendendo as manifestagdes dos usuarios, com diligéncia e
100% (cem por cento) de resolutividade, buscando atender com qualidade ¢ eficiéncia a todos que
procuram este 0rgdo para solu¢io de suas inquietagdes. Esse trabalho esta seguramente consolidado
no expediente desta institui¢do, o que tem transparecido nos dados apresentados neste relatdrio.

Mormente, considerando a necessidade de execugdo das recomendagdes e sugestoes
propostas, como forma de aprimorar a gestdo institucional ¢ 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 instituigdo.

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, ndo envida esfor¢os e recursos para a superagao dos desafios e

consecugio de seus objetivos.

A ouvidoria da Escola de Saude Publica sugere a realizagdo de Oficinas Tematicas
sobre: Ouvidoria, Etica e Acesso a Informag@o, Lei da Transparéncia, lei da desburocratizagao
dentre outros temas, podendo ser ministradas pela CGE juntamente, com cada instituicdo publica

integrante da rede ouvidoria, tendo como publico-alvo os servidores do 6rgdo sede e convidados.

Fortaleza, 27 de janeiro de 2021.
Doy, Grmimarstl Y- (oeihc Do i

Dellane Emanuelle Pinheiro Gadelha Damasceno

Ouvidora Setorial da ESP/CE



Todas as analises e informagdes que compdem este relatério encontram respaldo nos

dispositivos legais do Decreto Estadual de n° 33.485/2020. Desta forma, verifica-se o respeito € a
garantia dos direitos, a participagdo dos usudrios de servigos publicos e as diretrizes de sua
prestagdo, conforme a Lei de n° 13.460/2017.

E. mesmo em um ano atipico, onde as relagdes interpessoais € profissionais foram
redesignificadas em decorréncia do advento da Covid-19, percebe-se que a participagdo social
permaneceu como elemento sine qua non motriz da transparéncia estatal e de sua constante busca
por aprimoramento.

Portanto, ressalta-se a importancia da ouvidoria para o Estado, bem como s¢ reconhece
a qualidade da prestagao de seus servicos, em especial 0 estimulo ao controle social responsavel
contribuindo na decisdo politica e administrativa, resultando na melhoria da prestagdo do servigo
publico.

Assim, muito mais do que um compromisso, a contribuigdo as atividades de
transparéncia assume o status de premissa inviolavel da administragdo publica na contribui¢do da
prestagdo de servigos de qualidade e ampliagdo da participagdo popular.

Logo, o apoio ¢ estimulo da participagdo da sociedade através da Ouvidoria, sdo
conceitos basilares adotados por esta administrac¢io, que compreende ser esta atualmente a melhor
ferramenta para a solidificagdo da democracia e disseminagdo da educagdo € cultura no Estado do

Ceara.

Fortaleza, 27 de janeiro de 20

Marce16 Alcantara Holanda

Superintendente a ESP/CE
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