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1. INTRODUCAO

Na sociedade atual, muitas sdo as obrigacdes do poder publico perante o cidaddo. Uma
delas ¢ a informacdo, instruindo a populagdo acerca dos seus direitos, deveres, dos
canais de acesso ao poder e das instancias da participagdo, que constituem a missao
precipua do Estado, colaborando efetivamente para geracdes 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 Satude Publica do Ceara Paulo Marcelo Martins Rodrigues —
ESP/CE, sob forma de uma autarquia vinculada a Secretaria da Satde do Estado —

SESA, para operacionalizar a politica de educagdo permanente em saide do Sistema
Unico de Saude — SUS no Ceara

Com finalidade redefinida de acordo com 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 fevereiro de 2013, esta autarquia passou a ser
regida pelo Decreto de n® 31.129/2013, pelas normas internas ¢ a legislacdo pertinente
em vigor.

A ESP/CE tem por missdo promover a educacdo, o conhecimento e a inovagdo,
contribuindo para a satude 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 extensao para os cidadaos, e
geradora de conhecimento e desenvolvimento sustentavel, visando a qualidade e a
eficiéncia do sistema de saude.

Nesse sentido, ndo é possivel imaginar uma autarquia como a ESP/CE sem contar, na
sua estrutura organizacional bésica, com um setor de Ouvidoria. Portanto, o Decreto de
n°® 34.539, de 03 de fevereiro de 2022 contemplou as atividades do Ouvidor com a
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — Ascoi, onde firmou-se este setor como
6rgdo de assessoramento da institui¢ao.

Assim, a Ouvidoria da ESP/CE, através de sua nova denominagdo, Ascoi, passou
oficialmente a ter como desafio institucional a interpretacdo fidedigna dos anseios dos
cidadaos, mediando e conciliando os conflitos, recebendo as manifestacdoes da
populagdo, analisando e encaminhando para as areas responsaveis, ou seja, diretorias e
geréncias, construindo um canal intermediador das manifestagdes entre o cidadao e
dirigentes, além de cobrar as areas responsaveis, as possiveis solugdes para atendimento
das demandas, com qualidade e agilidade.

Neste diapasio, o “RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA”, referente
ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2022, tem por finalidade apresentar o

resultado do trabalho da Ouvidoria da ESP/CE, em cumprimento ao disposto do Decreto
de n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

Neste relatorio, o item 2 — Pronunciamento acerca das recomendacdes e orientacoes
recebidas, apresenta-se de forma sucinta os resultados obtidos a partir das
recomendacdes apontadas no Relatorio de Gestdo 2021. No item 3 — QOuvidoria em
numeros _(perfil das manifestacdes), sao apresentados os niumeros dessa Ouvidoria, de
forma quantitativa e qualitativa, identificando quais tipos e assuntos tiveram maior
entrada, a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente, com
detalhamento necessario para uma boa compreensdo. Item 4 — Indicadores da




Ouwvidoria, revela os indices de resolubilidade dessa Ouvidoria e resultados em
Pesquisas de Satisfacdo. No item 5 — Andlise das manifestacoes e procidéncias, Sao
identificados os principais assuntos abordados nas manifestacdes de ouvidoria e analise
dos pontos recorrentes. Ja4 o item 6 — Beneficios alcancados pela ouvidoria, sdo
apresentados os dados relativos a implementagdo de projetos e acdes com vistas a
inovagdo 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 a sociedade, com a exposi¢do de indicadores de resultados.
Item 7 — Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias, traz dados sobre a
participagdo desta Ouvidoria em eventos relacionados a area de Controle Social e
correlatas, bem como em eventos de capacitacdo e qualificacdo para o aprimoramento
no desempenho do Ouvidor. O item 8 — Carta de servicos ao cidaddo e avaliacdo de
servicos, sera apresentado a situagdo dos Servico em quantitativos e as acdes adotadas
pela ouvidoria. 9.Boas prdticas de ouvidoria, apresenta dados relativos a atuacdo desta
Ouvidoria junto a Superintendéncia da ESP/CE, com participacdo na elaboracao de
relatérios periddicos, com recomendagdes e informagdes estratégicas para a tomada de
decisdo, bem como a atuacao da Ouvidoria junto as areas internas, os colaboradores e o
publico externo, por meio das redes sociais e plataformas dos cursos Ead. No item 10 —
Consideracoes Finais, encontram-se uma sintese dos elementos constantes neste
relatério, com a unido de ideias e encaminhamentos das questdes € os quantitativos
presentes. O item 11 — Sugestoes de melhoria, apresenta sugestdes para o
aprimoramento das agcdes governamentais; e, por fim, no item 12 — Pronunciamento do
dirigente do orgdo, encontra-se a manifestagdo do Superintendente da ESP/CE,
atestando ter tomado conhecimento e indicando as providéncias e serem adotados para o
atendimento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial, bem
como o encaminhamento a todas as dreas da instituicdo para a devida publicagdo do
presente relatorio no sitio eletronico da institui¢ao. E, por fim, no item 13 — Anexo
unico, hd um resumo da apresentacdo das boas praticas da Ouvidoria, bem como seus
resultados.




2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS
RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

E importante ressaltar que no Relatorio de Gestdo da Transparéncia de 2021 nao consta
nenhuma recomendag¢do, apenas, foram registradas as seguintes orientagdes:

Orientag¢do 01 — Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o
cadastro das manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente,
independente do canal utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial,
telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em conformidade com
0 § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n® 33.485/2020.

Importante pontuar que esta orientacdo foi aperfeigoada, uma vez que a Ouvidoria da
ESP ao realizar um atendimento presencial ou receber uma manifestacdo no e-mail da
ouvidoria (ouvidoria@esp.ce.gov.br), nas redes sociais ou qualquer outro canal
utilizado pelo cidaddo, transforma esta demanda em uma manifestagdo no Portal Ceara
Transparente.

Orientacdo 02 — Elaborar procedimento para o encaminhamento de
manifestagdes de ouvidoria aos Orgdos e instituicdes integrantes da Rede
Ouvir Ceara (Protocolo de Intencgdes 01/2016), objetivando ofertar respostas
mais efetivas aos cidaddos para as manifestacdes que ndo competem ao
Poder Executivo Estadual.

Nesse sentido, no que tange as manifestacdes que NAO competem ao Poder Executivo
Estadual, a Ouvidoria da ESP possui um texto padrdo sempre direcionando/orientando o
cidadao, o que torna a resposta mais efetiva.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e
apuracdao das denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e
divulgacdo junto as areas internas e Direcdo Superior do orgdo/entidade,
contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragdo preliminar, respostas
parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a
avaliagdo dos resultados da apuragdo das dentincias, observando o previsto
no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN/CGE de n° 1/2020.

Assim, no ano de 2022, a Ouvidoria aperfeicoou a pratica de orientar as areas internas a
elaborarem atas das reunides realizadas para apurar as dentincias. E, na sequéncia apos a
apuracdo dos fatos, orientou-se o didlogo com a equipe enfatizando o cuidado que se
deve ter com os servigos prestados a sociedade, de forma a evitar a sua reincidéncia.

Orientagdo 04 — Enviar de forma continua e tempestiva a Central de
Atendimento 155, informagdes acerca da atualizagdo de acgdes, programas,
projetos e servigos publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo para auxiliar nas informagdes e orientagdes prestadas aos
cidadaos, bem como no registro de manifestagdes da ouvidoria.

Destaca-se que o envio de informagdes e orientacdes prestadas aos cidaddos, no dmbito
institucional e respaldadas nas legislagdes vigentes, j4 ¢ uma premissa institucional que



foi amplamente executada no ano vigente pela ESP/CE. Assim, todas as agdes,
programas, projetos e servicos executados pela ESP/CE, foram amplamente divulgados
no site, nas redes sociais, nos grupos de whatsApp, nao havendo novas acgdes.
Encontrando-se, portanto, a central de atendimento 155 atualizada com a nossa carta de
Servigos.

Orientacdo 10 — Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servigos
publicos prestados pelo orgdo/entidade, com foco no cumprimento dos
compromissos ¢ dos padrdes de qualidade de atendimento registrado na
Carta de Servicos ao Usuario, em consonancia com a Lei Nacional n°
13.460/2017.

A Ouvidoria intensificou a divulgacdo dos servigos prestados durante a realizagdo dos
Cursos EAD, quando ministrados por esta instituicdo. Ademais, foi montado um stand
na VIII EXPOESP, que ocorreu no Centro de Eventos do Ceard, no periodo de 17 a 19
de novembro de 2022, onde houve o Momento Ouvidoria que propiciou aos presentes
uma oficina para esclarecer os servigos deste setor.

A Ouvidoria da ESP manteve-se em continuo didlogo com a Superintendéncia e seus
diretores, para garantir a melhoria da prestacdo dos servigos executados por esta
institui¢do, buscando sempre observar as orientacdes e recomendagdes sugeridas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).



3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS
MANIFESTACOES)

3.1. Total de Manifestacoes do Periodo
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O grafico acima demonstra a volatilidade no numero de manifestacdes para o ultimo
quadriénio de 2019-2022. Nele ¢ possivel perceber uma tendéncia ascendente até o ano
de 2021, que pode ser justificada pelo isolamento social observado no periodo da
pandemia causada pelo Coronavirus.
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Sendo o servico de Ouvidoria o contato direto com o cidaddo, observa-se que na
ESP/CE, durante o periodo de Ol janeiro a 31 de dezembro do ano de 2022, foram
realizados 59 (cinquenta e nove) atendimentos, apresentando estes nimeros uma
reducdo de 32,95% quando se compara com o ano anterior (2021), onde foram
efetivados 88 (oitenta e oito) atendimentos.

Através do grafico acima também ¢ possivel perceber que o nimero de manifestagdes
para o ultimo biénio (2021-2022) apresentou uma tendéncia descendente no ano de

2022, que pode ser justificada pelo fim isolamento social, além da adog¢do de uma
eficiente politica de atendimento/colhimento adotada pela instituicao.

3.2 - Manifestacoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variacao%
Telefone 155 02 03 50,00%
Internet 83 53 -36,14%
Presencial - - -
CearaApp - - -
Telefone Fixo - - -
E-mail 03 03 0%
Caixa de Sugestoes - - -
Facebook - - -
Reclame Aqui - - -
Instagram - - -
Twitter - - -
Carta - - -
Atendimento Virtual - - -
TOTAL 88 59 -32,95%
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Verificou-se através dos relatdrios emitidos pelo sistema Ceard Transparente que 53
(cinquenta e trés) manifestagdes foram feitas por meio da internet, 03 (trés) pela central
telefonica através do n° 155 e 03 (trés) manifestacdes foram realizadas por e-mail.
Sendo possivel observar que as manifestacdes por meio de entrada seguem a mesma
tendéncia verificada no ano de 2021, que apresentou 83 (oitenta e trés) manifestagdes
feitas por meio da internet, 02 (duas) pela central telefonica e 03 (trés) manifestagoes
por e-mail. Logo, resta demonstrada a preferéncia do cidaddo pelo uso do registro de
manifestagdes pela internet também no ano de 2022.

3.3 - Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Variacao%
Reclamacgao 36 21 -41,66%
Solicitacao 27 20 -25,92%
Dentincia 09 13 44,44%
Sugestao 03 02 -33,33%
Elogio 13 3 -76,92%
40
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No comparativo dos ultimos 2 (dois) anos, observou-se um decréscimo nas demandas
registradas na ouvidoria, onde se conclui que as politicas de atendimentos/acolhimentos
adotados pela institui¢do estao surtindo o efeito esperado. Ou seja, o trabalho de
preven¢ao na satisfagdo do usudrio resulta na diminui¢do das manifestagdes registradas
na Ouvidoria da ESP/CE.



Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacgao Concurso Publico/Selegao 07
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal 04
Certificados/Declaragdes 02
Atendimento telefonico 01
Bolsas de Estudo de Residéncia Médica 01
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 01
Cursos e Ag¢des de Ensino de Educacao Profissional 01
Informagdes Sobre Cursos da ESP 01
Solicitacao Concurso Publico/Selegao 05
Certificados/Declaracdes 05
Sites Institucionais 03
Bolsas de Estudo de Residéncia Médica 02
Sistemas Institucionais e Aplicativos 01
Informagdes Sobre Cursos da ESP 01
Denuncia Concurso Publico/Selegao 07
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 03
Acumulo Indevido de Cargos 01
Sugestao Enderegos, telefones e Horarios de Atendimento 01
Plano de Cargos e Carreiras 01
Elogio Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 02
Atividades de Pesquisa em Saude Publica 01

Verificou-se que dos 59 (cinquenta e nove) atendimentos registrados no periodo de
janeiro a dezembro de 2022 encaminhados a Ouvidoria da ESP/CE, por meio da
Plataforma Ceara Transparente, 35,59% das demandas referiam-se a reclamacdo dos
servigos, 33,90% sao solicitagdes, 22,03% sdo denuncias, 5,08% sao elogios e 3,39%
sugestoes.

O tipo de manifestagdo de maior predominancia no ano de 2022, de forma geral,
continuou sendo a reclamagdo, permanecendo em evidéncia as demandas sobre
Concurso Publico/Selegao.

Assim, como o objetivo de assegurar ao cidaddo maior efetividade e transparéncia em
suas selecdes publicas, a ESP/CE realiza processos seletivos, garantindo lisura e
imparcialidade na captacdo e contratacdo de bolsistas. Sempre de acordo com as
premissas que norteiam a Administracdo Publica no que rege administrativamente os
certames publicos.



Tabela: Assunto / Sub-Assunto

Assuntos Assuntos / Sub-Assuntos Total
Convocagdo de Aprovados/Classificados 03
Concurso Piblico / Diversos gLoc?l de Prova, Ingcri~g6es, Crgnograma..) 01
Seletan Insatisfacdo Com a Comissao Organizadora 01
Cronograma do Certame 01
Divulgac¢ao do Resultado 01
Atraso/Falta de
Pagamento de Salario de Colaborador/Servidor Temporario 04
Pessoal
Sites Institucionais Site Inoperante 04
Bolsas de Estudo Orientagdes ¢ Procedimentos 02
de Residéncia Valor da Bolsa 01
Médica
Conduta Abuso de Autoridade 01
Inadequada de Agressdo Verbal 01
Servidor / Tratamento Indevido/Desrespeitoso Com Publico 01
Colaborador Desidia Funcional (Negligéncia, Desinteresse...) 01
Elogio ao Servidor
Publico / - 03
Colaborador
Cursos e Acoes de
Ensino de Programa de Pos-Graduacao (Matricula, Selegdo...) 01
Educacao
Profissional
Nepotismo Contratagdo de Parentes Por Empresa de 01
Terceirizacao
Atendimento Inoperancia no Sistema de Telefonia 01
Telefonico
Certificados / - 07
Declaracoes
Informacdes Sobre Pos-Graduagao (Especializagao) 01
Cursos da ESP Basico/Livres (Aperfeicoamento, Atualizagdo) 01

Os assuntos mais frequentes registrados no Ceara Transparente e Ouvidoria, sdo 0s
relacionados com os Concursos Publicos/Selecdes, tais como: Convocagdes dos
Aprovados/Classificados. Todos esses temas sdo correlatos aos servigos executados pela
ESP/CE, que dentro da sua missdao objetiva o fortalecimento do sistema de satide por
meio da educacdo, inteligéncia, ciéncia, pesquisa e inovacdo para o bem-estar e
felicidade das pessoas.



3.3.3 - Manifestacoes por Assunto / Sub-Assunto (COVID-
19)

Para o ano de 2022, ndo consta registro no sistema de ouvidoria nenhuma demanda
fazendo meng¢do ao Coronavirus.

3.4 - Manifestacoes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 37
Gestao da Rede de Conhecimento, Educac¢ao, Tecnologia e 12
Inovacido em Saude
Gestao Administrativa do Ceara 10

W Gestao e Desenvolvimento Es-
tratégico de Pessoas

M Gestdo da Rede de Conheci-
mento, Educagao, Tecnologia e
Inovagao em Salde

Gestdo Administrativa do Ceara

Todos esses Programas Orgamentarios sdo correlatos com os servigos executados pela
ESP/CE, dentro de sua missdo que ¢ fortalecer o sistema de saude por meio da
educacdo, inteligéncia, ciéncia, pesquisa e inovagdo para o bem-estar e felicidade das
pessoas.



Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Assessoria de Comunicacao 04
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria 01
Assessoria Juridica 01
Centro de Investigacao Cientifica 02
Diretoria Administrativa Financeira 08
Diretoria de Desenvolvimento Educacional 12
Diretoria de Educacio e Extensao 20
Diretoria de Inovacio e Tecnologias 02
Nicleo de Tecnologia da informaciao e Comunicacio 01
Superintendente 08

Observou-se que a Diretoria de Educagdo e Extensado foi o setor que demandou o maior
numero de manifestagdes com 33,89%, seguida pela Diretoria de Desenvolvimento
Educacional com 20,34%.

Tabela: Municipios

Municipios 2021 2022
Aracati 01 -
Bela Cruz - 01
Crato 01 -
Cedro 01 -
Fortaleza 27 10
Horizonte 01 -
Ibaretama 01 -
Ibiapina 01 -
Ico - 01
Marco - 03
Maracanau - 01
Quixada 03 -
Recife - 01
Russas - 01
Salvador - 01
Sobral 01 02
Taua 02 -
Ubajara - 01
Vicosa do Ceara 01 -

Indefinido 48 37
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Com base no relatério emitido pela Plataforma Ceara Transparente, verifica-se que a
maior parte das manifestagdes ndo teve a sua origem informada. Porém, ao mesmo
tempo ¢ possivel perceber que o segundo maior numero de registros ¢ proveniente da
propria capital do Estado do Ceara.



4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 - Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Situacao

Manifestacoes
Finalizadas no Prazo

Manifestacoes
Finalizadas fora do
Prazo

Manifestacoes Pendentes
no prazo (nao
concluidas)

Manifestacoes Pendentes

fora prazo (ndo
concluidas)
Total

Todas as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria da ESP/CE, pela plataforma Ceara

Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2021 Manifestacoes em 2022

88 59

88 59

Transparente ou para outros meios de comunicagdo, foram respondidas dentro do prazo

estabelecido no Decreto de n® 33.485/2020, que determina que as manifestagdes sejam

respondidas em até 20 dias, prorrogados por mais 10 dias mediante justificativa
circunstanciada do Ouvidor Setorial.



4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacio indice de indice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2021 2022
Manifestacoes 100% 100%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 0% 0%
Finalizadas fora do
Prazo

A Ouvidoria da ESP/CE respondeu todas as demandas dentro do prazo determinado
estabelecido pela legislacdo, pela CGE e continuard trabalhando fortemente para que
todas as demandas fossem respondidas no prazo inferior ao determinado por
dispositivos legais e com qualidade, contribuindo assim para a credibilidade do instituto
Ouvidoria junto a sociedade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 8 dias
2021
Tempo Médio de Resposta 8 dias
2022

O tempo médio de resposta manteve-se igual ao ano anterior, contudo vale ressaltar que
sempre foi priorizada a otimizagdo das respostas de modo a atender o cidadao de forma
célere, objetiva e satisfatoria.



4.2 - Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

No ano de 2022, marcou a Ouvidoria da Escola de Saude Publica — ESP/CE que
observou que a adog¢do de uma nova politica de prevengdo no atendimento/acolhimento
aos usuarios dos servigos institucionais da ESP/CE promoveu como resultado a
diminui¢do no nimero de manifestacdes. Aliado a essa diminui¢do, o célere tempo de
respostas as demandas de ouvidoria garantiram uma avaliagdo positivamente satisfativa
do cidadao, fazendo-nos concluir que esta eficiente atuacdo melhorou o indice geral de
satisfacao.

4.2.1 - indice Geral de Satisfacio (Questionario principal)

O indice é formado pelas perguntas A, B, C e D, conforme abaixo:

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfaciao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4,45
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,27
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,55
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,91
Média 4,3

indice de Satisfa¢ao: 86%

4.2.2 - Acoes para melhoria do indice de satisfacao

No ano de 2022, a Ouvidoria da Escola de Saude Publica — ESP/CE agiu
preventivamente nas demandas ja& comumente conhecidas da instituicdo. Logo, pode
adotar agdes que mitigassem novas manifestacdes, bom como deu celeridade as
respostas necessarias aos usuarios.

Assim, apoOs a recep¢dao da manifestagdo em sistema, o setor ja realizava o pronto
encaminhamento da notificagdo a area responsavel para os seus esclarecimentos. E,
atenta ao prazo, requeria com brevidade o retorno dos subsidios adequados a demanda.
Assim, com uma resposta célere, o usudrio percebia o empenho da instituicdo e essa
recepcao era refletida no indice de satisfacao.

Em paralelo a celeridade das respostas, a Ouvidoria da ESP/CE, com habitualidade, e
havendo pertinéncia, acatou as sugestoes enviadas pelos demandantes. Assim, ao ter a
sua manifestacao ouvida e incorporada as praticas da institui¢do, o demandante passou a
ver a ESP/CE de um modo mais assertivo e criou melhores expectativas acerca dos
servicos prestados.



E, primando sempre pela exceléncia no atendimento ao usuario, a Ouvidoria da ESP/CE
tem atuado permanentemente junto aos colaboradores da instituicdo nas praticas e
atendimento aos usuarios como forma de prevenir novas reclamagdes. Uma vez que um
atendimento mais humano e personalizado pode diminuir algum desgaste que termine
em manifestagdo. E nesse ponto ressalta-se que o sucesso destes treinamentos ¢
comprovado pela diminuicdo da contabilizagdo de seus numeros, que reduziram de 88
(oitenta e oito) em 2021, para 59 (cinquenta e nove) em 2022.

Total de pesquisas respondidas 11
Total de manifestacOes finalizadas 59
Representagdo da Amostra 18,64%

E possivel observar que, em 2022, a Ouvidoria registrou um total de 11 (onze)
manifestagdes avaliadas. Deste total, 09 (nove) manifestagdes, 81,81%, foram bem
avaliadas, encorajando e apoiando a continuidade da atuacdo da ouvidoria. Ja 02 (duas)
manifestacdes, 18,18%, foram avaliadas como insatisfatorias por tempo de resposta,
mesmo sendo tempestivamente respondidas.

Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a qualidade do servigo 3,91
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,09

Enfatiza-se que a pesquisa de satisfagdo foi respondida por apenas 11 (onze) cidadaos
que demandaram a Ouvidoria da ESP/CE, sendo este um percentual ainda pequeno
levando em consideragdo a quantidade total de demandas. Porém, mesmo neste timido
resultado, ficou demonstrado que as respostas encaminhadas pela ESP/CE aos usudrios
foram satisfatorias, uma vez que o indice de expectativa do cidadao pulou de 3,91 para
4,09, refletindo assim um aumento da credibilidade dos servigos da Ouvidoria da
ESP/CE.



5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E
PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestacoes

A ESP/CE ¢ uma instituicdo de ensino, pesquisa e extensdo que desenvolve varias
atividades na area da satde, ministrando cursos para os profissionais que atuam direta
ou indiretamente no sistema publico e privado de saude. De praxe, adota-se o processo
seletivo como forma de escolha para os discentes e docentes, para que executem as suas
atividades educacionais.

Portanto, a forma de ingresso nos cursos ¢ precedida de um processo de selecio publica.
E para tanto a ESP/CE, sempre que recebe uma demanda sugestiva emitida pelo
cidaddo, faz a devida andlise e, quando procedente, acata e a adota para expedientes
futuros.

Assim, por envolver uma atividade de alto fluxo operacional, os Concursos/Selecoes
Publicos apresentaram a reincidéncia da maioria das manifestagdes no ano de 2022.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Importante ratificar que a prevaléncia das manifestacdes e reclamagdes incorre sobre a
tematica de concursos publicos/selecdes, como ja dito, justificada pela sua notoria
visibilidade corroborada pela divulgacao e execu¢ao dos processos seletivos.

Logo, por ter sido um dos servicos mais procurados da institui¢do, enfatizaram-se
questionamentos acerca de itens editalicios. Porém, na sequéncia das manifestagdes
recepcionadas, encontram-se também o atraso/falta de pagamento e a inoperancia dos
sites institucionais como pontos recorrentes das manifestacoes da Ouvidoria da ESP/CE.

Também densificaram as manifestagdes nesse topico demandas relacionadas a bolsas de
estudo, conduta inadequada do servidor/colaborador, informagdes sobre cursos,
nepotismo, atendimento telefonico e informacgdes acerca de certificados/declaragdes.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as
principais manifestacoes apresentadas

Todas as demandas foram devidamente analisadas com os setores competentes,
especificamente a Diretoria de Desenvolvimento Educacional — DIDES, tendo em vista
ser a area com maior quantidade de manifestacdo por parte do cidaddo. Ressaltamos que
sendo procedentes as manifestagdes, elas sdo acatadas e adotadas nos expedientes
futuros.



Enfatiza-se que a gestdo da ESP/CE vem trabalhando com muito afinco observando
sempre os principios constitucionais, em especial 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 atuacdo. Sendo esta uma gestao de exceléncia com o objetivo voltado as inovagdes,
promogao, formacao, educacdo permanente, pesquisa e extensao na area da satde.



6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA
OUVIDORIA

A ouvidoria, por ser uma unidade de interagdo entre o cidadao e o dirigente maximo da
instituicdo, sempre gera beneficios ao oOrgdo publico, pois exerce suas atividades
intermediando a relacao entre a sociedade civil e os dirigentes dos 6rgaos publicos.

Seguindo o entendimento da CGE, quanto aos conceitos de beneficios financeiros e
nado-financeiros, determinado:

Conceitos de Beneficios:

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

II — beneficio nao-financeiro: beneficio que, embora ndo seja
passivel de representacdo monetaria, demonstre um impacto
positivo na gestdo de forma estruturante, tais como melhoria
gerencial, simplificagdo 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.

A partir deste entendimento, defende-se que a Ouvidoria da ESP/CE desenvolva suas
atividades gerando beneficios ndo-financeiros a administragdo publica, pois, como o
ouvidor intermedeia uma relagdo de conflito entre o cidaddo e o gestor publico,
contribui para a solu¢do da manifestacdo, bem como, participa do aprimoramento de
normativos e processos, incremento da credibilidade institucional, integra o Comité
Setorial de Acesso a Informacdo — CSAI e tem assento no Conselho Técnico —
CONTEC da ESP, com direito a voz em todas as matérias examinadas, contribuindo
com os gestores.



7. COMPROMETIMENTO COM AS
ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Escola de Saude Publica do Ceard 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 2022:

23/02/22 as 09 h — I Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social 2022 —
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

26/03/22 a 01/04/22 — Curso Online de Power BI — Turma 01 — EGPCE -
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

20/04/22 as 09 h — II Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social 2022
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

25/06/22 a 29/06/22 de 8 h as 12 h — Curso Basico em Ouvidoria turma II
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

27/06/22 a 01/07/22 as 09 h — Inteligéncia Emocional — Dimensdes da Inteligéncia
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

29/06/22 as 09 h — III Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

19/07/22 as 09 h — Nocoes de Direito Constitucional e Administrativo — EGPCE
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

03 e 04/08/22 as 08 h Oficina — Qualidade nas respostas em OQuvidoria — Turma 1
Local/ Modalidade: Plataforma Google Meet.

08/08/22 a 11/08/22 as 08 h — Atualizaciao Certificado em Ouvidoria 2022 Moé6dulo 11
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

24/08/22 as 08 h — IV Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social —
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

26/09/22 a 30/09/22 as 08 h — Mediacao de Conflitos em Ouvidoria — Turma 2
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

03/10/22 a 07/10/22 as 08 h — Curso Basico de acesso a informacio — Turma 01
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

21/10/22 a 23/10/22 e 14/11/22 — Tratamento e Técnicas de Apuraciao de Denuncias
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

26/10/22 as 09 h — V Reuniio da Rede de Fomento ao Controle Social —
Local/Modalidade: presencial — Auditorio da Sec. do Planejamento e Gestdo —
SEPLAG.

09/11/22 as 15 h — XVI Encontro Estadual do Controle Interno e Ouvidoria
Local/Modalidade: Presencial — Centro de Eventos do Ceara / Youtube CGE



14 a 21/11/22 as 08 h — Implementa¢ao do Programa de Integridade na Adm
Publica Loca/Modalidade: Plataforma Google Meet.

28/11/22 as 08 h — Construcao do Relatorio Geral de Ouvidoria — Turma 01
Local/Modalidade: Plataforma Google Meet.

14/12/22 as 09 h — VI Reunido da Rede de Fomento Ao Controle Social de 2022
Loca/Modalidade: Plataforma Google Meet.

14/12/22 as 15 h — Convite Para Adesdo Ao Programa de Integridade -
Local/Modalidade: Auditério do Palacio Iracema — PGE.



8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E
AVALIACAO DE SERVICOS

8.1 — Manifestacoes por Tipo de Servico

A Carta de Servicos da Escola de Satde Publica — ESP/CE encontra-se atualizada e
revisada com periodicidade. Possuindo 12 (doze) servigos cadastrados. Sendo 11 (onze)
prestados de forma digital e 01 (um) servigo de forma semidigital.

Ao todo, no ano de 2022, foram 59 manifestagdes na Ouvidoria da ESP/CE, sendo 57
ndo se aplicando a carta de servigos ao cidaddo, uma solicitagdo de curso e uma nao
tipificada pelo sistema nessas situacdes;

Tipos Total
Nao se aplica 57
Solicitar Cursos de Pos-Graduacao
Lato Sensu Na Area de Vigilincia Em 1
Saiade
Nao tipificada 1
TOTAL 59

No ano de 2022, nao consta no sistema nenhum tipo de avaliagdo da carta de servico ao
cidadao.



9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
(IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria Setorial realizou as seguintes A¢des de Boas Praticas no ano de 2022:

1) Campanha da Cultura do Elogio;

2) Adotou a pratica de enviar e-mail sobre o Servico da Ouvidoria para Lista de
Servidores e divulgacao dos servigcos da Ouvidoria nas Redes Sociais;

3) A ESP atualizou sua Carta de Servigos;

4) Implantou o Momento da Ouvidoria nos Cursos EAD ofertados pela ESP/CE;

5) Participou ativamente do processo de Implantagdo do Modelo de Exceléncia em
Gestao das Transferéncias da Unido — MEG-TR;

6) Aderiu a Rede Nacional de Ouvidorias — RENOUV/CGU em julho de 2021;

7) Elaborou material (folders e informativos) acerca das atividades da Ouvidoria; e

8) A montagem de um stand no evento EXPO/ESP da ouvidoria bem como houve na
programacao do evento um momento para ouvidoria.



10. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da ESP, como historicamente tem procedido, vem atendendo as
manifestagdes dos usudrios, com diligéncia e 100% (cem por cento) de resolutividade.
Assim tem obtido €xito na busca pelo atendimento com qualidade e eficiéncia a todos os
usudrios que procuraram este 0rgao na solucdo de suas inquietacdes. Esse trabalho est4
seguramente consolidado no expediente desta instituicdo, o que tem transparecido nos
dados apresentados neste relatorio.

Considerando a necessidade de execucdo das recomendagdes e sugestdes propostas, a
ESP/CE tem aprimorado a sua gestdo institucional e melhorado os seus servigos. Assim
sempre que recebe algum tipo de sugestdo, analisa e quando pertinente altera a sua
rotina para inclusao dos procedimentos na institui¢ao.

Portanto, a Ouvidoria vem desenvolvendo as suas atividades inerentes ao cargo, com
plena liberdade e apoio da gestdo, ndo tendo detectado nenhum ébice impeditivo ao
desenvolvimento de um bom trabalho. Assim, o setor de Ouvidoria esta realizando
estudos, em articulagdo com a direcdo da ESP, com o intuito de inovar e realizar um
atendimento a populagdo, com mais qualidade e transparéncia.

A gestdo da ESP/CE, ndo envida esfor¢os e recursos para a superacdo dos desafios e
consecucdo de seus objetivos.



11. SUGESTOES DE MELHORIAS

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

A ouvidoria da Escola de Saude Publica sugere a realizagdo de Oficinas Tematicas
sobre: Ouvidoria, Etica e Acesso & Informagdo, 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 orgao sede e convidados.

OUVIDOR SETORIAL



12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO
ORGAO/ENTIDADE

Todas as andlises e informagdes que compdem este relatdrio encontram respaldo nos
dispositivos legais do Decreto Estadual de n® 33.485/2020. Desta forma, verifica-se o
respeito e 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.

Portanto, ressalta-se a importancia da Ouvidoria para o Estado, bem como se reconhece
a qualidade da prestagdo de seus servigos, em especial o 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 contribuicdo as atividades de
transparéncia assume o status de premissa invioldvel da administragdo publica na
contribui¢do da prestagao de servigos de qualidade e ampliacdo da participacdo popular.

Logo, o apoio e estimulo da participa¢cdo da sociedade através da Ouvidoria tém o poder
de promover mudangas no modo como o Poder Publico, e em especial esta instituigao,
interagem com o cidaddo. E o robustecimento desta pratica, tornando-a corriqueira em
todos os processos ofertados a sociedade, compreendem propostas altamente eficazes
que solidificam a democracia e disseminam a educagdo e cultura no Estado do Ceara.

Fortaleza, 02 de fevereiro de 2023

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE



13. ANEXO - APRESENTACAO BOAS
PRATICAS DE OUVIDORIA

BOA PRATICA 1
1. Titulo da Pratica/A¢ao: Campanha Cultura do Elogio

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acio: teve inicio em abril de 2021 perpassando
por todo o ano de 2022 a Campanha da Cultura do Elogio com divulgacao de cartazes
nas areas comuns da Escola e na Newsletter.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

Nos anos anteriores observamos que o indice das manifestacdes Elogio era abaixo das
demais manifestacdes o que nos motivou a criar a boa pratica.

4. Descricao da Acao/Pratica: A Campanha do Elogio foi desenvolvida pensando na
valorizacdo da dedicacdo que os colaboradores desempenham nas suas fungdes, bem
como nos servigos prestados pela Instituigao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao: Em conjunto com a
Assessoria de Comunicagdo — ASCOM, foi desenvolvida a parte textual e finalizagdo do
cartaz para aprovacao.

6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

Abaixo seguem fotos do cartaz da Campanha que anexamos nos flaneldgrafos e areas
comuns da Escola:

(O OUVIDORIA

b

ssar o se
gradecimento pelos servios que a
ESP/CE oferece?

REGISTRE SEU ELOGIO!

- SINTOMAS .

- Matéria Institucional sobre Elogio publicada no nosso site em setembro de 2021,
permanecendo ativo nos dias atuais: https://www.esp.ce.gov.br/2021/09/15/servico-de-
ouvidoria-da-esp-ce-voce-sabe-como-acionar/

- Texto enviado na Newsletter em maio de 2021, agdo continuada em 2022:
Vocé sabia que um elogio pode fazer toda diferenga, seja na dindmica particular entre as

pessoas ou no retorno da populagdo aos servicos prestados por uma grande
instituigdo? (<



&~ Foi pensando nisso que a Ouvidoria da ESP/CE lanca esta semana a campanha
Cultura do Elogio![]

® A ideia é valorizarmos toda a dedicacdo e o trabalho dos colaboradores da ESP/CE.
8O Afinal, é por meio de uma cultura do elogio que poderemos seguir na construgio
de uma ESP/CE ainda melhor para todos os cearenses. (& (&

Quer saber como iniciar essa corrente?
Basta entrar em contato por meio dos canais abaixo

& [1Ccara Transparente: www.cearatransparente.ce.gov.br
¢ Central: 155

Y E-mail: ouvidoria@esp.ce.gov.br

s% Redes Sociais:

Instagram: @espceara

Facebook: /espceara

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

Apesar da campanha realizada, o nimero de elogios manifestados em 2022 foram
apenas 03. Nesse sentido, depreende-se que novas iniciativas precisam ser elaboradas de
modo que despertem no cidaddo o interesse de se manifestar dando um feedback acerca
da atuacdo da Ouvidoria.

BOA PRATICA 2

1. Titulo da Pratica/A¢ao: Adotamos a pratica de enviar e-mail sobre o Servigo da
Ouvidoria para Lista de Servidores, a divulgacao dos servigos da Ouvidoria nas redes
sociais da Escola, bem como incluimos um icone fixo da Ouvidoria na pégina inicial do
site que faz o link para pagina da Ouvidoria onde o cidaddo pode registrar a
manifestacdo e esclarecer algumas duvidas.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acdo: Em abril de 2021, enviamos e-mail para
Lista de Servidores com divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria,
confeccionamos um cartaz e divulgamos nas redes sociais da ESP e incluimos um icone
fixo da Ouvidoria na pagina inicial do site que faz o link para pagina da Ouvidoria onde
o cidaddo pode registrar a manifestacdo e esclarecer algumas duvidas.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminaciio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servicos publicos. Nesse periodo, a Ouvidoria foi convidada
a participar de uma reunido sobre a criagdo de uma Central de Atendimentos para
esclarecimentos de duvidas, contudo esclarecemos que esta central poderia sobrepor a
Ouvidoria, entdo concluiu-se que seria interessante reforcar a divulgacdo da Ouvidoria
com Canal Oficial entre o cidaddo e o Governo.

4. Descricao da Acao/Pratica: O objetivo da agdo foi reforgar nos canais de divulgagao
da Escola os servicos prestados pela Ouvidoria.



5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ido: Em conjunto com a
Assessoria de Comunicagdo — ASCOM, foi desenvolvida a parte textual e finalizagdo do
cartaz para aprovacao.

6. Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica: Divulgacdo nos canais institucionais da
ESP/CE e nas redes sociais das politicas de atendimento direcionadas aos cidadaos.
Convidando-os a participarem dos canais da Ouvidoria da ESP/CE.

Divulgacao nas redes sociais:

Instagnam Q Pesquisa [ enirar S

(O OUVIDORIA (SR

espceara # Viocé j4 ouviu falar na
Ouvideria do Governa do Estado do
Ceard?

w=Porm

sesse servico
Go pela Escolz de Saide
Pablica possibilita que voc, cidadao,
possz participar ativamente da gestio
piblica estadual.

For meio da Ouvidoris, € possivel
registrar:

—Sugestées

—Elogios

—Solicitagies

~Reclamagdes

—Denincias

elie PINNEIr®  \iaria Elci Moreira

I Quer entrar em contato com nossa
ouvideria?

Qv Al

40 curtidas

Entrar para curtir ou comenta

Divulgacao no E-mail institucional — Lista de Servidores:

= M Gmail Q, Pesquisar todas as conversas = ® Ative + ® @ Google o
€ 8 © @ 8 0 & B aoe126 (D
/ Escrever ¢ B
Vocé ja ouviu falar na Ouvidoria do Governo do Estado do Ceard? Caixa de entraa & B
~ E-mail
O caixade entrada 5 Lista Servidores ESP <s. sex
para Flavianne, André, Marc ) Joagu lo, L livia
Yr Com estrela e . .
‘Vocé ja ouviu falar na Ouvidoria do Governo do Estado do Ceara?
® Adiados 2]
B Enviados Por meio desse servigo disponibilizado pela Escola de Saiide Piblica do Ceari vocé, cidadio, pode participar ativamente da gestio piblica
dual
[ Rascunhos =
+
B _Chats Por meio da Ouvidoria, € possivel registrar:
~® _INBOX Sugestdes
El
» soU e
Solicitagdes
B Sent Reclamagdes
- Dentincias
» Chat +
Quer entrar em contato com nossa ouvidoria?
» Espagos
» Meet Ceara T WIVIW.CEar sparente.c¢. gov.br >

Clantral 155

Inclusdo do icone da Ouvidoria na pagina inicial do site da ESP/CE

TIETEAAAOQ

Do que vocé precisa? Q

mucacko | resousa | smvcos | saecoes | mowacho | meuctnaa

Concurso Municipio Inovador: comeca prazo para detalhamento das praticas OUVIDORIA E
homologadas DA ESP/CE/loeni

— ]
S MELHOR —
- Podcast “Cadernos ESP
PRAZO PARA DETALHAMENTO #6” discute conexao
DAS PRATICAS INOVADORAS entre saber popular e

SEGUE ATE 15/02 producdo cientifica



7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realiza¢io da pratica:
Observamos, em comparacao ao ano anterior 2022, que o numero de reclamagdes caiu,
e consequentemente houve um acréscimo de solicitagdes.

BOA PRATICA 3

1. Titulo da Pratica/A¢ao: OUVIDORIA: um canal de comunicagao entre os cidadaos
e as instituigdes governamentais

2. Periodo de realizacio da Pratica/Acao: VIII EXPO/ESP ocorreu nos dias 17, 18 ¢
19 de novembro de 2022, Centro de Eventos do Ceara, no horario de 08h as 20h.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminaciio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacdo de servigos publicos: Neste evento, a oficina e apresentacdao
das competéncias e fungdes da Ouvidoria foram amplamente divulgadas e debatidas.
Inclusive, sendo realiza uma etapa de questionamentos ¢ debates das atividades
exercidas pelo instituto. Assim, uma especial énfase foi dada de modo a incentivar a
participacao do cidaddao com o objetivo de promover uma melhoria na prestacdo dos
servigos a sociedade.

4. Descricao da Acao/Pratica: O objetivo da agdo foi reforgar nos canais de divulgacao
da Escola os servigos prestados pela Ouvidoria e incentivar a participagdo do cidadao na
utilizagdo desse instituto.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢do: Em conjunto com a
Assessoria de Comunicacao — ASCOM, foi desenvolvida a parte textual disponibilizada
aos presentes como forma de divulgagdo, bem como a apresentagdo de slides sobre a
atividade da Ouvidoria.

6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica: Apresentagdo no evento EXPO/ESP
esclarecendo as atividades da Ouvidoria da ESP/CE, apontando seus principais
resultados nos ultimos anos e abrindo um dialogo com os participantes com abordagens
elucidativas que sempre objetivavam a participacdo do cidaddo nos canais oficiais de
Ouvidoria da ESP/CE.

Site:

ESP/CE | {§ BETA" sessisa oo | e | o | s | e |

DESTAQU

Com mais de 5 mil participantes, Vill ExpoESP
entra para a histéria como a maior edigéo ja
realizada pela Escola

e A T ASTASANA Y .. )
O VIII EXPOESP 8

0000

BN AN A AN

Com trés anos de atividades, Felicilab
desenvolve metodologias inovadoras e
ferramentas livres




7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

Espera-se que haja um maior engajamento quanto a participacdo do cidaddo na
utilizacao dos servigos prestados pela Ouvidoria. E que isso se reflita na melhora da
prestacao de servicos.

BOA PRATICA 4

1. Titulo da Pratica/A¢do: A montagem de um stand no evento EXPO/ESP da
ouvidoria

2. Periodo de realizacio da Pratica/Acao: VIII EXPO/ESP ocorreu nos dias 17, 18 e
19 de novembro de 2022, Centro de Eventos do Ceara, no horario de 08h as 20h.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminaciio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacio de servicos publicos: Neste evento foram desenvolvidas
atividades de informacdo e comunicagdo direta aos transeuntes da EXPO/ESP através
de um stand que serviu para tirar as duvidas e ao mesmo tempo divulgar e incentivar a
participagdo dos usuarios no sistema de Ouvidorias. Sempre objetivando a melhoria na
prestagao dos servigos a sociedade.

4. Descricao da Acao/Pratica: Atendimento direcionado a divulgagdo de informacgdes
acerca dos servigos da Ouvidoria, além de estabelecer um contato direto com o usuario
e tirar duvidas variadas quanto a utilizacao do servigo e sua operagao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao: O contato direto
com o usudrio ¢ a base metodoldgica da atividade, onde o espaco do stand foi usado
para tirar dividas e repassar informacoes acerca deste servico.

6 Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica: Divulgacao da Ouvidoria em stand no
evento EXPO/ESP esclarecendo as duvidas das atividades da Ouvidoria da ESP/CE,
bem como divulgando informagdes aos cidadaos.
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0QUEE
OUVH(JJORIA ?

No contexto da gestdo pablica, a ouvidoria é um canal
de comunicacio principal entre os cidadSos e as
vérias instituiches governamentais. Essa ferramenta
possibilita um didlogo aberto com o poder piblico, bem
como atua diretamente no exercicio do controle social
pelo registro de sugestdes, elogios, solicitagbes,
reclamagdes e deniincias relativas aos servigos pibli-
cos.

QUVIDORIA
DA ESP/CE

A Ouvidoria da Escola de Sadde Piblica do Estado do Ceard
fol instituida em 2003. Sendo responsédvel por receber as
manifestagbes da populagdo, andlise e encaminhamento
s dreas i it até asua

e construindo, assim, o canalizador e intermediador das
manifestagdes do cidadao.

Equipe Técnica da Ouvidoria

Dellane Emanuelle
Ouvidora

Bruno Azambuja

Apoio Técnico Administrativo

ESCANEIE AQUI!

B CEARA

Transparente

O pea @

o espceara

1A DE TROLE INTERND E

OUVIDORIA

Vocé sabia que pode usar
a ouvidoria para expressar também
seus agradecimentos pelos servi¢os
que a ESP/CE oferece?

REGISTRE SUA DEMANDA!
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INDICE DE
RESOLUBILIDADE

QUANTITATIVO DE
MANIFESTACOES
NOS ULTIMOS ANOS o

VOCE
SABIA ?

A Escola de Satde Piblica do Ceara Paulo Marcelo Martins
Rodrigues - ESP/CE tem uma Assessoria de Controle
Interno e Quvidoria, que funciona como uma ponte entre
o cidaddo e a instituigdo. E um servigo aberto e direciona-
do ao piablico para escutar as suas reivindicagdes,
denincias, sugestdes e também os elogios referentes
aos diversos servicos disponiveis & populagdo.

ARCABOUCO
LEGAL

Os normativos sdo fundamentais para o bom funcionamento
da Ouvidoria:

Art. 37 § 3°, da CF/88

Emenda Constitucional n®. 75, de 20 de dezembro de 2012.
Altera dispositivos da Constituicdo Estadual. Art.154...
XXVII - as atividades de controle da Administracio Pablica
Estadual, essenciais a0 seu funcionamento, contemplardo,
em especial, as funges de ouvidoria, controladoria, audito-
ria governamental e correigdo”

Lei n® 13.460/ 2017 - Dispde sobre participacdo, proteqdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo pablica.

Lei Nacional n®. 13.709/2018 - Protegdo de Dados -LGPD

Decreto Estadual n®. 33.485/2020 - Institui o Sistema de
Quvidoria, Prazos de Resposta e Relatdrios de Ouvidoria

Instrucdo Normativa n°. 01/2020 - Estabelece Normas as
Atribuigbes do Ouvidor Setorial

Portaria CGE n®. 052/2020 - Procedimentos e Encaminha-
mentos das Dendncias de Ouvidorias.

JUN

L

A Ouvidoria da ESP/CE responde todas as manifestagdes
dos usuaries com diligéneia e 100% (cem por cento) de
resolubilidade, buscando atender com qualidade e
eficiénciaa todos que procuram este 6rgdo para solugio
de suas inquietacbes. E continuara trabalhando forte-
mente para que todas as demandas sejam respondidas
com qualidade, contribuindo assim para a credibilidade
do instituto Ouvidoria perante a sociedade.

COMQ E ONDE
POSS0 REGISTRAR
MINHA MANIFESTACAO o

Existem o0s meios dos canais de atendimento para que
seja realizada sua manifestagdo com simplicidade e
rapidez:

Av. Antdnio Justa, 3161 - Meireles
ouvidoria@esp.ce.gov.br
(85) 3101-1428
155

(", CEARA

+ Transparente

ou acesse a Plataforma do Ceard transparente

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realiza¢ao da pratica:
Espera-se que a sociedade se aproprie dos espagos das ouvidorias para dialogar com os
gestores institucionais. E também que haja um maior engajamento quanto a participagao
do cidadado na utilizacdo dos servigos prestados pela Ouvidoria. E que isso se reflita na
melhora da prestacdo de servigos.
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