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1-INTRODUCAO

O presente documento visa cumprir ao estabelecido no Decreto n® 33.485/2020,
no que tange ao envio de relatério de gestdo & CGE contendo o resultado do trabalho da
Ouvidoria da Casa Militar do Governo do Estado do Ceara no ano de 2021, como forma
de aferir a atuacdio da setorial. Desta forma, esta tarefa constara de apresentacio e
analise de dados extraidos da Plataforma Cear4 Transparente (periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021) que tratam sobre total e tipos de manifestacdes, meio de entrada, assuntos
mais recorrentes, comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias. boas

praticas de Ouvidoria, sugestdes de melhorias, satisfacdo do cidadio, entre outros.

A Casa Militar do Governo do Estado do Ceara tem como missdo garantir e
zelar pela integridade pessoal dos titulares do Poder Executivo Estadual e seus
familiares, bem como de autoridades e dignitdrios em visita oficial ao Estado do Ceara.
¢ ainda, articular informacGes estratégicas junto as entidades governamentais e
sociedade civil, contribuindo com as demais Secretarias de Estado, a fim de propiciar o

exercicio do Poder Executivo.

A Ouvidoria da Casa Militar é um elo interlocutor com a sociedade, recebendo
dela reclamagfes, denuncias, sugestdes, elogios, bem como estimulando-a na
participagdo no controle e avaliagio das atividades desenvolvidas pelo 6rgédo em tela,

com o intuito de estabelecer um canal de comunicacéio direta entre o cidaddo e o Poder



Publico. Para tanto, a setorial encontra-se instalada fisicamente em uma sala climatizada
no Complexo Administrativo da Casa Militar, obedecendo as orientagdes emanadas da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado ao que predispde ao funcionamento de uma

Ouvidoria Setorial, contextualizada ao Sistema de Ouvidoria Estadual.

A citada setorial atua desde o ano de 2011, quando também foi designado um
militar estadual para exercer as fungdes de Ouvidor setorial, através da Portaria n°
001/2011(DOE n° 062, de 31/03/2011), a qual posteriormente foi revogada pela Portaria
n® 004/2012-GS/CM (DOE n° 213, de 08/11/2012) que veio atender um pleito da
Ouvidoria, bem como da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado, no sentido de
designar um Ouvidor substituto, o qual também desempenha as funcdes de auxiliar de

Quvidoria.

A atual Ouvidora estd em atividade desde 2019, sendo oficialmente nomeada
pela Portaria CM n° 031/2020 (DOE n° 030, de 12/02/2020), e sua substituta atua desde

maio de 2021, conforme preceitua a Portaria CM n° 198/2021 (DOE n° 112, de
13/05/2021).

A ouvidoria setorial da Casa Militar oferece atendimento presencial na Rua
Amauri Pio, 168 — Meireles — Fortaleza/CE, de segunda & sexta-feira, de 08h as 12h e de
13h as 17h. Além disso, recebe demandas advindas da Central de Atendimento 155
(servigo gratuito); site www.ouvidoria.ce.gov.br; www.facebook.com/QuvidoriaCeara:

twitter @OuvidoriaCeara.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

A Controladoria e Quvidoria Geral do Estado em seu Relatério de Gestdo de
Ouvidoria do ano de 2020 apresentou um panorama geral do resultado da atuacdo das

Ouvidorias Setoriais, bem como recomendagdes conforme a seguir:

PARA TODOS 0S ORGAOS

Orientacdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacSes 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 o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual
n® 33.485/2020;

Resposta: Até o presente momento, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
Casa Militar foram criadas diretamente na plataforma Ceard Transparente, portanto.

seus cadastros foram devidamente registrados no sistema de Quvidoria.

Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para 0 encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria aos 6rgdos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
IntengGes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as
manifestacdes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Resposta: Devido & demanda diminuta que tivemos desse tipo de manifestacio em

2021, ainda n#o foi criado esse procedimento, mas pretendemos crid-lo em 2022.

Orientagdo 03 - Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
dentncias no &mbito da ouvidoria setorial, em articulagio e divulgagiio junto as areas
internas e Diregdo Superior do 6rgdo/entidade, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliag&io dos resultados da apuracdo das dentincias.
observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Resposta: As dentncias recebidas sdo tratadas junto as &reas internas e com a Chefia do
0rgéo, e apds apuragdo preliminar feita pela drea responsdvel, estas sdo respondidas
diretamente pela Ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, e caso necessdrio, s3o

encaminhadas aos érgdos competentes para as providéncias cabiveis.

Orientacdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagdes acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servicos
publicos no &mbito dos oérgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informagbes e orientagdes prestadas aos cidadfos, bem como no registro de
manifestagdes de ouvidoria.

Resposta: No decorrer do ano de 2021 néo houve contato com o atendimento 155, por

auséncia de dados a serem atualizados.



PARA CASA MILITAR E OUTROS ORGAOS

Orientacdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminha-los a
area de planejamento e a Diregdo do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art.
27, IX do Decreto Estadual n® 33.485/2020.

Resposta: Em razdo de um histérico de baixo indice de registro de manifestacdo. ndo
vimos necessidade da realizag@o de relatdrios periodicos, haja vista possuirmos meses

em que ndo houve demanda de ouvidoria para nosso orgéo.

Orientagdo 10 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos
prestados pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usudrio, em
consondncia com a Lei Nacional n® 13.460/2017.

Resposta: Apés tratativas com a Casa Civil, em 2021 foi realizada a migraggo do antigo
site da Casa Militar para o padrio atual de identidade do Governo do Estado, onde

constam todas as informagdes que o usuario possa necessitar do nosso orgao.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIF ESTACOES)

Apresentaremos os atendimentos da Ouvidoria no ano de 2021, de forma

quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara

Transparente.

Os demonstrativos do Ceara Transparente constam da analise dos seguintes
quesitos: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagio, Assunto e Sub-Assunto,
Tipificagdo/Assunto, Tipo de Servigos, Programa Orgamentirio, Manifestagdes por

Unidade ¢ Municipio.

3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo
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Observando os dados dos tltimos quatro anos, percebemos uma grande queda no
quantitativo de manifesta¢des no periodo de 2017 a 2018, contudo, a partir desse ultimo
ano 0s numeros aumentaram, de maneira que em 2021 foram registradas 26 (vinte e
seis) demandas; possuindo esse Ultimo dado uma variacdo de +85,7% em relacdo ao ano

anterior (2020), em que foram registradas apenas 14 demandas.

Grafico de Manifestacdes Mensais (2021)
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A anilise mensal do ano (2021) demonstra pouca regularidade, pois o periodo
comega com 08 (oito) manifestagdes e no més de fevereiro os numeros zeram e
permanecem assim até abril. O fendmeno de auséncia total de pleitos repete-se em
junho, contudo, nos demais meses demandas foram registradas e variaram entre 02

(duas) a 04 (quatro) suas quantidades.

Comparando mensalmente os anos de 2021 e 2020 observamos que apenas
fevereiro permaneceu com auséncia total de manifestagdo, ¢ & excegfo de janeiro

(2021), a quantidade de registros dos citados anos estiio entre 01 (um) ao maximo de 04

(quatro).



3.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2020 2021 Variacio
Telefone 155 4 14 +250%
Internet 6 11 +84%
Presencial - - -
Ceara App - - -
Telefone Fixo - - -
E-mail 2 1 -50%
Caixa de Sugestdes - - -
Facebook - - ’
Reclame Aqui - - -
Instagram - - -
Twitter - - -
Carta - - ’
Outros 2 - -100%
Total 14 26 +85,7%

Observamos na tabela acima que o canal mais utilizado pelos usuérios da
Ouvidoria da Casa Militar, em 2021, foi o telefone 153, sendo este canal também o que

apresenta a maior variagdo em rela¢fio ao ano anterior.

3.3 —Manifestacées por Tipo de Manifestaciio

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2020 2021 Variacio
Reclamacéo 5 18 +260%
Solicitagdo 4 5 +25%
Dentncia 1 2 +100%
Elogio 3 0 -100%
Sugestdo 1 1 0%
Total 14 26 +85,7%

Observamos na tabela acima que o tipo de manifestagio mais comum em 2021 foi
a Reclamac@o, na qual houve um aumento de 260% em relacdo a 2020, sendo também a

maior variag&o de todos os tipos de manifestagio comparada ao ano anterior.



3.3.1 —-Manifesta¢des por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos

Assuntos

Total

Reclamacio

- Conduta Inadequada (colaborador/servidor)

- Efetivo de pessoal dos 6rgéos e entidades

- Concurso publico/selecio

- Coronavirus (Covid-19)

- Tramitagdo de processo administrativo

- Estrutura e funcionamento do érgio/entidade

- Problemas em contratos e convénios

Sugestiao

- Efetivo de Pessoal dos orgios e entidades

Deniincia

- Conduta inadequada de servidor/colaborador

Solicitacido

- Efetivo de pessoal dos érgdos e entidades
- Coronavirus (Covid-19)
- Tramitagdo de processo administrativo

- Apurag¢do e procedimentos sobre crimes diversos

]

Elogio

Total

26

Observamos na tabela acima que o assunto mais abordado foi relacionado a

Efetivo de pessoal dos érgdos e entidades, para o qual houve Reclamacdo (8),

Sugestdo (1) e Solicitagdo (1), totalizando 10 (dez) manifesta¢des; o segundo assunto

que mais pontuou foi Tramitacdo de processo administrativo, para o qual houve

Reclamagdo (5) e Solicitagdo (2), totalizando (07) sete manifestagdes.




3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-assuntos Total
Apuracdo e
procedimentos sobre | - Crime contra a administragio estadual 1
crimes diversos
Concurso ~
A ~ - Nomeagéo 1
publico/selecdo
- Desvio de fungdo |
Conduta inadequada de | - Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, mé I
servidor/colaborador | vontade, outros)
. 1
- Abuso de autoridade
. - Servidores inativos 9
Efetivo de pessoal dos
orgéos e entidades ; ; : _
g - Servidores ativos (efetivos e comissionados) 1
Estrutura e
funcionamento do - Atendimento a legislacdes e normas legais 1
orgdo/entidade
Problemas em contratos .
A - Entrega em desacordo com o previsto 1
e convénios
o -P diverso 3
Tramitacgo de processo HREERRUS LIVEIAE 2
administrativo -
- Reserva militar 4
Total 26

Como j4 anteriormente detectado na tabela do item 3.3.1, o assunto mais abordado

foi Efetivo de pessoal dos érgios e entidades, sendo um total de 10 (dez); que apds

subdivido em dois sub-assuntos, - servidores inativos e ativos -, 08 primeiros pontuaram

09 (nove) registros, e os segundos marcaram apenas 01 (um) registro.




3.3.3 — Manifestac¢des por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-assunto Total
] - Insatisfacdo com as agdes e medidas adotadas pelo 1
CORONAVIRUS Governo do Estado
(Covid 19)
- Vacinagdo covid 19 (plano, calendario, grupos e etapas) 1
Total 2

3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servigos

Observagio. Esse topico sc destina somente para os 6rgios que atualizaram
a Carta de Servigos e as informagdes foram cadastradas no Ceara Transparente
pela Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade (Cedes), da CGE.

3.5 — Manifestagdes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Or¢amentarios

Programas Total
- Fortalecimento do sistema de seguranca publica 1
- Gestdo Administrativa do Ceara 22
- Seguranca Publica Integrada com a Sociedade 3
Total 26

De acordo com essa tabela, a maioria das manifestagdes feitas na Ouvidoria da

Casa Militar estdo inseridas na Gestdo Administrativa do Ceara.
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3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas
Unidades Total
- Unidade Administrativa 26
Total 26

De acordo com essa tabela, todas manifestagdes feitas na Ouvidoria foram

classificadas na Unidade Administrativa da Casa Militar.

3.7 — Manifestacdes por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2020 2021 Total
Fortaleza 04 16 18
- Quixeramobim 02 - 02
- Sobral-CE i 01 0]
- Garopaba-SC ) 01 01
- Indefinido 08 08 08
Total 14 26 40

De acordo com essa tabela, a maioria das manifestacdes feitas através da
Ouvidoria da Casa Militar tiveram o municipio de Fortaleza com a maior
representatividade entre os identificados. Inclusive a citada capital foi a unica a se

repetir se compararmos o ano atual com 2020.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes
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O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n®.
30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo. as respondidas em

até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

. ~ Quantidade de Quantidade de
ity Manifestagcdes em 2020 | Manifestacdes em 2021
Manifestacdes Finalizadas no 14 2%
Prazo
Manifestacdes Finalizadas fora 0 0
do Prazo
Manifestacoes Pendentes no 0 0
prazo (nido concluidas)
Manifestacdes Pendentes fora do 0 0
prazo (nao concluidas)
Total 14 26

Em 2021 permaneceu favoravel o indice de resolubilidade. explicado
principalmente pela pratica diaria dos servidores com o manuseio do portal da
transparéncia, bem como pelo empenho dos mesmos em realizar capacitagdes visando a

melhoria no atendimento ao cidadao.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situacio 2020 2021
Manifesta¢des respondidas no 100% 100%
prazo
Manifestacdes respondidas fora 0% 0%
do Prazo

4.1.1 - Ac¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2021 conseguimos manter as a¢des de melhoria do servigo estabelecidas no ano
anterior, com o aumento de auxiliares para as fungdes exercidas cumulativamente com o
mesmo setor em que se encontra a Ouvidora setorial. Portanto, fora realizado o
acompanhamento diario do Sistema de Ouvidoria, permitindo assim agdes proativas

para a solug@o das manifestagdes recebidas no menor tempo possivel, e sempre no prazo

estipulado.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2020 3 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 3 dias

O tempo de resposta permaneceu inalterado com relagdo ao ano anterior.

4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

No corrente ano apenas duas pesquisas de satisfagdo foram realizadas pelos
usudrios, apesar de termos aprimorado nosso texto padrdo solicitando que o cidadio
desse retorno quanto a prestag@o do servigo. O exposto nos limita na aferico do grau de

contentamento, ou ndo, com as respostas dadas por essa setorial.

4.2.1 Indice Geral de Satisfacao (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfa¢iio Total
A. De modo geral qual sua satisfacsio com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 4.5
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,5
C. Com o canal utilizado para o registro a sua manifestaggo? 4.5
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,5
Média 4
Indice de Satisfacdo 80%

4.2.2 - A¢des para melhoria do indice de satisfacdo

Acreditamos que nossa dependéncia de outros setores e/ou Orgdos para a solugdo da
demanda do cidaddo, talvez o deixe insatisfeito, pois espera que seu pedido seja
atendido com o méximo de celeridade possivel. Outro ponto relevante é que a Ouvidoria
da Casa Militar atua juntamente com a Unidade Militar de Ajudéncia de Ordens,
Cerimonial e Protocolo, dividem o mesmo espago fisico, bem como atribuicdes, o que
reflete diretamente no tempo/resposta do atendimento das demandas que surgem para

ambos 0s setores. Ha ainda o baixo indice de feedback do usudrio, pois em um universo
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de 26 demandas, apenas duas posicionaram-se no questionario de satisfacdo, ou seja.
um percentual menor que 10% ¢ diminuto para averiguarmos decerto a satisfagdo de

NOSSOS USUATios COm Noss0s SErvicos.

Ha que se considerar também, que ainda permanecemos em tempo de pandemia e o
adoecimento dos servidores, bem como a necessidade de alguns deles precisarem
cumprir seus trabalhos no modelo remoto, traz impactos para a produtividade de suas
atribui¢des realizadas junto ao local em que trabalham. Porém, independente dos
desafios esta setorial dobrard seu empenho para reduzir o tempo de resposta para o

cidaddo, bem como buscard acrescentar mais dados informativos ao teor das respostas.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Amostra de respondentes Total
Total de pesquisas respondidas 2
Total de manifestacdes finalizadas 26
Representacdo da Amostra 7,69%

Tomando por base o ano de 2020 em que nenhuma pesquisa de satisfagdo foi
respondida, podemos considerar que houve uma melhora na disposicio do usuério em
informar sobre sua experiéncia, contudo ratificamos que tais nimeros sdo baixos para

aprofundarmos a analise.

4.2.4 - Indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Amostra de respondentes Total
Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do 03
servi¢o de Ouvidoria era: 7
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Quvidoria foi 04
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O cidaddo possuia uma expectativa média quanto ao servigo que estava utilizando.
contudo, foi surpreendido positivamente, mas ndo ao ponto de ficar totalmente

satisfeito.

5.1 - Motivos das Manifestacoes

As principais manifestacdes do ano foram reclamacdes quanto a efetivo de pessoal

dos orgdos e entidades, e tal circunstancia deu-se pela necessidade de informagdes

acerca de processos administrativos envolvendo os militares estaduais no tocante as
suas questdes funcionais. Como os usudrios entendem que somos um orgdo de
assessoramento do poder executivo, e que a tramitag@io dos citados processos passam
pelo crivo do Chefe da Casa Militar, tendem a enviar seus pedidos para a Quvidoria da
Casa Militar. Portanto, esta setorial fez uma busca ativa de informacdes e respondeu aos
usuarios do servigo, procurando atendé-los em suas expectativas, bem como contribuir

para a melhoria dos servigos publicos.
5.2 - Anilise dos Pontos Recorrentes

Os pontos mais recorrentes referiram-se ao tempo de tramitaciio dos processos e

consequentemente, sua publicagdo em Diario Oficial.

3.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas
Informamos ao cidadéo sobre o paradeiro de seu documento e em que starus de
tramitagéio documental encontrava-se, como também esclarecemos sobre o fato que a
gestdo governamental lida com uma demanda considerdvel de documentos para

analise e deliberacio.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Casa Militar, tem conseguido dar celeridade a processos
administrativos que impactam positivamente na vida das pessoas que nos solicitam esse
apoio, tanto do nosso publico interno como externo, favorecendo assim a politica de

valorizag8o dos servidores implementada pela gestio.
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Mesmo com a pandemia, e obedecendo fielmente ao preconizado nos decretos
governamentais no tocante as regras sanitarias contra a Covid-19, conseguimos realizar
algumas acfes de conscientizacdo com o efetivo da Casa Militar, através de campanhas
preventivas, tais como Setembro Amarelo, Outubro Rosa, Novembro Azul. Houve
ainda o engajamento do 6érgdo com a campanha McDia Feliz/2021, cuja intencéo €
arrecadar fundos para ajudar ao Instituto Peter Pan no tratamento de criangas com
cancer; e a ultima atividade do ano deu-se através do recolhimento de brinquedos —
resultado de doacSes dos Oficiais da Casa Militar —, para serem destinados as criancas
do abrigo Sagrada Familia/Nossa Senhora de Nazaré, como parte da agio “Natal do
Acolhimento” realizada pelo Governo do Estado do Ceara.

Para o ano de 2022 pretendemos reduzir o tempo de resposta desta setorial, visando

a melhoria constante do atendimento ao publico e consequente satisfagio dos usuarios.

7—- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Casa Militar participou dos diversos eventos relacionados a
area de Controle Social ou correlata promovidos pela CGE em 2021, e também de
atividades institucionais, as quais foram importantes para o aprimoramento no
desempenho da Ouvidora dentro da sua funco, tais como: Reunides virtuais da Rede de
Fomento ao Controle Social, Oficinas para Construcio de Relatérios de Ouvidoria

2021, Curso Bésico de Tratamento de Dentincias, dentre outros na cidade de Fortaleza.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Casa Militar, sempre de forma proativa, busca a participacdo
do seu publico interno e das personagens da sociedade para contribuir positivamente
com a Diregéo Superior e assim sendo, com o engrandecimento e reconhecimento do

papel da organizagdo, recebendo e tratando devidamente as solicitacdes, reclamacdes.

dentincias, sugestdes e elogios recebidos.
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Embora ainda estejamos administrando dificuldades causadas pela pandemia. a
Casa Militar neste periodo permaneceu monitorando os processos administrativos que
passam pelo gabinete de nosso 6rgéo, de interesse dos policiais militares. agilizando seu
trdmite burocratico até sua conclusfo, assim como tem realizado parcerias com outros
setores do Orgéo, proporcionando conjuntamente momentos de interagdo com nosso
publico interno, tais como palestras de conscientizacdo sobre saude fisica ¢ mental.,
conforme calendérios de campanhas nacionais e/ou mundiais.

Historicamente, a Ouvidoria da Casa Militar do Governo tem uma participagdo
discreta quando se trata de avaliag@o quantitativa — em raz&o do citado 6rgdo militar ndo
ter uma prestagdo de servigos diretamente ao cidaddo comum - pois sua missdo
institucional € garantir e zelar pela integridade pessoal dos titulares do Poder Executivo
Estadual e seus familiares, bem como de autoridades e dignitarios em visita oficial ao
Estado do Ceard, e isso transforma nossa demanda de Ouvidoria em algo bastante
especifico, embora nesse 1ltimo ano tenhamos recebido quase o dobro da quantidade de
manifestagdes do ano anterior. Continuamos firmes no propésito de contribuir para a

melhoria constante dos servigos prestados pelo érgéo, bem como do servigo publico do

nosso Estado de forma geral.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

A Coordenadoria da Casa Militar juntamente com a Controladoria e Quvidoria
Geral do Estado tém investido de forma incisiva no aperfeicoamento técnico e de
gestdo, para tanto, estimularam efusivamente a participacdo nas reunides, oficinas.

seminarios, encontros, foruns.

As dificuldades causadas pela pandemia trouxeram novos aprendizados e
adequagdes aos atores desse processo. O mais importante & que estdo sendo
identificadas e solucionadas dentro do menor prazo possivel, dado o reconhecimento da

importéncia da Ouvidoria para a gestdo com qualidade do nosso orgéo.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Sugerimos que permanegam as capacitagdes dos servidores para melhor

atendimento ao publico, bem como para qualificar também as atividades da ouvidoria.

I
MICHELLINY VASCONCE MESYDE MENEZES - TEN CEL PM

Quvidora da Casa Militar do Govémo do Estado do Ceara

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Ratifico toda a explanagdo do presente documento elaborado pela Ouvidoria
da Casa Militar, o qual esclarece acerca de todo o trabalho realizado pela setorial no
decorrer do ano de 2021. No azo, pontuo o recebimento de 26 manifestagdes, as quais
foram devidamente respondidas aos cidad&os.

Acreditamoos que o feedback repassado pela Plataforma Ceara Transparente
€ relevante ferramenta para percepcdo do nosso atendimento ao publico, haja vista
proporcionar uma perspectiva do nosso servigo atraves da visdo do usuario; o que nos
dimensiona a uma real avaliagdo da qualidade do trabalho, bem como nos direciona para
melhorar o que j4 estamos oferecendo & sociedade como um todo.

Esta Chefia disponibiliza irrestrito apoio & setorial para o enfrentamento dos
desafios que surgem diariamente em nosso tecido social, bem como, por entender a
importincia desse meio de comunicagéo para fomentar a participagdo social no servigo

publico, de tal maneira, que promova a melhoria desse.

Fortaléza, 24 de janeiro de 2022
i‘\

E CELO L CGPM

Secretario-Chefe da Casa Militar do Governo do Estado do Ceara

18



