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1 - INTRODUCAO

O Decreto n°. 30.474, de 29 de marco de 2011, instituiu o Sistema de Ouvidoria — SOU, que tem dentre
outros objetivos: facilitar o atendimento das manifestagdes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria
compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidadao.

A Fundagio de Previdéncia Social do Estado do Ceara — Cearaprev, foi instituida em 21 de novembro de
2018, pela Lei Complementar N.° 184, para gerir o regime proprio de previdéncia social dos servidores
publicos civis e militares estaduais, denominado Sistema Unico de Previdéncia Social do Estado do Cear4
— SUPSEC. Vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestdo ¢ a responsavel pela administragdo,
gerenciamento e operacionalizacdo do SUPSEC, incluindo a arrecadag@o e a gestdo dos recursos e fundos
previdenciarios, a analise dos processos previdenciarios relativos a concessdo, pagamento ¢ manutengao
dos beneficios previdenciarios.

Tem como missdo gerir o Sistema Previdenciario com exceléncia, assegurando sua sustentabilidade
financeira e atuarial, de modo a garantir a qualidade dos servigos e a satisfagao dos beneficiarios.

Sua visdo ¢ ser reconhecida, nacionalmente, como modelo de gestdo previdenciaria de exceléncia, com
ampla confianca e satisfagdo dos beneficidrios, e tem como principais valores a valorizagdo do
beneficiario, ética, transparéncia, eficiéncia, eficacia e efetividade, credibilidade, gestdo participativa,
inovagao, sustentabilidade, cultura previdenciaria, ambiente de trabalho harménico € humanizado.

Esta Ouvidoria vem se estruturando ao longo desses tltimos 2 anos com o intuito de buscar solugdes para
as demandas do cidaddo oferecendo informagdes gerenciais e sugestdes ao seu 6rgdo de origem com 0
objetivo de aprimorar a prestacdo do servico com vistas a contribuir para a formulagdo de politicas
publicas.

Vale ressaltar a importancia da Ouvidoria no processo de planejamento e gestdo da Fundagdo, com um
papel relevante de contribui¢do no processo de aperfeicoamento, inovagdo e evolugdo da Cearaprev, como
um canal de escuta ativa das demandas dos nossos beneficiarios por melhoria dos servigos prestados no
atendimento e disponibilizagdo de informacgdes, a partir da concepgao da implementagdo de uma cultura
de exceléncia no servigo publico em todas as suas dimensdes.
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A Ouvidoria da Fundagdo Cearaprev iniciou seus trabalhos como Ouvidoria Setorial a apartir do dia 14
de Julho de 2020, conforme publicagdo DOE. Ao longe de 2021, Continuamos realizando upgrade de
informagdes junto as setoriais vinculadas e Central 155, fortalecendo os vinculos, parceria e

cumplicidade em busca da exceléncia na presta¢do do servigo publico.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAC()ES)
3.1 de Manifestacoes d Total o Periodo

Foram registradas um total de 2738 manifestacées de ouvidoria no ano de 2021. Destas, 1590 foram
Reclamagdes, 14 Dentincias, 12 Elogios, 9 Sugestdes e 1113 Solicitagdes. Na tabela abaixo aparecem as
diferencgas relacionadas de 2020 e 2021.

Reclamacgéo
Denuncia

Elogio

Sugestao
Solicitagao

Total

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

1590

163

Reclamacao

143
314

Tipo de Manifestacéo

2020 X 2021
14 7 12 9 1
Denlncia Elogio Sugestao

1113
2738

1113

143

Solicitagao

w2021
2020
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3.1.1 Manifestacoes Periodo 2020 a 2021

Inicialmente gostariamos de fazer uma retrospectiva da evolugdo das manifestagdes nos anos
anteriores de 2020 a 2021, conforme tabela abaixo:

Total de Manifestacdes

Periodo 2020 a 2021

2021 Y e 2738
2020 N = 314

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Observamos que 2020 foi registrado 314 manifestagdes, e 2021 foi registrado 2738, a qual vem
a somar 3079 manifestacdes, entre 2020 a 2021.

Observamos que 2021 aumentou a evolucao nas manifestagdes, por conta, que foi o primeiro
ano que os servidores e beneficidrios estdo utilizando o aplicativo Cearaprev On-line, para
realizar o recadastramento e prova de vida. Que deu inicio no més de Janeiro de 2021.

3.1.2 Quantitativos Mensais Manifesta¢oes 2021

Jan 112
Fev 124
Mar 162
Abr 215
Mai 391
Jun 444
Jul 147
Ago 351
Set 141
Out 190
Nov 331
Dez 130

Total Geral 2738
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Percebemos um aumento significativo de manifestagdes no més de Maio para o més de Junho
consistindo em reclamagdes para realizar o “O Recadastramento e Prova de vida” tendo em vista
que foi o primeiro prazo para os servidores estaduais realizar seu recadastramento e prova de
vida pelo aplicativo Cearaprev On-line, iniciando diminui¢ao no més de Julho, pois o prazo final
foi prolongado para o més Agosto, a qual verificamos o0 aumento nas manifestacdes. Por sua vez,
os servidores que ndo realizaram o recadastramento pelo aplicativo, tiveram seus proventos
bloqueados no més de Novembro.

3.2 Manifesta¢oes por Meio de Entrada
Neste item, destacamos os meios pelos quais os cidaddos utilizaram para entrar em contato com a

Ouvidoria no periodo anual 2020 a 2021, continuou sendo o Canal de Internet, seguido do
Telefone 155. Conforme a tabela abaixo aparecem as diferencas relacionadas de 2020 e 2021.

Telefone Setorial 1 62
Internet 145 1866
Presencial 1 1
E-mail 29 172
Telefone 155 134 621
Instagram 1 1
Ceara App 4 15
Total Geral 314 2738

Fonte: Ceara Transparente

3.3 Manifestacdes por Tipo

Reclamacao 1590 58,07%

Dentincia 14 0,51%

Elogio 12 0,44%

Sugestao o 0,33%

Solicitacao 1113 40,65%
Total Geral 2738
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As tipologias Reclamagdo e Solicitacao de Servigo aparecem como as mais frequentes. Em 2021
totalizaram 98,72% das manifestagdes.

3.3.1 Manifestacoes por Tipo/Assunto

Os assuntos mais relevantes estdo representados na tipologia ‘“Reclamac¢do/ Informacdo sobre
Servidor ” com 913 manifestacdes, seguida pela tipologia “Reclamagdo/ Tramita¢ao de Processo
Administrativo ” representada por 625 manifestagdes do total.

Na sequéncia, apareceram 528 solicitagcdes relacionadas a informagdo sobre servidor, e 521
solicitacdes a tramitacdo de processo administrativo. Conforme a tabela a seguir apresentada.

Reclamacgéo 1590
APOSENTADORIA (PREVIDENCIA DO SERVIDOR) 1
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
CEARA CREDI - PROGRAMA DE MICROCREDITO il
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA QUVIDORIA 1
INFDRMAQ;&O S0OBRE SERVIDOR 013
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAOQ 1
SALARIO DE SERVIDORES 1
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAQJE\O DE RENDIMENTO ) 33
SISTEMAS INSTITUCIOMAIS E APLICATIVOS i |
SITES INSTITUCIOMAIS 2
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 625
OUTROS 8
Denuncia 14
APOSENTADORIA (PREVIDENCIA DO SERVIDOR) 1
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1
CORONAVIRUS (COVID 19) ]
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 1
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 10
Elogio 12
ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 5
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAD 3
INFDRMAQﬁD SOBRE SERVIDOR 3
TRAMITAQJELD DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 1
Sugestio 9
ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 1
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 7
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 1
Solicitagdo 1113
APOSENTADORIA {PREVIDENCIA DO SERVIDOR) 1
ATUALIZAQE.D DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 1
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 2
ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS 1
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 528
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAQ DE RENDIMENTQ ) 49
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 1
TRAMITACAO DE PROCESSQO ADMINISTRATIVO 521
OUTROS g9

Total Geral 2738
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3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

O assunto de maior representatividade ¢ a “Tramitacdo de processo administrativo” com o sub-
assunto “Pensdo” que representa 49,68% de todos os sub-assuntos. Nota-se também em seguida a
“Aposentadoria” com 12,10% dos sub-assuntos mais demandados das manifestacdes.

ASSUNTO X SUB-ASSUNTO TOTAL
APOSENTADORIA (PREVIDENCIA DO SERVIDOR) 3
CONCESSAQ, REVISAO E REVOGACAO DOS BENEFICIOS DE APOSENTADORIA 2
CONTRIBUICOES PREVIDENCIARIAS 1
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
CHAMADAS NAO ATENDIDAS 3
CEARA CREDI - PROGRAMA DE MICROCREDITO 1
PRAZO DE APROVACAO DO PROGRAMA 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 1
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 1
INFORMACI\O SOBRE SERVIDOR 1452
ABONO DE PERMANENCIA 1
APOSENTADORIA 25
BENEFICIOS E GRATIFICACOES 10
CESSAO DE SERVIDOR 2
LOTACAO DE SERVIDOR 2
PENSAO 38
PROVA DE VIDA 1277
SALARIO DE SERVIDOR 73
TEMPO DE SERVICO E DE CONTRIBUICAO 23
CARGO E FUNGCAO DE SERVIDOR 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
DEMORA NO ATENDIMENTO 1
SALARIO DE SERVIDORES 1
DESCONTO PREVIDENCIARIO 1
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 3
DIFICULDADES DE ACESSO (ERROS FREQUENTES) 1
MELHORIAS NO LAYOUT E NAS FUNCIONALIDADES 1
PROBLEMAS NO ACESSO (LOGIN E SENHA) 1
SITES INSTITUCIONAIS 2
DIFICULDADES DE ACESSO 2
- OUTROS 8
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1
FRAUDES 1
CORONAVIRUS (COVID 19) 1
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS 1
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 1166
ABONO DE PERMANENCIA 29
APOSENTADORIA 142
ASCENSAO FUNCIONAL 1
GESTAQ FISCAL/IHOMOLOGAGAO DE PARECER JURIDICO 3
PENSAO 823
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 6
PROCESSOS DIVERSOS 102
RESERVA MILITAR 12
TEMPO DE CONTRIBUICAO 39
OUTROS 9

ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 6
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ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO b

ENDEREGOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS 1

ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 1
CORRECAO/ALTERAGAO DE DADOS PESSOAIS DE SERVIDOR 1
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO) 82
ACESSO/CADASTRO A FERRAMENTA GUARDIAO 51
EMISSAO DE EXTRATO DE PAGAMENTO 1
EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA DECLARAGAO DE IR 30
TOTAL GERAL 2738

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

Esta Fundag@o, ndo possui manifestagdes Assunto/Sub-assunto relacionado a COVID-19.

3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servicos

Esta Fundagao, ndo possui ainda Carta de Servigos cadastrado no sistema.

3.5 — Manifestacdes por Programa Orcamentario

Programa Orgamentario 2021 Quantidade Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 6 0,22%
SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL 2715 99,16%

17 0,62%
Total Geral 2738

O Assunto mais relevante neste topico ¢ Saude e Previdéncia Social do Servidor Publico Estadual 2715
manifestacdes, neste programa engloba 99,16% das manifestagdes.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

A érea interna de maior representatividade foi a “ DIPLAN — Diretoria de Desenvolvimento Institucional
¢ Planejamento” totalizando 1789 manifestagdes, a qual relacionadas ao “ recadastramento e prova de
vida, e demandas de processos . Em seguida a “ DIBEN — Diretoria de Gestdo de Beneficios ”
totalizando 817 manifestacdes de todas as demandas, as quais os Sub-assunto mais solicitados foram
relacionados a “ Pensao” e em seguida “ Aposentadoria ™.
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3.7 — Manifestacoes por Municipio

Observa-se 0 maior numero de manifestacdes no municipio de Fortaleza totalizando 1095
ocorréncias, seguidas de 739 manifestacdes que ndo tiveram sua origem informada pelo manifestante.

Importante destacar que no ano de 2021 as manifestacdes tiveram origem em 15 estados brasileiros.

DIPLAN
DIPLAN
DIPLAN
DIPLAN
DIBEN
DIBEN
DIBEN
DIBEN
DIBEN
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ASCOI 47
ASJUR 68
CALL CENTER 2
ASCOM 4
GEAC 40
OUVIDORIA 1743
GEMIL 68
GECOMP 30
GEAPO 106
GEPEN 444
GEIMP 169
- 17

Municipio Quan

\Abaiara
Acarape
Acopiara
Alto Santo
\Amontada
Antonina do Norte
Apuiarés
Aquiraz
Aracati
Araripe
IAratuba
Assaré
Bacabal
Baixio
Barbalha
Barreira
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1,72%
2,48%
0,07%
0,15%
1,46%

63,66%
2,48%
1,10%
3,87%

16,21%
6,18%
0,62%



Barro
Barueri
Baturité
Bauru
Beberibe
Bela Cruz
Belém

Belo Horizonte
Boa Viagem
Brasilia
Brejo Santo
Caceres
Cajazeiras
Camocim
Campos Sales
Canindé
Caririacu
Cascavel
Caucaia
Cavalcante
Cedro
Chaval
Choro
Confresa
Cordeiropolis
Coreau
Cratetis
Crato
Croata

Cruz

Cuiaba
Curitiba
Deputado Irapuan Pinheiro
Eusébio
Farias Brito
Forquilha
Fortaleza
Fortim
Franca
Frecheirinha
Granja
Groairas
Guaiuba
Guaraciaba do Norte
Hidrolandia
Horizonte
Ibiapina

Ico

Iguatu
Indaiatuba
[paumirim
Ipu
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Ipueiras
[raucuba
Itaicaba
[taitinga
Itapajé
Itapipoca
Itapitina
[tarema
Jaboatdo dos Guararapes
Jaguaretama
Jaguaribe
Jaguaruana
Jardim
Juazeiro do Norte
Lagoa Salgada
Lavras da Mangabeira
Limoeiro do Norte
Manaus
Maracanat
Maranguape
Massapé
Mauriti
Meruoca
Milagres
Miraima
Mombaca
Morada Nova
Morrinhos
Mossoro
Mucambo
Natal
Nilopolis
Nova Olinda
Nova Russas
Ocara

Oros

Pacajus
Pacatuba
Palmacia
Paracuru
Parambu
Parnaiba

Patos
Penaforte
Pentecoste
Petropolis
Pindoretama
Piquet Carneiro
Piracicaba
Pirassununga
Porteiras
Potengi
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Quixada

Quixeld
Quixeramobim
Quixeré

Recife

Redencao

Reriutaba

Rio de Janeiro
Roseira

Russas

Santa Quitéria

Sdao Benedito

Sao Gongalo

Sao Gongalo do Amarante
Sao José de Ribamar
Sdo Luis do Curu
Sao Paulo

Senador Sa

Sobral

Tabuleiro do Norte
Tamboril

Taua

Tiangua

Trairi

Ubajara

Umari

Uruburetama
Uruoca

Varzea Alegre
Vigosa do Ceara
Indefinido 739
Total 2738
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4 — Indicadores da Ouvidoria

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
da CGE sao: Indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo e Indice de Satisfacdo do Cidaddao com a
Ouvidoria.

4.1 - Resolubilidade das Manifestac¢oes
O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020. Apesar da

vigéncia do referido decreto, a plataforma Ceara Transparente terd 18 meses para as devidas
adequagdes, incluindo a alteracao do prazo de resposta, dentre outros.
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Para efeito de relatorios, o prazo a ser considerado € o instituido no Decreto anterior (33.474/2011).
Entendem-se como manifesta¢des atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no periodo
de 16 a 30 dias, desde que estejam com o prazo prorrogado.

Total de Manifestag¢des finalizadas no prazo 261 2480
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 49 242
Total de Manifesta¢des pendentes no prazo 2 0
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 1 16
Total 313 2738

Total de ManifestacGes finalizadas no prazo 83,39% 90,58%
Total de ManifestacOes finalizadas no fora do prazo 15,65% 8,84%
Total de ManifestacOes pendentes no prazo - 0,00%

Em 2020 o Indice das manifestagdes respondidas no prazo foram 261, atingindo o indice de

resolubilidade de 83,39%, enquanto em 2021, foram respondidas 2480 manifestacdes no prazo
atingindo o indice de resolubilidade de 90,58%.

4.1.1- A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Foi desenvolvido um trabalho integrado de parceria junto as areas internas da Fundagao,
sempre buscando agilidade e clareza nas respostas com o intuito de atingimento da meta de

resolubilidade nas manifestagdes recebidas.
4.1.2- Tempo Médio de Resposta

Em 2021 a CEARAPREYV obteve um tempo médio de resposta 06 dias.

Tempo Médio de Respostas 2020 8
Tempo médio de Respostas 2021 6
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4.2 - Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apds a conclusdo da manifesta¢do, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada ao cidaddo por meio da
Plataforma Ceara Transparente, para que o mesmo possa respondé-la de forma espontanea. Quando o
cidadao concordar em participar, a pesquisa também € aplicada por telefone apos o repasse da resposta
pela Central de Atendimento 155.

Resultado da Pesquisa de Satisfacio Média
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Quvidoria neste atendimento? 3,72
b. Qual sua satisfacio com o tempo da resposta? 3,97
c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé ufilizou para regisirar a sua manifestacio? 4,11
d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,6
Média 3,86
fndice de Satisfacio: 77,20%
Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do servico de Quvidoria era: 3,72
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,8

Total de pesquisas respondidas 261

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1- Motivos das Manifestacdes

Os assuntos mais demandados em 2021 foi “’Informacao sobre o Servidor” com um total de 1452
manifestacdes representando 53,03%. Em segundo lugar foi “Tramitagdo de Processo Administrativo ©’
com 1157 manifestacdes representando 42,26%. A soma das duas atinge 95,29% do total de manifestagdes
recebidas em 2021.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Em 2021 o indice de manifestacdes no assunto “Informagdo sobre o Servidor”, deve-se porque
CEARAPREV deu inicio em 2021 ao recadastramento e prova de vida dos servidores pelo aplicativo
Cearaprev On-line, a qual e obrigatoriedade da atualiza¢@o cadastral e prova de vida do servidor, sob pena
de bloqueio de seu salario.

5.3 Providéncias Adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacdes apresentadas.

Em 2021, toda a CEARAPREYV estava atendendo os cidaddos que teve seu salario bloqueado, porque
ndo realizou a prova de vida no prazofoi realizado mutirdo para analise dos processos visando agilizar
atendimento das manifestagdes apresentadas. Continuamos com parcerias com as demais setoriais, como
também nas areas internas desta setorial, ressaltando sempre a importancia dos servigos prestados para o
cidadao.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
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Foram realizadas reunides com a dire¢do superior e areas responsaveis, no intuito de alinhar os assuntos
relacionados a Ouvidoria, e firmando o compromisso e cumprimento de prazos, sempre abertas a novas
manifestacdes demandados por nosso publico alvo. Nosso objetivo € a exceléncia na prestagdo dos nosso
servicos e atendimento ao cidadao.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

O ano de 2021, a Ouvidoria da CEARAPREYV passou por mudangas em suas gestdes, deixando assim de
participar de todas as reunides da Rede de Ouvidorias da Controladoria Geral do Estado — CGE.
Ressaltamos que de 6 encontros nao participamos de 3, participamos ainda da capacitacdo na elaboragio
de relatorio de gestao da Ouvidoria.

A Gestao da CEARAPREV demonstrou seu comprometimento e sensibilidade para o desenvolvimento
dos trabalhos e agdes da Ouvidoria desta setorial. As instalagdes da Ouvidoria encontra-se no 1° andar
(com elevador e escadas). Com tudo contamos com uma sala de apoio no térreo para atender o cidadao.

Imagem 1: Entrada da sala de apoio da Ouvidoria — Térreo
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Imagem 2: Sala de apoio da Ouvidoria - Térreo

Imagem 3: Sala de apoio da Ouvidoria — Térreo
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Imagem 4: Sala da Ouvidoria — 1° andar

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Executar os trabalhos com responsabilidade, seriedade, satisfagdo e de modo cortés.

Atender ao maximo as demandas dos usuarios com educag¢ao, descri¢do e elegancia ao tratar com
o publico.
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9. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2021, conforme exposto neste relatorio, foi desafiador sob varios aspectos. Para os
orgaos publicos e, sobretudo para as ouvidorias setoriais, foi um periodo em que todos
precisaram se adaptar a nova realidade de trabalho, sem deixar de atender o cidadio.

A CEARAPREYV, vem empreendendo em inovagdes tecnolégicas e seguras para atender e
prestar um servigo de exceléncia.

Vinculada a Diretoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento - DIPLAN, a Ouvidoria
tem sido atendida em suas demandas pela Diregdo Superior, para responder a altura as suas
atribui¢des, bem como fortalecer a sua atuagdo, por meio do alinhamento interno da importancia
do seu papel junto aos cidadios.

10. SUGESTOES DE MELHORIA

Como proposigao para melhorias nos servigos prestados pela Ouvidoria, sugere-se:

- Caixa de sugestdes no atendimento presencial;
- Divulgagéo dos canais de atendimento aos cidaddos, para a populagio em geral.

Tendo em vista a necessidade de converter as solicitagdes recebidas através do atendimento
presencial, e-mail e ligagdes telefonicas para a plataforma Ceara Transparente, constatamos a
necessidade de um colaborador, para desenvolver as atividades correlatas.

MMasia domplit Poseso. X Qanee

U Marid Jamylle Bezerra Oliveira
OUVIDORA SETORIAL - CEARAPREV
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estando de acordo com esse relatorio, reafirmo meu comprometimento com esta Ouvidoria afim
de garantir as condig¢es necessarias para que suas atribuigdes sejam plenamente realizadas, mas

que ela também possa contribuir com a inovagdo e modernizagdo dos servigos prestados por esta
Fundagdo .

Fortaleza- CE, 27 de Janeiro de 2022.



