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ANEXO I - RECOMENDACOES DE OUVIDORIA APRESENTADAS NO RELATORIO 2014.1
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SUGESTOES E RECOMENDACOES APRESENTADAS

ORGAO 2014.1 IMPLEMENTACOES 2014.2/2015
Entre as sugestdes emanadas desta ouvidoria a principal foi a
necessidade de se promover capacitagdes na busca de agregar novos
conhecimentos, pro parte de toda a equipe de fiscais de campo
especid lment1§ ha tecmcal de abordagem, p r1nc1pal.mente. fnas ~BhtZ’ As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
que sdo rea izadas regulamente, bem como na intensificacdo da foram amplamente executadas conforme consta no
ADAGRI fiscalizacdo do uso adequado de Agrotoxicos. Recomendamos as . ..
. . . g relatorio do primeiro semestre de 2014.2.
Diretorias, a necessidade da Ouvidoria estar sempre presente a todos
as reunides do grupo gestor, tendo em vista a necessidade, da
interacdo das problematicas que envolveram a Agéncia, no sentido
de estar sempre atualizado nos diversos seguimentos tanto na area
administrativa como técnica.
E necessario que a Ouvidoria Geral do Estado do Ceara realize | As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
ADECE reunides sistematicas, treinamentos, a fim de que haja a atualizagdo | foram amplamente executadas conforme consta no
de informag¢des e uma maior interag¢do entre os Ouvidores. relatério do segundo semestre de 2014.2.
A Ouvidoria Setorial ndo apresentou Sugestdes e Recomendagdes no
AESP relatorio referente as atividades e manifestacdes do 1° semestre de | Nao informou.
2014.
ARCE As reclamagdes mais demandadas pelos usudrios dos servigos | As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
publicos regulados pela Arce foram problemas relativos a|foram amplamente executadas conforme consta no

interrupcao de energia (42%) e ligacdo/extensdo de rede (19%),
portanto, reclamacdes afetas a 4area de energia elétrica. Assim,
permanecem semelhantes os problemas do semestre anterior (2°
semestre de 2013). Dessa forma, diante das medidas j& adotadas,
referidos no item 3.2, esta Ouvidoria recomenda a continuidade e

relatério do segundo semestre de 2014.2.
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finalizacdo das ac¢des ja iniciadas.

CAGECE

Verificar estrutura das unidades de negdcios mais demandadas -
Unidade de Negocios da Bacia do Salgado e Unidade de Negocios
da Bacia Metropolitana. Implementar plano de a¢des com prazo para
a retirada das pendéncias até dez/14 a fim de evitar insatisfagdo com
demandas de demora na execuc¢do dos servigos.

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgao.

CASA CIVIL

Apos a andlise criteriosa das demandas registradas pelos usuarios da
Ouvidoria da Casa Civil, conforme resta demonstrado neste
relatorio, faz-se necessario tecer a seguinte recomendacao: analisar
de forma critica as reclamagdes e os elogios encaminhados a
Ouvidoria da Casa Civil, a fim de utiliza-los como ferramenta de
gestdo, na busca pelo aprimoramento e celeridade dos servigos e
acoes executados pelo Governo do Estado do Ceara aos seus
USuarios.

A CASA CIVIL nao implementou as recomendagdes
apontadas no relatorio.

CASA MILITAR

A manifestacdo que teve maior incidéncia foi a solicitagdo de
informagao, que coincide com a implantacao do site da Casa Militar,
portanto, indica tratar-se de conseqiiéncia da maior transparéncia das
atividades desenvolvidas pela secretaria e da importancia em manté-
la sempre atualizada e convidativa,

A CASA MILITAR ndo implementou
recomendacdes apontadas no relatorio.

as

CEARAPORTOS

A Ouvidoria recomenda uma capacitacdo continua, procurando
sempre estar se aperfeicoando e se atualizando sobre as novas
tendéncias de Ouvidoria, a fim de que sempre esteja preparada para
atender aos cidaddos de maneira eficiente e eficaz, superando
sempre as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na
resolucao da solicitacdo, deixando o cidaddo satisfeito com o
atendimento mesmo quando nao tiver suas solicitacdes atendidas.

As recomendacdes sugeridas no relatoério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do segundo semestre de 2014.2.
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CEASA

Viabilizar solugdes para maior controle e eficiéncia na
operacionaliza¢do do mercado; Capacita¢do de pessoal referente ao
atendimento ao cliente; Recomendacdes junto aos gestores da
melhoria nas estruturas fisica do mercado; Tratar com todos os
setores da empresa para o envolvimento no enfrentamento contra a
explora¢do do trabalho infantil, implementando novos conceitos;

A CEASA ndo implementou as recomendagdes
apontadas no relatério.

CEDE

Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas
manifestagdes foram como obter informagdes para instalar
empresas, trazendo beneficios para o Estado do Ceara. O que fez a
Ouvidoria fazer as seguintes recomendagdes: 1. Consultar o site do
CEDE, canal de informag¢do de defini o melhor conhecimentos dos
Incentivos Fiscais, regido pelo Decreto n® 29.183; 2. Em virtude da
implantacdo do sistema SIC, houve reducao das manifestacdoes da
Ouvidoria, pelo sistema SOU; e 3. Apesar do reduzido nlimero de
demandas recebidas foi possivel obter uma andlise simplificada
acerca dos principais pontos levantados pelos usudrios, tendo sido
percebido que o manifestante solicita em suas indagagdes
informacdes referentes as atividades desenvolvidas pela instituicao,
assim como, explana a necessidade de adquirir conhecimento sobre
o potencial do Estado do Ceard, nos diversos segmentos.

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgdo
conforme consta no relatério.

CEE

A equipe da ouvidoria/CEE necessita ampliar a composicao da
equipe, haja vista atender ao numero minimo de profissionais
recomendado pela CGE a partir da classificagdao do tipo de ouvidoria
em conformidade com o volume de manifestacdes recebidas, bem
como a realizagdo de Concurso Publico, considerando que este
Conselho ha mais de 30 anos ndo o realiza e possui um quadro
resumido de funciondrios na 4rea técnica.

O CEE nao implementou as recomendacdes apontadas
no relatério.
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CEGAS

Atendendo a um dos objetivos deste relatdrio, que ¢ definir o perfil
de nossos usudrios e das manifestagdes demandadas, segue abaixo, o
principal ponto levantado pelos cidaddos nas suas manifestagdes: 1.
Sugestdo para aumentar o portfoélio dos produtos da Companhia de
Gas do Ceara. Este ponto evidenciado leva a Companhia a fazer a
seguinte recomendacdo: 1. De um estudo da Diretoria Técnico
Comercial junto com sua equipe técnica para analisar a viabilidade
do aproveitamento da matéria organica nos aterros sanitarios para a
producao do biogas.

N3do foi informado.

CGD

Ainda conforme recomendado nos relatorios anteriores, a maioria
das vitimas de eventuais desvios de conduta por parte de servidores
(militares estaduais, policiais civis, agentes penitencidrios e
servidores da Pefoce) precisa ser orientada pelas teleatendentes a
comparecer & CGD para formalizagdo da denuncia presencial, sendo
que o registro e encaminhamento da manifestacdo devem ser feito a
Ouvidoria Setorial respectiva, com vistas a obten¢do de resultados
concretos quanto ao aprimoramento dos servigos prestados e das
politicas publicas da instituicdo. Temos observado, comumente, que
as Ouvidorias Setoriais tanto da Policia Civil ¢ da Policia Militar,
além de compartilharem as demandas via SOU com esta Ouvidoria
Setorial, remetem através de oficio a Controladoria Geral de
Disciplina para fins de apuracdo, gerando duplicidade de
procedimentos. Assim, sugerimos que a Ouvidoria Setorial da CGD
receba as demandas que se referem aos servidores lotados neste
orgao. Com efeito, a Controladoria Geral de Disciplina (e ndo a
Ouvidoria Setorial) deveria recepcionar as denUncias para a
respectiva apuragdo quando for o caso, ndo gerando para esta
Ouvidoria Setorial a obrigacdo de responder ao demandante.

As recomendacdes sugeridas no relatério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatério do segundo semestre de 2014.2.
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CGE

Os principais pontos levantados pelos usudrios nas suas
manifestagdes, bem como o cotidiano da Ouvidoria da CGE,
contribuiram para as seguintes recomendacdes: 1. Ampliar a
divulgacdo dos servicos da Ouvidoria, incluindo os meios de
comunicacdo (TV, radio, busdoor) e afixagdo de cartazes, banners,
nos equipamentos do Governo do Estado; 2. Inserir na gravagdo de
espera da Central de Atendimento divulgagdo das agdes do governo
para que os cidaddos tomem conhecimento sobre os investimentos,
educando-os inclusive para que atuem como agente do controle
social; 3. Divulgar internamente a Ouvidoria Setorial da CGE,
producao de matéria sobre a funcdo da ouvidoria e afixacdo em
mural da CGE; 4. Verificar a viabilidade para a criagdo da Tele
Atendente do Més, como forma de valoriza¢do e motivagao.

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo oOrgdo
conforme consta no relatério.

CODECE

A Ouvidoria Setorial ndo apresentou recomendagdes e sugestdes no
relatério referente as atividades e manifestacdes do 1° semestre de
2014.

Nao apresentou recomendacao.

COGERH

Das trés principais tematicas levantadas pelos cidadaos no Sistema
de Ouvidoria (SOU), podemos sugerir que a Presidéncia da Cogerh
adote as seguintes sugestdes: 1. Na parte da gestdo Organizacional:
1.1. Publicacdo de todo o processo do concurso da Cogerh que foi
publicado no Diario Oficial que seja compartilhado no site da
Cogerh. 1.2. Controle ainda maior de todos os veiculos oficiais da
Cogerh através da colocagdo de sistema de GPS em todos os carros
para evitar utiliza¢do indevida; 1.3. Baixar uma norma interna para
que seja proibida a presenca de cachorros e gatos no interior da
reparticdo tendo em vista a satde publica; 1.4 Sugerimos que seja
discutida no Conselho de Administracdo da Cogerh a criagdo do
Cargo de Ouvidor com remuneragdo e dedicagdo exclusiva para que
0 mesmo possa atender as demandas que chegam ao SOU com
eficiéncia, bem como a elabora¢do e a execucdo da pesquisa de

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgdo
conforme consta no relatério.
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satisfacdo de clientes externos com resolutividade; 1.5. Sugerimos
também a colocagdo de adesivos indicadores nas dependéncias,
desde a recepcdo da Cogerh at¢ onde se encontra a Ouvidoria
Setorial da Cogerh para que tanto os funcionarios como os cidadaos
tenham facil acesso a Ouvidoria. 2. Na parte de Eficiéncia
Operacional dos Sistemas Hidricos: 2.1. Publiciza¢do das a¢des que
tem sido feitas pela Cogerh em parceria com o Comité da seca para
minimizar os efeitos da seca. Essa atitude mostraria a populagdo que
a Gestdo de Recursos Hidricos estd sendo otimizada em toda sua
parte operacional. 3. Na parte da Regularizacio do Uso da Agua:
3.1. Intensificacdo das campanhas de outorga em todas as bacias
hidrograficas; 3.2. Intensificagdo da fiscalizagdo em todos os
reservatorios através de parceria coma Secretaria de Recursos
Hidricos que ¢ o 6rgdo com poder de policia para coibir os
infratores.

CONPAM

Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas
manifestagdes foram a respeito da Conduta de Servidores da
Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - Semace, das
Unidades de Conservacao, no que se refere a falta de acesso na sede
da Apa da Lagoa do Uruau e a Falta de policiamento no Parque
Ecologico do Rio Cocd, o que levaram a Ouvidoria a fazer as
seguintes recomendacgdes:
- Articular articulou junto a PMCE para que seja mantido o aumento
de policiamento no Parque com um acréscimo de 9 soldados do
Comando do  Policiamento = Ambiental -  BPMA.

- Facilitar o acesso na Sede da Apa da Lagoa do Uruau.
- Articular junto a Semace para que sejam apuradas as denuncias
quanto o setor de licenciamento da Vinculada.

Nao Apresentou Relatorio
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DAE

A morosidade do andamento e/ou reinicio de algumas obras ainda ¢
motivo de reclamagao dos cidadaos. Desse modo € necessario maior
empenho dos gestores em minimizar a ocorréncia desse tipo de
problema. Deverd haver envolvimento tanto pelo DAE como
interveniente como também pelos 6rgdos contratantes € empresas
contratadas.

As recomendacdes sugeridas no relatério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do primeiro semestre de 2014.2.

DER

Sugerimos a maior divulgagdao da Ouvidoria em todo o estado do
Ceard, pois alguns municipios ainda encontram dificuldades em
acessar a Ouvidoria por falta de divulgacgao.

Nao Apresentou Relatorio

DETRAN

A partir da analise das demandas recebidas pelos cidaddos, no
periodo de 1° de janeiro de 2014 a 30 de junho de 2014, a Ouvidoria
setorial do DETRAN/CE elaborou "Sugestdes ¢ Recomendagoes"
objetivando a melhoria dos servigos prestados a sociedade, como: 1.
Que a geréncia do Setor de Informatica, em articulagdo com os
Setores de Registro de Veiculos e de Habilitagcdo, adotasse
providéncias para o aperfeicoamento do layout do Site
www.detran.ce.gov.br, imprimindo mais clareza e precisdo aos
dados acessiveis aos cidaddos, de forma que, em especial os usuarios
possam fazer uso do Site e se sentirem atendidos em suas demandas
e expectativas; 2. Que o processo de emissao e entrega das carteiras
de habilitagao de motoristas, provenientes de Comissdes Volantes de
habilitagdo, realizadas no interior do estado do Ceara fosse
aprimorado para maior agilidade e pontualidade nos prazos de
recebimento da carteira pelo cidaddo.

O DETRAN nao implementou as recomendagdes
apontadas no relatorio.

EGP

Nao houveram sugestoes e recomendagdes apontadas pelos cidadaos
para o aprimoramento das acdes governamentais, a partir das
manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das
atividades. No entanto, a Ouvidoria da EGP-CE sugere um melhor
aperfeicoamento nos relatorios gerados no Sistema de Ouvidoria,

A EGP nao implementou as recomendagdes apontadas
no relatorio.
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tendo em vista que aparecem dados que ndao sdo nomeados ou
definidos, o que dificulta a andlise das manifestagdes quanto
elaboramos o quantitativo do Programa Or¢amentario.

EMATERCE

A Ouvidoria Setorial ndo apresentou recomendagdes e sugestdes no
relatério referente as atividades e manifestacdes do 1° semestre de
2014.

N3o informou.

ESP

No periodo de 2014.1, a Ouvidoria da ESP manifestou-se pela
oportunidade de aperfeicoamento na elaboragdo e publicacdo de
editais de selegdo publica, para se evitar a interposi¢ao de recursos, o
que naturalmente acarreta em fragilidade e descrédito para a
instituigdo, bem como para minimizar a publicacdo de
CORRIGENDAS AQUELES certames em curso.

Nao Apresentou Relatorio

ETICE

Reforcar junto as prefeituras conveniadas o repasse das informagdes
aos cidaddos do funcionamento da infraestrutura do CD até o
municipio e de como a populagdo local vai se beneficiar. Deixar
claro de quem ¢ a responsabilidade pela distribuicdo do sinal de
internet via CDC no municipio conveniado, para quem se destina e
de que forma chega ao cidadao (provedores).

As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatério do segundo semestre de 2014.2.

FUNCAP

Durante o primeiro semestre de 2014, a Ouvidoria desta Fundacao
recebeu 15 (quinze) manifestagdes. Nenhum dos contatos com a
Funcap culminou na necessidade de recomendagdes da Ouvidoria a
Direcdo Superior da Fundagdo. Isto por que as demandas
apresentadas pelos cidadaos nao ensejaram mudangas na maneira de
operacionalizac¢do das atribui¢des legais da Funcap.

A FUNCAP ndo implementou as recomendagdes
apontadas no relatorio.

FUNCEME

Aprimorar cada vez mais o retorno das manifestacdes recebidas pela
ouvidoria da FUNCEME, procurando, cada vez mais suprir a
necessidade de informagdo dos nossos manifestantes.

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo o6rgao
conforme consta no relatério.
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FUNECE

A partir das andlises dos dados acima apresentados, sugerimos que a
Administragdo Superior da UECE continue nesse processo de
acompanhamento e de orientagdo junto aos gestores de Centros, de
Faculdades e de Outras unidades administrativas, da capital e do
interior, no intuito de solucionar problemas a fim de que os mesmos
ndo prejudiquem o crescimento e a imagem da institui¢do perante a
sociedade (local, nacional e internacional), e que, quando possivel, a
questdo seja debelada de imediato, como foi o caso do restaurante
universitario sobre "filas".

A FUNECE na3o implementou as recomendagdes

apontadas no relatorio.

GVICEGOV

A Ouvidoria Setorial ndo apresentou recomendagdes e sugestdes no
relatorio referente as atividades e manifestacdes do 1° semestre de
2014.

Nao Apresentou Relatorio

IDACE

A Ouvidoria Setorial ndo apresentou recomendacdes e sugestdes no
relatorio referente as atividades e manifestacdes do 1° semestre de
2014.

Nao Apresentou Relatorio

IDECI

Estamos sempre trabalhando no sentido de passar todas as
informacdes de forma completa, satisfatoria, para que os municipios
que participam das capacitagdes se sintam seguros ¢ honestamente
atendidos, agregando experiéncia, e, consequentemente, satisfacao
com o trabalho ofertado. Mesmo sem nenhuma reclamacdo no
periodo, o IDECI faz um trabalho preventivo.

As recomendacdes sugeridas no relatoério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do segundo semestre de 2014.2.

IPECE

O IPECE como o6rgio de pesquisa procura sempre aprimorar seus
conhecimentos técnico-cientificos. Realizando seminarios, Encontro
de Economia do Ceard em Debate, participa junto com o IBEGE
para formagao do Produto Interno Bruto estadual e municipal - PIB
participa, também, da cota parte do ICMS junto com a Secretaria da
Fazenda dentre outros. No que diz respeito as manifestagdes
registradas para a Ouvidoria, com relacdo ao aprimoramento no
desempenho das atividades. O IPECE procura disponibilizar
informacdes, elaborar estratégias e propor politicas que viabilizem o

O IPECE nao implementou as
apontadas no relatorio.

recomendagoes
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desenvolvimento do Estado estd sempre presente para atender a
sociedade em suas reivindicagoes.

ISSEC

Neste relatorio a Ouvidoria apresenta algumas sugestdes e
recomendacdes, a partir da analise das demandas recebidas pelos
cidadaos, no periodo de 1° de janeiro de 2014 a 30 de junho de 2014,
com o objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria
dos servigos prestados aos beneficiarios: 1. Manter sempre
atualizadas e com o maximo de transparéncia possivel, as
informagdes divulgadas em todos os setores da Institui¢do; e 2.
Publicizar, padronizar ¢ manter sempre atualizada a divulgagdo dos
contatos de e-mail, responsaveis, telefones, enderecos e horarios de
atendimento.

Nao implementaram as recomendagdes apontadas em
2014.1, porém foi implantado o Sistema de
Autorizacao.

METROFOR

Tendo em vista que o principal ponto levantado pelos usuérios nas
suas manifestagdes foi o funcionamento da linha Sul do Metrd, a
Ouvidoria do Metrofor faz as seguintes recomendacdes: 1. Continuar
a operacao assistida da Linha Sul do Metrd, fazendo todos os testes €
ajustes necessarios para buscar a exceléncia no servigo prestado a
populagdo; 2. Manter o alto nivel de satisfagdo e orgulho dos
usuarios do Metrd, principalmente da regido Metropolitana de
Fortaleza, com a oportunidade de utilizar um equipamento de tao
alta qualidade; 3. Criar uma mentalidade junto a populacdo lindeira a
Linha Leste de Fortaleza, mostrando aos mesmos o0s inimeros
beneficios que advirdo com a implantacdo dessa linha metro
ferrovidria, que ligard o Centro a regido da Av. Washington Soares.

As recomendacdes sugeridas no relatério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatério do segundo semestre de 2014.2.
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PEFOCE

Sugerimos um informativo das vestimentas adequadas para se usar
no dia a dia de trabalho. Evitar no interior da institui¢cao o trabalho
de 6culo esporte escuro ou espelhado. E que todos os subordinados
dos senhores coordenadores e supervisores cumpram o que
determina a dire¢do superior para que os nucleos ndo deixem de
atender o cidaddao em qualquer horario. Recomendamos que seja
feito um estudo visando eliminar ou minimizar o susto € 0 medo que
o nucleo de balistica estd causando ao periciar suas demandas.
Sabemos que nao ¢ facil, mas juntos chegaremos ao um meio viavel
para todos. Na ouvidoria aviso ao seguranga e colaboradores da
recepcao onde posso ser encontrada sempre que me ausento da sala
da ouvidoria. Parabenizamos a dire¢do superior pela determinagao
do uso de craché de identificagao.

A PEFOCE nd3o implementou as recomendagdes

apontadas no relatorio.

PGE

Os processos solicitados a Consultoria foram os principais pontos de
manifestagdes recebidas. A Ouvidoria sugere as seguintes
recomendagdes: 1. Solicitar ao Sr. Procurador Geral que seja
autorizado um percentual de 20% preestabelecido para distribuicao
dos processos da Consultoria, minimizando assim as demandas
recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU e Sistema de
Informacdo ao Cidaddo - SIC; 2. Os usudrios sugeriram para um
melhor entendimento do cidaddo comum, que fossem elaborados no
ambito estadual, algumas cartilhas, cartazes e folder com linguagem
acessivel e de facil compreensdo levando ao conhecimento do
cidaddo qual a missdo da PGE perante a sociedade. E que a PGE
possui Ouvidoria e Acesso ao cidadao; 3. Aquisicdo de um terminal
em informadtica, objetivando aprimorar e assegurar o cumprimento
da LAI pelos usuarios que se deslocardo ate esta PGE, apresentando
um pedido de acesso a informagdo; 4. Criagdo de um fluxograma da
tramitagdo dos processos que se encontram na Consultoria em forma
de painel, que serdo afixados na Ouvidoria e recepcdo da

Nao entregou relatorio.
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Consultaria;

PMCE

Vide Pégina 24.

As recomendacdes sugeridas no relatoério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no

relatorio do segundo semestre de 2014.2.

SCIDADES

Certamente, argumentando-se pelo principio da melhoria continua,
foco de todo ente empresarial, a Ouvidoria deve ser considerada uma
célula de importancia em toda Secretaria, haja vista o seu vinculo
direto com a satisfacdo de seus usudrios finais, item implicito dentro
da missao de todo orgao publico.
Desta forma:
(a) As solicitagdes requeridas pelo Ouvidor as demais areas devem
ser consideradas de suma importancia e respondidas em tempo, para
que ndo venham a prejudicar o desempenho da Secretaria;
(b) A Ouvidoria, também, mesmo acumulando servigos com outras
areas, deveria trabalhar dentro de uma sala restrita, para que pudesse
realizar seu trabalho de uma maneira mais plausivel, zelando pelo
sigilo de suas informagdes, haja vista que, ao trabalhar em qualquer
outro ambiente aberto, suas informacdes estardo acessiveis aos
olhares de outros empregados ou transeuntes. Tal local também sera
propicio a recepgao de aos usudrios, que desejarem manifestar-se de
forma presencial, sem que outros estejam a ouvir € observar o
didlogo, influindo de maneira negativa na sua maneira de abrir-se e
expressar-se.

Nao entregou o relatério.
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S.D.A.

A Ouvidoria Setorial da S.D.A. apresenta algumas alternativas aos
Gestores da S.D.A., com base no que foi extraido do presente
relatorio, sugerindo as Coordenadorias desde 6rgdo, procedimentos
que facilitem os servicos prestados a sociedade: 1. Analisar e
priorizar as formas de divulgagdo, acesso e transparéncia das
informagdes, especialmente as mais demandadas elaborando sempre
que possiveis estratégias que facilitem a busca das informagdes
disponibilizadas; 2. Compartilhar com os servidores da Instituigao,
quando necessario, informacdes e comunicados sobre assuntos que
possam impactar positivamente o funcionamento das atividades
técnicas e administrativas com o intuito de manter todos informados
sobre assuntos de grande relevancia; 3. Realizar atividades para o
desenvolvimento de relacdes interpessoais, na tentativa de
minimizar o desencontro de opinides, valorizando sempre o didlogo
e o respeito entre os segmentos internos da S.D.A.; 4. Publicar e
manter sempre atualizada a divulgacdo das agdes desenvolvidas
pelas Coordenadorias Técnicas ¢ Administrativa de forma clara e
objetiva para que o publico usuario possa ter acesso sempre que
necessario.

As recomendacdes sugeridas no relatoério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do segundo semestre de 2014.2.

SEGE

Os principais pontos levantados pelos usudrios nas suas
manifestagdes se relacionam ao evento da Copa do Mundo FIFA
2014, o que levaram a Ouvidoria a fazer as seguintes
recomendacdes: 1. Dar continuidade a participagdo nas reunides da
Rede de Ouvidorias periodicamente organizada pela CGE, tendo em
vista a importancia das mesmas para o fortalecimento da integragao
entre os integrantes da Rede; 2. Aprimorar contato junto as Setoriais
afins para encaminhamento célere de demandas; 3. Intensificar a
divulgacdo dos trabalhos da Ouvidoria interna e externamente; 4.
Buscar maior articulacdo entre Coordenadorias e Assessorias
viabilizando maior rapidez na obtencdo de respostas.

As recomendagoes apresentadas no relatério de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo o6rgao
conforme consta no relatério.
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SECULT

Continuar dando énfase ao melhoramento no atendimento dos
Setores em relacdo ao Cidadao. Continuar fazendo trabalho de
conscientizacdo aos Gestores da importancia da rapidez com
resolutividade nas respostas das manifestagdes. Discutir com os
gestores sobre as manifestacdoes mais reincidentes.

A SECULT ndo implementou as recomendagdes
apontadas no relatorio.

SEDUC

Que levaram a Ouvidoria a fazer as seguintes recomendacgdes: 1.
Capacitagdo de pessoal; 2. Melhoria nos processos e procedimentos;
3. Mudangas de atitudes; 4. Agilidade nos resultados / atendimentos.
Em relacdo aos profissionais das escolas, as fragilidades mais
apontadas foram: 1. desconhecimento do Estatuto do Magistério; 2.
Desconhecimento do Estatuto da Crianca ¢ do Adolescente — ECA;
3.desconhecimento da Lei n° 8.666 Lei de Licitacdo; 4.
Desconhecimento da Lei n°® 12.015 Lei do Estupro; 5. Nao
cumprimento da Constitui¢cdo Federal do Brasil, no que concerne aos
Art. 5, Art. 37; 6. Lei de introducao ao Cddigo Civil, Decreto-Lei
4.657 de 4 de setembro de 1942, Artigo 3° Ninguém se escusa de
cumprir a lei, alegando que ndo a conhece. A Ouvidoria sugere
como forma de ultrapassar tais dificuldades: 1. Capacitagdo de
pessoal; 2. Formacdo continuada e/ou em servigo; e 3. Cursos
especificos referentes as deficiéncias elencadas.

Nao entregou o relatorio.

SEFAZ

Tendo em vista que a Ouvidoria ¢ um 6rgdo de assessoramento das
acoes administrativas, sugerimos as medidas a seguir para melhor
atender aos usuarios e fortalecer a imagem do servi¢o publico: 1.
Implementacdo do cupom eletronico para dinamizar o
processamento dos documentos fiscais da campanha Sua Nota Vale
Dinheiro, bem como o processamento imediato dos créditos dos
participantes. 2. Atualizar as informagdes constantes no site da
SEFAZ para facilitar a comunicagdo com os usudrios; 3.
Implantagdo de grupo de trabalho em regime de mutirdo para
atender os processos que estdo aguardando parecer juridico da

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgdo
conforme consta no relatério.
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SEFAZ; 4. Atualizar os aplicativos e navegadores do sistema
informatizado da SEFAZ para atender aos manifestantes que
reclamam do funcionamento desatualizado dos sistemas (XP,
navegadores com versdes antigas). O acesso por meio de novas
versdes impede o funcionamento de algumas aplicagdes do ambiente
seguro ¢ ao sistema ITCD.

SEINFRA

Os principais pontos levantados pelos usuarios foram registrados e
analisados no item 1 deste relatério, ¢ importante ressaltar que houve
redu¢do no numero de acesso a ouvidoria da Seinfra, entre 2013 ¢
2014, em torno de 111% passando de 76 para 36 respectivamente.
Embora o acesso tenha diminuido, porque o acesso ao item
"solicitacdo de informacdo" que representou 55% no semestre
anterior, sera contabilizado no Sistema de Informacdo ao Cidadao
(SIC), houve acréscimo a critica ¢ a denuncia, como podemos
constatar na tabela 8. E importante observar e trabalhar com as
demandas geradas através da Ouvidoria, pois as mesmas expressam
a satisfacdo ou ndo dos servigos prestados/realizados por esta
Secretaria. E recomendavel que a Seinfra reflita e crie maiores
oportunidades de capacitagdo voltadas para o atendimento ao
cidadao; melhorias nos processos e procedimentos; trabalhar atitudes
junto aos gestores e servidores para o trato profissional das
informacdes e o acolhimento compativel com o cidadao, buscando
agilidade e qualidade nos resultados gerados pela Seinfra.

As recomendagoes apresentadas no relatério de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo o6rgao
conforme consta no relatorio..
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SEJUS

No que tange as recomendagdes necessarias a execugao do trabalho
da Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania - SEJUS num
padrao de exceléncia, com vistas a plena satisfacdo do usudrio e ao
bom andamento de suas agdes ressaltam-se as seguintes sugestoes
formuladas pela equipe da Ouvidoria: institucionalizagdo da
Ouvidoria na estrutura da Secretaria da Justica e Cidadania: o setor
foi incluido recentemente no Decreto n° 31.240, de 25 de junho de
2013, Art. 78 conforme orientacdo recebida pela ADINS/SEJUS da
SEPLAG, porém nao foi criada estrutura de cargos especificos para
o setor, estando o Ouvidor e seu substituto designados através de
portaria, ndo conquistando até o presente momento a posicdo de
articuladores (denominagdo DNS 3 ou 2) como tem se configurado
nos demais orgdos do Poder Executivo Estadual o que conferiria
maior autonomia, valorizagdo e reconhecimento a equipe. A razao ¢
por ndo haver cargos disponiveis na referida estrutura vigente. Neste
contexto, o setor de Ouvidoria da SEJUS ¢é wvinculado a
Coordenadoria da Cidadania - COCID, a quem deve se reportar,
possuindo um cargo de Assessor Técnico (DAS-1) e um terceirizado
(operador de micro).

N3o informou.

SEMACE

Entende-se como ponto primordial, no que diz respeito ao
atendimento das demandas apresentadas, a clareza das respostas
fornecidas, sobretudo as que se referem as reclamacdes acerca da
demora na tramitacdo dos processos, denuncias relacionadas as
praticas de degradacdo ambiental, bem como as que versem sobre
condutas inadequadas dos servidores, desta forma a observancia aos
preceitos fundamentais deverd ser continua, para tanto se faz
necessario a adocdo de medidas que viabilizem a presteza,
transparéncia, celeridade e eficiéncia, por meio dos procedimentos
abaixo sugeridos: 1. Destinar espaco fisico a equipe de Ouvidoria
devidamente sinalizado, cuja visibilidade seja suficiente ao acesso

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgdo
conforme consta no relatério.
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de quaisquer cidaddos (3s), sobretudo das pessoas com
conhecimento mediano; 2. Elaborar manual de procedimentos para
atuacao efetiva da equipe de Ouvidoria, regulamentando o tramite
interno das manifestacoes, desde a entrada a sua finalizacdo; 3.
Divulgar de forma positiva a setorial de Ouvidoria, esclarecendo a
sociedade a importancia da sua utilizagdo como ferramenta nao sé
de reclamagdes e criticas, mas, sobretudo de mudangas sociais; 4.
Disponibilizar os servigos prestados por esta setorial de Ouvidoria
nas redes sociais, Facebook, Twitter;

SEPLAG

1. realizar reunido para apresentar modelo relatério semestral; 2.
feedback relatérios por orgdo/vinculadas, se for o caso; 3. criar
Grupo de Trabalho (GT) considerando a area de negdcio dos orgaos;
4. disponibilizar certificado dos eventos promovidos para os
componentes/participantes da Rede de Ouvidorias; 5. realizar
reunides com a Rede de Ouvidorias, com base em calendario no
sentido trocar experiéncias, dificuldades, medidas corretivas, etc.; 6.
seminarios, palestras com convidados de outros estados como troca
de experiéncias; 7. socializar a participagdo em eventos, semindrios.

A SEPLAG ndo implementou as recomendagdes
apontadas no relatorio.

SESA

Vide Pagina 25

SESPORTE

Neste processo de reorganizacdo das atividades da Secretaria a
Ouvidoria conversa com as Coordenagdes procurando aproximar os
diversos setores no sentido de dar uma unidade ao trabalho e facilitar
o entendimento para que consigamos cumprir nossa missao.

As recomendacdes sugeridas no relatério de 2014.1
foram amplamente executadas como se observa no
relatério do segundo semestre de 2014.2.

SETUR

Primar pela qualidade da resposta que se disponibiliza para o
cidaddo, visto que a Ouvidoria € responsavel por passar uma
imagem do 6rgdo que representa e neste sentido, seu oficio exige
muito zelo no trato e na qualidade da informacao. Para isso, antes de
concluir a demanda, a resposta final ¢ submetida a um controle de
qualidade, em que se observa, dentre outros: 1. se a resposta ¢ clara
e de facil entendimento; 2. se a resposta realmente atente & demanda;

Nao informou.
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3. Se a unidade foi prestativa e cordial; e 4. Se a resposta fornecida
dentro de um prazo razoavel.

SOHIDRA

Diante das varias demandas encaminhadas através do SOU e
recepcionadas por esta Ouvidoria, que na sua grande maioria, trata
de solicitagdo por servicos relacionados as atividades fins da
Sohidra, razdo pela qual vislumbramos sempre a necessidade
urgente da aquisicdo de novos equipamentos e material de uso nos
servicos ¢ atividades das areas fins, a contratacdo e/ou concurso
publico de mao de obra especializada, bem como o investimento no
aperfeicoamento e treinamento de pessoal, capaz de atender com
maior eficiéncia e rapidez as demandas surgidas. Precisamos
também da remodelagem e readequacao de espago fisico constante,
para o desempenho das atividades de Ouvidoria da Sohidra. Nunca ¢
de mais pedir o empenho por parte da Gestdo Superior, Diretorias e
Nucleos no atendimento rapido e eficiente das solicitagdes
encaminhadas através da Ouvidoria.

As recomendagdes apresentadas no relatorio de 2014.1
foram contempladas parcialmente pelo 6rgao
conforme consta no relatorio.

SRH

Para evitar futuros problemas seria aconselhdvel um didlogo com os
contratados para as obras, principalmente as de maior impacto, para
que os contatos iniciais fossem feito da forma mais amistosa e
compreensiva possivel; que os procedimentos e valores de céalculo
das desapropriagdes fossem explicitados cuidadosamente e,
principalmente que o 1inicio das obras seja precedido de
entendimentos relativos a cuidados com divisas, cercas, animais €
materiais, para evitar desavencas com os proprietarios de terras
desapropriadas. Sugerimos que tais cuidados ja sejam detalhados na
ocasido da licitacdo, e explicitados na contratacio da obra, para
evitar que a empresa se esquive da responsabilidade com tal
cuidado. Também em relacdo as comunidades, especialmente as
menores, faz-se necessario buscar um didlogo que possibilite o

A SRH nao implementou as recomendacdes apontadas
no relatorio.
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minimo de transtorno possivel por ocasido das construgdes, ¢ ainda
se diminua os impactos em termos de acessibilidade a locais como
escolas, postos de satude, e outros equipamentos importantes para as
populacdes. O didlogo sempre vai, nesses casos, evitar a ampliagao
de problemas que ndo podem deixar de acontecer ante a magnitude
das intervencgoes.

SSPDS

A andlise das demandas reincidentes nas quais os manifestantes
demonstraram insatisfagdo nos servigos prestados possibilitou a
visualizagdo das possiveis irregularidades e deficiéncias na atuagdo
da Seguranca Publica. As queixas mais recorrentes referem-se
principalmente a ma conduta de policiais ou a falta de atuacdo da
Policia Militar, quando solicitados em ocorréncias no combate a
criminalidade, bem como a sensa¢do de inseguranga ensejando
intensificacdo do policiamento e aumento das agdes ostensivas em
resposta ao trafico de drogas e roubos. Verificou-se ainda que nas
reclamacoes acerca da CIOPS, em sua maioria os manifestantes nao
conseguiram atingir seus objetivos, ou seja, serem atendidos com
celeridade e a contento quando requisitaram a ag¢do da policia em
ocorréncias, podendo esse fato ser atribuido: falha no atendimento
por parte dos profissionais da citada coordenadoria ou pelo fato do
nao comparecimento das viaturas ao local da ocorréncia. Em relagdo
as reclamacgdes de servicos prestados pela CIOPS sugerimos:
fiscalizag¢do e avaliacao periddica dos atendimentos a fim de adotar
medidas correcionais aos casos que estejam em desacordo com 0s
padrdes de qualidade no atendimento, treinamento e orientagdo para
os tele-atendentes, visando melhoria nos processos e procedimentos,
como também adocao de medidas corretivas no ambito da Policia
Militar. No que se refere as solicitacdes de intensificacio de
policiamento e Falta de atuacdo da Policia: acreditamos que seria

As recomendacdes sugeridas no relatoério de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do segundo semestre de 2014.2.

FONTE: Sistema de Ouvidoria — SOU e Relatorios Semestrais das Ouvidorias Setoriais (2014.1¢ 2014.2) 22




positivo aumento do policiamento ostensivo com agdes estratégicas;
investimentos no treinamento e aparelhagem de maior potencial
ofensivo. Quanto a possiveis ineficiéncias na atividade policial
recomendamos fiscalizacdo nas ocorréncias in loco, bem como, no
registro das mesmas, podendo ser realizado um trabalho em parceria
com a CIOPS no sentido de confirmagao do atendimento solicitado
pela populagdo. Em relacdo a possivel inércia da policia em
ocorréncias relacionadas ao trafico de drogas, compete a CGD
realizar investigacdoes no sentido de apurar a conduta de policiais
que possivelmente favoregam o crime pela sua omissdo ou
conivéncia. Salientamos que no tocante a apuragdo de denuncias de
trafico de drogas, esta medida ja vem sendo adotada pela COIN e
DENARC.

STDS

Diante dos resultados apresentados essa Ouvidoria recomenda a
STDS que seja feita de forma sistemdtica uma supervisdo nas
unidades de atendimento ligadas a essa secretaria, em relagdo ao tipo
de servico prestado, ao atendimento e ao cumprimento do contrato
de gestdo, ou seja, que os servigos prestados estejam em
conformidade com as indicacoes do contrato. Além disso, ¢
necessario que os funciondrios sejam sistematicamente capacitados

\

para atender a populacdo e que haja fiscalizacdo em relacdo a

As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatorio do segundo semestre de 2014.2.

UVA

qualidade dos servicos.

Em virtude do numero de reclamagdes referentes a conduta de
docentes da Instituicdo, esta Ouvidoria observa a necessidade de que
seja realizado um ciclo de palestras junto aos docentes, colocando
algumas questdes relacionadas a postura em sala de aula visando
conscientiza-los do seu papel como educador.

As recomendagdes sugeridas no relatorio de 2014.1
foram amplamente executadas conforme consta no
relatério do segundo semestre de 2014.2.
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Recomendacoes de Ouvidoria: Policia Militar-PMCE e Secretaria de Satide-SESA

* Recomendacoes PMCE

Através de oficio n°1000/14-OUVPMCE foi encaminhado ao Comandante - Geral da PMCE para conhecimento, devidos fins de direito, ou
melhor, juizo de valor, o Relatorio Semestral de Gestdo de Ouvidoria referente ao periodo 1° de Janeiro a 30 de Junho de 2014, bem como,
recomendagdes para que:

3.3.1. Seja verificado junto a Coordenadoria de Policiamento Comunitario sobre as medidas adotadas em face do elevado numero de reclamacdes
sobre ndo atendimento de telefones e de ocorréncias;

3.3.2. Seja verificado junto aos Comandos de Policiamento do Interior sobre as medidas adotadas em relagdo as condi¢des de trabalho
(alojamento, material de expediente, equipamentos ¢ viaturas) dos PMs nos destacamentos e se foram apresentados projetos para alcangar para
tais melhorias, bem como, verificar junto as suas unidades sobre possiveis falhas na comunicacdo através do numero 190 para que o assunto seja
levado ao conhecimento da SSPDS;

3.3.3. Seja verificado junto ao Batalhdo de Policia Rodoviaria Estadual sobre as medidas adotadas para inibir possiveis desvio de conduta e
melhorar a prestacao dos servigos;

3.3.4. Seja sugerido aos Grandes Comandos de unidades operacionais a otimizagdo das viaturas no momento de atendimento de ocorréncias de
homicidios, bem como atengdo na preservacao de locais de crimes, além de reforcar orientacdes sobre o respeito devido as leis de transito quando
as viaturas (veiculos e motos) ndo estiverem no atendimento de ocorréncias;

3.3.5. Sejam canalizados esfor¢os no sentido equipar o Batalhdo de Policia do Meio Ambiental com mais veiculos, equipamentos e pessoal
capacitado para fiscalizagdo nas questdes de poluicdo sonora e ambiental;

3.3.6. Recomenda-se ainda que os dados do presente relatorio sejam levados ao conhecimento da Secretaria da Seguranga Publica, Controladoria
Geral de Disciplina e Academia Estadual de Seguranga Publica para um possivel melhor juizo de valor.
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* Recomendag¢des SESA

4. ANALISE DAS MANIFESTACOES E RECOMENDACOES PARA O APERFEICOAMENTO DA GESTAO.
4.1. ANALISE E RECOMENDACOES PARA MELHORIA DO ATENDIMENTO NAS OUVIDORIAS.

A maioria dos manifestantes das ouvidorias da Sesa, no primeiro semestre de 2014, ¢ de mulheres (65), com idade entre 31 ¢ 60 anos
(60%), com formagao escolar no ensino médio (46%), procedente da Capital (79%).

Os dados mostram a concentragao de manifestantes oriundos da capital. Assim, com o intuito de facilitar o acesso dos cidadaos oriundos
do interior do Estado, desde 2007, a Ouvidoria Geral da Sesa vem trabalhando a implantacao de ouvidorias nas Coordenadorias Regionais de
Saude e nas suas novas unidades assistenciais do interior (policlinicas e hospitais regionais), bem como vem apoiando a implantag¢do e
implementagao de ouvidorias municipais do SUS. S6 em 2014.1, foram criadas nove novas ouvidorias, todas localizadas no interior do Ceara.

A descentralizagdo das ouvidorias da Rede, com a ampliacdo do atendimento presencial, por outro lado, também facilita o acesso as
ouvidorias, visto que neles os cidadaos dispdem de um profissional qualificado para registrar suas manifestagdes, nao necessitando, portanto, de
elaboragdo de texto, como no caso do atendimento nas caixas de coleta, nos formularios ou nos correios eletronicos.

Por outro lado, a grande concentragdo de manifestantes com formagao escolar igual ou superior ao nivel médio aponta a necessidade de
trabalharmos meios de aproximar as ouvidorias do seguimento social com menor escolaridade. Um caminho para promover tal aproximagdo € o
de realizar campanhas de informacao e esclarecimento sobre as ouvidorias do SUS voltadas para este seguimento.

Os numeros indicam, ainda, que as ouvidorias continuam se mostrando como importante espago de democratizacao das informagdes na
area da saude. Em 2013, 4.078 cidaddos procuraram nossos servicos para tal fim. S6 no primeiro semestre de 2014, esse nlimero foi de 2.104
casos.

Ainda no que se refere ao processo de disseminacdo de informagdes, o relatdrio de 2013 indicou o reforg¢o ao trabalho de orientacdo e
informacgao aos viajantes nesse periodo da Copa do Mundo no tele atendimento da Ouvidoria Geral, tendo como referéncia as agdes realizadas na
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Copa das Confederagdes. O reforco foi realizado, com o treinamento da equipe e a ampliagdo do horario de funcionamento dos servi¢os durante
todo o més da Copa. O servico especifico de atendimento aos viajantes estrangeiros, no entanto, ndo foi implementado por indisponibilidade

financeira.
4.2. ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTACOES E RECOMENDAC()ES PARA MELHORIA DOS SERVICOS DA
SECRETARIA DA SAUDE.

Os dados em relagdo as manifestacdes registradas no primeiro semestre de 2014 apontam que o campo da assisténcia a gestdo ¢ o que

mais concentra insatisfacdes, com um total de 2.594 casos, perfazendo 51% do total. Dentre eles, os problemas nos servicos e/ou procedimento
realizados nas unidades assistenciais da Sesa sdo a maioria, com 2.593 casos. Esses problemas estdo relacionados a causas diversas, dentre elas,

cabe destacar:

Problema com servidor responsavel pelo procedimento - procedimentos realizados com demoraS devido ao atraso do profissional
responsavel (ndo cumprimento do horario de trabalho, ndo cumprimento da carga horaria e outras).

Problema com o agendamento e a realizagdo de exames complementares - problemas na realizagcao dos exames complementares (demora
no agendamento, dificuldade em obter resultados e outros).

Problema no acesso a medicamentos - problemas no acesso aos fairmacos envolvidos no tratamento indicado ao usudrio.

Problema na realizacdo de procedimentos prescritos ou indicados - problemas nos procedimentos complementares indicados pela equipe
de satide (demora no aprazamento das cirurgias, dificuldades na realizagao de curativos e outros).

Desorganizacdo interna do setor - problemas de organizacdo interna do servi¢o, (ndo expressos nos itens acima), como perda de
prontudrio, nao observacao do jejum pelo usudrio e outros.

Problema com procedimentos técnicos - manifestagao relativa ao procedimento técnico realizado pelo profissional de saude, considerado
insatisfatorio pelo usudrio.

Como o relatorio da Ouvidoria Geral unifica as manifestagdes de distintas unidades da Sesa, o detalhamento das causas dos problemas nos
servicos e/ou procedimento realizados nas unidades assistenciais torna-se mais dificil. Contudo, os relatorios das unidades assistenciais
indicaram, com mais detalhes, causas dos problemas e os locais de concentragiao nas unidades.
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No campo da gestdo, que englobou 2.170 manifestagdes, representando 43% do total de insatisfagdes, podemos perceber que os problemas
com a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro sdo os mais recorrentes. As causas apontadas para eles sdo variadas e se
concentram nos seguintes itens: ambiéncia (relacionadas ao conforto, privacidade, ventilacdo, iluminacao, ergonomia, sinalizagdo e espago fisico
do estabelecimento de saude); acessibilidade (relacionadas ao acesso das pessoas com necessidades especiais nas dependéncias do
estabelecimento); manutengdo fisica de instalagdes e de equipamentos; higiene/limpeza/rouparia; transporte de usuarios em ambulancias;
problemas com fluxos/normas/rotinas; seguranca e problemas financeiros6 (cobranca de honorarios aos usudrios do SUS; indicios de ma
aplicacao de verbas em servigos de saude; ma aplicagdao de verbas em desenvolvimento de pesquisas, estudos cientificos e tecnologicos do SUS e
outros).

Todas as insatisfagdes relacionadas a estrutura fisica e de funcionamento sao encaminhadas para o setor administrativo e financeiro das
unidades, para os ajustes cabiveis. Os relatorios semestrais da Ouvidoria Geral vao para analise da Coordenadoria Administrativo Financeiro.
Assim, para ajustar os problemas na ambiéncia, de acessibilidade e de manutencao apontados pelos usudrios, a Sesa tem investido na reforma de
suas unidades. Nos ultimos anos, todos os hospitais de referéncia passaram ou estdo passando por reformas em suas estruturas, ampliando e
melhorando o conforto para melhor receber profissionais e usudrios da saude.

Outro assunto que merece destaque no campo da gestdo € o “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano
de nossos servicos, que teve 515 manifestacdes registradas no primeiro semestre de 2014. Sdo problemas de relacionamento entre servidor e
usudrio (desprezo, tratamento indelicado ou desrespeitoso, grosserias, € outros), entre a chefia e os servidores, ou entre os diversos membros da
equipe de saude. Os dados apontam para a necessidade de se ampliar o debate sobre a dimensdo ética do cuidado em saude, olhando para a
dindmica interna do processo de trabalho em cada unidade, na busca da construgdo de relagdes mais horizontalizadas, flexiveis e solidarias entre
os atores do SUS. Nesse sentido, a articulagdo com setores do SUS que ja trabalham mais diretamente com a temadtica parece fundamental,
intensificando a implantagdo do Humaniza SUS em todos os espacos da Sesa e, mais especificamente, naqueles voltados para a assisténcia direta
ao cidadao.
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ANEXO II - CLASSIFCACAQ DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA POR FUNCAO DE GOVERNQO
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FUNCAO

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
SANEAMENTO 7.731
ADMINISTRACAO 6.086
SEGURANCA PUBLICA 2.434
TRANSPORTE 1.192
COMERCIO E SERVICOS 1.178
EDUCACAO 779
DIREITOS DA CIDADANIA 307
SAUDE 293
GESTAO AMBIENTAL 177
ASSISTENCIA SOCIAL 94
URBANISMO 78
CULTURA 58
AGRICULTURA 31
CIENCIA E TECNOLOGIA 30
TRABALHO 24
ENERGIA 20
ORGANIZACAO AGRARIA 19
DESPORTO E LAZER 10
INDUSTRIA 5
HABITACAO 3
PREVIDENCIA SOCIAL 2
ESSENCIAL A JUSTICA 1
JUDICIARIA 1
RELACOES EXTERIORES 1
NAO CLASSIFICADA 26
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ANEXO III - CLASSIFICACAQO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIS POR PROGRAMA ORCAMENTARIO
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QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

ORGAOS CODIGO DESCRICAO PROGRAMAS ORCAMENTARIOS e
ADAGRI 28 DESENVOLVIMENTO AGROPECUARIO 23
500 GESTAO E MANUTENCAO DA ADAGRI 33
AESP 15 SEGURACAO PUBLICA INTEGRADA 50
ARCE 53 REGULACAO DE SERVICOS PUB~LICOS E DELEGADOS 880
500 GESTAO E MENUTENCAO DA ARCE 216
CASA MILITAR 500 GESTAO E MANUTENCAO DA CASA MILITAR 14
CEASA 500 GESTAO E MANUTENCAO DA CEASA 7
CEDE 78 INDUSTRIA, SERVICOS, MENIRACAO E AGRONEGOCIO 6
56 VALORIZACAO DO SERVIDOR 1
CEE 60 GESTAO DE POLITICAS PUBLICAS DA EDUCACAO BASICA GESTAO 39
500 GESTAO E MANUTANCAO DO CEE 9
S/C SOCIEDADE/MERCADO 22
COGERH S/IC PROCESSOS/TECNOLOGIA 56
S/C APRENDIZAGEM E DESENVOLVIMENTO 10
s/IC RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL 5
DAE 54 EDIFICACOES E OBRAS PUBLICAS DO ESTADO DO CEARA 7
500 GESTAO E MANUTENCAO DO DAE 15
03 TRANSPORTE E LOGISTICA DO ESTADO DO CEARA 967
DETRAN 54 EDIFICACOES E OBRAS PUBLICAS DO ESTADO DO CEARA 421
500 GESTAO E MANUTENCAO DO DETRAN 23
DER 03 TRANSPORTE E LOGISTICA DO ESTADO DO CEARA 45
500 GESTAO E MANUTENCAO DO DER 51
GESTAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS DA ADMINISTRACAO
EGP 1 ESTADUAL 4
500 GESTAO E MANUTENCAO DA EGP 1
EMATERCE 28 DESENVOLVIMENTO AGROPECUARIO 7
500 GESTAO E MANUTENCAO DA EMATERCE 25
GESTAO, PARTICIPACAO, CONTROLE SOCIAL E DESENVOLVIMENTO
ESP 30 INSTITUCIONAL DO SUS 9
500 GESTAO E MANUTENCAO DA ESP 24
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ETICE

FUNCAP

FUNCEME

FUNECE

IDACE
IPECE

18

TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO ESTRATEGICA ESTADUAL

500

GESTAO E MANUTENCAO DA ETICE

68

EDUCACAO SUPERIOR

70

CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

70

CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

79

MONITORAMENTO HIDROAMBIENTAL DO ESTADO DO CEARA

68

EDUCACAO SUPERIOR

127

500

GESTAO E MENUTENCAO DA FUNECE

70

CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

67

DESENVOLVIMENTO TERRITORIAL RURAL

500

GESTAO E MANUTENCAO DO IDACE

19

COORDENACAO E PLANEJAMENTO ESTADUAL

ISSEC

GESTAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS DA ADMINISTRACAO
ESTADUAL

1,736

METROFOR

PMCE

POLICIA CIVIL

SECITECE

SECULT

S/C

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO METRO

323

S/C

GERENCIAMENTO DAS OBRAS

60

S/C

DESAPROPRIACOES

23

S/C

MANUTENCAO DOS SISTEMAS FIXOS E VIA

S/C

GESTAO E CAPACITACAO DE PESSOAL

51

12

SEGURANCA PUBLICA COMUNITARIA

1432

15

SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA

1556

24

PROMOCAO E PROTECAO DOS DIREITOS HUMANOS

1344

500

GESTAO E MANUTENCAO DA PMCE

50

15

SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA

234

25

ENFRENTAMENTO AS DROGAS

84

500

GESTAO E MANUTENCAO DA POLICIA CIVIL

194

68

EDUCACAO SUPERIOR

69

EDUCACAO PROFISSIONAL

CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SECITECE

0 (N |—

INCENTIVO AS ARTES E CULTURAS REGINAIS DO CEARA

INCENTIVOS A LEITURA E AO CONHECIMENTO

[\SH [O¥)
—_|—_

N[0 [

MEMORIA CULTURAL

w
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SEFAZ

SEGE

SEINFRA

SEINFRA

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SECULT

36

MODERNIZACAO DA GESTAO FISCAL

97

10

GESTAO FISCAL E FINANCEIRA

219

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SEFAZ

805

89

PROMOCAO E REALIZACAO DA COPA 2014

93

INFRAESTRUTURA ESPORTIVA E DE LAZER

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SEGE

TRANSPORTE E LOGISTICA DO ESTADO DO CEARA

MATRIZ ENERGETICA DO ESTADO DO CEARA

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SEINFRA

N [— | [N |Ww [N

INFRAESTRUTURA COMPLEMENTAR DAS REGIOES DO ESTADO DO CEARA

SEMACE

SEPLAG

SESA

SESPORTE

SOHIDRA

82

GESTAO DA QUALIDADE DOS RECURSOS NATURAIS E AMBIENTAIS

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SEMACE

GESTAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS DA ADMINISTRACAO
ESTADUAL

18

TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO ESTRATEGICA ESTADUAL

37

ATENCAO A SAUDE INTEGRAL E DE QUALIDADE

65

PROMOCAO, PROTECAO E VIGILANCIA EM SAUDE

30

GESTAO, PARTICIPACAO, CONTROLE SOCIAL E DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SESA E VINCULADAS

71

ESPORTE - EDUCACAO - PARTICIPACAO E LAZER

92

CEARA NO ESPORTE DE RENDIMENTO

93

INFRAESTRUTURA ESPORTIVA E DE LAZER

39

TRANSFERENCIA HIDRICA E SUPRIMENTO DE AGUA

SPA

SRH

SSPDS

36

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DA PESCA E AQUICULTURA

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SPA

39

TRANSFERENCIA HIDRICA E SUPRIMENTO DE AGUA

40

ACUMULACAO HIDRICA

41

GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SRH

12

SEGURANCA PUBLICA COMUNITARIA

339

15

SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA

438
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STDS

UVA

500

GESTAO E MANUTENCAO DA SSPDS 261
21 PROMOCAO DA JUVENTUDE 5
26 ATENCAO A PESSOA COM DEFICIENCIA 5
49 TRABALHO, EMPREGO E RENDA 27
50 ASSISTENCIA SOCIAL 14
500 GESTAO E MANUTENCAO DA STDS 79
27 ATENCAO A PESSOA IDOSA 74
500 GESTAO E MANUTENCAO DA STDS 79
49 TRABALHO, EMPREGO E RENDA 27
50 ASSISTENCIA SOCIAL 14
21 PROMOCAO DA JUVENTUDE 5
26 ATENCAO A PESSOA COM DEFICIENCIA 5
51 SEGURANCA ALIMENTAR E NUTRICIONAL 2
68 EDUCACAO SUPERIOR 55
500 GESTAO E MANUTENCAO DA UVA

14
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ANEXO IV - QUADRO GERAL DE REGISTRO DE MANIFESTACOES POR ORGAO/TIPO NO SISTEMA DE OUVIDORIA-SOU
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Orgéo
ACADEMIA ESTADUAL DE SEGURANCA PUBLICA DO
CEARA

AGI-EN{_}IA DE DEFESA AGROPECUARIA DO ESTADO DO
CEARA

AGEMCIA DE DESENVOLVIMENTO DO ESTADO DO CEARA

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS
DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA

CASA CIVIL
CASA MILITAR

CENTRAIS DE ABASTECIMENTO DO CEARA S/A

COMPANHIA ADMINISTRADORA DA ZONADE
PROCESSAMENTO DE EXPORTACAD DO CEARA

COMPANHIA CEARENSE DE TRANSPORTES
METROPOLITANOS

COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA

COMPANHIA DE GAS DO CEARA

COMPANHIA DE GESTAD DOS RECURSOS HIDRICOS DO
CEARA

COMPANHIA DE INTEGRACAC PORTUARIA DO CEARA

CONSELHO DE POLITICAS E GESTAO DO MEIQ AMBIENTE

Elogio
2

0

0

Sugestao
13

24

21

2

1

Sol. Servico  Critica

21

13

5

1]

10

16

3

1]

Reclamacéo

6

28

37a

7186

2

32

5

3

Denuncia

8

18

1

122

30

1]

1

Total
&0

b6

10

24

14

a3

15

10

Obs. A Ouvidoria da ARCE registrou no segundo semestre de 2014, 268 manifestacdes, considerando as demandas do Sistema de Ouvidoria — SOU e do Sistema de Ouvidoria da ARCE.
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Orgéo
CONSELHO ESTADUAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO

CONSELHO ESTADUAL DE EDUCAGAD
CONTROLADORIA E QUVIDORIA GERAL DO ESTADC
CONTROLADORIA GERAL DE DISCIPLINA

CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE RODOVIAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

EMPRESA DE ASSISTENCIA TECNICA E EXTENSAD
RURAL DO CEARA

EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAD DO CEARA
ESCOLA DE GESTAO PUBLICA DO ESTADD DO CEARA

ESCOLA DE SAUDE PUBLICA

FUNDAGAO CEARENSE DE APOIO AD _
DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E TECNOLOGICO

FUNDACAD CEARENSE DE METEOROLOGIA E
RECURSOS HIDRICOS

FUNDAGAO DE TELEDUCAGAO DO CEARA
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Elogio
0

Sugestao
3

12

Sol. Servico  Critica

3

13

32

12

0

10

Reclamacao
0
17
45
1869
44

155

897

14

21

14

Denuncia
1]

16

21

Total
&

b3

363

480

13

15

107

1411

28

24
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Orgéo
FUNDAQ.E.O NUCLECQ DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL DO
CEARA

FUNDACAO UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA
FUNDACAC UNIVERSIDADE REGIOMAL DO CARIRI
FUNDACAO UNIVERSIDADE VALE DO ACARAL

GABIMETE DO GOVERNADOR

INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO AGRARIO DO CEARA

INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL DAS

CIDADES DO CEARA

INSTITUTO DE PESQUISA E ESTRATEGIA ECONOMICA DO

CEARA

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO

CEARA

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA
PERICIA FORENSE DO ESTADO DO CEARA
POLICIA CIVIL

POLICIA MILITAR

PROCURADCORIA GERAL DO ESTADO

SECRETARIA DA CIENCIA, TECNOLOGIA E EDUCACAD
SUPERIOR

SECRETARIA DA CULTURA

FONTE: Sistema de Ouvidoria — SOU e Relatorios Semestrais das Ouvidorias Setoriais (2014.1¢ 2014.2)

Elogio
0

17

28

a1

Sugestdo
0

13

10

Sol. Servigo
1]

35
15

11

1533

19

Critica
0

1

Reclamacao
1

a7

14

170

Denuncia

12

276

14

Total

199

1736

28

570

1730

13

21

91
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Orgéo Elogio Sugestdo  Sol. Servico Critica Reclamacdo Denuncia Total

SECRETARIA DA EDUCAGAQ 20 28 200 28 507 245 1028
SECRETARIA DA FAZENDA a5 9 293 42 667 217 1263
SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA 1 2 8 0 14 2 o7
SECRETARIA DA JUSTIGA E CIDADANIA 7 4 20 18 103 60 212
SECRETARIA DA PESCA E AQUICULTURA 0 0 3 0 1 0 4
SECRETARIA DA SAUDE 31 13 56 10 a1 81 512
SECRETARIA DAS CIDADES 3 1 8 0 13 5 30
SECRETARIA DA SEGURANGA PUBLICA E DEFESA 10 56 78 21 434 143 73z
SOCIAL

SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO AGRARIO 3 3 25 2 18 10 &1
SECRETARIA DO ESPOATE 2 4 9 4 11 0 30
SECRETARIA DO PLANEJAMENTO E GESTAO 16 11 109 10 159 22 327
SECRETARIA DOS RECURSOS HIDRICOS 0 1 20 0 15 3 39
SECRETARIA DO TRABALHO E DESENVOLVIMENTO 3 11 34 3 68 a7 206
SOCIAL

SECRETARIA DO TURISMO 0 7 17 1 6 4 35
SUPERINTENDENCIA DE OBRAS HIDRAULICAS 0 3 17 2 17 12 51
SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DO MEIO AMBIENTE 5 3 17 & 20 97 150

Obs. A Ouvidoria da Secretaria de Saude — SESA registrou no segundo semestre de 2014, 8.281 manifestacées, considerando as demandas do Sistema de
Ouvidoria — SOU e do Sistema Ouvidor SUS.
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ANEXO V - QUADRO DE RESOLUTIVIDADE
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TOTAL DE TOTAL DE TOTAL DE
A TIPO DE MANIFESTACOES EM |MANIFESTACOES — MANIFESTACOES INDICE
OUVIDORIA APURACAO COM RESPONDIDAS REGISTRADAS NO | RESOLUTIVIDADE
ATRASO COM ATRASO SEMESTRE
ADAGRI 1 0 6 54 88,88%
ADECE 1 0 0 10 100
AESP 1 0 4 49 91,83%
ARCE 1 0 0 29 100
CAGECE 3 0 6 8292 99,92%
CASA CIVIL 1 0 9 23 60,86%
CASA MILITAR 1 0 0 14 100
CBMCE 1 3 71 130 43,07%
CEARAPORTOS 1 0 0 15 100
CEASA 1 0 1 7 85,71%
CEDE 1 0 0 5 100
CEE 1 0 10 52 80,76%
CEGAS 1 0 4 4 0
CGD 2 1 1 479 99.58%
CGE 2 19 10 359 91,92%
CODECE 1 0 0 0 -
COGERH 1 0 0 93 100
CONPAM 1 0 0 10 100
DAE 1 0 0 15 100
DER 1 0 3 107 97.19%
DETRAN 3 0 143 1411 89,86%
DPGE 2 0 10 290 96,55%
EGP 1 0 1 6 83,33%
EMATERCE 1 0 0 28 100%
ESP 1 0 0 33 100%
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ETICE 1 0 1 8 87,5%
FUNCAP 1 0 0 24 100%
FUNCEME 1 0 0 4 100%
FUNECE 2 0 0 199 100%
FUNTELC 1 0 2 8 75%
GABGOV 1 0 8 148 94,59%
GVICEGOV 1 0 0 0 -
IDACE 1 0 1 26 96,15%
IDECI 1 0 0 2 100%
IPECE 1 0 1 7 85,71%
ISSEC 3 0 0 1736 100%
JUCEC 1 26 0 28 7,14%
METROFOR 2 0 1 462 99,78%
NUTEC 1 0 0 2 100%
PEFOCE 1 0 17 95 82,10%
PGE 1 1 5 131 95,41%
PMCE 3 8 16 1730 98,61%
POLICIA CIVIL 3 0 0 570 100%
SCIDADES 1 0 1 30 96,66%
S.D.A. 1 0 7 61 88,52%
SECITECE 1 0 17 21 19,04%
SEGE 1 0 0 6 100%
SECULT 1 0 5 91 94,50%
SEDUC 3 138 219 1028 65,27%
SEFAZ 3 0 2 1263 99,84%
SEINFRA 1 0 0 27 100%
SEJUS 2 0 2 212 99,05%
SEMACE 1 0 16 150 89,33%
SEPLAG 2 1 27 327 91,43%
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SESA 3 26 100 512 75,39%
SESPORTE 1 0 2 23 91,30%
SETUR 1 0 0 35 100%
SOHIDRA 1 0 1 51 98,03%
SPA 1 0 3 4 25%
SRH 1 0 12 39 69,23%
SSPDS 3 6 49 732 92,48%
STDS 2 0 2 206 99,02%
URCA 1 1 7 35 77,14%
UVA | 0 | 69 98,55%
ZPE/CE 1 0 1 2 50%

FONTE: Sistema de Ouvidoria — SOU e Relatorios Semestrais das Ouvidorias Setoriais (2014.1¢ 2014.2)

43



ANEXO VI - QUADRO GERAL DA PESQUISA DE SATISFACAQO
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INDICE POR PERGUNTA MEDIA GERAL
ORGAO PRESTEZA NO QUALIDADE DA RECOMENDACAO DA
ATENDIMENTO RESPOSTA OUVIDORIA PERCENTAL DE SATISFACAO
ADAGRI 100% 100% 100% 100%
ADECE 50% 25% 50% 41,66%
AESP 90,90% 90,90% 90,90% 90,90%
ARCE 100% 75% 100% 91,66%
CAGECE 84,15% 81,13% 92,07% 85,78%
CASA CIVIL 66,66% 66,66% 66,66% 66,66%
CASA MILITAR 75% 50% 75% 66,66%
CBMCE 45,45% 45,45% 54,54% 48,48%
CEARAPORTOS 50% 50% 50% 50%
CEASA 100% 100% 100% 100%
CEDE —- - -- --
CEE 88,88% 77,77% 88,88% 85,18%
CEGAS 100% 50% 100% 83,33%
CGD 93,75% 87,5% 87,5% 89,58%
CGE 82,14% 75% 82,14% 79,76%
CODECE - - -- --
COGERH 93,75% 68,75% 93,75% 85,41%
CONPAM 0% 0% 0% 0%
DAE 100% 100% 100% 100%
S.D.A. 87,5% 87,5% 87.,5% 87,5%
DER 89,47% 89.,47% 89,47% 89,47%
DETRAN 85,58% 75,67% 89,18% 83,48%
DPGE 91,66% 86,11% 91,66% 89,81%
EGP —- —- -- --
EMATERCE 70% 70% 70% 70%
ESP 100% 60% 60% 73,33%
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ETICE 75% 75% 100% 83,33%
FUNCAP 75% 75% 100% 83,33%
FUNCEME 100% 100% 100% 100
FUNECE 87,87% 84,84% 90,90% 87,87%
FUNTELC -- -- -- --
GABGOV 90,90% 72,72% 100% 87,87%
GVICEGOV -- -- -- --
IDACE 100% 100% 100% 100%
IDECI -- -- -- --
IPECE 100% 100% 100% 100%
ISSEC 81,81% 68,18% 86,36% 78,78%
JUCEC 33,33% 0% 66,66% 33,33%
METROFOR 69,23% 58,97% 76,92% 68,37%
NUTEC -- - -- --
PEFOCE 83,33% 72,22% 83,33% 79,62%
PGE 72,22% 50% 72,22% 64,81%
PMCE 85,43% 80,58% 79,61% 81,87%
POLICIA CIVIL 88,63% 84,09% 90,90% 87,87%
SCIDADES 85,71% 71,42% 85,71% 80,95%
SECITECE 50% 50% 50% 50%
SEGE 100% 100% 100% 100%
SECULT 80% 70% 80% 76,66%
SEDUC 72,46% 71,01% 83,33% 75,60%
SEFAZ 86,63% 76,29% 86,20% 83,04%
SEINFRA 80% 80% 80% 80%
SEJUS 68,75% 50% 81,25% 66,66%
SEMACE 83,33% 58,33% 91,66% 77,77%
SEPLAG 78,78% 68,18% 83,33% 76,76%
SESA 76,78% 69,64% 78,57% 75%
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SESPORTE 33,33% 33,33% 66,66% 44.,44%
SETUR 87,5% 75% 75% 79,16%
SOHIDRA 100% 100% 100% 100%
SPA -- -- -- --
SRH 33,33% 33,33% 33,33% 33,33%
SSPDS 75,47% 64,15% 75,47% 71,69%
STDS 66,66% 73,33% 86,66% 75,55%
URCA 100% 66,66% 88,88% 85,18%
UVA 92,85% 78,57% 92,85% 88,09%
ZPE/CE 100% 100% 100% 100%
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ANEXO VII - RECOMENDACOES DE OUVIDORIA APRESENTADAS NO RELATORIO 2014.2
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ORGAO

RECOMENDACOES E SUGESTOES APRESENTADAS

ADAGRI

As sugestoes que podemos oferecer para a proxima gestdo ¢ que necessita manter contato com a Diregdo Superior da ADAGRI, no sentido de
conceder a Ouvidoria, um local mais adequado, para que a mesma possa desenvolver a contento suas atividades. Sugerimos ainda que a CGE,
procure fazer agdes com a Gestdo do Estado no sentido de transformar as Ouvidorias, em uma atividade de carreira, para que os trabalhos das
mesmas, ndo sofram descontinuidade nas suas atividades, com a mudanca de governantes.

ADECE

Continuidade nas reunides e eventos realizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

AESP

Propor a direcdo e ao CSAI reunido com os demais setores para apresentagdo das atividades da Ouvidoria e do SIC, promovendo maior integragdo
entre estes, a fim de colaborar de forma mais efetiva no atendimento as demandas recebidas; Realizagdo de acompanhamento funcional interno,
visando implementacdo de Programa de Principios de Qualidade Total na Rotina do Servigo Publico, através da utilizagdo de Ferramenta de
Qualidade na promogédo de Diagnostico de principios, caracteristicas e valores a serem desenvolvidos pelos colaboradores, com fins de qualificar o
atendimento ao interesse publico nos diversos setores da instituigdo; Manutengdo da participagdo da Ouvidoria nas diversas reunides da Aesp/CE,
junto a Dire¢@o Geral ¢ aos demais setores da academia; Propor as Ouvidorias Setoriais das vinculadas: SSPDS, PMCE, PC, CBMCE ¢ PEFOCE,
reunides periddicas para maior integracdo e dialogo entre as mesmas.

ARCE

As reclamacdes mais demandadas pelos usuarios dos servigos publicos regulados pela Arce continuam sendo os problemas relativos a
ligacdo/extensdo de rede (30%) e interrupcao de energia (16 %), portanto, reclamacdes afetas a drea de energia elétrica. Assim, mesmo que ja
tenha melhorado, ainda permanecem idénticos os problemas do semestre anterior (1° semestre de 2014). Isso ocorre pela propria caracteristica dos
servicos publicos regulados pela Arce que necessitam de prazos mais extensos para que os problemas sejam solucionados. Dessa forma, diante das
medidas ja adotadas, referidos no item 3.2, esta Ouvidoria recomenda a permanéncia e finaliza¢do das agdes ja iniciadas.

CAGECE

Considerando o expressivo aumento das demandas de servigos fora do prazo, planejamos a realizagdo de novas visitas as unidades, com o intuito
de sensibilizarmos os gestores ¢ responsaveis pelo SOU, para a necessidade de responder as demandas com qualidade e dentro do Prazo
estabelecido, a fim de melhor o indice de satisfacdo dos clientes e, consequentemente alcangarmos nossa missdo de futuro.

CASA CIVIL

Apds a analise criteriosa das demandas registradas pelos usuarios da Ouvidoria da Casa Civil, conforme resta demonstrado neste relatorio faz-se
necessario tecer a seguinte recomendagao: "analisar de forma critica as reclamagoes e os elogios encaminhados a Ouvidoria da Casa Civil, a fim de
utiliza-los como ferramenta de gestdo, na busca pelo aprimoramento e celeridade dos servicos e agdes executados pelo Governo do estado do
Ceard aos seus usudrios".

CASA MILITAR

Diante da grande demanda de documentos oriundos da pasta de Seguranca Pubica, de Reserva, Reforma Aposentadoria e Reversao, para serem
assinados pelo Chefe do Poder Executivo Estadual, vislumbramos que uma saida seria a delegagdo desta atribuigdo para o Secretario da Casa
Militar ou Secretario Chefe do Gabinete do Governador.

CEARAPORTOS

A Ouvidoria recomenda uma capacitacdo continua, procurando sempre estar se aperfeicoando e se atualizando sobre as novas tendéncias de
Ouvidoria, a fim de que sempre esteja preparada para atender aos cidaddos de maneira eficiente e eficaz, superando sempre as expectativas destes,
tanto no atendimento quanto na resolugdo da solicitagdo, deixando o cidaddo satisfeito com o atendimento mesmo quando ndo tiver suas
solicitagdes atendidas. A Ouvidoria sugere para o 1° semestre de 2015, a disponibilizagdo dos canais de acesso da Ouvidoria Geral do Estado em
todos os documentos de divulgagdo (cartazes, folders etc) da CEARAPORTOS, no intuito de aumentar ainda mais a disseminacéo da Ouvidoria.

CEASA

Recomendagdes aos interlocutores das manifestagdes a clareza das respostas, objetivando, sinceridade e atendimento no prazo previsto, exceto em
casos extraordindrios. Recomendacdes junto aos gestores na melhoria nas estruturas fisicas do mercado. Tratar com todos os setores da empresa
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para o envolvimento no enfrentamento contra a exploracdo do trabalho infantil, implementando novos conceitos.

CEDE

Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas manifestacdes foram como obter informacdes para instalar empresas, trazendo beneficios
para o Estado do Ceara. O que fez a Ouvidoria fazer as seguintes recomendagdes: 1. Consultar o site do CEDE, canal de informagdo que define
melhor conhecimentos dos Incentivos Fiscais, regido pelo Decreto 29.183; 2. Em virtude da implantacdo do sistema SIC, houve reducdo das
manifestagdes da Ouvidoria, pelo sistema SOU; 3. Apesar do reduzido nimero de demandas recebidas foi possivel obter uma analise simplificada
acerca dos principais pontos levantados pelos usudrios, tendo sido percebido que o manifestante solicita em suas indaga¢des informagdes
referentes as atividades desenvolvidas pela institui¢do, assim como, explana a necessidade de adquirir conhecimento sobre o potencial do Estado
do Cear4, nos diversos segmentos.

CEE

A Ouvidoria/CEE necessita ser criada em sua Estrutura Organizacional e ser ampliada a composi¢do da equipe, haja vista atender ao nimero
minimo de profissionais recomendado pela CGE a partir da classificacdo do tipo de ouvidoria em conformidade com o volume de manifestacdes
recebidas, bem como a realizacdo de Concurso Publico, considerando que este Conselho hd mais de 30 anos nao o realiza e possui um quadro
resumido de funciondrios na area técnica. Espera-se que na atual gestdo do Governo se faga Concurso Publico e melhore a situagdo salarial do
servidor.

CEGAS

Atendendo a um dos objetivos deste relatorio, que € definir o perfil de nossos usudrios e das manifestagdes demandadas, segue abaixo, o principal
ponto levantado pelos cidaddos nas suas manifestagdes: "sugestdo para expandir a Rede de Gasoduto interiorizando a distribuicdo do Gas Natural".
Este ponto evidenciado leva a Companhia a fazer a seguinte recomendagdo: "de um estudo da Diretoria Técnico Comercial junto com sua equipe
técnica para analisar a viabilidade da expansdo da rede para a regido Jaguaribana, levando em considerag¢do o mercado potencial daquela regido".

CGD

Considerando a necessidade de uniformizar o tratamento de dentincias anonimas, com base nas orientagdes consolidadas pelo Supremo Tribunal
Federal sobre o tratamento das mencionadas dentincias. Sugerimos que as denuncias recepcionadas pela Controladoria-Geral do Estado por meio
do SOU devem ser direcionadas, as respectivas Ouvidorias Setoriais, as quais, apos a devida tratativa deverdo encaminhar a CGD para apuragao,
nos termos da Lei Complementar n° 98/2011, e ndo a Ouvidoria Setorial da CGD.

CGE

Vide Pagina 55

COGERH

Das principais tematicas levantadas pelos cidaddos no Sistema de Ouvidoria (SOU), pode-se sugerir que a Direcdo da Cogerh adote as seguintes
providéncias: 1. Na Gestdo Organizacional: Diante dos Percentuais apresentados de 3,23%, na Conduta de funcionario € no Mau atendimento,
sugere-se um curso de relagdes humanas, para todos os colaboradores da Cogerh, com o objetivo de melhorar o atendimento com os usudrios
internos e externos a Companhia; 2. Na Eficiéncia Operacional dos Sistemas Hidricos: ¢ importante d4 continuidade a implementagdo da AMR's,
nos municipios mais castigados pela seca, tendo em vista que as previsdes da Funceme para a quadra invernosa do 1° semestre deste ano de 2015
que sdo chuvas abaixo da média; 3. Na Regularizagio do Uso da Agua: sugere-se a intensificagiio das campanhas de outorga e fiscalizagdo nos
reservatdrios estaduais através de parceria com a Secretaria de Recursos Hidricos, que por exercer poder de policia, coibe os infratores.

CONPAM

Apos analise, constatou-se que a manifestagdo mais freqiiente foi acerca do acesso e funcionamento da sede da Apa da Lagoa do Uruau. O que
leva a Ouvidoria a fazer a seguinte recomendagcdo: facilitar o acesso do cidaddo a Sede da Apa da Lagoa do Uruau.

DAE

A morosidade do andamento de algumas obras ainda ¢ motivo de reclamagdo dos cidadaos. Desse modo é necessario maior empenho dos gestores
em minimizar a ocorréncia desse tipo de problema. Deverd haver maior envolvimento tanto pelo DAE como interveniente como também pelos
orgdos contratantes e empresas executoras contratadas.

DETRAN

A partir da analise das demandas recebidas pelos cidaddos, no periodo de 1° de julho de 2014 a 31 de dezembro de 2014, a Ouvidoria Setorial do
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DETRAN/CE promoveu visitas itinerantes junto a todos os setores do Orgéo, com o objetivo de esclarecer o papel da Ouvidoria, bem como buscar
um maior alinhamento no fluxo dos processos demandados.

EGP

Nao houveram sugestdes e recomendagdes apontadas pelos cidaddos para o aprimoramento das agdes governamentais, a partir das manifestacdes
registradas para a ouvidoria ou das necessidades encontradas, bem como, para o aprimoramento no desempenho das atividades. No entanto, a
Ouvidoria da EGP sugere um melhor aperfeigoamento nos relatorios gerados no Sistema de Ouvidoria, tendo em vista que aparecem dados que
ndo sdo nomeados ou definitivos, o que dificulta a analise das manifestagdes quanto elaboramos o quantitativo do Programa Orgamentario.

ESP

No periodo de 2014.2, a Ouvidoria da ESP manifestou-se pela oportunidade de aperfeigoamento na elaboragdo e publicagdo de editais de selegdo
publica, para se evitar a interposi¢do de recursos, o que naturalmente acarreta em fragilidade e descrédito para a instituicdo, bem com para
minimizar a publicacdo de corrigendas aqueles certames em curso.

ETICE

As sugestdes e recomendagdes relativas a agdes governamentais estdo sendo avaliadas para posterior apresentagdo a presidéncia através do
Escritdrio de Projetos. A¢oes como exemplo "criagdo de escritdrios da Etice" em algumas regionais como Sobral, Juazeiro do Norte, Iguatu Etc.

FUNCAP

Durante o 2° semestre de 2014, a Ouvidoria desta Fundacdo recebeu 24 (vinte e quatro) manifestagdes. Nenhum dos contatos com a Funcap
culminou na necessidade de recomendagdes da Ouvidoria a Dire¢do Superior da Fundag@o. Isto por que as demandas apresentadas pelos cidaddos
nao ensejaram mudangas na maneira de operacionalizagdo das atribuigdes legais da Funcap.
Entretanto, foram apresentadas 7 manifestagdes andnimas, sob os protocolos 0535939, 0536687, 0537602, 0537689, 0537842, 0538104 ¢
0538331, as quais versavam sobre supostas condutas da Sra. Fatima Lucia Martins Dantas, ocupante do cargo de Diretora Administrativo-
financeira da Funcap.
Assim, sob a orientagdo/recomendacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, através da servidora Juliana Cidrdo Castelo Sales,
a Ouvidoria Setorial da Funcap desencadeou o processo administrativo 8325173/2014, a fim de apurar, junto aos colaboradores desta Fundagao, se
as informagdes constantes nas manifesta¢des tinham indicios de veracidade.

FUNCEME

Aprimorar cada vez mais o retorno das manifestagdes recebidas pela ouvidoria da FUNCEME, procurando, cada vez mais suprir a necessidade de
informagdo dos nossos manifestantes.

FUNECE

A partir dos dados acima apresentados, sugerimos que a Administragdo Superior da UECE continue nesse processo de acompanhamento e de
orientagdo junto aos gestores de Centros, Faculdades e de Outras Unidades administrativas da capital e do interior, no intuito de solucionar
problemas a fim de que os mesmos ndo prejudiquem o crescimento e a imagem da institui¢do perante a sociedade (local, nacional e internacional),
¢ que, quando possivel, a questio seja debelada de imediato.

IDECI

Estamos sempre trabalhando no sentido de passar todas as informagdes de forma completa, satisfatoria, para que os municipios que participam das
capacitagdes se sintam seguros e honestamente atendidos, agregando experiéncia, e, consequentemente, satisfacdo com o trabalho ofertado.
Mesmo sem nenhuma reclamag&o no periodo, o IDECI faz um trabalho preventivo.

IPECE

O IPECE como orgdo de pesquisa procura sempre aprimorar seus conhecimentos técnico-cientificos. Realizando semindrios, Encontro de
Economia do Ceard em Debate, participa junto com o IBEGE para formacdo do Produto Interno Bruto estadual e municipal - PIB participa,
também, da cota parte do ICMS junto com a Secretaria da Fazenda dentre outros. No que diz respeito as manifestacdes registradas para a
Ouvidoria, com relagdo ao aprimoramento no desempenho das atividades. O IPECE procura disponibilizar informagdes, elaborar estratégias e
propor politicas publicas que viabilizem o desenvolvimento do Estado esta sempre presente para atender a sociedade em suas reivindicagdes.

ISSEC

Manter sempre atualizadas e com o maximo de transparéncia possivel, as informagdes divulgadas em todos os setores da instituigdo; Publicizar,
padronizar e manter sempre atualizada a divulgacdo dos contatos de e-mail, responsaveis, telefone, endereco e horario de atendimento.
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METROFOR

Tendo em vista que o principal ponto levantado pelos usuarios nas suas manifestagdes foi o funcionamento da linha sul do metrd, a Ouvidoria do
Metrofor faz as seguintes recomendagdes: Continuar a operagdo comercial da linha sul do metrd, fazendo todos os ajustes necessarios para buscara
exceléncia no servigo prestado a populagdo; Manter o alto nivel de satisfagdo e orgulho dos usudrios do metrd, principalmente da regido
metropolitana de Fortaleza, com a oportunidade de utilizar um equipamento de tdo alta qualidade; Criar uma mentalidade junto a populagdo
lindeira a linha leste de Fortaleza, mostrando aos mesmos iniimeros beneficios que advirdo com a implantagdo dessa linha metroviaria, que ligara o
Centro a regido da Av. Washington Soares.

PMCE

Vide Pagina 57

S.D.A.

A Ouvidoria Setorial da S.D.A. apresenta algumas alternativas aos Gestores da S.D.A., com base no que foi extraido do presente relatorio,
sugerindo as Coordenadorias deste 6rgdo, procedimentos que facilitem os servigos prestados a sociedade: 1. Priorizar as formas de divulgacdo,
acesso e transparéncia das informagdes, especialmente as mais demandadas, sugerindo sempre que possiveis estratégias que facilitem a busca das
informagoes; 2. Discutir com os Coordenadores da Institui¢do, sem que possivel, informagdes e comunicados sobre assuntos que possam contribuir
positivamente no funcionamento das atividades técnicas e administrativas com o intuito de manter todos informados sobre assuntos de grande
relevancia; 3. Manter sempre atualizada a divulgacdo das agdes desenvolvidas pelas Coordenadorias, ensejando assim, mecanismos que
contribuam decisivamente para que o publico usuario possa ter acesso sempre que necessario.

SEGE

Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas manifestagdes se relacionam ao evento Copa do Mundo FIFA 2014 os que levaram a
Ouvidoria a fazer as seguintes recomendacdes: Dar continuidade a participagdo nas reunides da Rede de Ouvidorias periodicamente organizada
pela CGE, tendo em vista a importancia das mesmas para o fortalecimento da integracdo entre os integrantes da Rede; Aprimorar contato junto as
setoriais afins para encaminhamento célere das demandas; Intensificar a divulgacdo dos trabalhos da Ouvidoria Interna ¢ externamente; Buscar
maior articulacdo entre coordenadorias e assessorias viabilizando rapidez na obten¢fo das respostas.

SECULT

1. Continuar dando énfase ao melhoramento no atendimento dos setores em rela¢do ao cidaddo; 2. Continuar fazendo trabalho de conscientizagdao
aos gestores da importancia da rapidez como resolutividade e 3. Discutir com os gestores sobre as manifestagdes mais reincidentes.

SEFAZ

A Ouvidoria ndo acatou a devolugdo de processos oriundos da CATRI/CESEC fundamentado no artigo 14 da Lei Complementar n° 130 de 06 de
janeiro de 2014, uma vez que a denuncia registrada pelo cidaddo continha dados suficientes para implantacdo de auditoria fiscal. Dessa forma foi
sugerida revisdo da agdo fiscal para processos com tais incidéncias.

SEINFRA

Os principais pontos levantados pelos usuarios foram registrados e analisados no item 1 deste relatorio, € importante ressaltar que houve redugdo
no numero de acesso a ouvidoria da Seinfra, entre 2013 ¢ 2014, em torno de 281%, passando de 76 para 27 respectivamente. Embora o acesso
tenha diminuido, porque o acesso ao item "solicitagdo de informacdo" que representou 55% no semestre anterior, sera contabilizado no Sistema de
Informagdo ao Cidaddo (SIC), ndo houve critica e a reclamagio reduziu em 22%, como podemos constatar na tabela 8. E importante observar e
trabalhar com as demandas geradas através da ouvidoria, pois as mesmas expressam satisfagdo ou ndo dos servigos prestados/realizados por esta
secretaria. E recomendéavel que a Seinfra reflita e crie maiores oportunidades de capacitagdo voltadas para o atendimento ao cidaddo, melhorias nos
processos e procedimentos, trabalhar as atitudes junto aos gestores e servidores para trato profissional das informagdes e o acolhimento compativel
com o cidaddo, buscando agilidade e qualidade nos resultados gerados pela Seinfra.

SEJUS

Vide Pégina 59
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SEMACE

Entende-se como ponto primordial, no que diz respeito ao atendimento das demandas apresentadas, a clareza das respostas fornecidas, sobretudo
as que se referem as reclamacgdes acerca da demora na tramitacdo dos processos, denuncias relacionadas as praticas de degradacao ambiental, bem
como as que versam sobre condutas inadequadas dos servidores, desta forma a observancia aos preceitos fundamentais devera ser continua, para
tanto se faz necessario a adogdo de medidas que viabilizem a presteza, transparéncia, celeridade e eficiéncia, por meio dos procedimentos abaixo
sugeridos: a) otimizar atendimento através do Cal. Center, disponibilizando um niimero maior de operadores, substituindo, ainda, telefone
convencional por equipamento moderno com possibilidade de gravagdo objetivando a posterior compilagdo das informagdes coletadas; b) realizar
seminarios que versem acerca das condutas vedadas ao servidor publico expondo as penalidades previstas aos comportamentos ndo probos; c)
promover encontros semanais ou quinzenais, com a equipe que absorve as demandas, para discutir e analisar, em tempo habil, as defini¢des que
sdo dadas as questdes apresentadas por ocasido das dentncias e reclamagdes, como forma de aferir o nivel de satisfagdo e credibilidade da
sociedade que busca auxilio através desta Ouvidoria; d) propiciar a integragcdo do setor de Ouvidoria com os demais setores desta Autarquia no fito
de elaboracdo de estratégias que visem o atendimento eficiente possibilitando respostas solucionadoras as demandas, sobre tudo no que se refere as
denuncias de crimes ambientais e conduta inadequada dos servidores que se apresentam em percentual de maior elevagdo; e) elaborar e implantar
manual de procedimentos para atuagdo efetiva da equipe de Ouvidoria, regulamentando o trdmite interno das manifestagdes, desde a entrada a sua
finalizagdo; f) disponibilizar os servigos prestados por esta setorial de Ouvidoria nas redes sociais, Face book, Twitter.

SEPLAG

Que o alcance dos objetivos exige o comprometimento da alta administragdo da instituicdo e respaldo interno, sob pena de ter sua aceitag@o,
credibilidade e capacidade de resposta prejudicada, afora estar preparadas para promover mudangas necessarias as solucdes dos problemas
identificados e sugeridos, imprescindiveis no desempenho de uma Ouvidoria. Para tanto, o Ouvidor devera ter conhecimento de toda estrutura e
funcionamento da institui¢ao a que pertence, no sentido de informar os cidaddos que trazem suas demandas especificas, quais sdo os 6rgaos que
devem ser acionados, quais sdo suas responsabilidades e de que forma as respostas poderdo ser cobradas. E em assim sendo, podera utilizar o
trabalho da Ouvidoria para subsidiar as politicas e processos internos do 6rgdo, bem como funcionar como controle social da qualidade do servigo
publico, auxiliando na busca de solug¢do e aprimoramento da qualidade dos servigos prestados. Como efeito, ha que se destacar o total apoio da
Secretaria Executiva - SEXEC, da Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS e da Coordenadoria Administrativo Financeiro - COAFI
por um clima organizacional receptivo, de compromisso institucional em apoiar o ouvidor e com normas gerais que garantam a autonomia,
inclusive logistica, no tocante a adequada estruturacdo dos servicos da Ouvidoria.

SESA

Vide Pégina 61.

SESPORTE

Neste processo de reorganizagdo das atividades da Secretaria, a Ouvidoria conversa com as Coordenagdes procurando aproximar os diversos
setores no sentido de dar uma unidade ao trabalho e facilitar o entendimento para que consigamos cumprir nossa missao.
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SETUR

Sabendo-se que as principais manifesta¢cdes dos usuarios foram por solicitagdo de informagdes (25%), atendimento e servigos (10,7%)
relacionados ao turismo do Estado, esta ouvidoria fez recomendagdes no que diz respeito a viabilizar o envio de material sobre o Estado, por meio
deste canal, além de proporcionar melhor visualizagdo do site, tornando-o mais interativo, ¢ mais visivel na divulgacdo do produto turistico
cearense, ¢ com destaque para o registro de um maior volume de informagdes. Essa medida facilitou muito o acesso da comunicagdo entre as
partes envolvidas, viabilizando o atendimento dos usuarios, principalmente no exterior, devido a impossibilidade de envio de material pelos
servigos dos correios. Quanto ao procedimento de solucdo das questdes cujas informagdes ndo eram do conhecimento dessa ouvidoria, foi feito o
encaminhamento aos gestores das areas técnicas competentes, para aprestarem as respostas dentro do prazo estabelecido. O ouvidor ao recebé-las
avaliou sua adequacdo consoante ao que o cidaddo julga efetivamente receber. Aquelas consideradas improcedentes, foram refeitas, de forma
esclarecedora, ¢ encaminhadas na forma do prazo estabelecido. No tocante as manifestagdes sobre assuntos pertinentes a outras setoriais, os
cidaddos foram orientados quanto aos canais apropriados para registrar suas demandas.

SOHIDRA

Diante das varias demandas encaminhadas através do SOU e recepcionadas por esta Ouvidoria, que na sua grande maioria, tratou de solicitagdes
por servigos relacionados as atividades fins e objetivos da Sohidra, razdo pela qual vislumbramos sempre a necessidade urgente da aquisi¢ao de
novos equipamentos ¢ material de uso nos servigos ¢ atividades das areas fins, a contratagdo e/ou concurso publico de mao de obra especializada,
bem como o investimento no aperfeicoamento e treinamento de pessoal, capaz de atender com maior eficiéncia e rapidez as demandas surgidas.
Precisamos também da remodelagem e readequagdo de espago fisico constante, para o desempenho das atividades de Ouvidoria da Sohidra,
embora a Sohidra, através de seu Superintendente, tenha autorizado a instalagdo de espago fisico interno para a condugdo dos trabalhos de
Ouvidoria, principalmente, quanto ao item das manifestagdes presenciais, € que continuamos a pedir o empenho por parte de toda a Gestdo
Superior, Diretorias e Niicleos no atendimento rapido e eficiente das manifestagdes encaminhadas através da Ouvidoria.

SPA

Divulgar as atividades da Ouvidoria setorial do 6rgao, informativos, bem como projetos que busquem a visibilidade da ouvidoria.

SRH

As obras de maior impacto para serem iniciadas deveriam ser de forma mais amistosa e compreensiva possivel para o cidaddo, que os
procedimentos e valores de calculo das desapropriagdes fossem explicitados cuidadosamente e, principalmente que o inicio das obras seja
precedido de entendimentos relativos e cuidados com as divisas da terra e cercas, para evitar desavencas com os proprietarios da terra
desapropriadas. Recomendamos que tais cuidados devem ser detalhados na ocasido da licitagdo, e explicados na contratagdo da obra, para evitar
que a empresa se esquive da responsabilidade com tal cuidado.

SSPDS

Vide Pégina 65.

STDS

Diante dos resultados apresentados essa Ouvidoria recomenda & STDS que seja feita de forma sistematica uma supervisdo nas unidades de
atendimento ligadas a essa secretaria, em relagdo ao tipo de servigo prestado, ao atendimento e ao cumprimento do contrato de gestdo, ou seja, que
os servigos prestados estejam em conformidade com as indicagdes do contrato. Além disso, € necessario que os funciondrios sejam
sistematicamente capacitados para atender a populacdo ¢ que haja fiscaliza¢do em relag¢do a qualidade dos servigos.

UVA

Em virtude da recorréncia de reclamagdes referentes a conduta de docentes da Instituicdo, esta Ouvidoria observa a necessidade de que seja
realizado um ciclo de palestras junto aos docentes, colocando algumas questdes relacionadas a conduta de professores em sala de aula visando
conscientiza-los do seu papel como educador.
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Recomendacdes de Ouvidoria: CGE, PMCE, Sejus, Sesa e SSPDS.

Recomendacio CGE

Dentre as sugestdes e recomendagdes da Ouvidoria, destaca-se:
* Melhoria na disponibilizagdo de informagdes do SOU por meio de relatérios.

Hé necessidade de realizar analise gerencial mais aprofundada para melhor percep¢dao das necessidades dos usuarios da Ouvidoria.
Todavia o SOU ndo possibilita a geracdo de informagdes em nivel mais analitico, comprometendo significativamente a analise de informagdes,
uma vez que os relatorios disponibilizados apresentam um nivel reduzido de cruzamento de dados, costumeiramente, reune apenas dados
consolidados.

E importante ainda que os referidos relatorios sejam disponibilizados em um formato que facilite sua manipulagio, tais como planilhas
eletronicas, considerando as dificuldades no modelo atual, que gera apenas arquivo em formato “PDF”.

» Disponibilizar acesso a relatorios analiticos e consolidados a populacao
Os relatdrios atualmente disponiveis no SOU, além de apresentar uma visao apenas de dados consolidados, possuem restri¢cdo de acesso
ao publico em geral. Assim a populacdo possui impedimentos para analise das informagdes. O estudo fica restrito ao ambiente do governo. Tal

pratica gera bloqueios para que pesquisadores realizem andlises independentes e, consequentemente, apresentem criticas ou contribuigdes.

Sugere-se, entdo, que visando a melhoria da prestacao do servigo publico e do servico de ouvidoria, bem como melhor atender o principio
da transparéncia, a divulgacdo de dados referentes a ouvidoria, ressalvados os casos previstos de sigilo.

* Separar demandas da “triagem” da CGE Setorial.

Conforme apresentado, os dados constantes nos relatorios emitidos no SOU incluem demandas que ndo sao tratadas pela Ouvidoria
setorial da CGE, o que gera dificuldades para interpretagdo das informagdes e pode distorcer a analise.
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* Corrigir cadastro de classificagdo orgamentaria.

Realizar corre¢do na classificagdo, em fungdo dos problemas descritos no item 3.1.1. Adicionalmente, ¢ importante ter informagdes sobre
programa or¢camentario no SOU

* Orientar ao cidaddo para preenchimento de manifestagdes e elaboracdo de denuncias.

Seria salutar a disponibilizagdo de “guia” no SOU, instrucdo por telefone ou outro tipo de servigo apropriado para auxiliar o cidaddao no
cadastro de suas manifestacdes, orientando sobre os elementos necessarios para um adequado tratamento e apuragdo de sua demanda.

* Prover area especifica voltado para orientagdes de cidadao referente a aplicacdo de normas técnicas relacionadas ao Controle.
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Recomendacoes PMCE

3.3.1. Através de oficio n°.91/15-OUVPMCE foi encaminhado ao Comandante-Geral da PMCE para conhecimento, devidos fins de direito ou
melhor juizo de valor, o Relatério Semestral de Gestdo de Ouvidoria referente ao periodo 1° de Julho a 31 de Dezembro de 2014, bem como,
recomendacdes para que:

3.3.2. Seja mantida especial atengdo junto a Coordenadoria de Policiamento Comunitario para que a fiscalizagdo mantenha-se atenta ao
elevado niimero de reclamagdes sobre a prestacao dos servicos daquela unidade;

3.3.3. Seja mantida especial atencdo por parte dos Comandos de Policiamento do Interior sobre as condigdes de trabalho (alojamento,
material de expediente, equipamentos e viaturas) dos PMs nos destacamentos e se existe a necessidade/possibilidade de serem apresentados
projetos para alcancar melhorias, além de verificarem a melhor maneira de estabelecer as escalas de servigo dentro do limite de horas previstos
em lei sem sacrificio para o convivio familiar dos policiais.

3.3.4. Seja mantida especial atengdo junto ao Batalhdo de Policia Rodoviaria Estadual sobre a fiscalizagdo do Policiamento fixo e mével
visando inibir possiveis desvio de conduta, bem como reforgar orientagdes técnicas sobre a melhoria da prestacao dos servigos, no que se refere a
realizagdo de blitz em locais inadequados nas rodovias cearenses com risco de seguranga para motoristas e policiais.

3.3.5. Sejam reforgadas, junto a todas unidades operacionais e aos Grandes Comandos, orientagdes sobre uma melhor recepc¢do por parte
dos policiais em relagdo ao cidaddos, no momento em que sdo chamados diretamente para o atendimento de ocorréncias, no sentido de evitarem
a todo custo a expressio “ NAO PODEMOS FAZER NADA”, passando a utilizarem a expressdes positivas, tais como: “ VAMOS TENTAR
AJUDAR, VAMOS FAZER O POSSIVEL, VAMOS FAZER DILIGENCIAS NO LOCAL”, etc. Sejam reforcadas orientagdes para que os
policiais nos postos de servico, na modalidade de policiamento a pé, evitem ficar manuseando excessivamente celulares com a cabeca baixa,

dando margem a desatencdo e ao risco da propria seguranca.
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3.3.6. Seja mantida uma preocupagdo permanente no sentido de garantir ao Batalhdo de Policia do Meio Ambiental os meios possiveis ¢
necessarios para um melhor atendimento na fiscalizacdo de polui¢do sonora e ambiental,

3.3.7. Recomenda-se que os Comandantes de Batalhdes e Companhias orientem os fiscais de Policiamento a intensificar a fiscalizagdo
junto aos policiais no sentido de verificar possiveis existem indicios de viaturas paradas supostamente realizando seguranca particular
transvestida de publica

3.3.8. Recomenda-se que seja dada continuidade a Operagao Blitz itinerante no interior do Estado e disponibilizados, na medida do possivel,
os meios logisticos necessarios para melhores resultados.
3.3.9. Recomenda-se ainda que os dados do presente relatorio sejam levados ao conhecimento da Secretaria da Seguranga Publica,
Controladoria Geral de Disciplina e Academia Estadual de Seguranga Publica para um possivel melhor juizo de valor.
3.3.10. Recomenda-se a aquisi¢do de 3 computadores para a Ouvidoria da PMCE em face da necessidade de tais equipamentos e o grande

fluxo de demandas.
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Recomendacées Sejus

No que tange as recomendagdes necessarias a execugdo do trabalho da Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS num padrdo de
exceléncia, com vistas a plena satisfacdo do usuério e ao bom andamento de suas acdes ressaltam-se as seguintes sugestdes formuladas pela
equipe da Ouvidoria:

* Institucionaliza¢do da Ouvidoria na estrutura da Secretaria da Justi¢ca e Cidadania: o setor foi incluido no Decreto N°. 31.240, de 25 de
junho de 2013, Art. 78 conforme orientacdo recebida pela ADINS/SEJUS da SEPLAG, porém ndo foi criada estrutura de cargos
especificos para o setor, estando o Ouvidor e seu substituto designados através de portaria, ndo conquistando até o presente momento a
posi¢do de articuladores (denominacdo DNS 3 ou 2) como tem se configurado nos demais 6rgaos do Poder Executivo Estadual, o que
conferiria maior autonomia, valoriza¢do e reconhecimento a equipe. A razdo é por ndo haver cargos disponiveis na referida estrutura
vigente. Neste contexto, o setor de Ouvidoria da SEJUS ¢ vinculado a Coordenadoria da Cidadania — COCID, a quem deve se reportar,
possuindo um cargo de Assessor-Técnico (DAS-1) e um de terceirizado (operador de micro). A importancia da independéncia
institucional da ouvidoria setorial dd-se para que agdes externas de articulacdo e divulgacdo do 6rgdo possam ocorrer com maior
freqiiéncia, conferindo maior visibilidade ao setor e ao 6rgdo. Acerca do proposto, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
tece recomendagdes em seu Decreto N°. 30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

Desvinculagdo do Projeto Primeiro Passo da Ouvidoria, tendo em vista que as atividades relativas ao mesmo despedem carga horéria e
dedicacao integral, e sdo inerentes as fungdes de Gestdo de Recursos Humanos. Os servidores da setorial sdo responsaveis pela supervisao
dos 76 (setenta e seis) estagiarios de nivel médio lotados no 6rgdo, o que sobrecarrega a equipe, uma vez que a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE recomenda que para demandas de ouvidoria aquelas setoriais que recebem de 151 a 500 manifestacoes deverao
possuir, no minimo, uma equipe de 02 membros destinados ao referido servico. Existe, ainda, uma incoeréncia legal uma vez que o Decreto
N°. 31.240, de 25 de junho de 2013, Art. 78 ndo cita como atribui¢cdes da Ouvidoria a supervisao dos estagiarios de nivel médio a disposicao
da instituicao.
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Designagdo interna por parte da Gestdo Superior de um responsavel em cada setor da SEJUS pelas demandas de Ouvidoria para
acompanhamento da formulagdo das respostas e responsabilizagdo pelo ndo cumprimento de prazos, principalmente no que tange as
unidades penitencidrias, por estas ficarem em prédios distantes da sede.

Destinacao de or¢amento para a confecg¢do de panfletos, banner e cartilhas explicando as fung¢des institucionais da ouvidoria setorial, para
ampla divulgagdo do servigo através de acdes junto a sociedade, estimulando a participagdo popular e o exercicio da cidadania, e
consequentemente o controle social, conforme recomendado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE em seu Decreto N°.
30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

Incentivo ao aperfeicoamento técnico da equipe da ouvidoria setorial, através da liberagdo para participacao em cursos € eventos similares
cujos temas sejam pertinentes e relevantes ao desempenho de suas fungdes, garantindo uma constante reciclagem educacional da equipe e
maior preparacdo da mesma para os desafios do setor, conforme recomendado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE em
seu Decreto N°. 30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

Destinacdo de orcamento para a manuten¢do anual da sala da ouvidoria setorial, tendo em vista que a mesma apresenta focos de mofo em
virtude de infiltragdes persistentes, decorrentes da estrutura antiga do prédio, conforme recomendado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE em seu Decreto N°. 30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.
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Recomendacoes SESA

4. ANALISE DAS MANIFESTACOES E RECOMENDACOES PARA O APERFEICOAMENTO DA GESTAO.

4.1. ANALISE E RECOMENDACOES PARA MELHORIA DO ATENDIMENTO NAS OUVIDORIAS.

Em 2014, a maioria dos manifestantes das ouvidorias da Sesa foi de mulheres (60%), com idade entre 31 e 60 anos (34%), com formacao escolar

no ensino médio (19%), procedente do interior (40%).

No ano em questdo, podemos perceber um aumento dos registros de cidadaos provenientes de outros municipios, fora a capital. Até entdo, o
numero de registros da capital superava os dos demais municipios, uma vez que a maioria das ouvidorias concentrava-se em Fortaleza. A
descentralizacdo dos registros, parece indicar a assertiva das estratégias da Sesa na ampliagdo do acesso aos usudrios, quais sejam: implantagao
de ouvidorias nas Coordenadorias Regionais de Saude e nas suas novas unidades assistenciais do interior (policlinicas e hospitais regionais); e
apoio a implantacdo e implementag¢ao de ouvidorias municipais do SUS. Vale ressaltar, que no ano de 2014 foram criadas nove ouvidorias, todas

localizadas no interior do Ceara. ¢

A descentralizacdo das ouvidorias da Rede, com a ampliacdo do atendimento presencial, por outro lado, também facilitou o acesso as ouvidorias,
uma vez que, neste tipo de atendimento os cidadaos dispdem de um profissional qualificado para registrar suas manifestagdes, ndo necessitando,

portanto, de elaboracdo de texto, como no caso do atendimento nas caixas de coleta, nos formularios ou nos correios eletronicos.
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Os nameros indicam, ainda, que as ouvido'rias continuam se mostrando como importante espago de democratizagido do acesso as informagdes na
area da saude, uma vez que, em 2014, foram realizados 4.232 registros de orientagdo ou instrucao sobre saude ou sobre o funcionamento dos

servigos ofertado no SUS.

4.2. ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTACOES E RECOMENDACOES PARA MELHORIA DOS SERVICOS DA
SECRETARIA DA SAUDE.

Os dados em relagdo as manifestacoes registradas em 2014 parecem indicar que, apesar dos diversos problemas relacionados a saude, os cidadaos
cearenses reconhecem o esfor¢co da Secretaria da Satde do Estado do Ceard na melhoria da qualidade dos servigos prestados, uma vez que o
percentual de manifestacdes de elogios tem crescido nos ultimos anos. Como mostra a tabela 5 desse relatorio, os elogios em 2011 representavam

22% do total de registros, passando para 28%, em 2014.

No entanto, as manifestagdes que merecem melhor analise sdo aquelas que apresentam algum tipo de insatisfagdo, uma vez que elas apontam os
caminhos para melhorias futuras. Dentre os registros de insatisfagdes mais recorrentes, o campo da assisténcia a satide concentrou a maioria, com
53% do total de manifestagdes. Os assuntos mais comuns no campo da assisténcia foram os problemas na acessibilidade aos servicos
. N ~ ~ . ~ . ~ . 2 . .
relacionados a regulagdo, a ndo realizacdo de procedimentos agendados e ndo realizados e os problemas nos “servicos ou procedimentos

realizados.

' As novas unidades de ouvidorias criadas em 2014 foram as seguintes: Policlinica Dr. José Martins Santiago/ Russas, Policlinica Dr. Manoel Carlos de Gouvéa /Iguatu,
Policlinica Dr. Francisco Carlos Cavalcante Roque/ Quixada, Policlinica Jodo Pereira dos Santos/Barbalha, Policlinica Dr. José Correia Sales Caucaia, Policlinica Judite
Chaves Saraiva/Limoeiro do Norte, Policlinica Regional Raimundo Soares Resende/Crateus, Policlinica Dr. Francisco Edvaldo Coelho Moita/Tiangua, 8* Coordenadoria
Regional de Satide — Quixada.

2
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Em relagdo aos problemas relacionados a regulacdo, as dificuldades de inclusdo na central de regulacdo e a demora na fila de espera interna em
nossas unidades (principalmente nossos hospitais) foram os mais recorrentes, apontando para o acesso € a regulacao de nosso sistema de saude

como locus de melhorias.

As manifestacdes relacionadas a nao realizagdo de procedimentos ja agendados € outro locus de melhorias, pois indicam que muitos dos
. . ~ M b (13 2
procedimentos e servigos que estavam programados acabaram nao sendo realizados, o que pode refletir um “ralo” por onde escoa parcela de
nossa capacidade de oferta de servigos. Diversas sdo as causas (ou sub assuntos) apontadas para a nao realizagao dos servigos ou procedimentos
agendados. A maioria, no entanto, esta relacionada a gestdo dos processos de trabalho nas nossas unidades de satde, quais sejam: manifestacao
relacionada aos procedimentos ou servigos agendados, mas nao realizados devido a auséncia do(s) profissional(ais) responsavel(eis) em razao de
licengas médicas, faltas ao trabalho, atrasos e participagdo em eventos (442 casos); falhas de comunica¢do com o usudrio, onde o servigo ou
procedimentos agendados, ndo foram realizados devido a desinformagao do usudrio sobre as condigdes para a realizagdo do procedimento - o

local e a data do agendamento, os encaminhamentos corretos ao servi¢o, dentre outros - (264 casos); e falhas no processo interno de trabalho

(232 casos).

Dentre os problemas relacionados aos servigos ou procedimentos realizados em nossas unidades, a principal causa de insatisfacdo foi a demora
devido ao atraso do profissional responsavel pela realizacao do procedimento (768 casos). Ou seja, demora referente ao intervalo entre o horario

marcado no agendamento do procedimento/servico e o horario efetivamente realizado.

Como o relatério da Ouvidoria Geral unifica as manifestagdes de distintas unidades da Sesa, o detalhamento das causas dos problemas nos
servigos e/ou procedimento realizados nas unidades assistenciais torna-se mais dificil. Contudo, os relatorios elaborados pelas ouvidorias das

unidades assistenciais apresentam, com mais detalhes, causas dos problemas e os locais (setores) de maior concentracao dos mesmos.
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No entanto, uma breve analise dos dados demonstra a necessidade de uma melhor articulagdo entre a gestdo de pessoas e o processo de
agendamento e realizacdo dos procedimentos nas unidades assistenciais da Sesa. Assim como apresentam a necessidade de melhorias na
dindmica interna de trabalho, com a urgente reestrutura¢ao dos fluxos de informacdes, normas e rotinas, para garantir maior agilidade e eficiéncia

Nos Servigos.

No campo da gestdo, que compreendeu 4.190 manifestagdes, representando 41% do total de insatisfagdes, podemos perceber que os problemas
com a estrutura fisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro sdo os mais recorrentes. As causas apontadas para eles sdo variadas e se
concentram nos seguintes itens: problemas com fluxos/normas e rotinas (880 casos); com a ambiéncia (233 casos); com a acessibilidade (189
casos) e com a higiene/limpeza/rouparia (189 casos). Todas as insatisfacdes relacionadas a estrutura fisica e de funcionamento sdo encaminhadas
para o setor administrativo e financeiro das unidades, para os ajustes cabiveis. Os relatérios da Ouvidoria Geral vdo para andlise da
Coordenadoria Administrativo Financeiro. Assim, para ajustar os problemas na ambiéncia, de acessibilidade e de manutencao apontados pelos
usuarios, a Sesa continua investindo na reforma de suas unidades. Nos ltimos anos, todos os hospitais de referéncia passaram ou estdo passando

por reformas em suas estruturas, ampliando e melhorando o conforto para melhor receber profissionais e usudrios da saude.

r

O “relacionamento interpessoal” entre os diversos atores envolvidos no cotidiano de nossos servigcos ¢ outro assunto de destaque entre as
insatisfacdes apresentadas pelos usuarios de nossos servigos (1.040 casos registrados em 2014). A maior parte dessas insatisfagdes envolve o

tratamento dispensado por servidores aos usuarios, como os relatos de tratamento indelicado ou desrespeitoso, desprezo ou grosseria (688 casos).

Devido a constancia do problema acima mencionado, cabe reiterar, nesse relatorio, a necessidade de se ampliar o debate sobre a dimensao ética
do cuidado em saude, olhando para a dindmica interna do processo de trabalho em cada unidade, na busca da construgdo de relagdes mais
horizontalizadas, flexiveis e solidarias entre os atores do SUS, bem como a necessidade de retomada da implementacao da Politica Nacional de

Humanizagdo - HumanizaSUS em todos os espacos da Sesa e, mais especificamente, naqueles voltados para a assisténcia direta ao cidadao.
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Recomendacoes SSPDS

3.3 — Sugestoes e Recomendacoes

A andlise das demandas reincidentes nas quais os manifestantes demonstraram insatisfacdo nos servicos prestados, possibilitou a
visualizacdo das possiveis irregularidades e deficiéncias na atuagdo da Seguranca Publica. As queixas mais recorrentes foram pontuadas no item
3.2.1 de acordo com anélise das tabelas 17 e 18.

Em relacdo as recomendagdes sdo as mesmas ja elencadas no ponto 2.1, considerando que os assuntos mais recorrentes s€ mostram os
mesmos no semestre em estudo, diferenciando apenas em seus quantitativos. Considerando que se observa um percentual expressivo de demanda
que abordam os assuntos “Nao Atendimento a Ocorréncia” “Demora no atendimento” ¢ assuntos relacionados que se reportam as solicitagdes
de apoio policial ndo atendida, dessa forma sugiro a realizagdo de analise detalhada através do Sistema Integrado de Gestdo de Viaturas — SIGV
entre outros mecanismos pertinentes quando no registro de finaliza¢do da ocorréncia no TMD constar “NADA ENCONTRADA”, “ NO LOCAL
TUDO TRANQUILO”, FIZEMOS UM ROLE NADA ENCONTRADO”, “TUDO NORMAL PELO LOCAL”, “FIZEMOS RONDA NO
LOCAL NADA ENCONTRADO” com a finalidade de evidenciar de forma técnica ¢ documental o que realmente se deu no atendimento ao
cidadao.

Quanto a inoperancia nos telefones da CIOPS e/ou das viaturas, sugerimos executar verificacdo se existem falhas nos sistemas de
comunica¢do, como também nos casos em que as viaturas se encontrarem em baixa ou por outro motivo ndo estiverem sendo utilizadas, as
ligagdes pertinentes ao telefone da viatura sejam redirecionadas a CIOPS.

Quanto as agdes das ouvidorias setoriais do Sistema de Seguranga Publica recomendo que sejam potencializados os mecanismos de
articulacdo e interacdo nas atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da SSPDS e Ouvidorias das Vinculadas, conferindo maior consonancia nas

atividades de Ouvidoria da Seguranga Publica.
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