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ORGAO/ENTIDADE
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ADAGRI - Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado do
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Daniela Carvalho Cambraia Dantas

CBMCE - Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara
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CASA MILITAR - Casa Militar

Ricardo de Almeida Porto

CEASA - Central de Abastecimento do Ceard S/A
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CEDE - Conselho Estadual de Desenvolvimento Econémico

Sueli Mota Lima Gongalves

CEARAPORTOS - Companhia de Integracdo Portudria do
Ceard

Ernesto de Oliveira Aderaldo Neto

CEE - Conselho Estadual de Educacio do Ceard

Raimunda Aurila Maia Freire

CEGAS — Companhia de Gés do Ceard

Nilce Clas

CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

Juliana Cidrdo Castelo Sales

CGD - Controladoria Geral de Disciplina

Reny Sales Rocha Filgueiras

CIDADES - Secretaria das Cidades

Silvio Mércio Ribeiro Pires

CODECE - Companhia de Desenvolvimento do Ceara

Andréa de Castro Perdigio

COGERH - Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos

Marcia Soares Caldas

CONPAM - Conselho de Politicas e Gestdo do Meio
Ambiente

Ester Oliveira Ferreira Aragéo

DAE - Departamento de Arquitetura ¢ Engenharia

David Machado Bastos

DER - Departamento Estadual de Rodovias

Ana Maria Saraiva Gurgel Coelho

DPGE — Defensoria Pablica Geral do Estado

Ana Virginia Ferreira Carmo

DETRAN - Departamento Estadual de Tréansito

José de Ribamar Diniz Barcelar

EMATERCE — Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo
Rural

Antonio José Viana de Oliveira

ZPE - Empresa Administradora da Zona de Processamento e
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Helaine Lima de Oliveira

EGP - Escola de Gestdo Publica

Patricia Dibe Verissimo

ESP - Escola de Satde Piblica do Ceard

Glauco Denis de Oliveira Bastos

ETICE — Empresa de Tecnologia da Informagdo do Ceara

Francisco Agnaldo Nogueira

FUNCAP - Fundacdo Cearense de Apoio ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico

Marilia Rego Gongalves Matos

FUNCEME - Fundacéo Cearense de Metereologia e Recursos
Hidricos

Maria Amalia Memoéria Félix

FUNTELC - Fundagdo de Teleducagdo do Ceara

Maria de Fatima Silva G. Nunes




FUNECE - Fundagéo Universidade Estadual do Ceara

Francim4 Campos Rocha

GABGOY - Gabinete do Governador

Camila Moreira Rocha Rios

IDACE - Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara

José Jader Farias Catunda

IDECI - Instituto de Desenvolvimento Institucional das
Cidades

Layza Maria V. de Albuquerque

IPECE - Instituto de Pesquisa e Estratégia Economica do
Ceard

Marlene Mindelo

ISSEC - Instituto de Satde dos Servidores do Estado do
Ceara

Maria do Socorro Rufina Areal

JUCEC - Junta Comercial do Estado do Ceara

Claudio Braga Monteiro,
respondendo

METROFOR -~ Companhia Cearense transportes
Metropolitanos

Fernando Antdnio Parente Mota

NUTEC - Fundagéo Nucleo de Tecnologia Industrial do
Ceard

Marilene Bezerra Viana

PEFOCE - Pericia Forense do Estado do Ceard

Pedrina A. Alves de O. A. Alencar

PGE ~ Procuradoria Geral do Estado

Vera Licia Nunes de Aratijo

PC - Policia Civil

Geraldo Wilson Monteiro Nébrega

PMCE - Policia Militar do Ceara

Major Magndlia de Lacerda
Carvalho

SECITECE - Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagio
Superior do Estado do Ceard

Marilene da Piscoa Barros

SECULT - Secretaria de Cultura

Adilia Maria Rocha Monteiro

SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrério

Fco. Das Chagas de V. Araujo

SEDUC - Secretaria de Educacgio Bésica

Iranir Rodrigues Loiola

SEFAZ — Secretaria da Fazenda

Marcia Morais Ximenes Mendes

SEINFRA - Secretaria da Infraestrutura

Antonio Carneiro Brasil

SEJUS - Secretaria da Justica e Cidadania

Fca. Paula M. Portela Holanda

SEMACE - Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente

Maria do Socorro A. Teixeira

SEPLAG — Secretaria do Planejamento e Gestdo

Marta Maria R. de Albuquerque

SESA — Secretaria de Saude

Ana Paula Girdo Lessa

SECOPA - Secretaria Especial da Copa

Lara Andrade da Costa ¢ Silva

SESPORTE - Secretaria de Esportes

Jorge Sérgio Carneiro Redes

SETUR - Secretaria do Turismo

Maria do Socorro A. Camara

SOHIDRA - Superintendéncia de Obras Hidraulicas

Adauto José Aratijo Mota

SRH - Secretaria de Recursos Hidricos

Goretti de Fatima Ximenes
Nogueira

SPA - Secretaria da Pesca e Aqiiicultura

Kaio Adney Moura Bezerra

SSPDS - Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social

Maria do Socorro Carvalho Brasil

STDS ~ Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social

Paulo Henrique Aratijo Lima

URCA - Fundagio Universidade Regional do Cariri

Prof. Berilo Barroso Mendes Junior

UVA - Fundagio Universidade Estadual Vale do Acarat

José Luis Aratijo Lira, em exercicio

VICE GOV - Vice Governadoria

Silvia Helena Gdes Moura
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1. INTRODUCAO

1. Em cumprimento aos Arts. 8° ¢ 9° do Decreto 30.474 de 29 de marco de 2011, é
. apresentado neste relatério, um panorama geral do resultado da atuacfo das atividades
desenvolvidas no ambito do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, no periodo de
01/01/2014 a 30/06/2014.

2. A partir do tratamento ¢ analise das manifestagdes de ouvidoria, compreendendo os
tipos, canais de entrada, resolutividade, assunto e setorial, as informagGes foram consolidadas
como forma de retroalimentar o processo de gestéo e decisiio governamental.

3. A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto n° 30.938/2012, tem um
papel importante nesse processo, a quem cabe atuar na apuragio e resposta das manifestacdes
apresentadas pelos cidaddios, e a partir desse contexto, sio apresentadas sugestdes de
providéncias a serem tomadas no dmbito da Gestdo do Sistema ou pelas respectivas setoriais.

4. As manifestagbes de ouvidoria sdo atendidas conforme o fluxo dos procedimentos
adotados pela CGE (P.CFOCS 001 em aprovagdio), em que a equipe da Central de
Atendimento Telefénico 155, Equipe de Monitoramento/Qualidade ¢ Disk Acessibilidade
trabalham em articulagdo com a Rede de Ouvidorias para o tratamento das demandas
apresentadas.

5. As atividades referentes ao tratamento das Solicitagdes de Informacio, nfo sfo mais
contempladas no Relatério Semestral de Ouvidoria, em virtude desse tipo de demanda ser
trabalhada no dmbito dos Comités Setoriais de Acesso a Informagdo, ndo sendo um produto
das Ouvidoria Setoriais. As Solicitagdes de Informacio passaram a ser tratadas no Médulo de
Acesso a Informagfo do Sistema de Ouvidoria-SOU, a partir de 01/11/2013.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE
ANTERIOR

6. Neste capitulo sdo analisadas as providéncias tomadas pelas ouvidorias setoriais no
periodo 2014.1 referente as recomendagdes apresentadas no Relatorio Semestral 2013.2, nas
areas de capacitacdo, divulgagdio e reconhecimento da Ouvidoria, melhoria no atendimento e
no servigo prestado, tratamento das manifestacdes de ouvidoria e os seus resultados no
numero das manifestacdes de ouvidoria.

7. Dos 10 (dez) 6rgdos e entidades mais demandados no semestre 2013.2, percebe-se
que:

o PMCE e Sesa conseguiram implementar recomendagdes que surtiram efeito na
redugio das manifestagdes de ouvidoria, destacando-se a PMCE que apresentou uma
diminui¢do em torno de 31% na quantidade de reclamagdes;

o Seduc e SSPDS, apesar de terem apresentaram diminuicio na quantidade de
manifestagbes de ouvidoria, ndio se consegue associar essa redugdo as recomendagdes

apresentadas no relatério anterior; }g/
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o Cagece ¢ Sefaz nfo conseguiram implementar recomendagdes efetivas & diminuigio
das manifestagdes, havendo aumento no nimero de reclamagdes, criticas e dentincias
na ordem de 12 e 18%, respectivamente.

8. Faz parte deste relatorio o Anexo I que contém todas as recomendagdes apresentadas
no relatério 2013.2, comentérios sobre sua implementago e andlise acerca da efetividade.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS

0. Neste capitulo serfio analisadas as manifestacGes de ouvidoria registradas semestre
2014.1 de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatorios disponibilizados no Sistema
de Ouvidoria — SOU e dos relatérios apresentados pela Ouvidorias Setoriais. Cabe registrar
que a analise qualitativa se restringird as 10 Setoriais mais representativas da Rede, o que
representa cerca de §7% da demanda de ouvidoria.

10.  As manifestagbes de Ouvidoria sfo classificadas como reclamaciio, denuncia,
critica, elogio, sugestio ou solicitacio de servico, recebidas por diversos meios, como:
telefone, internet (Sistema SOU), presencial, e-mail, carta, midias sociais, caixa de sugestdes
(Sesa), dentre outros.

3.1 Total de Manifesta¢des do Periodo

11. No primeiro semestre de 2014 foram registradas 27.153, nimero 1,8% menor que o
registrado no semestre anterior, conforme consta no Quadro 01 abaixo. Ressalte-se que
apenas 0,01% de toda a demanda recebida na Rede de Ouvidoria Estadual se refere a assuntos
de competéncia de outros Poderes ou outros Entes publicos.

Quadro 01
Registros das Manifestacdes de Quvidoria por Sistema Informatizado
Ferramenta 2013.1 2013.2 2014.1 Percentual
2014.1
Sistema de Ouvidoria-SOQU 14.970 18.821 20.112 74,1%
SESA (Sistema
Informatizado Ouvidor 2.189 8.618 6.873 25,3%

SUS)

ARCE (Sistema de
Ouvidoria da Arce)

TOTAL 17.339 27.643 27.153 100%

Fonte: Sistema SOU e Relatorios de Ouvidoria da Sesa da Arce.

180 204 168 0,6%

12. Apesar do Art. 2° do Decreto Estadual n° 30.474/2011, prever que todas as
Ouvidorias Setorias devem utilizar o SOU para o registro das suas manifestacdes, as
Ouvidorias da Sesa e da Arce, em virtude de legislagdo especifica, ainda utilizam sistemas
proprios, Sistema SUS e Sistema SOA, respectivamente, representando cerca de 25,9% de
todas as manifestagdes recebidas pelo Poder Executivo Estadual, o que denota a necessidade
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de integrar o SOU a essas ferramentas, de forma a proporcionar a uniformidade do processo e
a disponibiliza¢do de relatérios gerenciais unificados para o acompanhamento quantitativo e
qualitativo de todas as demandas de ouvidoria.

3.2 Tipo de Manifestaciio

13. Considerando a quantidade de 27.153 manifestagdes de ouvidoria registradas no
periodo analisado, nesse item séo analisados os registros por tipo de manifestacio.

14, As manifestagbes serdo analisadas inicialmente em 3 grupos, quais sejam:
insatisfacfio do cidaddo quanto ao servigo publico oferecido (reclamagio, critica e dentincia),
contribui¢io para a melhoria do servigo publico (sugestdo e elogio) e solicitacio de
servig¢o, para, em seguida, serem analisadas por tipo de manifestacdo isoladamente.

15. Conforme mencionado anteriormente e confirmado pelos nimeros apresentados no
Quadro 02, a seguir, a Ouvidoria registrou 1,8% menos manifestacdes que o semestre
anterior.

Quadro 02
Demanda de Ouvidoria por Grupo e Tipo de Manifestacgiio
Tipificacido 2013.1 2013.2 2014.1

Insatisfacdo do Cidadio 12.620 17.972 17.643 (-1,8%)
Reclamagio 8.466 14.170 14.425 (+1,8%)
Dentincia 3.637 3.211 2.669 (-16,9%)
Critica 517 591 549 (-7,1%)
Solicitaciio de Servico 3.087 4.497 6.036 (+34,2%)
Contribui¢ao do Cidadao 1.632 5.174 3.474 (-32,9%)
Elogio 986 4.343 2.782 (-35,9%)
Sugestao 646 831 692 (-16,7%)
Total 17.339 27.643 27.153 (-1,8%)

Fonte: Sistema SOU e Relatorios de Quvidoria da Sesa da Arce.

16.  Analisando os nimeros acima, depreende-se que, apesar da diminui¢do no ntimero dos
registros, o grupo insatisfa¢io do cidaddo continuou contribuindo com cerca de 65% das
manifestagGes, havendo uma redugéio no grupo contribui¢io do cidaddo de 18,7 para 12,8%,
enquanto que solicitacdo de servigo cresceu de 16,3 para 22,2% a participagdo nas
manifestagdes registradas.

7) "
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Demanda de Ouvidoria por Grupo de Manifestacéo
2013.2 2014.1

19% 13%
- Insatisfagé@o do Cidadzo

@ Solicitagédo de Senigo

& Contribuicdo do Cidadéo

Passando a analisar os ntimeros por tipo de manifestacdo, observa-se que:

Reclamacio - Continua sendo o motivo mais representativo que leva o cidaddo a
procurar a Ouvidoria, 53,1% de todos os registros, havendo um aumento de 1,8%
desse tipo de manifestagdo, se comparado com o semestre anterior. Individualmente,
Sesa, Cagece e Sefaz representam 85% de todas as reclamagdes e no ultimo semestre a
Sesa apresentou uma queda nesse tipo de registro, mas Cagece e Sefaz apresentaram
aumento de 16,9 e 14,8%, respectivamente. J& a PMCE e a SSPDS apresentaram
reducdo de 31,6 e 16,5%.

Denuncia — Representa 9,8% das manifestacées de ouvidoria no semestre.
Apresentou redugdo de 16,9% no nimero de registros e a menor quantidade nos
Gltimos trés semestres. Apesar da reducfo, a Sefaz e o Detran apresentaram aumento
de 25,6 ¢ 16,0%, respectivamente. As maiores redugdes foram da Cagece ¢ da Seduc;

Critica — Tipo de manifestacdo com menor demanda de ouvidoria, apenas 2% do
total dos registros, apresentou queda de 7,1% no numero de registros no ultimo
semestre. Apesar da queda no semestre, a Sefaz, além de apresentar a maior
quantidade de registros, apresentou aumento de 115% no periodo.

Solicitagio de Servigo — Permanece em segundo lugar entre os tipos de manifestagio,
participando com 22,2% de todos os registros de ouvidoria. Trata-se do tipo de
manifestagdo que apresentou o maior aumento se comparado com o semestre anterior,
na ordem de 342%. Issec ¢ Sesa representam quase metade desse tipo de
manifestagdo, contudo, foi verificado, em visita ao Issec, que o teor das suas demandas
s&o pertinentes ao atendimento primario de servigos ofertados pela Entidade, ndo se
caracterizando como demandas de ouvidoria.

Elogio — Terceiro tipo de manifestago a apresentar o maior niimero de registros, com
10,2% do total, apresentou, percentualmente, a maior reducfio no ultimo semestre,
35,9%, ocasionado principalmente pela Sesa, a qual representa cerca de 85% dos
elogios, que no tltimo semestre apresentou uma queda de 38,8%; (
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o Sugestdo — Representando apenas 2,5% do total das manifestacées de ouvidoria,
apresentou queda de 16,7% no perfodo, em consequéncia, principalmente, pela
diminui¢do das manifestagdes da Sesa e da SSPDS nesse tipo de demanda.

Demanda de Ouvidoria por Tipo de Manifestacio
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3.3 Manifesta¢des por Funcio de Governo e Programa Orcamentirio
18. Cabe registrar que as analises por fun¢do de governo e por programa orcamentario

diferenciam pelo universo das manifestagdes registradas, ja que:

o por fun¢do de governo, cabe apenas aquelas registradas no SOU, 20.112 registros, ja
¥ & 2
que os sistemas utilizados pela Sesa e pela Arce ndo possuem esse tipo de
classificaco;

O por programa orcamentirio, apesar do universo analisado ter sido todas as
manifestagdes de ouvidoria do periodo, 27.153 registros, as informacdes obtidas e ora
analisadas foram coletadas dos relatérios de ouvidoria das setoriais que trouxeram essa
informac@o, apenas 37 dos 65 relatérios, pois as demandas registradas nos Sistemas
ainda néio possuem esse tipo de classifica¢do de forma sistematizada, motivo pelo qual
se classificou apenas cerca de 84,6% das manifestagdes de ouvidoria, 22.965 registros.

19. Quanto a classificagéo por fung¢iio de governo, verificou-se que o maior volume foi
concentrado nas seguintes dreas: Administragdo (35,7%), Saneamento (27,3%), Seguranca
Publica (13,7%), Comércio e Servigos (9,6%), Educagio (4,9%), Transporte (2,4%) e Satde
(1,6%).

20.  No Anexo Il constam as 20.122 manifestagdes registradas no SOU classificadas por
funcdo e subfun¢éo de governo.

21. Quanto a classifica¢do por programa or¢amentirio, ressalte-se que pela primeira vez
se torna possivel analisar as manifestagdes de ouvidoria por esse tipo de classificacio,
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oportunidade em que os registros podem ser analisados de acordo com as politicas de governo
que sdo refletidas nos respectivos programas.

22.

Inicialmente, o Quadro 03 agrupa os programas or¢amentarios entre area meio e area

finalistica, onde se observa que 20% das manifesta¢des de ouvidoria se referem a gestdo dos
orgdos e entidades, enquanto que os 80% restantes sdo relacionados as politicas publicas
executadas pelos diversos 6rgos e entidades estaduais.

Quadro 03
Demanda de Ouvidoria por Area Meio e Finalistico
Programas/Areas Quantidade Percentual
Areas Meios 4,704 20,5%
Areas Finalisticas 18.261 79,5%

Fonte: Relatérios das Quvidorias Setoriais.

23.

No Quadro 04 consta a representatividade dos 10 programas or¢amentdrios mais

citados nas manifestagdes de ouvidoria classificadas nos relatérios das Setoriais,
representando 8§3% dos registros classificados.
Quadro 04
Demandas de Quvidoria por Programa Orcamentirio
Programas Orcamentarios Orgao/Entidade | Quantidade | Percentual
Gestdo ¢ Manutencfo dos Orgéos
. . Todos 4.704 20.5%
e Vinculadas (meio)
Assisténcia 4 Satde Sesa 2.594 11,3%
Operacio e Manutencio Cagece 2.452 10,7%
Gestdo e desenvolvimento de Issec, Seplag e
o 2.195 9,5%
pessoas da administracdo estadual EGP
o SSPDS, PMCE e
Seguranca publica integrada 1.671 7.3%
AESP
Seguranca Publica Comunitaria PMCE e SSPDS 1.602 7,0%
Transporte e logistica do Estado | Seinfra, Detran ¢
1.329 5,8%
do Ceara DER
Organizag@io e Gestdo da
Seduc 942 4.1%
Educacao Basica
Comercial Cagece 870 3,8%
Promocéo e Protecio dos Direitos PMCE 677 3.0%
cﬁ\ v 1
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Humanos

Fonte: Relatorios das Quvidorias Setoriais.

24.  Analisando os numeros do Quadro 04, observa-se que, além do programa especifico a
gestio dos orgdos e entidades, os programas mais citados s3o relacionados a seguranga,
saude, gestdo e desenvolvimento de pessoas, transporte e opera¢io e¢ manutenciio de
servigos da Cagece. Cabe registrar que a analise dos programas orgamentarios mais citados
deve direcionar o trabalho de aperfeicoamento das politicas publicas a partir das demandas de
ouvidoria.

25. No Anexo III constam as manifesta¢gdes de ouvidoria classificadas dentre todos os
programas or¢amentarios citados nos relatérios das 37 Setoriais que efetuaram essa
classificacdo.

3.4 Manifestacdes por Ouvidoria Setorial
3.4.1 Ouvidorias Setoriais mais Demandadas

26. Passando a andlise das manifestacdes de ouvidoria registradas nos trés tltimos
semestres por 6rgdo e entidade, percebe-se que estdo bem definidos os mais demandados pela
populacdo, os quais seguem listados no Quadro 05. No Anexo IV consta relatério contendo
todas as setoriais e a respectiva quantidade de manifestagdes.

Quadro 05

Ouvidorias mais Demandadas por Tipo de Manifesta¢io

Setorial | Semestre Tipos de Manifestacdo
gestao | Sol ¢do | Denuncia
SESA 306 , . 1w
9.163
. . 2.734
CAGECE | 20141 | 40 12 644 | 5o 84 5992
2013.2 39 27 479 43 4440 232 5,260
2013.1 22 28 400 75 2217 257 2.999
SEFAZ 20141 | 71 19 348 86 1304 167 | 1945
2013.2 17 16 221 40 1136 133 1.563
2013.1 22 21 214 36 934 148 1.375
ISSEC 2014.1 21 4 1674 5 120 8 |1832
2013.2 13 5 545 2 128 11 704
2013.1 4 4 17 1 65 7 98
PMCE 20141 | 111 43 395 53 1 416 [ 1.729 |
2013.2 128 38 414 54 1040 394 2.068
2013.1 102 27 372 40 852 456 1.849
DETRAN | 20141 20 27 279 47 983 189 1545
2013.2 19 27 255 46 1038 163 1.548
2013.1 32 25 258 45 730 165 1.255
SEDUC 20141 | 31 36 246 55 678 299 | 1345
2013.2 44 32 174 55 702 413 1.420
2013.1 22 41 187 55 719 476 1.500
POLICIA | 20141 17 8 33 15 195 445 713
2013.2 13 6 44 7 158 447 675
CIVIL 20131 21 6 48 19 156 520 770
‘é\"\‘ 12
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323

2013.2 1 3 0 ' 2 88

2013.1 3 3 9 10 382

Total 7.644 1.535 10.849 1.105 7.229

Fonte: Sistema SOU e Relat6rios de Quvidoria da Sesa da Arce.

27.

Segue analise superficial sobre os numeros de cada uma das 10 Setoriais mais

demandadas, ressaltando o crescimento das demandas relacionadas a Cagece ¢ a Sefaz:

O

Sesa: Representa 27,4% de todas as demandas da ouvidoria do semestre. H4 cerca de
1 ano, quando iniciou a implantagdo de uma sub-rede de ouvidoria, se apresentou
como a Setorial com maior quantidade de manifestagdes da Rede do Poder Executivo.
Atualmente possui uma sub-rede com 55 unidades de ouvidoria, porém, apesar do
crescimento da sub-rede nesse Gltimo semestre, quando foram criadas mais 9
unidades, a quantidade de manifestacdes caiu 18,80%. Pode-se responsabilizar pela
diminui¢do da demanda de ouvidoria a implementagfio de recomendagdes da ouvidoria
setorial pela Gestéio da Secretaria;

Cagece: Representa 22% de todas as demandas da ouvidoria e no periodo teve um
aumento de 13,9% no nimero de manifestagdes. Apresentou, ainda, um crescimento
de 16,9% nas manifesta¢des do tipo Reclamacio e uma redugfio em torno de 150% no
namero de Dentncias. Cerca de 30% das reclamagdes sfo por demora na execucdo de
servigos € 27% das dentincias sdo por conduta de funciondrio, o que pode direcionar
para servigos prestados por empresas contratadas;

Sefaz: Atualmente representa 7,2% das demandas de ouvidoria e apresenta um
crescimento constante a cada periodo analisado. No Ultimo semestre, apresentou
aumento em todos os tipos de manifestacfo, ressaltando o aumento de 14,8% nas
Reclamacgdes, 25,6% nas Denincias e 115% nas Criticas. O Programa “Sua Nota
Vale Dinheiro” contribui com 85% das reclamacdes e 76% das criticas recebidas na
ouvidoria da Setorial;

Issec apresentou aumento de 207% nas solicitages de servigo, passando a ser a
setorial com o maior numero desse tipo de demanda, contudo, foi verificado, em visita
in loco, que o teor dessas demandas sfo pertinentes ao atendimento primario de
servigos ofertados pela Entidade, ndo se caracterizando como manifestacdo de
ouvidoria;

SSPDS e PMCE: Reduziram as Reclamacdes em 16,5 e 31,6%, respectivamente.
Mais de 50% das reclamagBes ligadas aos referidos érgdos se referem a falta de
policiamento ou nfo atendimento as ocorréncias;

Detran apresentou um aumento de 16% nas demandas relacionadas a denuncia,
contudo, cerca de 30% dessas manifestagdes se referem a fiscalizagfio de transporte
intermunicipal e furto de veiculos;

Sedue: No ultimo semestre apresentou uma redugdio de 11,8% no grupo de
manifesta¢des formado por reclamagéo, criticas e denuncias, contudo, considerando o
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impacto das suas politicas junto & sociedade, bem como a quantidade de equipamentos
espalhados pelo Estado, entende-se que uma unica unidade de ouvidoria, localizada na
sede da Secretaria (Cambeba), subestima a participa¢@io da sociedade na contribuicéo
para o oferecimento de melhores politicas. Cerca de 20% das reclamagdes e 32% das
denuincias sdo relacionadas & ma conduta de diretor de escola, irregularidades
administrativas e funcionais e atraso ou falta de pagamento de pessoal.

o Policia Civil: Apresentou no periodo um aumento de 23,4% nas manifesta¢ées do tipo
Reclamacgfio. Cerca de 32% dessas reclamagdes sdo relativas a “falta ou demora no
atendimento em delegacia™;

o CGD: A grande maioria das manifestagdes de ouvidoria relacionada & CGD € por ma
conduta de servidor da area de seguranca, contudo, aquela Controladoria conclui a
manifestagdo solicitando que o cidaddo se dirija pessoalmente para registrar a
manifestacfo.

3.4.2 Manifestagdes por Tipo, por Assunto e por Setorial

28.  Nos topicos anteriores ja foi analisada a demanda de manifestagdes de ouvidoria por
tipo de manifestacdo, por programa e por Ouvidoria Setorial, no Quadro 06 abaixo pode-se
observar a classificagdo dessas demandas pelos assuntos mais demandados, com excecdo das
demandas da Sesa, pois o Sistema mais utilizado dessa Ouvidoria (SUS) nfo classifica os
assuntos por tipo de manifestagéio, motivo pelo qual serd analisada em seguida no Quadro 07.
Cabe registrar que esses assuntos devem ter prioridade e tratados junto a Gestdo Setorial e as
areas operacionais correlatas.

Quadro 06

Demanda por Tipo de Manifestaciio, Principais Assuntos e Ouvidoria Setorial

Tipifica¢io Orgio/Assuntos

Demora na Execucéio dos Servicos da (Cagece): 1.583
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 1.098
Reclamagéo Insatisfag@o com a Resposta/Ouvidoria (Diversos): 675
Falta de Agua (Cagece): 613

Problemas na Rede de Esgoto (Cagece): 493

Autorizagio de Procedimentos do (Issec): 844

Intensificagdo de Policiamento (SSPDS e PMCE): 305

Solicitacéo de ,
) Conserto de Vazamento de Agua (Cagece): 233
Servico
Rede Credenciada (Issec): 175
Contra-Cheque On-line (Seplag): 127
Dentincia Crimes contra pessoa, a vida, liberdade (PC, SSPDS e PMCE): 261
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Irregularidades Administrativas e Funcionais (Diversos): 204
Trafico de Drogas (PC, SSPDS e PMCE): 200
Conduta de Policial Militar (PMCE): 191

Conduta de Servidores (Diversos): 108

Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 63

Insatisfac@o com os Servigos Prestados pelo Orgao (Diversos): 64
Critica Insatisfagio com a Gestdo Governamental (Diversos): 32
Insatisfagdo com a Resposta/Ouvidoria (Diversos): 12

Contra-Cheque On Line (Seplag): 11

Elogio a Servidor (Diversos): 131
Elogio as Atividades de Policia (PMCE, CBMCE, SSPDS, Aesp, ¢ Pefoce): 97

Elogio )
Elogio a Institui¢do (Diversos): 96
Elogio ao Governador (GabGov): 40
Melhorias na Seguranga Piblica (PMICE, CBMCE, SSPDS, Aesp ¢ Pefoce): 37
Intensificagdo de Policiamento (PMCE e SSPDS): 17
Sugestio

Concurso Publico (Diversos): 24

Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 11

Fonte: Sistema SOU.

29.  Cabe registrar a quantidade de manifestagdes relativas ao assunto Programa Sua
Nota Vale Dinheiro, da Sefaz, bastante citado nas manifestagdes do tipo Reclamacdes,
Criticas e Sugestdes.

30.  No Anexo IV constam todas as manifestagdes de ouvidoria classificadas por Setorial e
por assunto

31. No Quadro 07 abaixo pode-se verificar os assuntos mais recorrentes nas manifestacées
de ouvidoria afetas a Sesa, nimeros esses, que devem balizar as agBes corretivas e preventivas
daquela ouvidoria setorial junto a Gestdo.

Quadro 07

Demanda da Sesa por Principais Assuntos

Tipificacido Assuntos

Reclamacio, Estrutura Fisica, Funcionamento, Pessoal e Financeiro: 1.315
Dentncia, Problemas nos servigos ou procedimentos realizados: 1.097
Solicitagdo e | Inacessibilidade aos servigos agendados: 837
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Sugestio Problemas na acessibilidade aos servigos relacionados a regulacgo: 659
Relacionamento Interpessoal: 515

Alimentagdo: 339

Fonte: Relatério de OQuvidoria da Sesa.
3.5 Manifestacio por Meio de Entrada

32. No Quadro 08 abaixo constam as manifestagdes de ouvidoria classificadas por meio de
recebimento, destacando-se que mais de 90% das demandas foram recebidas por telefone
(Central 155 e Sesa), pela internet (SOU) ou de forma presencial.

Quadro 08

Manifestacdes por Meio de Entrada

Meio de Entrada 2013.2 2014.1 Variacio
Telefone (Central 155) 8.903 10.390 16,70%
Internet (Sistema SOU) 8.875 8.372 - 5,66%
Presencial 6.601 4.182 -57,84%
Telefone (Sesa) 4.440 1.488 - 66,48%
E-mail 336 584 73,80%
0800 Disk Acessibilidade (Idoso e 97 77 -20,61%
Pessoas com deficiéncia)

Carta 16 20 25%
Facebook 61 18 -70,49%
Twitter 03 03 -
Caixa de Sugestdo (Sesa) 5.425 2.604 - 52%
Outros (Sesa) 38 -- -
Total 27.643 27.153 - 1,8%

Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da Sesa da Arce.

33. A Central de Atendimento 155 consolida-se como o principal meio de entrada da
ouvidoria, seguida da internet, onde se registra a manifestacdo diretamente no Sistema SOU, e
pela forma presencial, meio de entrada ainda muito forte nas demandas da Sesa, ja que a
mesma possui atualmente uma sub-rede contando 55 postos de ouvidoria.

3.5.1 ManifestagOes por Macro-regido e por Meio de Entrada

34.  Em seguida, no Quadro 09, com base nos registros do Sistema SOU, pode-se observar
como as demandas de ouvidoria sdo registradas por macro-regiio do Estado e a
representatividade da respectiva popula¢do nas demandas.

7
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Quadro 09

Manifestacdes por Macrorregifio e por Meio de Entrada Registradas no SOU

Macrorregidio

- de

Planejamento/Outros

Quantidade de
Manifestacoes

Manifestacoes
Populacio (%)

vs. | Meio de Entrada

Regifio Metropolitana

de Fortaleza

9.996

0,26%

Telefone 65,96%
Internet 31,28%
Presencial 2,18%
E-mail 0,47%
Carta 0,07%
Twitter 0,03%

Cariri-Centro Sul

1.467

0,10%

Internet 44,03%
Telefone 41,44%
E-mail 13,49%
Presencial 0,81%
Facebook 0,13%

Disk Acessibilidade
0,6%

Sobral-Ibiapaba

0,03%

Internet 64,95%
Telefone 33,15%
Presencial 1,34%
E-mail 0,26%

Disk-Acessibilidade
0,26%

Litoral Oeste

362

0,04%

Internet 59,94%
Telefone 37,84%
Presencial 1,38%
E-mail 0,55%
Carta 0,27%

Litoral Leste-Jaguaribe

0,07%

Internet 72,93%
Telefone 25,64%
Presencial 0,85%

E-mail 0,56%

KNI
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Internet 63,47%
Sertio Central 334 0,05% Telefone 35,92%
E-mail 0,59%

Internet 66,83%
Sertdo dos Inhamuns 199 0,04% Telefone 32,66%

Presencial 0,5%

Telefone 58,94%
Internet 38,41%
Baturité 151 E-mail 1,32%
0,06% )
Presencial 0,66%
Carta 0,66%

Internet 96,49%
Telefone 2,22%
Presencial 0,63%
E-mail 0,63%

Outros Estados 314 -

Internet 45,96%
Telefone 39,53%
Presencial 11,36%
E-mail 1,6%

Disk-Acessibilidade
1,02%

Facebook 0,25%
Carta 0,23%

Nio Informado 7.336 -

Percentual obtido a partir do Quociente do total de demandas registradas pela estimativa da populaciio residente em
2013 (Dados IBGE).

Fonte: Sistema SOU.

35.  De acordo com o numeros apresentados, observa-se que o maior volume de
manifestagdes ¢ proveniente da Regido Metropolitana de Fortaleza, a maioria concentrada na
Capital, no entanto, considerando a populagdo residente dessa regidio, o percentual de
manifestantes que registraram manifestagdes ainda ¢ muito baixo, representando apenas
0,26% no primeiro semestre.

36.  Contudo, comparando a Regifo Metropolitana de Fortaleza com as outras regides do
Estado, percebe-se que o interior participa bem menos nas manifestacdes de ouvidoria. Outro
fato observado é o meio de entrada, ja que, enquanto na Capital se utiliza o telefone 155 como
o principal meio de entrada, quase dois tergos dos registros, essa relagiio se inverte no interior,
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passando a internet a ser o principal meio de entrada. Isso denota que o telefone 155 precisa
ser mais difundido junto a populacéo interiorana, por meio de campanhas de divulgagéo.

4 - RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

37.  Neste topico foi analisada a resolutividade das manifestagdes de ouvidoria registradas
no Sistema SOU, considerando a conclus@io da apuragio das manifestagdes no prazo
regulamentar, previsto para 15 dias, com possibilidade de prorrogagio por igual periodo.

38.  Pelo Quadro 10, abaixo, percebe-se que o cumprimento dos prazos cresceu de um
modo geral, chegando a 90% nesse Gltimo semestre.
Quadro 10

Resolutividade das Manifestacdes Registradas no SOU

Situacio 2013.2 2014.1
Manifestac¢des respondidas no Prazo 83,8% 90%
Manifestacdes respondidas fora do-Prazo 16,1% 9.5%
Manifesta¢des ndo concluidas 0,1% 0,5%

Fonte: Sistema SOU.

De acordo com as manifestagdes registradas no SOU, o tempo médio de resposta no semestre
foi de 9,72/dias.

4.1 Resolutividade por Ouvidoria Setorial

39. Analisando a resolutividade das Ouvidorias Setoriais, de acordo com os ntmeros do
SOU, tem-se o resultado das ouvidorias mais demandadas no Quadro 11, enquanto que no
Quadro 12 aparecem as setoriais que apresentaram os piores resultados.

Quadro 11

Resolutividade das Ouvidorias mais Demandadas

Orgiio Total de Manifestacdes Percentual de Resolutividade no

Respondidas no Prazo Legal Prazo
POLICIA CIVIL 713 100%
CGD 431 100%
ISSEC 1.832 100%
CAGECE 5.990 99,7%
SEFAZ 1.931 99.4%
SSPDS 620 90,1%
SESA 497 88,1%
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PMCE 1.444 83,5%
SEDUC 1.005 78,2%
DETRAN 1.101 T 71,6%

Fonte: Sistema SOU.

40. No Anexo V consta a resolutividade de todas as Quvidorias Setoriais.

41.  No Quadro 12 estdo as Ouvidorias Setoriais que apresentaram os menores indices de
resolutividade no periodo.
Quadro 12
Menores Indices de Resolutividade entre as Setoriais
Orgiio Total de Manifestagdes Percentual de Resolutividade
Respondidas no Prazo no Prazo
CIDADES 34 85,0%
PMCE 1.444 83,5%
NUTEC 14 82,3%
ETICE 05 83,0%
PEFOCE 79 80,6%
SEDUC 1.005 78,2%
URCA 33 73,3%
DETRAN 1.101 71,6%
CBMCE 59 52,6%
FUNTELC 5 50,0%
JUCEC 12 46,1%
CEGAS 04 40,0%
SECITECE 04 20,0%

Fonte: Sistema SOU.
42.  Os principais fatores observados para a baixa resolutividade de algumas setoriais foi:

o acumulo de fungdes do servidor designado ouvidor, fato comum nas setoriais que
possuem uma baixa quantidade de demanda; e

o dificuldade na sensibilizacfio das 4reas internas no fornecimento de informacgdes,
principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestacGes.

5. SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA B
V)
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43. O Indice de Satisfagfio dos usudrios da Ouvidoria Geral do Estado é Indicador de
Qualidade da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, no &mbito do Sistema de Gestéo da
Qualidade.

44. O objetivo da pesquisa é medir o grau de satisfagfo dos usuarios quanto aos servicos
prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da aplicacfo de um questionario com perguntas
estruturadas com as seguintes variaveis:

o Quanto ao conhecimento da Ouvidoria;

o Presteza no Atendimento;

o Qualidade da Resposta; e

o Recomendagéo da Ouvidoria a outras pessoas.

45. A pesquisa de satisfacdo foi aplicada no periodo de 01/01/2014 a 30/06/2014 apds
concluida a manifestacfo, por meio do Sistema SOU, por e-mail e por telefone (Central 155),
representando uma amostragem de 11,79%, correspondendo a 2.372 usuarios. A forma de
acesso a pesquisa também ¢ divulgada nas cartas-respostas enviadas aos cidad@os.

46. O indice geral de satisfacdo do usuario da ouvidoria no 1° semestre de 2014 foi de
82,6%, quando os usudrios avaliaram a Ouvidoria como Excelente, Otimo ou Bom e
indicaram que recomendariam o servi¢o para outras pessoas. O referido indice cresceu 2,6%
se comparado com semestre anterior.

47.  Existe a necessidade de aperfeicoamento da referida pesquisa, pois atualmente nfo
diferencia a avaliacdo da politica publica ofertada ao cidaddo da avaliac@o do servigo prestado
pela ouvidoria.

5.1 Satisfacao dos Usudrios por Ouvidoria Setorial

48. O Quadro 13 apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdio nas setoriais mais
demandadas.
Quadro 13

Resultado da Pesquisa de Satisfaciio nas Setoriais mais Demandadas

Ouvidoria Setorial Percentual Usudrios que Responderam a Pesquisa
Issec 88% 39
Cagece 88% 452
Seduc 85% 172
Seplag 85% 84
Policia Civil 84% 87
Sefaz 81% 468
PMCE 81% 126
Detran 80% 295
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)



' Ouvidoria

doCeard

Sesa 74% 69

Fonte: Sistema SOU.

49.  Ja no Quadro 14 ¢ apresentado o resultado das Selorlals que apresentaram 0s mais
baixos indices no resultado da pesquisa nesse semestre.
Quadro 14
Setoriais que Apresentaram os Menores Indices de Satisfacio
QOuvidoria Setorial Percentual Usudrios que responderam a pesquisa

Sejus 70,8% 16

Ematerce 70,3% 09

CBMCE 68,3% 20

Semace 68,1% 23

Metrofor 67,7% 31

Etice 66,6% 01

Adagri 63,3% 10

Jucec 58,3% 04

Nutec 44 4% 03

Cearaportos 40% 05

Fonte: Sistema SOU.

50.  No Anexo VI consta o resultado da pesquisa de satisfacdo de todas as Ouvidorias
Setoriais.

6 - SUGESTOES E RECOMENDACOES DAS SETORIAIS

51.  As Ouvidorias Setoriais apresentaram nos respectivos relatérios semestrais
recomendagdes e sugestdes para o aperfeicoamento de politicas piblicas e da propria
ouvidoria, das quais seguem destacadas abaixo alguns exemplos dessas contribui¢des. A
relacdo completa das recomendacdes e sugestdes segue no Anexo VII:

o Ouvidoria da CGE:

o  “Ampliar a divulgacdo dos servicos da Ouvidoria, incluindo os meios de
comunicagdo (Tv, rddio, busdoor) e afixag¢do de cariazes, banners, nos
equipamentos do Governo do Estado”;

o “Inserir na gravagdo de espera da Central de Atendimento divulgagéo das
agdes do governo para que os cidaddos tomem conhecimento sobre os
investimenlos, educando-os inclusive para que atuem como agente do controle
social”.

o Quvidoria da Sefaz:
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“Implementar o sistema de cupom eletrénico para dinamizar o processamento
dos documento fiscais da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro, bem como o
pagamento imediato dos créditos dos participantes”;

“Atualizar as informagdes constantes no site da SEFAZ para facilitar a
comunicagdo com 0s usudrios”’;

“Implantacdo de grupo de trabalho em regime de mutirdo para atender os
processos que estdo aguardando parecer juridico da SEFAZ” .

o Ouvidoria da Sesa:

O

“Implantagdo de Ouvidorias nas Coordenadorias Regionais de Savide ¢ em
novas Unidades Assistenciais mantida pelo Governo do Estado, bem como
apoio na implementagdo e implanta¢do nas Ouvidorias Municipais do SUS.
No primeiro semestre de 2014, foram implantadas 09 novas ouvidorias no
Interior do Estado”;

“Realizar campanhas de informagdo e esclarecimentos sobre as Ouvidorias
do SUS, para o publico do seguimento social de menor escolaridade, em
virtude da concentra¢do de manifestagdes com formagdo escolar igual ou
superior ao nivel médio”;

“No que tange as questdes relacionadas a "relacionamento interpessoal”, Os
dados apontam para a necessidade de se ampliar o debate sobre a dimensdo
ética do cuidado em satide, olhando para a dindmica interna do processo de
trabalho em cada unidade, na busca da construcdo de relacdes mais
horizontalizadas, flexiveis e soliddrias entre os atores do SUS. Nesse sentido, a
articulagdo com setores do SUS que ja trabalham mais diretamente com a
temdtica parece fundamental, intensificando a implanta¢do do Humaniza SUS
em todos os espagos da Sesa e, mais especificamente, naqueles voltados para a
assisténcia direta ao cidaddo”.

o Quvidoria da SSPDS:

O

“Fiscalizagdo e avaliagdo periddica dos atendimentos a fim de adotar
medidas correcionais aos casos que estejam em desacordo com os padroes de
qualidade no atendimento, treinamento e orienta¢do para os tele-atendentes,
visando melhoria nos processos e procedimentos, como também adog¢do de
medidas corretivas no dmbito da Policia Militar”;

“Aumento do policiamento ostensivo com agdes estratégicas; investimentos no
treinamento e aparelhagem de maior potencial ofensivo”.

7 - ATUACAO JUNTO A GESTAO DA SETORIAL

No relatério semestral de ouvidoria foi requerida a informacao referente a atuagdo do

Ouvidor Setorial junto & Gestédo Superior do Orgéo ou Entidade, tais como: assento em comité
executivo/gestor, elaborac@io de relatérios periddicos enderecados a alta gestdo, contendo
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recomendacdes e informagGes estratégicas para a tomada de decisdo, buscando o
aprimoramento da instituigfo e das politicas piblicas oferecidas aos seus clientes.

53.  Sobre o assunto, de acordo com as informag¢des obtidas junto aos relatérios setoriais,
apenas 34 Ouvidorias Setoriais possuem atuagfo junto a respectiva Gestdo, ou seja, pouco
mais de 50% das Setoriais possuem suas ouvidorias como ferramenta de gest3o.

8 - CONSIDERACOES FINAIS

54. A partir dos tdpicos abordados neste Relatorio, seguem sugestdes de providéncias a
serem tomadas tanto pela CGE, enquanto gestor do Sistema de Ouvidoria, como pelas
diversas Ouvidorias Setoriais, no intuito de aperfeigoar a gestdo das demandas de ouvidoria,
bem como transforma-las, de fato, em ferramenta de aprimoramento das politicas publicas
oferecidas a sociedade:

54.1. Integracfio dos Sistemas utilizados pelas Ouvidorias da Sesa e da Arce com o
Sistema SOU (CGE, Sesa e Arce);
54.2. Sistematizar no SOU a classificacdo das manifestacdes de ouvidoria por

programa orcamentario (CGE);

54.3. Desenvolver no Sistema SOU relatérios gerenciais por setorial para
encaminhamento aos Gestores Setoriais (CGE);

54.4. Ouvidorias Setoriais atuarem junto a Gestdo, no intuito de dar conhecimento
dos numeros e perfil das demandas de ouvidoria, bem como propor solugdes para
reformulacdes das politicas publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de
ouvidoria (Todas as Setoriais);

54.5. Aprimoramento das respostas as demandas de ouvidoria, no intuito de
aumentar a satisfacdo dos usudrios (Todos os Orgéos e Entidades, em especial: Sejus,
Ematerce, CBMCE, Semace, Metrofor, Etice, Adagri, Jucec, Nutec, Ceardportos);

54.6. Maior divulgacdo dos canais de ouvidoria, em especial fazer valer o
cumprimento da Lei Estadual n°. 14.594/2009 (DOE 06/01/2010) que dispde sobre a
obrigatoriedade dos estabelecimentos ptblicos e privados que atendam ao publico em
afixar em local visivel os contatos da Ouvidoria (CGE, Casa Civil e GabGov);

54.7. Aplicagdo do Plano de Ac¢#io para Sanar Fragilidades - PASF para os pontos
mais representativos, priorizando as setoriais, programas orcamentarios e assuntos
mais recorrentes (CGE e Todas as Setoriais);

54.8. Atuagdo da Gestdo na sensibilizagdo das areas internas no fornecimento de
informagdes que subsidiam a apuragdo das demandas (Todas as Setoriais);

54.9. Aperfeicoar o portal do érgdo, tornando-o mais interativo e que as informagdes
¢ procedimentos referentes a produtos e servigos do 6rgéo fiquem mais claros para os
usuarios (Detran);

54.10. Implementar o sistema de cupom eletronico para dinamizar o processamento

dos documento fiscais da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro, bem como o
pagamento imediato dos créditos dos participantes (Sefaz);

7
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54.11. Implementagdo de uma sub-rede de ouvidoria na Seduc, considerando a
quantidade de regionais e equipamentos com atendimento direto ao ptblico (Seduc);

54.12. Articulagdo com a Gestdo e a Ouvidoria Setorial do Issec para o
redirecionamento das demandas originariamente de atendimento primério (CGE e
Issec);

54.13. Articular com os 6rgios que compdem o Sistema de Seguranca Publica
Estadual em conjunto para gestdo das demandas afetas ao tema, considerando que
estdo dentre as ouvidorias mais demandadas e o compartilhamento de diversas
manifestagdes (CGE, SSPDS, PMCE, PC, CBMCE, CGD e Pefoce);

54.14. Realizar aperfeicoamento da pesquisa de satisfagdo de usudrios, no intuito de
destacar a avaliagdo da politica piblica ofertada ao cidadfio da avaliagfo do servigo
prestado pela ouvidoria (CGE);

54.15. Priorizacdo das atividades relacionadas a ouvidoria setorial para aqueles
designados para tal (Todas as Setoriais).

Fortaleza, 30 de setembro de 2014.

\an'L opes dos Santos

Orientador da Célula de Ouvidoria — Celou/Cfocs/CGE

Coordenador de F?:néto ao Controle Social — Cfocs/CGE
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