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1. INTRODUCAO
Em cumprimento aos Arts. 8° e 9° do Decreto 30.dé4£9 de marco de 2011,
€ apresentado neste relatério um panorama geraegidtado da atuacdo das atividades

desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual dedOrigj no exercicio de 2016.

Todo cidad@o pode contribuir para a gestdo dasiqadie servigos publicos
estaduais, por meio da Ouvidoria, optando por untrealiversos canais, tais como: Central
de Atendimento Telefénico 155 (ligacdo gratuitadna de entrada mais utilizado pelo
cidaddo, diretamente no Sistema de Ouvidoria (SOUdisponivel na internet
(www.ouvidoria.ce.gov.br), por meio das redes gsciawitter (@OuvidoriaCeara) e
Facebook (/OuvidoriaCeara), por e-mail (ouvidoesadf@cge.ce.gov.br), por carta ou
presencialmente nas Ouvidorias Setoriais nas sddesOrgdos e Entidades do Poder

Executivo.

A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio dadden° 30.938/2012,
tem um papel importante nesse processo, a quem atabe na apuracado e resposta das
manifestacbes apresentadas pelos cidaddos, e ia g@sse contexto, sdo apresentadas
recomendacgdes a serem providenciadas no ambitestddsdo Sistema ou pelas respectivas
setoriais. No ano de 2016, a Rede de Ouvidorias femmada pela CGE, enquanto
coordenadora, e pelas 67 Ouvidorias Setoriais, @amclusdo Superintendéncia Estadual do
Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo ASSE criada por meio da Lei
16.040/2016).

No ano de 2017, com o advento da Lei Estadual230/2017, publicada
em 04 de maio de 2017, que dispde sobre a alterdgablodelo de Gestdo do Poder
Executivo Estadual e da estrutura da AdministraE&tadual, a Rede de passou a ser
composta por 64 ouvidorias setoriais, consideraadextingdo dos seguintes 6rgdos Casa
Militar, Instituto de Desenvolvimento Instituciondas Cidades e Secretaria de Relacdes

Institucionais.

De acordo com o grafico abaixo, constata-se queiadade, a cada ano, busca
na ouvidoria um caminho para solucdo de problentagupis e particulares ou sobre a
politica ou servi¢o publico oferecido de uma forgesal. Ao Estado, cabe utilizar-se dessa
imensa contribuicdo trazida pela populagdo, noitomtde aperfeicoar o planejamento,
implementacéo e controle das politicas, oferecerd@dosd uma resposta em particular para o
cidaddao demandante, mas de uma forma geral, mdstéasociedade que a sua participacao

contribui de forma efetiva para a melhoria do sgryublico.



Grafico 01
ManifestacOes de Ouvidoria
Pertinentes ao Poder Executivo Estadual
Evolucdo Anual 2011 a 2016
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios d&Buvidorias Setoriais 2011 a 2016 (Sesa, Arce e Cagg

No grafico acima foram excluidas as manifestacesngo foram apuradas no
exercicio de 2016, por ndo conterem as informag@Eessarias que caracterizem uma
manifestacéo de ouvidoria ou que a competéncigpuaeagio caiba a outros Poderes ou Entes
da administracdo publica, as quais totalizaram B.@8mandas dessa natureza, conforme

gréafico abaixo:

Gréfico 02
Manifestacdes de Ouvidoria sem apuracéo 2016
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Outros: Manifestagbes cadastradas em duplicidadéstema.
Considerando as manifestagbes pertinentes ao Pexiecutivo Estadual
(Grafico 2), observamos que, entre os anos de @211 6, a quantidade de manifestacdes de

ouvidoria aumentou 156%, ja em 2016 tivemos umcarento de 9,9% em relacédo a 2015.

As manifestacbes de ouvidoria sdo atendidas coeforan fluxo do
procedimento definido no ambito do Sistema de Gedt Qualidade da CGE (P.CFOCS
001), onde a Central de Atendimento Telefénico #5& Célula de Ouvidoria, ambas da
Cfocs/CGE, trabalham em articulagdo com a Rede wd@Grias para o tratamento das

demandas apresentadas.
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A partir do tratamento e andalise das manifestac@ies ouvidoria,
compreendendo os tipos, canais de entrada, prazoesposta, assunto e setorial, as
informagdes foram consolidadas como forma de ratneatar o processo de planejamento,

gestdo e decisdo governamental, conforme seraodsanos capitulos a seguir.
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2. PROVIDEN?IAS ADOTADAS EM RAZAO~ DAS
RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Antes de adentrarmos na analise dos registros d&laria efetuados no
exercicio de 2016, cabe analisarmos quais provid€rficram tomadas pelos diversos 6rgaos
e entidades estaduais quanto as recomendacdesdamaiarelatorio emitido no ano anterior,
no intuito de verificar se as recomendacdes dedouia foram tratadas pela Gestado Estadual

para, em seguida, avaliar o impacto das providérioraadas.

Dessa forma, foram analisadas as providéncias tmsnaélas Ouvidorias
Setoriais referentes as 34 recomendacdes apreassmiadRelatorio de Gestdo de Ouvidoria
emitido em 2016. As recomendacfes foram direcicn@daa 6rgdos e entidades nas mais
diversas areas de atuacdo do Governo do Estado,ctemo Gestdo e Manutencéo,
Transparéncia e Controle Social, Saude, SaneanB&#ico, Transporte, Educacdo no que
concerne a melhoria da qualidade dos servigos gui@ste dos processos bem como a

qualificacéo dos profissionais.

Conforme informacgfes apresentadas pelas ouvidsei@siais no relatorio de
gestdo do ano de 2016, muitas recomendacdes réin forplementadas, e algumas a partir
de procedimentos adotados pelas ouvidorias e gdstdmgao tiveram pequenas melhorias
nos resultados, a exemplo da entrega dos relatdnekhoria da infraestrutura da ouvidoria,
aprimoramento do processo de apuracdo e melhorresacdo dos servicos. Quanto as
demais recomendacdes, ndo foram evidenciadas mgpksnentadas por parte da gestao do
orgdo e entidade, bem como a falta de justificatigmbre o nado atendimento das

recomendacodes.

A recomendacdo que versa sobre a divulgacdo dosiscale ouvidoria,
direcionado & CGE e a Casa Civil, foi devidamemiplémentada pelos referidos 6rgédos. No
tocante a implementacdo dessa acdo, a Assessori€odainicacdo da CGE e a
Coordenadoria de Fomento ao Controle Social realizancansavelmente articulagdo com a
Casa Civil e Gestédo da CGE para viabilizar o aterdio dessa recomendacao, o que ocorreu
em 04/04/2017, com o recebimento do material piwétio e distribuicdo entre as ouvidorias
dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estpduala devida divulgagdo nas unidades e

equipamentos descentralizados.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, congéd central e gestor do
Sistema Estadual de Ouvidoria, ratificara junto eést@o dos oOrgdos e entidades as
recomendacgdes que nao foram devidamente atendglas &nda impactam nos resultados e
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processos no ambito da gestdo publica, sem pregldzapresentar novas recomendacdes a
partir do que foi detectado no ano de 2016, commdode aprimorar os produtos e servigos
ofertados pelo Governo do Estado e o melhorar oidnamento institucional dos érgéos e

entidades no tocante a administracdo geral.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2016

Neste capitulo serdo analisadas as manifestacoesvildoria registradas no
ano de 2016 de forma quantitativa e qualitativpadir dos relatérios disponibilizados no
Sistema de Ouvidoria (SOU) e dos relatérios aptades pelas Ouvidorias Setoriais. Cabe
registrar que a analise qualitativa se restring&r@lez setoriais mais representativas da Rede,
quais sejam: Cagece, Sesa, Detran, Sefaz, PMCHgc Sedlicia Civil, SSPDS, Gabgov e
Metrofor, o que representa cerca de 90,5% da desand@duvidoria, enquanto que a analise

quantitativa abordard as manifestacfes recebidasqas as 67 Ouvidorias Setoriais.

Conforme j& mencionado, no ano de 2016 foram magiss 69.813
manifestacdes de ouvidoria. Esse foi o0 numero dafestacdes de ouvidoria que passaram
por apuracado, pois ndo estdo sendo contabilizadasaifestacdes de competéncia de outros
Poderes ou Entes e da iniciativa privada, as intetagp e as classificadas com a situagao
invalidada, o que somou 6.064 demandas, as quaisanao tratadas nesse relatorio, pois nao
se referem a atribuicbes do Poder Executivo dodBstio Ceard ou ndo apresentaram

conteudo para apuracao.

3.1 Quantidade por Grupo e por Tipo de Manifestacao

As manifestacfes serdo analisadas inicialmenter@&mngtupos, quais sejam:
insatisfacédo do cidadaayuanto ao servi¢o publico oferecido (reclamacética e denuncia),
contribuicdo para a melhoria do servico publico(sugestdo e elogio) solicitacdo de

servigo, para, em seguida, serem analisadas por tipo déasi@cao isoladamente.

Conforme mencionado anteriormente, e confirmado ogpelnimeros
apresentados na tabela a seguir, houve um aumer@®% nos registros das manifestacdes

de ouvidoria de 2016, se comparado com o0 ano de 201
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Quadro 01

Demandas de Ouvidoria por Grupo e por Tipo de Man#éstacao

Variacao
Tipificacéo 2015 2016
2015/2016

Insatisfacdo do Cidadéao 39.836 (62,7%) | 42.749 (61,2%) N 7,3%
Reclamacao 33.674 39.090 N 16,0%
Denlncia 5.312 2.706 V 49,0%
Critica 850 953 N 12,1%

Solicitacéo de Servico 13.866 (21,8%) 16.980 (353 N 22,4%

Contribuicdo do Cidadao 9.819 (15,5%) 10.084 (14,4%) N 2,3%
Elogio 8.228 8.913 ™ 8,3%
Sugestada 1.591 1.171 v 26,4%

Total 63.521 69.813 N 9,9%

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

Analisando os numeros acima, depreende-se que @raoinde 9,9% no
namero de manifestacdes de ouvidoria impactou todagupos de manifestacdo, porém foi
0 grupo de Solicitacdo de Servico que apresentaua®mr aumento, seja em ndameros
absolutos ou em percentuais, seguido do grupoisfesgiio do Cidad&o, onde houve aumento

nos tipos Reclamacéao e Critica, que iremos detatlazs adiante.

No gréfico abaixo, fica mais bem evidenciado o @mento de todas as

"colunas” relacionadas aos grupos de manifestai@esvidoria registradas no periodo.

Gréafico 03 - Demandas de Ouvidoria por Grupo de Maifestagcoes
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Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da Seda Arce e Cagece
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Ja o grafico abaixo evidencia a evolucdo da demdedauvidoria nos tipos de

manifestagdo Reclamacéo, Critica, Solicitacdo dei@ede Elogio. Os tipos Denuncia e

Sugestao apresentaram redugéo.
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Gréfico 04 - Manifestagcbes de Ouvidoria por Tipifi@acao
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Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da SgsArce e Cagece.

Passando a analisar os numeros por tipo de mag&estinformamos que:

Reclamacao- Tipo de manifestacdo mais demandado, represéptd®o de todos os
registros em 2016. Os cinco 6rgdos e entidadescqueentram mais de 80% das
39.090 reclamag0es, sdbagece48,6%),Sesa(18,4%),Detran (7,2%),Sefaz(5,5%)

e Seduc(4,0%). As reclamacdes tiveram aumento de 16%noada 2016, em relacéo
a 2015. Todos os 6rgados apresentaram aumento tipesele manifestacdo, as
Ouvidorias do Detran, Sefaz e Cagece apresentaraaioa variacdo percentual nesse
tipo de manifestacdo, com aumento de 40,2%, 28858/ respectivamente.

Solicitacdo de Servico Representa 24,3% das manifestacdes de ouvido@ao. Os
cinco orgaos e entidades que concentraram o malame desse tipo de demanda
foram Cagece(29,6%), Sesa(22,8%), Sefaz(9,8%), PMCE (8%) e Detran (7,6%),
representando quase 70% das 16.894 solicitacbesenaeco do Estado. As
solicitagcOes tiveram aumento de 22,4% no ano dé.28% Ouvidorias da Sefaz,
Detran e PMCE apresentaram a maior variacdo peertom aumento de 147%,
80,8% e 65% respectivamente. A Ouvidoria da Sesasaptou reducao de 21,3%
nesse tipo de registro.

Elogio - Representa 12,7% das manifestacdes de ouvidosacinco orgdos e
entidades que concentraram o maior volume dessestiperaram, juntos, 97% dos
8.877 elogios, sendo eleSesa(84,2%),Cagece(6,2%),PMCE (2,1%),CGE (1,3%)
elssec(1,2%). Vale ressaltar a enorme representati@idkd Sesa nos elogios. Esse
tipo de manifestacéo teve aumento de 8,7% no ardbe se comparado com 2015.
As Ouvidorias da Sejus, Issec e Policia Civil apnémram a maior variagdo
percentual, com aumento de 155,5%, 80,3% e 55,4pecévamente.



» Denuncia - Representa 3,7% das manifestacdes de ouvider0t6. Os O6rgaos e
entidades que concentraram o0 maior volume dessed&pdemanda forarBeduc
(20,6%), PMCE (18,9%), Sesa (11,8%), CGD (9,4%) e Policia Civil (7,2%)
totalizando quase 90% das 2.664 denuncias. Esselépdemanda teve reducdo de
50,6% no ano de 2016, se comparado com 2015, peEtgos expostos a segulir.

A reducdo no numero de dendncias se justifica etade da alteracdo na forma de
classificagdo das manifestagdes dessa natureza, asgunto ndo versa sobre
ato/procedimento ilicito por parte do Governo ddaB#s ou servidor e sim por
terceiros/particulares. Demandas dessa naturezarpas a ser classificadas como
solicitacdes de servico (fiscalizagcédo, atuacaoatteppublico), o que também pode se
justificar o aumento das solicitagdes de servigo.

e Sugestdo - Representa 1,6% das manifestacbes de ouvid@sa.orgaos que
concentraram o maior volume desse tipo de demamdanfSesa(39,6%), Gabgov
(12%), PMCE (5,7%), Detran (5,4%), e Cagece (5,4%), que somaram
aproximadamente 80% das 1.171 sugestdes. As 8agdsteram reducdo de 26,3%
no ano de 2016. Com excecao da Ouvidoria do Gab&detran, que tiverem
aumento nos registros, as demais ouvidorias setdiiaram reducao.

» Critica - Representa apenas 1,3% das manifestacfes doaviecebidas em 2015.
Os 0Orgaos e entidades que concentraram o maiomealiesse tipo de demanda foram
Seduc (14,6%), Sefaz (12,9%), Detran (10,5%), Gabgov (9,6%) e PMCE (9%),
totalizando 545 registros, o que corresponde aeq68% dos registros. As criticas
tiveram aumento de 12,1% no ano de 2016. Com eaas®uvidoria da PMCE, que
teve reducédo de 11% nos registros, as demais aiagdsetoriais tiveram aumento,
dentre as quais destacamos Detran e Gabgov, guartivaumento de 34,6% e 14,4%
respectivamente.

3.2 Manifestacoes Classificadas de Acordo com o Brama de Governo “7 Cearas”

Com base no Plano Plurianual 2016-2019, a classdit nesse topico
abordard o quantitativo de manifestacfes regidrageenas no Sistema SOU, por Eixos
Governamentais (7 Cearas) e as Politicas Publitesds), com associacdo aos tipos e

assuntos das demandas e aos seus 0rgaos gestores.

O Plano Plurianual - PPA é o instrumento de planejao que estabelece, de
forma regionalizada, as diretrizes, objetivos easiela Administracdo Publica do Estado do
Ceara para as despesas de capital e outras detasetides e para as relativas aos programas

de duragédo continuada, conforme disposto no atgoda Constituicdo Federal de 1988.
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Gréfico 05
Manifestacdes por Eixo:
Programa "7 Cearas"
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios daAlGECE e SESA

Percebe-se, no gréfico acima, que o maior volumandeifestacbes esta
concentrado nos eixos governamentais Ceara Say@msBio Democratica por Resultados e
Ceard Pacifico, o que corresponde a 87% de todagleasandas, indicando boa
representatividade nas areas de Salde, Agua eoESEsitio e Seguranca Publica.

3.2.1 - Ceara Saudavel

» Total de ManifestacOes em 2016t1.749 (59,7% dos registros, em 2016)

O Eixo Governamental Ceara Saudavel concentra 58a&#nanifestacdes de
ouvidoria, ficando em 1° lugar no numero de matafgses de ouvidoria nos ultimos dois
anos. Trata-se de importante diretriz para o dedeinvento humano, econdmico, politico,
socioambiental e sustentavel do Ceara. Trata-samdeixo de articulacédo intersetorial que
contempla trés temas estratégicos, interligadasi@il@ados com os demaiSaude Esporte
e Lazer e SaneamentoBasicoe tem como 6rgdos executores: Sesa, ESP, Sespaidades,
Cagece, SDA e Ematerce.

+ Manifestac¢des por Tema (Quadro 02)

Saneamento Basico 22.919
Saude 18.554
Esporte e Lazer 103

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Relatérios da Cage e Sesa
Foram excluidos do tema Salde as demandas da SES#acionadas a gestéo direta dos municipios.
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+ Manifestagées por Orgdo

Gréafico 06 - Manifestacoes por Orgéo Ceara Saudavel
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios daAGECE e SESA

Gréfico 07 - Manifestacdes por Tipificagéa
Ceara Saudavel
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios daAlGECE e SESA
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* Manifestacdes de insatisfacéo relacionados a aséistia a satde da Seq®uadro 03)

Estrutura Fisica/Funcionamento/Pessoal/Financeira 4683
Problemas nos servigos ou procedimentos realizados 2.522
Problemas na acessibilidade aos servigos relacsradegulacao 1.69

Relacionamento interpessoal 1.579
Nao realizagdo de procedimentos ja agendados 1.418
Alimentacao 341
Manifestacdes relacionadas a doacéo de sanguasticade medula 6ssea 32

Fonte: Relatorio de Ouvidoria da Sesa

* Reclamacéo — 23.945 registros (Quadro 04)

Demora na execucao dos servig0agece) 3.077
Falta de 4guéCagece) 2.808
VazamentqCagece) 2.108
Problemas na rede de esgf@agece) 1.069
Inoperancia no atendimento telefon{€@agece) 746
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
» Solicitacdo de Servigo — 8.723 registros (Quadro 05

Conserto de vazamenfGagece) 1.786
Orientagdes referentes aos servigos da Ca@amgece) 810
Conserto da Rede de Esgé@agece) 657
Recuperacdo de Pavimenta¢@agece) 376
Fiscaliza¢@o em Ligacdes clandesti{f@agece) 242
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — 308 registros (Quadro 06)

Conduta inadequada de servi@Diversos) 69
Uso indevido de veiculo oficig§Diversos) 10
N&o cumprimento de horario de servi@Diversos) 06
Propina(Diversos) 05
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Sugestdo — 528 registros (Quadro 07)
Melhorias no atendimento/servico prestado pelo@(Dé/ersos) 07
Orientagdes referentes aos servigos da Ca@amgece) 05
Combate ao desperdicio de agGagece) 05
Fiscaliza¢@o em liga¢Ges clandesti(faagece) 03
Acodes de combate ao aedes aegypti (fiscalizac@mtacao, programas ef{®)iversos) 03
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio - 8.015 registros (Quadro 08)
Satisfagdo e agradecimentos pelos servi¢os prestedounidades de sa(@esa) 7.477
Satisfa¢do e agradecimentos pelos servi¢os prespadam CagecCagece) 448
Elogio a servidor publicDiversos) 78
Elogio aos servigos prestados pelo orfaiwersos) 51
Elogio as atividades de ouvidor{®iversos) 16
Elogio a outros programas, servigos e a¢begersos) 09
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Relatérios de Oidoria da Sesa e Cagece

» Critica— 57 registros (Quadro 09)
Falta de 4guéDiversos) 13
Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado rgiao(Diversos) 12
Demora na execucao dos servigos da Ca(feagece) 08
Recuperacdo de pavimento por parte da Ca@esgece) 03

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.2 Ceara da Gestdo Democratica por Resultados
* Total de Manifestacdes em 2016:1.915(17,1% dos registros)

O Eixo Governamental Ceara da Gestdo DemocraticR@sultados € 0 2° em
concentracdo das manifestacdes de ouvidoria. Tenmo quolitica principal a garantia do
crescimento constante, equilibrio financeiro, fisearcamentério e reducdo persistente das
desigualdades. Os 6rgaos mais demandados no Hiam feefaz Cagece, Seduc, Issec
Seplag, CGE, Gabgov, Sesa. PGEe SemaceTodos os oOrgaos e entidades do Poder

Executivo Estadual participam desse Eixo.

* Manifestacdes por Tema (Quadro 10)

Administracédo Geral 5.940
Gestéo Fiscal 3.919
Planejamento e Orgamento 1.200
Transparéncia, Controle e Participacdo Social 856

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Relatério de Oudoria da Arce

« Manifestacées por Orgdo (mais demandados)

Gréfico 08 - Manifestacées por Orgdo Ceara da Gesi&por Resultados
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
*Nas manifestacdes da CGE foram contabilizadas agthandas da Ouvidoria Setorial, da Comiss&o de Apugdo de Denlncias e da Célula de
Ouvidoria, considerando que as atividades dessaseds estédo associadas com o tema Transparéncia, Golet e Participacdo Social.

Gréfico 09 - Manifestacdes por Tipificagar
Ceara da Gestéo por Resultados
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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* Reclamacéo — 6.766 registros (Quadro 11)

Insatisfacdo com a resposta da institui@versos) 2.372
Programa sua nota vale dinhejB8efaz) 985
Tramitacao de procesgDiversos) 367
Erro na selagem de notas fisc8efaz) 279
Descumprimento do prazo de resposta das manifestigidersos) 266
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — 3.103 registros (Quadro JL2
Sonegacao Fiscébefaz) 426
Tramitacao de proces$Diversos) 424
Programa sua nota vale dinhe({8efaz) 217
Erro na selagem de notas fisc@efaz) 153
Selo fiscal de controle (Acondicionadores de agireral) (Sefaz) 145
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — 761 registros (Quadro 13)
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 126
Irregularidades em processo de sele¢@o/con¢Digersos) 65
Insatisfacdo com a gestao instituciofi2iversos) 62
Uso indevido de veiculo oficig§Diversos) 40
Propina (Diversos) 39
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio — 447 registros (Quadro 14)
Elogio a servidor public{Diversos) 278
Elogio as atividades de ouvidor{®iversos) 84
Elogio aos servicos prestados pelo orfaiwersos) 71
Elogio a outros programas, servigos e a¢begersos) 14
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica — 385 registros (Quadro 15)
Programa sua nota vale dinhef{8efaz) 63
Insatisfacdo com a gestao instituciofiaiversos) 43
Insatisfacdo com a resposta da institui@versos) 25
Insatisfacdo com o0 governo do estéDiversos) 19
Insatisfacdo com 0s servigcos prestados pela ougi(ldiversos) 17
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Sugestdo — 274 registros (Quadro 16)
Concurso PublicgDiversos) 28
Oferta de produtos e servicos ao Governo do Egdidersos) 16
Investimentos em programas e proj§sersos) 12
Empréstimo consignad®iversos) 08
Cartao de Saudgssec) 08

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.3 - Ceara Pacifico
* Total de Manifestacdes em 20167.115(10,2% dos registros)

Terceiro em concentracdo das manifestacGes deariayjide define a partir da
concepcdo de gue uma sociedade justa e pacifioa, convivéncia e seguranca cidada,
traduz-se numa sociedade pacificadora e pacifiGattagrada na compreenséo de que todos,
sem distin¢do, tém direito & protecdo, amparo,sdeéejustica, na qual o Estado atua como
condutor do processo e garantidor desses dirémspreendendo as multiplas causalidades
da violéncia e da criminalidade, as diretrizes eontlam aspectos dgegurancaPublica, da
Justica e Cidadaniae daPolitica sobre Drogase tem como executores 0s seguintes 6rgaos:
CGD, Sejus, SPD, SSPDS, PMCE, Palicia Civil, CBMEEfoce e Aesp.

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 17)

Seguranga Publica 6.617
Justica e Cidadania 443
Politica sobre Drogas 55

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

 Manifestagées por Orgdo

Grafico 10 - Manifestagbes por Orgéo Ceara Pacifico
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 11 - Manifestacdes por Tipificagéu
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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* Reclamacéo - 2.823 registros (Quadro 18)

Conduta inadequada de polifeMCE, SSPDS, CGD e PC) 585
N&o atendimento a ocorrénci@SPDS e PMCE) 380
Intensificacdo/Falta de Policiamer{fRMCE e SSPDS) 371
Insatisfagdo com o servi¢o prestado pelo ofheersos) 194
Insatisfacdo com a resposta da instituig@iversos) 116
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — 2.453 registros (Quadro R0
Intensificacdo de policiamen{8SPDS e PMCE) 1.028
Apuracao de crimes comuns (pessoa, vida, patrimémios e fraudegDiversos) 165
Trafico de droga¢SSPDS. Policia Civil e PMCE) 144
Poluicdo sonor§SSPDS e PMCE) 139
Vistoria técnica em edificacd¢SBMCE) 113
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — 1.134egistros (Quadro 19)
Conduta inadequada de Servidores, Policiais, Refiltelegados e Agenté3iversos) 675
Propina(Diversos) 151
Apuracao de crimes comuns (pessoa, vida, patrimémims e fraudegDiversos) 74
Extorsao(Diversos) 26
Abuso de AutoridadéDiversos) 23
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio — 322 registros (Quadro 21)
Elogio as atividades da poliqiaiversos) 145
Elogio a Servidores, Policiais, Peritos, DelegagldgientegDiversos) 132
Elogio aos servigos prestados pelo orflaigersos) 41
Elogio as atividades de ouvidor{@iversos) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica— 201 registros (Quadro 22)
Conduta inadequada de Servidores, Policiais, Refitelegados e Agenté3iversos) 40
Insatisfagdo com o servigo prestado pelo ofgheersos) 18
Intensificacéo/Falta de Policiamer{fleMCE e SSPDS) 15
Falta de melhorias na seguranca pull8aPDS e vinculadas) 14
Acoes policiaifSSPDS, PMCE e PC) 14
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestdo — 182 registros (Quadro 23)
Melhorias e investimentos na seguranca pubeeersos) 66
Procedimentos e agdes policifBsversos) 23
Intensificacdo de policiamen{8SPDS e PMCE) 13
Concurso publicgDiversos) 11
Estrutura e funcionamento de 6rgdos e equipamentdgos(Diversos) 06

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.4 - Cearéa de Oportunidades

» Total de Manifestacdes em 2016.647(8,1% dos registros)

4°, em concentracdo das manifestacdes de ouvigmoaove a integracdo dos
temas que representam as bases de sustentacadonaeodd desenvolvimento do Ceara. A
politica estadual do Ceara de Oportunidades seodesahos temasAgricultura Familiar,
Agronegéciq  Indastria,  Servicos  Infraestrutura,  Mobilidade,  Turismo,
Empreendedorismq Trabalho e Renda Pesca Aquicultura e Requalificacdo Urbang
tendo como Orgaos executores: Adagri, Adece, Ceaigd? Ceasa, Codece, DAE, DER,
Detran, Ematerce, Idace, Metrofor, SDA, Scidad&4;,SSeapa, Seinfra, Setur, STDS e ZPE.

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 24)

Infraestrutura e Mobilidade 5.239
Agricultura Familiar e Agronegocio 165
Trabalho e Renda 101
Turismo 67
Requalificacdo Urbana 56
Empreendedorismo 07
IndUstria 06
Servigos 05
Pesca e Aquicultutura 01

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

« Manifestacées por Orgdo
Gréfico 12 - Manifestacdes por Orgéo Ceara de Opanhidades
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 13 - Manifestacdes por Tipificagas
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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* Reclamacéo — 3.486 registros (Quadro 25)

Demora na entrega da carteira de moto(B&tran) 984
Estrutura e funcionamento do metr6 de Forta{bketrofor) 290
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 260
Demora na entrega do DUT/CRL(Detran) 229
Insatisfagdo com o atendimento prestado pelo (iig&ersos) 199
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — 1.728 registros (Quadro 26
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 224
Consulta cadastral e situacional de condutoresyles e documentg®etran) 158
Estrutura e funcionamento de 6rgaos publ{Engersos) 129
Solicitagao de blit¢Diversos) 118
Implantacéo de sinaliza¢éo e seméaforos em rod(ietsan) 90
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

+ Critica — 149 registros (Quadro 28)
Servicos diversos prestados pelo Defiaetran) 26
Insatisfagdo com o atendimento prestado pelo diig&ersos) 16
Estrutura e funcionamento do metr6 de Forta{betrofor) 14
Demora na entrega da carteira de moto(3&dran) 08
Inoperancia no site do DetrfDetran) 07
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestdo — 122 registros (Quadro 29)
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 30
Estrutura e funcionamento do metr6 de Forta{bketrofor) 21
Fiscalizag@o em transportes intermunicigBistran) 07
Implantacéo de sinaliza¢éo e seméaforos em rod(ietsan) 06
Aeroporto Regional de Aracdetur) 06
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

« Denuncia — 92 registros (Quadro 27)
Conduta inadequada de servi@Diversos) 41
Propina(Detran) 08
Irregularidades nos servigos prestados por despashdo DetrafDetran) 04
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 03
Irregularidades em autoesco(@setran) 03
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio - 70 registros (Quadro 30)
Elogio aos servigos prestados pelo orflaigersos) 33
Elogio a outros programas, servicos e a¢begersos) 24
Elogio a servidor publicDiversos) 23

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.5 - Ceara do Conhecimento
» Total de Manifestacdes em 201&.558(5,1% dos registros)

Quinto em concentragcdo das manifestacdes de oiajiddrata-se da
determinacao clara de um projeto para o Ceara dhasea educacdo e capacitacdo do seu
povo, em todos 0s niveis do conhecimento e datiizacéo decisiva no processo de geragao
e distribuicdo da renda e da riqueZducacdo Baésica Ensino Superior, Educacao
Profissional, Cultura e Ciéncia, Tecnologiae Inovacdo séo temas estratégicos e tem como
orgaos executores: CED, CEE, Etice, Funcap, Funegstelc, Nutec, Secitece, Secult,

Seduc, Seinfra, Seplag, Urca e UVA.

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 31)

Educacéo Basica 2.036
Ensino Superior 840
Educacao Profissional 344
Cultura 310
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao 28

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

« Manifestacdes por Orgéo:
Gréfico 14 - Manifestagdes por Orgéo Ceara do Conlsamento
2.500
2.000;
1.5001
1.000;

500

04

((é\@ @Q‘o

<
b\‘r
=

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 15 - Manifestacdes por Tipificagar
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* Reclamacéo - 1.707 registros (Quadro 32)

Conduta inadequada de servidafies/ersos) 385
Greve de professoréBiversos) 126
Transporte escoldBeduc) 89
Programa Spae¢&educ) 75
Edital Ceara Junir{&ecult) 68
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — 979 registros (Quadro 33)
Vestibular e Concurso (Comissao Executiva do VekibCev) (Diversos) 100
Edital Ceara Junir{&ecult) 87
Programa Spae¢&educ) 61
Expedicao de Certificados e Historid@sversos) 54
Estrutura e funcionamento de érgdos publ{@igersos) 53
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — 553 registros (Quadro 34)
Conduta inadequada de servida(@s/ersos) 306
AssédiogDiversos) 40
Greve de professorgéSeduc e UVA) 30
AcUmulo indevido de cargdSeduc e URCA) 24
Lotacao indevida de profesg@educ e UVA) 13
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica— 176 registros (Quadro 35)
Conduta inadequada de servidafiesersos) 41
Programa Spae¢&educ) 09
Edital Ceara Junir{&ecult) 06
Expedicéo de Certificados e Historid@versos) 06
Falta de estrutura em esc¢feduc) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestéo — 85 registros (Quadro 36)
Programas e Projetos Educacior{@isersos) 10
Sistemas Instituciona{®iversos) 06
Projetos CulturaigSecult) 05
Contratacao de professor tempordB8educ) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio - 58 registros (Quadro 37)
Elogio a servidor Public(Diversos) 40
Elogio a outros programas, servicos e a¢begersos) 18

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.6 - Ceara Sustentavel

* Total de Manifestacdes em 201@93(0,9%dos registros)

Sexto em concentracdo das manifestacbes de owjidomn dos menos
demandados no Sistema de Ouvidoria. Como EixotEgica que se valoriza em abrangéncia
e contempla a implementacdo de uma Politica Amdligtutada na preservacao e utilizacédo
econbmica criativa dos recursos naturais. A palitestadual do Ceara Sustentavel se
desdobra nos temableio Ambiente, Recursos Hidricose Energias e tem como 0Orgaos
executores: Seinfra, Cegas, SRH, Sohidra, Cogeuhcdfme, Nutec, Scidades, Sema e

Semace.

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 38)

Meio Ambiente 386
Recursos Hidricos 305
Energias 02

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
« Manifestacées por Orgdo

Gréafico 16 - Manifestacdes por Orgéo Ceara Sustemial

3504

303

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 17 - Manifestac¢des por Tipificagas
Ceara Sustentavel

55,4%

O Reclamacéo

@ Solicitagdo de
Servico

O Denuncia

O Elogio

O Critica

O Sugestéo

33% 22% 04% 8,4%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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» Solicitacdo de Servigo — 384 registros (Quadro 40)

Fiscalizagdo ambiental/Poluicdo ambiental/Degranlagébienta(Sema e Semace) 133
Perfuracédo de Pocos (construcao, instalacdo alieaitao)SRH e Sohidra) 54
Fiscalizagdo de recursos hidri¢®sversos) 22
Estrutura e Funcionamento de Adutaf@egerh) 16
Monitoramento e Seguranca de Acu(tésgerh) 12
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Reclamacéo - 210 registros (Quadro 39)
Estrutura e Funcionamento de Adutof@egerh) 28
Fiscalizagdo Ambientd5ema e Semace) 21
Projeto Rio Maranguapinh&cidades) 20
Degradacgdo do meio ambiente e Poluicdo Ambi¢B&ha e Semace) 20
Perfuracéo de Po¢c¢SRH e Sohidra) 10
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

« Denuncia — 58 registros (Quadro 41)
Licenca ambientg|Sema e Semace) 14
Recursos de obras publig@iversos) 07
Degradacgdo do meio ambierjRiversos) 06
Apuracao de crimes comuns (pessoa, vida, patrimémims e fraudegDiversos) 04
Perfura¢éo de Po¢¢SRH e Sohidra) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestdo — 23 registros (Quadro 42)
Perfura¢éo de Pocos (construgao, instalacdo alizaitdo)SRH e Sohidra) 03
Programas e projetos ambient@dsversos) 02
Acoes e Programas de combate a seca e est{@jeensos) 02
Unidades de conservagéo e Areas de protecéo aml{@ema e Semace) 03
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

+ Critica — 15 registros (Quadro 43)
Perfura¢éo de Po¢¢SRH e Sohidra) 02
Conduta inadequada de servi@Diversos) 02
Fiscalizagdo ambiental/Poluicdo ambiental/Degranlagdbienta(Sema e Semace) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio — 03 registros (Quadro 44)
Elogio aos servigos prestados pelo orflaigersos) 02
Elogio a servidor Public(Diversos) 01

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.7 Cearéa Acolhedor

» Total de Manifestacdes em 2016&43(0,7% dos registros)

Concentra apenas 0,7% das manifestacoes de owviddoi Estado.
Fundamenta-se num conjunto de politicas publicatapgas na inclusédo social dos segmentos
vulneraveis, no respeito a pluralidade e a libezddel escolhas dos individuos e na garantia
dos direitos humanos. Abrange as politicas publit@asssisténcia Social Habitagéo,
Inclusdo Sociale Direitos Humanos e Seguranca Alimentar eNutricional que tem como
orgaos executores: Gabgov, Sejus, SDA, Ematereee]dCeasa, SCidades, Ideci, STDS,
Seas e Cohab(Seplag).

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 45)

Inclusdo Social e Direitos Humanos 284
Habitacéo 183
Assisténcia Social 76
Seguranca Alimentar e Nutricional 00

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
 Manifestagées por Orgdo
Gréfico 18 - Manifestagdes por Orgéo Ceara Acolhedo

180y 165 162
160+
1401
1201
100+

114

404 2 26
20 16 13 9

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 19 - Manifestacdes por Tipificacéc
Ceara Acolhedor

22 8% O Reclamacéo

B Solicitagdo de
Servigo

0O Dendncia

O Elogio

O Critica

28% gy, 2,9% O Sugestao

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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» Reclamacéo — 283 registros (Quadro 46)

Aluguel socialScidades) 93
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 31
Estrutura e funcionamento do Vapt-Vifejus) 17
Violagdo de direitos humanBiversos) 14
Atraso e falta de pagamento de pes§Dalersos) 12
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — 124 registros (Quadro 47)
Titulos de terrdSDA e Idace) 22
Projeto HabitaciongDiversos) 22
Maus tratos a pessoa idd&iIrDS) 09
Escrituras e Hipoteca da Coh@eplag) 05
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — 95 registros (Quadro 48)
Violagéo de direitos human@®iversos) 40
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 20
Estrutura e Funcionamento de Centros Educacig8aisS e Seas) 15
Irregularidades e infragbes em procedimentos @enat6e$STDS e Seas) 06
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio — 16 registros (Quadro 49)
Casa do Cidada®ejus) 07
Elogio a servidor publicdDiversos) 04
Estrutura e funcionamento do Vapt-Vu{8ejus) 02
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestdo — 15 registros (Quadro 50)

Projeto HabitaciongDiversos) 04
Sistema Penitenciari®ejus e Gabgov) 02

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

+ Critica — 10 registros (Quadro 51)
Conduta inadequada de serviDiversos) 03
Insatisfacdo com o atendimento/servicos prestalbodogao(Diversos) 02
Programas e Projetos educacionais e assiste(Digersos) 02

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.3 Manifestacées por Orgaos e Entidades

As 67 Ouvidorias Setoriais que compdem a Rede &sktatt Ouvidoria sédo
divididas em trés tipos, considerando a quantidkdenanifestacdes recebidas no exercicio.
Dessa forma, as ouvidorias que receberam até 30Mfestacdes no ano de 2016 estédo
classificadas como Tipo 01, as ouvidorias que @b entre 301 e 1.000 manifestagbes no
ano de 2016 estdo classificadas como Tipo 02 enddarias que receberam mais de 1.000

manifestacdes no ano estao classificadas como0Bpo

Como podemos observar nos Quadros a seguir, af@gh&uvidorias que
compdéem o Quadro do Tipo 3, foram responsaveis gmrar 84,4% de todas as

manifestacbes de Ouvidoria no ano de 2016.

Grafico 20
Manifestacdes por tipo de ouvidoria

.‘

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU

Quadro 52
Quantidade de manifestagdes por tipo de ouvidoria
Tipologia Quantidade de Orgéos Total de Manifestagdes
Tipo 01 47 3.683
Tipo 02 13 7.625
Tipo 03 07 58.989

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios daAGECE e SESA

Nos quadros a seguir estdo elencadas as manifestdedtodos os 6rgaos e
entidades nos anos de 2015 e 2016 por grupo ddesiagdes e porte da ouvidoria, bem

como a variagao percentual no registro de mangéstanos referidos anos.
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Quadro 53

Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2015 2016
TIPO 01 (Registro de até 300 manifestacdes em 2016)

_ Contribuicdo do Solicitacéo de Insatisfacdo do Variacao
Orgao Ano : . . Total
Cidad&o Servico Cidad&o 2015/2016
2016 15 25 252 295
ARCE! -22,9%
2015 14 09 360 383
2016 26 63 204 293
STDS -9,2%
2015 30 52 241 323
2016 11 80 177 268
UVA 15,0%
2015 13 38 182 233
2016 6 84 163 253
SCIDADES 93,1%
2015 2 47 82 131
2016 7 134 100 241
PGE 19,3%
2015 10 99 93 202
2016 10 55 173 238
PEFOCE 27,9%
2015 8 g5 143 186
2016 5 51 165 221
JUCEC 281%
2015 1 14 43 58
2016 6 86 91 183
COGERH -3,1%
2015 14 39 136 189
2016 6 15 119 140
URCA 122,2%
2015 4 14 45 63
2016 2 50 76 128
S.D.A -16,3%
2015 10 47 96 153
2016 5 64 61 130
CEE 5,6%
2015 4 44 75 123
2016 8 23 88 119
SESPORTE 17,8%
2015 8 33 60 101
2016 17 51 43 111
AESP-CE -23,4%
2015 47 44 54 145
2016 1 36 74 111
ADAGRI 24,7%
2015 6 18 65 89
2016 5 46 45 96
SOHIDRA 1%
2015 4 39 52 95
2016 5 32 48 85
SEMA 13,3%
2015 15 24 36 75
2016 17 22 35 74
SPD 54,1%
2015 6 3 39 48
SETUR 2016 13 30 28 71 7,5%
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2015 11 16 39 66
2016 3 27 28 58
SRH -12,1%
2015 10 20 36 66
2016 5 14 38 57
CASA CIVIL -48,6%
2015 24 40 47 111
2016 3 16 37 56
SEINFRA -23,2%
2015 8 28 37 73
2016 2 17 40 59
EMATERCE 13,4%
2015 2 9 41 52
2016 1 29 22 52
IDACE -25,7%
2015 0 15 55 70
2016 4 11 35 50
ESP -7,4%
2015 4 18 32 54
2016 15 6 10 31
VICEGOV 82,3%
2015 6 1 10 17
2016 6 6 19 31
SECITECE -36,7%
2015 5 11 33 49
2016 1 2 23 26
CEARAPORTOS -50%
2015 3 3 46 52
2016 6 11 6 23
FUNCEME 21%
2015 5 7 7 19
2016 14 2 7 23
CASA MILITAR -43,9%
2015 21 11 9 41
2016 2 1 17 20
SEAS =
2015 == == == ==
2016 4 3 13 20
DAE 81,8%
2015 3 1 7 11
2016 1 3 14 18
FUNCAP -58,1%
2015 5 5 33 43
2016 0 4 13 17
CEASA -51,4%
2015 2 5 28 35
2016 2 3 7 12
FUNTELC -29,4%
2015 1 4 12 17
2016 1 2 9 12
ETICE 9%
2015 4 3 4 11
2016 3 4 3 10
SDE -16,6%
2015 6 5 1 12
2016 4 2 3 09
EGPCE -35,7%
2015 4 2 8 14
2016 3 3 2 8
ADECE -20%
2015 4 5 1 10
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2016 1 6 1 8
CED 33,3%
2015 2 1 3 6
2016 0 2 5 7
NUTEC -12,5%
2015 1 1 6 8
2016 1 2 4 7
CEGAS -30%
2015 2 2 6 10
2016 1 2 0 3
IPECE -40%
2015 1 3 1 5
2016 0 2 1 3
SEAPA -85,7%
2015 5 4 12 21
2016 1 1 0 2
IDECI 0%
2015 1 1 0 2
2016 0 1 1 2
SRI -50,0%
2015 2 2 0 4
2016 0 1 0 1
CODECE -66,6%
2015 1 0 2 3
2016 0 0 1 1
ZPE -75,0%
2015 4 0 0 4

1Foram contabilizados aos nimeros da Ouvidoria da Are (Tabela:Tipo 01), os quantitativos dos Relatériode Ouvidoria do 6rgéo

dos anos de 2015 e 2016.

Quadro 54

Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2015 2016
TIPO 02 (301 a 1000 manifestacdes registradas oa@r2016)

. Contribuicdo do Solicitacéo de Insatisfacdo do Variacdo
Orgéo Ano . : : Total
Cidad&o Servico Cidad&o 2015/2016
2016 76 187 562 825
SSPDS - 34,5%
2015 128 189 943 1.260
2016 216 226 373 815
GABGOV 13,3%
2015 196 210 313 719
2016 41 115 571 727
METROFOR -20%
2015 56 75 778 909
2016 36 256 424 716
SEPLAG -29,7%
2015 44 307 669 1.020
2016 129 81 509 719
ISSEC -61,5%
2015 72 1.251 547 1.870
2016 64 108 440 612
SEJUS 28,2%
2015 29 68 380 477
2016 12 301 263 576
FUNECE -18,8%
2015 30 314 366 710
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2016 16 194 329 539
SEMACE 13,2%
2015 22 44 410 476
2016 3 40 36 405
CGD -37,8%
2015 10 24 618 652
2016 16 195 185 396
DER 0,5%
2015 28 152 218 398
2016 133 38 215 386
CGE 60,8%
2015 110 80 50 240
2016 12 234 131 377
CBMCE 179,2%
2015 2015 23 70 135
2016 20 152 176 348
SECULT 94,4%
2015 26 32 121 179
Quadro 55
Quadro Geral de Manifestag6es por Ouvidoria 2015 2016
TIPO 03 (acima de 1.000 manifestacdes registranad04.6)
. Contribui¢do do Solicitacéo de Insatisfagdo do Variagéo
Orgéo Ano . : : Total
Cidadao Servigo Cidadao 2015/2016
2016 615 5.000 19.159 24.744
CAGECE 24,9%
2015 546 3.171 16.085 19.802
2016 7.976 3.810 7.638 19.424
SESA -1,6%
2015 7.749 4.765 7.157 19.671
2016 109 1.293 2.998 4.400
DETRAN 38,1%
2015 108 715 2.361 3.184
2016 82 1.656 2.315 4.053
SEFAZ 25,3%
2015 68 670 2.496 3.234
2016 256 1.364 2.005 3.625
PMCE 0%
2015 284 821 2.520 3.625
2016 106 699 2.281 3.086
SEDUC 5,8%
2015 119 494 2.303 2.916
) 2016 95 517 716 1.350
POLICIA CIVIL -9,2%
2015 70 176 1.241 1.487

2Foram contabilizados aos nimeros da Ouvidoria da @gece (Tabela:Tipo 03), os quantitativos dos Relatiiss de Ouvidoria do

6rgdo dos anos de 2015 e 2016.

3 Foram contabilizados aos nimeros da Ouvidoria d8esa (Tabela:Tipo 03), os quantitativos dos Relaios de Ouvidoria do 6rgdo
dos anos de 2015 e 2016.

demandadas, em termos absolutos, ressaltando onoeeso das demandas relacionadas ao

Segue breve analise sobre os numeros de cada wnaOdSetoriais mais

Detran, Sesa, Sefaz e Cagece, as quais apreserdgamaamor percentual de aumento nos
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registros. As Ouvidorias da SSPDS, Metrofor e Rol@ivil, apesar de ficaram entre as mais

demandadas no ano de 2016, apresentaram reducBenishos das manifestacoes.
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Cagece:Representa 35,5% de todas as demandas da ouvedooiaano de 2016 teve
um aumento de 24,9% no numero de manifestacoesseaapgando aumento em todos
0s grupos de manifestacdes. As demandas com mamerno de registros sao as
reclamacdes com 76,7% de todas as manifestacbes daquela @bmpas quais sado
relacionadas, principalmente, a demora na execudg&o servicos, falta de agua,
insatisfagdo com a resposta do 6rgdo, consertoadamentos e inoperancia no
atendimento telefonico do Servico de AtendimentdCéiente. Em segundo, vém as
solicitagcdesde servigo, concentrando 20,2% das demandas da Cagece, iaqt#
relacionadas a solicitacdo de conserto de vazamemientacdes referentes aos
servigos disponibilizados, desobstrucédo da redesdeto, bem como recuperacéo de
pavimento;

Sesa:Representa 27,6% de todas as demandas da ouvilioRader Executivo do
ano de 2016. No ano de 2012, foi instituida a RiEsl@®©uvidorias da Secretaria de
Saude do Estado do Ceara, que atualmente conta58ounidades de ouvidoria,
contribuindo, assim, para a participagdo da sode@ao crescimento no registro das
demandas. Comparando com o ano anterior, a OuaidariSesa apresentou reducao
de 2,1% nas demandas, podendo associar essa redsca@mnifestacdes oriundas das
ferramentas sob o gerenciamento da Ouvidoria da, Sesnsiderando que na
ferramenta SOU houve aumento nos registros, conderpos ver mais adiante. Os
tipos de manifestacdo que tiveram reducéo forarsolsitacbes e as sugestdes, as
demais tiveram aumento;

Detran: Representa 6,3% das demandas de ouvidoria e afmesaimento de 38,1%
no ano, principalmente nawlicitacdesde servico e reclamac¢des que aumentaram
80,8% e 40,2%, respectivamente. As principais $afides sdo relacionadas a
procedimentos para realizagcdo dos servicos, caenstdidastral e situacdo de
condutores, veiculos e documentos, melhoria natesdre funcionamento do érgédo e
solicitacdo de blitz. No que corresponde a recl@magessas demandas sao
relacionadas a demora na entrega de CNH, procetimpara realizacado de servigcos
e insatisfacdo com a prestacdo do servico;

Sefaz: Atualmente, concentra 5,8% das demandas de oiajdosm aumento de
25,3% nos registros no ano de 2016. A Ouvidorigsetz apresentou aumento nos
seguintes tiposElogio (112%), Reclamacao (28%) e Solicitacbes de Servico
(10,8%) e reducédo nos tipBenancia (-94,6%) eSugestao(-32%). O aumento esta
associado as manifestacdes que versam sobre dates@ssuntos: Erro na Selagem
de Notas Fiscais, Tramitacdo de Processos; IPVAp Féscal de Controle
(Acondicionadores de Agua Mineral) e Sistemas timsibnais. No tocante & reducéo,
destacamos as manifestacoes relacionadas ao Peo§uanNota Vale Dinheiro, que
ainda representa 31,3% das demandas da Sefaz, rafestagdes relacionadas a
Conduta de Servidor também tiveram pequena reducéo;

SSPDS, Policia Civil, PMCE:Esse grupo de Orgaos, que pertencem ao Sistema de
Seguranca Publica, representa 7,7% de todas asndasiade ouvidoria. As
Ouvidorias da SSPDS e da Policia Civil apresentaraducdo no registro de
manifestacdes, com queda de 34,5% e 9,2% respmetita. A Ouvidoria da SSPDS
apresentou reducdo em todos os tipos, com refar@oesi assuntos das manifestacoes,
a maior reducéao foi nas demandas relacionadé&caAtendimento a Ocorréncias,

com reducédo de 27,7%. A Ouvidoria da Policia Codlim excecdo das manifestacdes
tipificadas como Sugestdo, que permaneceu estaved tipo Denudnci,a que teve
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reducdo consideravel de 75%, todos os demais tiesm aumento, destaque para
as solicitacbes que apresentaram aumento de 18@fb.r€feréncia aos assuntos da
Ouvidoria da Policia Civil, tiveram reducdo os asses Apuracdo de Denuncia,
Tréfico de Drogas e Procedimentos Policiaiga o assuntd-alta de Atendimento
em Delegaciaapresentou aumento. O quantitativo de manifessagéaeOuvidoria da
Policia Militar ficou estavel no ano de 2016, aprégando 0 mesmo numero de 3.635
demandas do ano anterior. Apesar da estabilideslaew@uoeros, os tipos Reclamacéo e
Elogio tiveram aumento de 66% e 16,6% respectivéaneamquanto que os demais
tipos tiveram reducdo. No tocante a ordem dos &ssunais demandados, houve
alteracdo, ficando dentre os mais demandados asfestagpdes relacionadas a
Intensificacdo de Policiamento, Conduta Inadequada el Policial Militar e
Poluicdo Sonora

Seduc: A Ouvidoria da Seduc representa 4,4% das demaddasuvidoria e
apresentou aumento de 5,8% nos registros de miagdes no ano de 2016. O
aumento ocorreu nas manifestagoes dos 8pbeitacdo (41,7%),reclamacéo(11%)

e critica (2,9%), ja as manifestacdes dos tipos denundiagioeapresentacao reducao
de 25,1 e 22,4%, respectivamente. Os assuntos wr degaram entre 0s mais
demandados do ano de 2016, com excecao das magifestrelacionadas a greve de
professores, por se tratar de algo pontual, e dasifestacbes relacionadas ao
Programa Spaece, 0os demais assuntos tiveram redogaseus registro€onduta
Inadequada de Servidor(+18%),Greve de ProfessoredPrograma Spaeceg-40%),
Transporte Escolar (+671%) eFalta de Estrutura em Escola(+5,8%);

GabGov: Representa 1,1% das demandas de ouvidoria, endeaB016 apresentou
aumento de 13,3% no registro das manifestacdes.ré8cimento pode estar
relacionado com os compartilhamentos das mani@ssagcom a Ouvidoria do
Gabinete do Governador como forma de dar conhetorerChefia de Gabinete do
Governador e com o objetivo de reforcar a melhdasa politicas publicas. Os tipos
gue tiveram aumento foraReclamacao(49,6%),Sugestdo(20,5%),Critica (14,4%)

e Solicitacao (7,6%%), ja os tipos Denuncia e Elogio tiveramuiggh de 36,3 e 5%,
respectivamente. No tocante as manifestacfes enicadais a Ouvidoria do Gabinete
do Governador, os assuntos mais demandados folagioreados a Tramitacdo de
Processos (40,9%), Elogio ao Governador (20%), @soc Publico (150%),
Programa Aluguel Social (demandas isoladas no andaitSecretaria das Cidades) e
Melhorias na Seguranca Publica (68,7%);

Metrofor: Representa 1,0% das demandas de ouvidoria e ndeaB016, apesar de
ficar no rol das dez ouvidorias mais demandadagseptou reducdo de 20% nos
registros. Com excec¢ado das manifestacoes tipifecadanoSolicitacbes de Servigo
gue teve aumento de 53,3%, todos os demais tiposadédestacao tiveram reducéo,
as maiores variagbes ocorreram nos tipemuncia (-55,1%), Critica (-41,3%) e
Elogio (-31,5%). Os assuntos que tiveram reducédo fordaciomados a Estrutura e
Funcionamento do Metrd, Horarios e Tarifas dos Jremsatisfacdo com o
Atendimento prestado pelo 6rgao e Insatisfacdo adresposta da Instituicdo, ja os
assuntos que apresentaram aumento foram relac®radoonduta Inadequada de
Servidor e Utilizacado/Ocupacéo Indevida de PredioliEo.



3.4 Manifestacao por Meio de Entrada

Apesar do Art. 2°, do Decreto Estadual n°. 30.4¥Y412 prever que todas as
Ouvidorias Setorias devem utilizar o SOU para oisteg das suas manifestacbes, as
Ouvidorias da Sesa, da Arce e da Cagece, em virdeldegislacoes especificas e
procedimentos internos, ainda utilizam sistemapnws, quais sejarBesa Sistema Ouvidor
SUS; Arce, Sistema de Ouvidoria ece SOA (Transporte, Gas Canalizado e Saneamento);
e Cagece Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO); represgntearca de 33% de todas as
manifestacdes recebidas pelo Poder Executivo Estado que denota a necessidade de
integracdo do SOU com essas ferramentas, de forpeo@orcionar a uniformidade do
processo de apuracdo e a disponibilizacdo de rmestd@erenciais unificados para o
acompanhamento quantitativo e qualitativo de tedademandas de ouvidoria.

O grafico a seguir contém a quantidade de mangésta de ouvidoria
registrada em cada um dos Sistemas citados, seStema de Ouvidoria (SOU) a principal
ferramenta, por ser a oficial do Sistema Estadyabrepossuir a maior parte dos registros,
aproximadamente 67% do total.

Grafico 21 - Registros de Manifestacdes por Ferranméa
Tecnoldgica

0 -
2015 2016
@ Sistema de Ouvidoria - 41.730 46.605
SOouU
O Sesa (OuvWeb e 18.261 17.910
OuvidorSus)
B Arce (Sistema de 293 180
Ouvidoria da Arce)
[ Cagece (Sistema de 3.237 5.118
Gestéo de Ouvidoria)

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOl Relatérios de Ouvidoria da Sesa, Arce e Cagece.
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As manifestacdes oriundas do Sistema de Gestdoudelddia (SGO) da
Cagece passaram a ser acompanhadas pela CGE emdeg@615, com o objetivo de avaliar
essa ferramenta, sendo verificado loco junto a Ouvidoria Setorial da Companhia o
funcionamento e os procedimentos para 0 registrvamento das manifestacdes de

ouvidoria recebidas pelo Call Center do 6rgao eoptras canais que a Cegece se relaciona.

No Quadro a seguir constam as manifestacdes de ouvidoria fitasas por
meio de recebimento e ferramenta utilizada. No S@principais meio utilizados foram a
Central de Atendimento 155 e Internet (acesso dliagt sistema), ja nas ferramentas da
Ouvidoria da SESA, os meios mais utilizados fordbaixa de Sugestbes, Presencial e
Telefone. No tocante a ferramenta da Cagece, asgastagdes foram oriundas dos seguintes
canais, dentre outros: 0800 (Central de Atendimdat@&agece), Procon e Acfor. No Sistema
de Ouvidoria da Arce (SOA), o principal canal aalilo € o 0800 (Central de Atendimento da

Arce).
Quadro 56
ManifestacOes por Meio de Entrada

Sistema Meio de Entrada 2015 2016 Variagéo
Telefone (Central 155) 25952 31.304 1 20,6%
Internet (Sistema SOU) 13.253 13.5911 2,55%
Presencial (Diversos) 1.373 429 ¥ 68,7%
Sistema de|l Redes Sociais! (CGE) 517 421 Vv 18,5%
Ouvidoria - | E-mail (Diversos) 407 652 | 160,1%
SOuU Carta (Diversos) 128 208| 1 62,5%
Governo ltinerante (Diversos CGE 98 --|  ¥100%

0800 Disk Acessibilidade (ldoso |e 02
Pessoas com deficiéncia) CGE*
Ouvidoria  do Sesa  (Presencial, Caixa d_e

Sugestao/Coletora, Telefone, E-mail,18.261 | 17.910, V¥ 1,2%

SUS/Ouvweb OuvidorSUS, Outros)

-- Vv100%

Sistema de|l Arce (Telefone, E-mail, Balcao,
Ouvidoria  da | Portal e Carta) 293 180| V 38,5%
Arce — SOU
Sistema de| Cagece (Procon, Caixa de Sugestao,
Ges?ao . de| Arce, Afcor, Portal, Telefone) 3237 5118| +581%
Ouvidoria -
SGO
Total 63.521 | 69.813 1 9,9%

Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da SgsArce e Cagece.
O meio de entrada Disk Acessibilidade foi desativadno inicio do ano de 2015.
1 As ferramentas que integram as Redes Sociais $gacebook, Twitter e Reclame Aqui.

A Central de Atendimento 155 consolida-se comoiacpal meio de entrada
da ouvidoria, seguida da internet, onde se regstmaanifestacdo diretamente no Sistema

SOU, e pela forma presencial, meio de entrada aimgito forte nas demandas da Sesa, ja
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gue a mesma possui atualmente uma sub-rede contand®9 unidades de ouvidoria, mas

gue vem apresentando uma tendéncia de queda nadqdande atendimentos presenciais. Ja
os atendimentos pelas redes sociais (facebookteertwpor exemplo) apresentaram reducao
no registro das manifestacbes, apesar de aindaopatitizada pelos usuarios. As

manifestacdes provenientes do Reclame Aqui tivgragueno aumento.

3.5 Manifestacoes de Ouvidoria por Macrorreqgido d®lanejamento

Em seguida, nQuadro 16, com base nos registros do Sistema SOU, pode-se
observar como as demandas de ouvidoria sdo relistn@or macrorregido do Estado e a

representatividade da respectiva populacdo nasrdEsa

Quantidade de M anifestagdes de Ouvidoria por Regido de Plang amento
Sistema de Ouvidoria - SOU

-41°00" -40°00" -39°00" -38°00"

REGIGES DE PLANEJAMENTO }
DO ESTADO DO CEARA
-, «450
/ Manifestacdes 9 ®
o ’ g .
! ) D
- 695 N 2,
“ : ~._Ma 20
%, Manifestacdes ©29.117
93 Manifestacoes :
Manifestacoes. ) 4
7 )
, +291 Man 483
;/ «312 Manifestacdes Manifestacoes
\) Manifestacdes , &
~ o 466 / P
: R e513 Manifestacoes / &
{ Manifestacdes &
Y{ L/’/
/\7. 229 ‘ - ’u/ j/f§
‘kf = - © 464 - Legenda
Manifestactes . ~ W Sede municipal
{ ~ Manifestac6es A0 B
N ' Cariri
L ~ Centro Sul
\\,// 4 Grande Fortaleza
{ S Litoral Leste
«2.210 =
] . ~ i I Litoral Oeste / Vale do Curu
{ ManIfEStacoes : '} - Macigo de Baturité
\ \ v;{/ Serra da Ibiapaba
PERNAMBUCO ¢ . /,"’ Sertao Central
N X o Sertao de Canindé
\\\/ S - )\\""H\/ Sertéo dos Crateus
1 ’ Sertao dos Inhamuns i
iPeECE gsc"r\.;'li)koNr?omC’EARA 25 o 25 sokm Sertéo de Sobral E
.:(Z::'Il:;m do Planejamento Loy uahem Vale do Jaguaribe

Mapa de regites de planejamento do Estado do Ceafléei Complementar n°. 154/2015 - DOE 22/10/2015).
Dados: Sistema de Ouvidoria - SOU.
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Quadro 57

M anifestagbes por Macrorr egido/Populacido/M eio de Entrada
Sistema de Ouvidoria - SOU

Macrorregi&o de
Plang amento/Outros

Quantidade de
M anifestacbes
2015 vs.
Populacdo da
Regido de
Plang amento (%)

Quantidade de
M anifestacbes
2016 vs.
Populacdo da
Regido de
Plang amento (%)

Percentual do Meio de
Entrada Utilizado por
Populacdo/Regido da
Regido de
Plangjamento em 2016

Telefone: 76,7%

Grande Fortaleza 205 ggl 23 710}7 Internet: 18,8%
970 (70 Outros:4,4%
Telefone: 59,36
Cariri %)';%/? %‘22%/? Internet: 35,83
’ ’ Qutros: 4,79
I nternet: 50,5%
Sertdo de Sobral 051;2 06201 Telefone: 44,8%
' ' Qutros: 4,6%
Telefone: 52,8%
Sertdo Central 041107/ Osi(?/ Internet: 40,7%
=70 =70 Qutros: 6,4%
Internet: 52,5%
Centro Sul 04%2 04?:2 Telefone: 40,5%
' ' Qutros: 6,8%
Telefone: 64,2%
Sertéo de Canindé 042’3 02201/ Internet: 31.6%
70 =70 Qutros: 4,1%
Telefone: 70,6%
Serra da | biapaba 0433 0733 Internet: 26,6%
=70 370 Qutros: 2,7%
. 0
Litord  Oeste/Vale do 407 734 Telefone: 77,9%
curu 0.1% 0.2% Internet: 18,3%
' ' Qutros: 3,8%
Internet: 54,2%
Vae do Jaguaribe 0324;/ 04(138 Telefone: 41,4%
=70 =70 Outros:4,2%
Telefone: 50,6%
Sertdo de Cratels 03202 03102@ Internet: 36,2%
’ ’ Qutros: 13,1%
Telefone: 53,1%
Litoral Norte 03:138 04?8 Internet: 40,2%
=70 =70 Qutros: 6,6%
Telefone: 73,6%
Macico de Baturité 022& 033& Internet: 22,2%
’ ’ Qutros: 4%
Telefone: 67%
. 277 483 ) 0
Litoral Leste 0.1% 0.3% Internet: 29,3%

Qutros: 3,5%
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Telefone: 55%
Internet: 39,7%
Qutros: 5,2%

129 229

Sert&o dos Inhamuns 0,1% 0,3%

Classificagdo a partir do mapa de regides de plar@nento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 182D15 - DOE 22/10/2015) e
Sistema de Ouvidoria - SOU.

Percentual obtido a partir do Quociente do total delemandas registradas pela estimativa da populacéesidente/regido em 2016
(Dados IPECE).

De acordo com 0s numeros apresentados, observaese maior volume de
manifestacbes € proveniente da Regido Metropolittmd-ortaleza (Grande Fortaleza), a
maioria concentrada na Capital (47%), no que sxeefo quantitativo de manifestagdes, mas
também quanto ao percentual da populacdo que praxupuvidoria. Dos usuarios que
preencheram a informacéo de endereco, 59,6% dandentaoriunda da Grande Fortaleza,
sendo que a populacdo dessa reunido ndo chegaadenud populacdo do Estado, o que
demonstra que o publico da ouvidoria no Estadeédgminantemente de cidaddos da Capital

€ entorno.

A segunda regido com mais participagcdo na ouvidar@siderando a
quantidade de demanda pelo percentual da populacabque a utilizou, € o Sertdo dos
Inhamuns, com o registro de 229 manifestacbes,eocquesponde a 0,29% da populacéo.
Outras regides que se destacam pelo percentuabdieigacdo da populagéo, atingindo
0,26%, sao: Serra da Ibiapaba (793 registros) rdlitbeste (483 registros). Em numeros
absolutos, as regiées com maior registro de maagess foram: Cariri (2.210 manifestagoes,
representa 0,22% da populacédo), Litoral Oeste/dal€uru (734 manifestacdes, representa
0,19% da populacéo) e Sertdo de Sobral (695 méaifiess, representa 0,15% da populacéo).

As demais regides possuem uma representatividad@ogalacdo muito
parecida quanto a participacao junto a Ouvidorat@no de 0,1% da populacdo registraram
manifestacbes em 2016.

Além do ja exposto, considerando 0 meio utilizagara registrar a
manifestacdo, diferentemente das demais regidesvguam como principal canal o Telefone
155, a maioria manifestagcoes das regides Centre $ale do Jaguaribe foram oriundas da
internet. Os municipios da Regido Grande Fortalgmagipalmente a capital, sdo 0os que mais

utilizam a Central de Atendimento 155 para o regide manifestacoes.

Todos esses numeros denotam que se faz necessariaivwlgacdo maior
tanto do instituto da ouvidoria como dos canaisa@etato junto a populagédo do interior do
Estado, de forma a incentivar a participagdo m#gsse publico.
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Quadro 58

M anifestagbes sem identificacdo e/ou oriundas de Outros Estados
Sistema de Ouvidoria - SOU

Internet: 89,4%
QOutros Estados 15205/ 1938 Telefone: 2,1%
0 90 Outros:8,4%
N&o Informado 14.885 Internet: 49%
o 35.6% 10.721 Telefone: 50%
(AnGnimas) ’ Outros: 0,7%

Constatamos que as manifestacfes oriundas de miosicle outros estados
tiveram pequeno aumento nos registros no ano dé. Zd municipios com o maior volume
de demandas foram: S&o Paulo, Brasilia, Rio deirdandova Lima e Recife, com
manifestacdes relacionadas a Erro na Selagem dasNbegislacdo Tributaria (Sefaz),
Procedimentos para Realizacdo dos Servicos do Débetran) e Apuracdo de Denuncias -

Crimes Comuns (Orgaos diversos).
3.5.1 Assuntos mais Demandados por Macrorregiao

Quadro 59

Manifestagdes por Macr orr egido/Assuntos mais demandados
Sistema de Ouvidoria— SOU

Macrorregio de Assuntos mais demandados

Planejamento/Outr os 2016

Vazamento (Cagece): 3.328

Demora na execucao dos servicos (Cagece): 2.993

Grande Fortaleza Insatisfagdo com a resposta da institui¢do (Diversos): 2.122
Falta de Agua (Cagece): 1.884

Problemas na Rede de Esgoto (Cagece): 1.630

Falta de agua (Cagece e Arce): 303

V azamentos (Cagece): 219

Cariri Insatisfagdo com a resposta da instituicdo (Diversos): 127
Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 108

Demora na Entrega da CNH (Detran): 96

Demora na entregada CNH (Detran): 41

Falta de agua (Cagece, Gabgov e Cogerh): 32

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 31
Intensificagdo de Policiamento (PMCE, PC e SSPDYS): 25

Vae do Jaguaribe
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Tramitacéo de Processos (Seplag, PGE, Seduc, Etc): 13

Litoral Oeste/VVaedo Curu

Elogio a servidores publicos (Issec, PC, PMCE, Etc): 173
Faltade agua (Cagece): 74

Insatisfagdo com a resposta da institui¢do (Cagece, PMCE,
Detran, CGD, Etc): 46

Demora na entregada CNH (Detran): 38

Fiscalizagdo em Transporte Interm. (Detran e Arce): 38

Serra da | bigpaba

Demora na entregada CNH (Detran): 170

Falta de &gua (Cagece): 108

Demoranaentregado DUT CRLV (Detran): 56
Vazamento (Cagece): 37

Insatisfagdo com a resposta da instituicdo (Detran, Cagece,
PMCE, Etc): 32

Sertdo Central

Falta de &gua (Cagece): 73

Demora na entregada CNH (Detran): 34

Insatisfagdo com a resposta da instituicdo (Cagece, Detran,
Der, Etc): 31

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 28

Insatisfagdo com o Atendimento prestado pelo 6rgéo (Detran,
Cagece e Sesa): 15

Sertdo de Sobral

Falta de &gua (Cagece): 63

Demora na entregada CNH (Detran): 46

Tramitac&o de processos (Seplag, PGE, Sefaz, Etc): 40
Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 20

Insatisfagdo com aresposta da institui¢éo (Cagece, Detran,
Sesa, Etc): 19

Centro Sul

Demora na entregada CNH (Detran): 55

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 45

Falta de égua (Cagece e Arce): 38

Tramitag&o de processos (Seplag, GabGov, Seduc, Etc): 17
Insatisfagdo com o Atendimento prestado pelo 6rgéo (Detran,
Cagece, Sesa, Etc): 11

Sertdo de Canindé

Adutoras - Estrutura, Funcionamento e Instalagdo(Cogerh e
Sohidra): 23
Demora na entrega da CNH (Detran): 20

46




Manutencdo e Recuperacdo de Rodovias (DER e Detran): 20
Elogio as atividades da policia (PMCE, Policia Civil e
CBMCE): 18

Insatisfagdo com o Atendimento prestado pelo 6rgéo (Detran,
Cagece, Sefaz, Etc): 09

Macico de Baturité

Falta de &gua (Cagece e Arce): 86

Insatisfagdo com resposta da instituicéo (Cagece e Detran): 25
Insatisfagdo com o Atendimento prestado pelo 6rgéo (Cagece,
Seduc e Palicia Civil): 13

Demora na entregada CNH (Detran): 11

Vazamentos (Cagece): 11

Sertdo de Cratels

Demora na entrega da CNH (Detran): 26

V azamentos (Cagece): 23

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 21
Faltade Agua (Cagece): 13

IPVA (Sefaz): 12

Litoral Leste

Falta de &gua (Cagece): 122

Insatisfagdo com aresposta da institui¢do (Cagece, Detran,
Etc): 44

Demora na entregada CNH (Detran): 17

Elogio a servidores publicos (PMCE, Sesae CGE): 16
Insatisfacdo com o Atendimento prestado pelo 6rgéo (Cagece,
CBMCE, Etc): 13

Litoral Norte

Falta de agua (Cagece): 81

Demora na entregada CNH (Detran): 49
Tramitag&o de processos (Sefaz, PGE, Etc): 26
Vazamentos (Cagece): 15

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 12

Sertdo dos Inhamuns

Falta de &gua (Cagece): 46

Demora na entregada CNH (Detran): 33

Insatisfagdo com a resposta da instituicdo (Cagece, Sefaz e
Sesa): 17

Programa Sua Nota Vae Dinheiro (Sefaz): 09

Demora na execugdo dos servigos (Cagece): 13
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N&o Informado

Conduta inadequada de Servidor (Diversos, Militares,
Educagdo, Policia Civil, Sistema Penitenciario): 2.100
Intensificac&o de policiamento (PMCE, PoliciaCivil e
SSPDS): 648

Sonegacao Fiscal (Sefaz, Policia Civil, Etc): 346
Ligacdes Clandestinas/Irregul aridades (Cagece, Cogerh,
SSPDSeArce) : 330

Apuracéo de Denuncias - Crimes Diversos(Policia Civil,
PMCE, Sgjus, Etc): 241

QOutros Estados

Erro na selagem de notas fiscais (Sefaz): 93

Expedicéo de certificados/diplomas/histéricos da universidade
(UVA, CEE, Urcae Funece): 57

Procedimentos para realizacéo dos servicos do DETRAN: 45
Tramitag&o de processos (Sefaz, Seplag, Sesa, Etc): 44
Sistemas Institucionais (Sefaz e Etice): 41

Classificagdo a partir do mapa de regides de plar@nento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 182D15 - DOE 22/10/2015) e

Sistema de Ouvidoria - SOU.
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4. ATUACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Neste capitulo, séo analisadas a atuacédo das Gddfias Setoriais, no que se
refere ao cumprimento do prazo regulamentar pamaleséo da apuracdo das manifestacoes
de ouvidoria; a satisfacdo dos usuarios que bustandimento junto a essas setoriais; as
propostas inovadoras implementadas, no intuito aleecdo dos processos, politicas e
servigos publicos e, consequente, reducédo do nudeensanifestacdes ou aprimoramento no
processo de apuracado; sugestdes apresentadasspsr(@svidorias; e sobre a atuacdo das

mesmas junto a Gestao do respectivo 6rgao ou detida

4.1 Cumprimento do Prazo Requlamentar e Tempo Médide Resposta por Ouvidoria

Setorial

Neste topico, foi analisado o tempo de respostaasfestacdes de ouvidoria
registradas no Sistema SOU, considerando a cowcla&apuracdo das manifestacées no
prazo regulamentar, previsto para 15 dias, comilpbdade de prorrogacdo por igual
periodo. As manifestacdes registradas em outrtensas, como o da Cagece e o da Sesa néo
foram consideradas, pois a CGE nao possui gestiie ss dados, fato que ndo permite que
se possa verificar se 0 prazo regulamentar foidaden bem como a quantidade de dias

utilizada para a conclusao da apuracéo.

Pelo Quadro 60, percebe-se que o0 cumprimento dos prazos caiu

aproximadamente trés pontos percentuais em 20b@nsgarado com o ano anterior.

Quadro 60

Tempo Médio de Resposta das Manifestacdes Registeedno SOU

Situagdo 2015 2016
Manifesta¢des respondidas no Prazo 86,2% 83,4%
Manifestacdes respondidas fora do Prazo 11,9% 15,2%
Manifestac6es nao concluidas 1,6% 1,4%

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOlem 26/03/2015

Levando-se em consideracdo que a conclusdo daeasi@giio contempla o
prazo utilizado para apuracdo pela Setorial e gpoeque a CGE utiliza para validar e
consolidar todas as respostas, inclusive as coilgaaids, antes do encaminhamento ao
cidadao demandante, o tempo médio de respostaondea016 foi de 14 dias, enquanto que
no ano de 2015 foi de 12 dias. Ressalta-se queaagestacdes finalizadas de imediato pela

Central de Atendimento 155, bem como as de comgiatée outros poderes, incompletas e

49



invalidadas néo foram consideradas para o indicdddempo médio de resposta no ano de
2016.

Por meio doQuadro 61 abaixo, pode-se identificar o percentual de
cumprimento do prazo de resposta, o tempo meédioedeosta em dias das ouvidorias

setoriais, bem como a quantidade de manifestae@ebidas no ano.
Quadro 61

Cumprimento do Prazo e Tempo Médio de Resposta dasu@dorias Setoriais — 2016

INDICE .
ORGAO CUMPRIMENTO DO TEMPO MEDIO TOTAL DE~
PRAZO DE RESPOSTA DE RESPOSTA |MANIFESTACOES
ADECE 100,0% 13 dias 08
ARCE 100,0% 07 dias 114
CASA MILITAR 100,0% 08 dias 23
CEARAPORTOS 100,0% 10 dias 25
CGD 100,0% 15dias 403
CODECE 100,0% 23 dias 01
DAE 100,0% 19 dias 19
EGPCE 100,0% 10 dias 09
FUNCAP 100,0% 08 dias 18
IDECI 100,0% 10 dias 02
IPECE 100,0% 13 dias 03
ISSEC 100,0% 05 dias 672
SEAPA 100,0% 06 dias 03
SOHIDRA 100,0% 12 dias 95
SPD 100,0% 11 dias 74
SRI 100,0% 16 dias 02
CAGECE 99,8% 11 dias 18.454
UVA 99,6% 08 dias 268
SEFAZ 99,4% 04 dias 4.008
SEJUS 99,4% 17 dias 602
SSPDS 99,4% 15 dias 813
FUNECE 98,7% 08 dias 562
SEINFRA 98,6% 09 dias 55
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SETUR 98,5% 12 dias 71
POLICIA CIVIL 98,3% 08 dias 1.328
ESP/CE 98,1% 13 dias 49
STDS 97,5% 10dias 290
AESP-CE 95,9% 20 dias 110
SEMACE 95,6% 18 dias 536
SESPORTE 95,0% 14 dias 119
METROFOR 94,7% 12 dias 720
IDACE 94,3% 09dias 52
COGERH 92,0% 46 dias 177
DER 90,4% 15 dias 393
EMATERCE 90,4% 20dias 52
CGE 90,0% 10 dias 390
FUNCEME 89,5% 08 dias 23
PMCE 88,6% 21 dias 3.534
CEE 87,8% 09dias 120
CASA CIVIL 84,2% 09 dias 57
SEPLAG 82,8% 34 dias 667
DETRAN 82,7% 13 dias 4.012
SECULT 82,1% 19 dias 344
SRH 81,8% 15 dias 57
SCIDADES 81,7% 13 dias 251
PEFOCE 80,1% 13 dias 232
GABGOV 77,5% 14 dias 799
S.D.A 74,5% 19 dias 128
SESA 69,5% 32 dias 1.453
SECITECE 69,4% 51 dias 28
CED 66,7% 14 dias 08
SDE 66,7% 14 dias 09
ADAGRI 65,1% 30 dias 95
VICEGOV 64,7% 69 dias 31
ETICE 63,7% 17 dias 12
NUTEC 62,5% 17 dias 07
CEGAS 60,0% 11dias 07
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PGE 59,9% 17 dias 237
CEASA 57,1% 20 dias 17
SEMA 54,7% 05 dias 80
SEDUC 53,0% 35 dias 2.670
FUNTELC 47,0% 16 dias 11
URCA 38,0% 40 dias 108
CBMCE 36,1% 40 dias 369
JUCEC 32, 7% 63 dias 213
SEAS 0% 24 dias 20
ZPE CEARA 0% 19 dias 01

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

As Ouvidorias classificadas como Tipo 1 (até 30Mifeatacdes no ano) que
obtiveram o melhor indice de cumprimento do pragaesposta foram Adece, Arce, Casa
Militar, Cearaportos, Codece, DAE, EGPCE, Funcdecil Ipece, Issec, Seapa, Sohidra, SPD
e SRI atingindo o resultado de 100%. Ja aquelasaguesentaram os menores indices de
cumprimento do prazo de resposta foram S.D.A, &exitCED, SDE, Adagri, Vicegov,
Etice, Nutec, Cegas, Ceasa, Sema, Funtelc, @B&CE, Jucec, Seas e ZPE Ceara, as

guais obtiveram resultado abaixo de 75%.

As Ouvidorias classificadas como Tipo 2 (entre 80ILO00 manifestagdes no
ano) que obtiveram o melhor indice de cumprimentprdzo de resposta foram CGD e Issec,
que atingiram 100% de resolubilidade, e as ouwadogue ficaram com o indice entre 95% e
99% foram Sejus, SSPDS, Funece e Semace. As Oiagddetoriais que apresentaram 0s

menores indices foram Gabgov e CBMCE.

Ja as Ouvidorias classificadas como Tipo 3 (mai4.660 manifestacbes no
ano) que obtiveram o melhor indice de cumprimerdopthzo de resposta foram Issec,
Cagece, Sefaz, e Policia Civil. As Ouvidorias Bai® que apresentaram 0s menores indices

foram PMCE, Detran, Sesa e Seduc.

Os principais fatores observados para o baixo éndéccumprimento do prazo

de resposta em algumas setoriais foram:

o0 acumulo de func¢des do servidor designado ouvidig €omum nas setoriais que
possuem uma baixa quantidade de demanda (tipo 1);

o dificuldade na sensibilizacdo das areas internafonmecimento de informacdes,
principalmente nas setoriais que possuem uma glaaletimaior de manifestacoes; e
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o0 problemas sazonais ocorridos no decorrer do anoviende da afastamento de
ouvidores e membros da equipe da ouvidoria porvostidiversos (capacitagao,
licenca, férias, etc).

4.2 Satisfacao dos Usuarios por Ouvidoria Setorial

O indice de Satisfacdo dos usuérios da Ouvidorial@e Estado é Indicador
de Qualidade da Controladoria e Ouvidoria GerdEstado, no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade e € apurado a partir das pesquisaatidéacdo respondidas pelos cidadéos ao
receber a respectiva resposta. O objetivo da pes@uinedir o grau de satisfacdo dos usuarios
quanto aos servicos prestados pelas ouvidoriagiasiopor meio da aplicacdo de um
guestionario com perguntas estruturadas com amseguariaveis:

0 Quanto ao conhecimento da Ouvidorid3,8% dos usuarios que responderam a
pesquisa informaram que tomaram conhecimento daaria por meio da Internet.

o0 Presteza no Atendimento 87,7% dos usuarios que responderam a pesquisa
avaliaram como Excelente, Otimo e Bom.

0 Qualidade da Resposta83,8% dos usuarios que responderam a pesquisa avaliaram
como Excelente, Otimo e Bom.

o0 Recomendacéo da Ouvidoria a outras pess8a%o-dos usuarios que responderam a
pesquisa informaram que recomendariam a ouvidoria.

No ano de 2016, 14,7% dos cidad&os que tiveranaaifestacdo finalizada no
sistema optaram por responder a pesquisa de satsfeorrespondendo a 6.828 usuarios. Os
Oorgaos com maior numero de usuarios que respondarpesquisa foram Cagece, Detran

Sefaz, , Seduc, PMCE e Sesa, com a amostra sup&@fr usuarios.

O indice geral de satisfagdo do usuéario da ouddoo ano de 2016 foi de
87,5%, quando os usuarios avaliaram a Ouvidoriaocdircelente, Otimo ou Bom e
indicaram que recomendariam o servico para outegzsgas. O referido indice aumentou

8,9% se comparado com o ano anterior.

Existe a necessidade de aperfeicoamento da refeegtfuisa, pois atualmente
nao diferencia a avaliacdo da politica publicatatéa ao cidaddo da avaliacdo do servico

prestado pela ouvidoria.
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Quadro 62

Resultado da Pesquisa de Satisfacdo das Ouvidori@storiais em 2015 e 2016

Total de usuarios que responderam

-

Ouvidoria indice de indice de
_ _ _ pesquisa de satisfacdo (amostra)
Setorial Satisfacdo 2015 Satisfacéo 2016
2015 2016

AESP-CE 84,2% 100% 19 11
EGPCE - 100% 0 2
EMATERCE 66,7% 100% 6 5
FUNCAP 91,7% 100% 8 4
FUNTELC 100% 100% 2 2
IDECI - 100% 0 1
SDE 16,7% 100% 2 2
SEAS - 100% - 2
SEJUS 89,7% 97,51% 26 67
CASA CIVIL 97,2% 96,29% 12 9
ARCE 81,5% 94,87% 9 13
CAGECE 87,0% 92,91% 720 3.226
POLICIA CIVIL 88,8% 91,22% 110 133
SCIDADES 82,1% 90,19% 13 51
CASA MILITAR 94,2% 88,88% 23 9
CED - 88,88% 0 3
DAE 100% 88,88% 2 3
SEPLAG 87,4% 88,54% 106 128
PGE 80,0% 88,30% 30 o7
CGE 68,5% 88,09% 56 70
DETRAN 76,7% 87,80% 322 719
METROFOR 81,7% 87,15% 73 122
SESPORTE 66,7% 87,03% 17 18
SEMA 94,4% 86,66% 12 10
ISSEC 68,6% 86,52% 69 146
STDS 75,8% 86,02% 11 31
PMCE 79,0% 85,95% 187 299
SESA 61,6% 85,73% 99 201
IDACE 69,7% 85,71% 11 7
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FUNCEME 66,7% 85,18% 3 9
DER 64,9% 85,05% 38 58
GABGOV 70,8% 84,63% 65 115
CBMCE 79,5% 84,61% 26 39
SOHIDRA 57,1% 84,61% 14 13
SSPDS 80,3% 84,50% 83 71
CEE 89,4% 84,28% 22 24
CEGAS 100% 83,33% 1 2
SRH 95,2% 83,33% 7 4
FUNECE 68,6% 82,78% 116 91
S.D.A. 69,4% 80% 12 15
UVA 77,8% 80% 36 40
SECULT 73,8% 79,48% 14 26
SEINFRA 95,8% 79,16% 8 8
CGD 90,0% 78,20% 20 26
VICEGOV - 77,77% 0 9
ADAGRI 53,8% 75,43% 13 19
ETICE 100% 75% 3 4
SEFAZ 73,5% 74,11% 383 604
SEDUC 76,2% 73,50% 253 307
ESP 53,3% 73,33% 10 5
SECITECE 51,5% 73,33% 11 5
PEFOCE 76,0% 72,80% 25 38
COGERH 92,6% 71,01% 18 23
JUCEC 66,7% 70,66% 4 25
SETUR 71,4% 70,37% 7 9
SEMACE 63,6% 69,36% 33 37
CEASA 100% 66,66% 4 2
SPD 100% 55,55% 5 3
CEARAPORTOS 7,8% 51,85% 17 9
URCA 66,7% 43,58% 16 13
ADECE 50,0% - 2 0
CODECE - - 0 0
IPECE 100% .- 1 0
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NUTEC 50,0% ~-
SEAPA -- --
SRI -- -
ZPEICE -- -
TOTAL -- - 3.

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

N o o o N
ol o o o o

As Ouvidorias Setoriais classificadas como tipouk giveram os melhores
indices de satisfacdo foram Aesp-CE, EGPCE, EngtEumcap, Funtelc, Ideci, SDE e Seas,
atingindo 100% no indice de satisfacdo. As Ouvato8etoriais que apresentaram 0s menores
indices foram Secult, Seinfra, CGD, Vicegov, Adadfiice, Sefaz, Seduc, Esp, Secitece,
Pefoce, Cogerh, Jucec, Setur, Semace, Ceasa, 6dasaSPD e Urca com indices abaixo de
80%.

As Ouvidorias Setoriais classificadas como tipou2 giveram os melhores
indices de satisfacdo foram Sejus, Seplag, CGHiole e DER as quais apresentaram
indices de satisfacdo entre 85% e 99%. As Ouvisi@&oriais que apresentaram 0s menores

indices foram Secult, CGD e Semace, com indicag@ba 80%.

As Ouvidorias Setoriais classificadas como tipoug giveram os melhores
indices de satisfacdo foram Cagece, Policia Cbitran, PMCE e SESA as quais
apresentaram indice de satisfacdo superior a 85%@uidorias Setoriais que apresentaram

0s menores indices foram Sefaz e Seduc, com inaliaeso de 80%.

4.3 Acoes Inovadoras por Ouvidoria Setorial

Em consonancia com a Portaria n°. 70/2013, de 3fulde de 2013, que
disciplina os critérios e procedimentos para Avda de Desempenho das Ouvidorias
Setoriais, e da Portaria n°. 25/2017, DOE. 17/372Que divulga os resultados, destacamos
que no ano de 2016, 14 (catorze) ouvidorias olatieipontuacdo na variavel "acdes
inovadoras”, que tem como objetivo avaliar o grayprb-atividade das Ouvidorias Setoriais

com a proposicao de projetos e ou acdes inovadoras.

Seguem abaixo as acdes inovadoras que obtiveratnggpdo. Ressalta-se que
as pontuacdes variaram entre minima, media e @tdprme ponderacdo da Comissao de

Avaliacao:
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Arce - Pesquisa de conhecimento do usuério do setotragesporte rodoviario
intermunicipal de passageiros;

Cagece — a) Constituicdo do Comité para adequacdo damasorcomerciais a
legislacdo vigente. O Comité apresentou como ot dos trabalhos de 2016, a
Norma SCO-013 de combate a Fraude e seus anexsad&valterada e devidamente
aprovada, bem como criagcdo da Norma de Aberturafiaroento de Contrato em
substituicdo a Norma SCO 005 b) Realizacdo do SeminCompreendendo a Misséo
da Ouvidoria, que teve como objetivo divulgar ogdaga Ouvidoria e sensibilizar os
participantes sobre a importancia de cada um ncepso de fortalecimento da
cidadania e na melhoria dos servicos prestados;

Ceasa- Divulgacao dos servicos da Ouvidoria no radicCeasa. Palestras realizadas
acerca da importancia da Ouvidoria e da Lei de gx@sinformacdo nos entrepostos
da Maracanau para seus servidores e de Tiangwuarasti presentes os servidores da
Ceasa, da Ematerce, da Educacao, além dos alurB¥sath@ do Liceu de Tiangua. A
Ceasa recebeu convite da Prefeitura de Maracamalnpaistrar palestra no Colégio
Municipal Martins Rodrigues, onde foi também abdala topico da lei de acesso a
informagao para seus alunos;

CGD - A Ouvidoria Setorial da Controladoria Geral desdplina — CGD pode
contribuir com o Estado na medida em que recebelemsandas da populacao
referentes as atividades de seguranca e do sigenitenciario, buscando aprimorar
essas atividades, a fim de proporcionar ao cidadéservico publico de eficiéncia.
Neste sentido procuramos buscar a divulgacdo ens#pado servigco de ouvidoria
nessa area de atuacdo, por meio do recebimenterdenaclas e manifestacbes de
forma presencial, na propria sede da CGD, como éampor meio das células do
interior do Estado (Juazeiro do Norte, Taua, Sobi@Qlixadd), buscando sempre uma
maior solugéo para as manifestagoes;

Cidades— a) Boletim Mensal de Ouvidoria e Servico de Infacdo ao Cidadao - A
Ouvidoria Setorial implantou desde janeiro/2016Boletim Mensal de Ouvidoria e
Servico de Informacéo ao Cidadao (Anexo) que redngrincipais informacdes dos 2
sistemas (SOU e SIC). O boletim € enviado aos ocdalores da Secretaria e
disponibilizado no sitio eletrénico da Ouvidorig. Mapeamento do Processo de
Resposta das Manifestacfes de Ouvidoria - A Oumdeetorial também realizou o
Mapeamento do Processo de Resposta das Manifes@ed2uvidoria, que teve como
produtos do referido trabalho o desenho do fluxograo processo e a elaboracéo do
respectivo manual operacional,

Cearaportos— a) Projeto Comunidade no Porto - Esse projeto &n parceria com
as Areas de Recursos Humanos e Meio Ambiente er@egudo Trabalho, visa da
um melhor conhecimento do Porto do Pecém as comdesdlocalizadas no entorno
do Porto, abrangendo escolas e vilas de pescadyreBrojeto Ouvidoria na SIPAT -
A Ouvidoria, buscando maior participagdo nos eveds CEARAPORTOS, solicitou
um espaco na Semana Interna de Prevencdo contlames de Trabalho, onde foi
apresentado ao publico interno (funcionérios, tiignprestadores de servigcos etc) do
Porto do Pecém o funcionamento e a importancia wladoria, referido projeto foi
em parceria com a Controladoria e Ouvidoria Gevdtstado — CGE;

Ematerce - Vale registrar, aqui, que, quando da reforma dédip do Centro
Gerencial da Ematerce, em Fortaleza, a Ouvidoriat&roe solicitou ao diretor
administrativo e financeiro facilitar o acesso éegnas idosas, deficientes, cadeirantes
e gestantes, haja vista que as novas instalagiessfdisporiam de trés pavimentos. A
solicitacao foi atendida, mediante a construcdoanepa, com grade de seguranca,
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escadas com corrimdo, e um elevador, para acesssetieidores da empresa e de
guem vier tratar de assuntos de interesse pessaalletivo. Foi mais além e disse da
obrigatoriedade de se colocar placa indicativa, anutas paredes da recepcgéo,
informando aos servidores e aos cidaddos que, miradC&erencial da Ematerce,
funciona a Ouvidoria. O pedido foi atendido;

Funece- Solicitacdo a Administracdo Superior da UECE pamalantacdo de senhas
prioritarias no atendimento de usuarios do Hospitaterinario da FAVET para
cumprimento da Legislacéo pertinente ao tema;

Ideci - Neste ano de 2016 houve duas iniciativas relegavitltadas a divulgacdo das
acOes da Ouvidoria: uma interna, com a idealizagéiwacdo do Boletim Informativo,
gue teve como primeiro tema o Assédio Moral, termo objetivo divulgar
internamente entre todos os servidores, as prigcggdes da ouvidoria, bem como
incentivar a leitura e discussdo de tematicas cenaundia-a-dia dos funcionarios,
fundamento uma conduta ética adequada no setoic@uBl segunda iniciativa foi a
divulgacao externa das acdes realizadas pelo IREGH atuacdo da ouvidoria neste
orgdo, por meio de algumas participagbes na mipgda, meio de entrevistas
concedidas a radio FM Assembléia;

SDA - As acdes da Ouvidoria Setorial da Secretariddsenvolvimento Agrario-
SDA , visa solucionar de maneira pratica e suabstguestionamentos oriundos dos
Nnossos usuarios, tendo como foco principal umac8oluapida e satisfatoria das
nossas demandas .A Ouvidoria Setorial também ag® coediadora nos conflitos
dos Trabalhadores Rurais, Com acfes de conciliag@aiversos conflitos agrarios
sejam no campo ou na regido metropolitana,

Seduc- Foram realizados 02 Cursos Basicos em Ouvidodaesso a Informacao
com representacdo das 20 CREDEs e SEFORs e sewidarSEDUC/SEDE, com
carga horaria de 20 h/a, ministrado por técnicoS@&, em parceria com a EGP;

Sefaz— a) Implantacdo do sistema de virtualizacdo — \OPRjue tem por finalidade
a automacao dos processos administrativos eauddcao. (Decreto 31.882/2016).
b) Implantacdo do Selo Fiscal de Controle da agumenal para fins de controle do
cumprimento das obrigacdes tributarias relaciorsdd#CMS (Decreto 31.440/2014).
O selo é a garantia de que os fabricantes estadigerom as obrigagfes tributarias,
junto a SEFAZ e 0 mais importante para a saudealosumidores, de que 0 processo
de fabricagéo foi inspecionado e aprovado pelaladfigia Sanitéria da Secretaria da
Saude. c¢) Fechamento do Sistema do Transito deallerias — SITRAM, para
modernizacao e revisdo de determinadas rotinas;

Sesa- Ampliacdo e qualificacdo da Rede de OuvidoriasS#sma e 0 apoio a
implantacdo das ouvidorias municipais do SUS. Ragdio do Ciclo de Qualificacao
das Ouvidorias da Rede SESA, visando trabalhaatégias de alinhamento e de
melhorias para o trabalho das ouvidorias, destacaaedpara tanto, além da realizacao
de duas oficinas, a promocé&o de duas turmas dom @erbediacao de Conflitos;

STDS - Certificagdo e agraciamento aos servidores apades, Por iniciativa da

Ouvidoria da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimeocial, com parceria do

Gabinete do Secretério, foi lancada em outubro @462 por ocasido das

comemoracdes do dia do servidor Publico, a ceatifio e agraciamento com uma
medalha aos servidores aposentados da STDS. Qvolijet certificacdo € reconhecer
0s servicos prestados a Instituicdo e a sociedadeemse, pelos servidores
aposentados.



4.4 Atuacdo Junto a Gestdo da Setorial

hY

No relatério semestral de ouvidoria foi requeridénformacéo referente a
atuacdo do Ouvidor Setorial junto & Gestdo Supet®rOrgdo ou Entidade, tais como:
assento em comité executivo/gestor, elaboracaceldenos periddicos enderecados a alta
gestdo, contendo recomendacdes e informacOes égiteet para a tomada de decisdo,

buscando o aprimoramento da instituicdo e dasgadipublicas oferecidas aos seus clientes.

Sobre o assunto, de acordo com as informacdesasbjiithto aos relatérios
setoriais, 40 Ouvidorias Setoriais responderam pogsuem atuacao junto a respectiva
Gestéao, ou seja, pouco mais de 59,7% das Setpasssiem suas ouvidorias como ferramenta
de gestdo. Comparando com o ano de 2015, essenjpiceeve reducéo de 6,3 pontos
percentuais, considerando que naquele ano, 43 anagdnformaram ter apoio da gestao do
orgao. Destacamos que nao foi possivel obter eésaniacdo das ouvidorias setoriais que
ndo entregaram o relatorio de gestdo, e em algumsnentos, essa informacao nao ficou tdo
evidente quando a atuacdo do ouvidor junto a gest@wgao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

A partir dos topicos abordados neste relatériouseysugestdes de providéncias a serem
tomadas tanto pela CGE, enquanto gestora do Sisten@uvidoria, como pela Gestdo dos
diversos Orgéos e Entidades do Poder Executivointuito de aperfeicoar a gestdo das
demandas de ouvidoria, bem como transforma-lagatdeem ferramenta de aprimoramento

das politicas publicas oferecidas a sociedade:

5.1 — Para Todas as Setoriais

Recomendacdo 1Para aqueles 6rgdos e entidades que possuem esmidescentralizadas,
seja na Capital seja no interior do Estado, digpbrar atendimento de ouvidoria em todas as
unidades que possuem atendimento ao publico, esnéwente na Sede, oferecendo a
oportunidade do cidadado conhecer a Ouvidoria estragisua demanda, bem como divulgar
0s canais de acesso a ouvidoria nos pontos de ni@olacdo de usuarios.

5.2 — Para AESP/CE, CASA CIVIL, CBMCE, CODECE, DAE, DER, DETRAN,
EMATERCE, FUNCEME, IDECI, JUCEC, METROFOR, PCCE, P EFOCE, PGE,
PMCE, SDE, SECITECE, SECULT, SEMACE, SEPLAG, SETUR, SOHIDRA, SRH,
URCA, VICEGOV, ZPE CEARA.

Recomendacdo 2Estruturar o Orgéo/Entidade de forma que a OuiddBetorial possua
vinculacéo direta a Gestéo, a quem deve dar canketd dos numeros e perfil das demandas
de ouvidoria, bem como propor solucdes para refapdes das politicas publicas, no intuito
de reduzir as demandas negativas de ouvidoriajd@asdo que néo ficou claro ou nao foi
informado no relatério a vinculagdo da ouvidorigestdo do érgdo, com a participacdo em
reunides peridédicas e assento em comité execobiomlenativo.

5.3 — Para ADAGRI, ADECE, AESP/CE, CAGECE, CASA CIML, CASA MILITAR,
CBMCE, CEARAPORTOS, CEASA, CED, CEE, CEGAS, CGE, CDADES, CODECE,
COGERH, DAE, DER, DETRAN, EGPCE, EMATERCE, ETICE, FUNCEME,
FUNTELC, GABGOV, IDECI, IPECE, JUCEC, METROFOR, NUT EC, PCCE, S.D.A,
SDE, SEAS, SEAPA, SECULT, SEINFRA, SEJUS, SEMA, SEMCE, SEPLAG,
SESPORTE, SETUR, SOHIDRA, SPD, SRH, SRI, STDS, URGAUVA, VICEGOV e
ZPE CEARA.

Recomendacéao 3fstruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgao paeadimento ao publico e
tratamento adequado das manifestacdes, considesapdtitica de acessibilidade e espago
reservado e os resultados da avaliacdo de desemperamno de 2016.

5.4 — ADAGRI, CASA CIVIL, GABGOV, CBMCE, CEASA, CED, CEE, CEGAS,
CIDADES, DETRAN, ETICE, FUNCEME, FUNTELC, JUCEC, NU TEC, PEFOCE,
PGE, PMCE, SDA, SDE, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDUCSEMA, SEPLAG,
SESA, SRH, URCA, VICEGOV e ZPECE.

Recomendacao 4)Aprimorar o processo de apuracdo das manifestagéesuvidoria,
envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolyibascando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusdo das manifestacdes dedddia, considerando que esses 6rgaos
e entidades concluiram menos de 90% das manifestagdprazo regulamentar.

5.5 — Para ADAGRI, ADECE, CEARAPORTOS, CEASA, CGD,CODECE, COGERH,
ESP, ETICE, IPECE, JUCEC, NUTEC, PEFOCE, SEAPA, SECTECE, SECULT,
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SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEMACE, SETUR, SPD, SRI, UR@, VICEGOV e
ZPE/CE.

Recomendacao 5)Aperfeicoar o processo de apuragdo das manifestagé ouvidoria e
melhorar a qualidade das respostas oferecidasdaddm, focando nos pontos elencados no
teor da demanda e buscando a satisfacdo do uspdricecorre a Ouvidoria, considerando
gue essas ouvidorias ndo atingiram o indice de @®%atisfacdo dos cidadaos.

5.6 — Para AESP-CE, CODECE, DER, ETICE, PCCE, PGESECULT, SPD, SRI e
URCA.

Recomendacédo 6laborar e enviar dentro do prazo regulamentar B GRelatério Setorial
de Ouvidoria, contemplando analise das demanda&bidas no periodo, acompanhado do
pronunciamento do dirigente do 6rgdo ou entidadmsiderando que essas ouvidorias
setoriais ndo apresentaram relatério de 2016 asaptaram fora do prazo estabelecido.

5.7 - AESP-CE, EGPCE, PCCE, PMCE, SEDUC, SEPLAG, 3PS, SESA e ESP.

Recomendacéo 7Realizar capacitacdo continua voltada para qoadifio dos servidores no
que corresponde a humanizagéo do atendimento goeatapublico no ambito dos 6rgdos e
entidades, considerando o volume de manifestagi®e & insatisfacdo com o atendimento
ou sobre a conduta dos servidores publicos.

5.8 - CGE E SEPLAG.

Recomendacgdo 8Regulamentar a vedacdo da pratica de nepotismédminto do Poder
Executivo, a partir do que ja fora definido pelp&mo Tribunal Federal — STF, por meio da
Sumula Vinculante n°. 13.

5.9 - SESA.

Recomendacgdo 9Ampliar o debate sobre a dimenséo ética do cuigesaude, olhando
para a dinamica interna do processo de trabalhoaela unidade, na busca da construcao de
relagbes mais horizontalizadas, flexiveis e sabdaentre os atores do SUS, bem como a
necessidade de retomada da implementacdo da &oNacional de Humanizacéo -
HumanizaSUS em todos os espacos da Sesa e, maidieamente, naqueles voltados para a
assisténcia direta ao cidadéo.

Recomendacdo 10)Melhorar a articulagdo entre a gestdo de pessoaspeocesso de
agendamento de realizacdo dos procedimentos ndadesi assistenciais da Sesa, no intuito
de evitar a marcacao de consultas ou procedim@at@sprofissionais que estdo em gozo de
férias ou licenca naquele periodo.

Recomendac¢do 11Melhorar a articulacdo junto as Ouvidorias da &acias Municipais de
Saude para o direcionamento das manifestacbes dtogalireta dos municipios,
principalmente nas demandas que envolvem mais dentem

Recomendacdo 12Envidar esfor¢cos, no sentido de solucionar oslproés relacionados a
assisténcia farmacéutica, em funcéo da quantidadmahifestacbes que tratam da falta de
medicamentos nas unidades de saude.

Recomendacao 13Adotar procedimentos para o tratamento das maagess relacionadas
ao combate ao Aedes Aegypti, como forma de darrei@s areas da Sesa para o devido
mapeamento, controle e notificacdo dos 6rgaos nsgpeis.

5.10 - CAGECE
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Recomendacdo 14)Articular junto aos setores competentes e empresasratadas o
cumprimento dos prazos previstos e a qualidadexeeuedo dos servi¢cos disponibilizados
pela Cagece, a partir do perfil das demandas dielanig;,

Recomendacdo 15Estruturar as equipes que executam 0S servicosm@peais com o
namero adequado de pessoas e equipamentos, dedoensapra a necessidade populacional,
no intuito de reduzir os registros de insatisfac@esolicitacbes dos usuarios junto a
Ouvidoria;

Recomendacédo 16Realizar trabalho educativo como forma de consizi@na populacao
sobre a correta utilizagdo da rede de esgoto, cobjetivo de reduzir o numero de chamados
para esse tipo de servico.

5.11 - PMCE

Recomendacdo 17)Articular com a Coordenadoria de Policiamento Coitdwio
providéncias visando diminuir o elevado numero etdamacdes sobre ndo atendimento de
telefones e de ocorréncias.

Recomendacgdo 18Potar o Batalhdo de Policia do Meio Ambiental comais veiculos,
equipamentos e pessoal capacitado para fiscalizagoquestdes de poluicdo sonora e
ambiental.

Recomendacdo 19)ntensificar a fiscalizacdo junto aos policiais, sentido de verificar a
existéncia de indicios de viaturas paradas, peoden a seguranca de estabelecimento
particular.

Recomendacdo 20)Desenhar um modelo de apuracéo preliminar das festagdes de

ouvidoria quem versem sobre conduta de policiaigregularidades administrativas e
funcionais, em consonancia com Sistema EstaduaDwddoria, independente da acgao
correicional desenvolvida pela CGD.

Recomendacdo 21)Fortalecer a Comissao criada para sanar fragilglage ambito da
PMCE, haja vista que conforme orientacdo da CGEgcdaissao tera a atribuicdo de
acompanhar junto com a gestao superior 0s encamaiitas para tratar as recomendacgoes
da Ouvidoria, e ainda, operacionalizar sistema noo@-PASF), onde tais recomendacdes
serao registradas periodicamente.

5.12 - SEFAZ

Recomendacao 22)Intensificar a fiscalizacdo nas empresas a patds demandas
apresentadas pelos cidadaos na Ouvidoria, bem assaziar essas informacdes ao setor de
inteligéncia da Sefaz para realizacdo de invesigacom o fito de combater a sonegacao
fiscal.

Recomendacao 23)Implementar melhorias na ferramenta SANFIT, conoomf de
identificar e sanar os problemas que contribuera paatraso dos processos decorrentes de
erros na selagem das notas fiscais, tornando @gsoanais célere.

5.13 - DETRAN

Recomendacgao 24)dentificar e corrigir as atividades e acdes docpsso de emisséo e
entrega das Carteiras Nacionais de Habilitacdo H @ponsaveis pela grande quantidade
de manifestacdes relacionada a atrasos, espectalmaimterior do Estado.

Recomendacdo 25)Aperfeicoar o portal do 6rgdo, tornando-o maisriaivo e que as
informacBes e procedimentos referentes a produtseEnécos do 6rgdo figuem mais claros
para 0S USUArios.
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Recomendacao 26)ntensificar a fiscalizagéo do transporte intermoyal, objeto de grande
quantidade de reclamacdes e denuncias.

Recomendacdo 27)Dotar de estrutura, servicos e recursos humanas Rustos de
Atendimento, de forma a atender a populacdo da®egglos municipios de Caucaia,
Maracanau, Tiangua, Juazeiro do Norte, Sobral, 34¢do Ceard, Guaraciaba do Norte,
Crato, Maranguape e lguatu para proporcionar cielde e qualidade no atendimento aos
USUuarios.

5.14 - SEDUC

Recomendacdo 28PArticular com Diregdo Superior e Areas competemigdes que visem
evitar o atraso nos pagamentos a professores tangmrestagiarios e colaboradores, visando
a reducédo no volume de reclamacdes que versam esggessunto.

Recomendacéo 29Criar plano de acdo para sanar as fragilidadegiidadas no Programa
Spaece, objeto de grande nimero de manifestacdesatisfacdo na Ouvidoria.

5.15 - POLICIA CIVIL

Recomendagédo 30Mapear as unidades mais citadas nas manifestaigbesividoria, no
intuito de identificar e priorizar a melhoria ndraetura fisica e de pessoal para o atendimento
nas delegacias.

5.16 - CAGECE, CGD, DETRAN, POLICIA CIVIL, PMCE, SE DUC, SEFAZ, SEJUS,
SEMACE, SESA e STDS

Recomendacéo 31Proceder com a inclusdo no Sistema de Ouvidd8i@U dos resultados
das apuragfes realizadas nas manifestagcbes emaquéinpossivel fornecer a resposta
conclusiva no prazo legal, com indicacao dos priooeatos adotados.

5.17 - SEPLAG

Recomendacédo 32)ldentificar as dificuldades e buscar solucbes p@saprocessos em
tramitacdo na Secretaria que se encontram em aar@s@mplo de processos de aposentaria e
afastamento;

Recomendacdo 33)Sugerir a rea competente que fiscalize periockoéenos servigos
prestados pelas empresas responsaveis pelo trensger funcionarios do Centro
Administrativo Cambeba, bem como a aplicacdo depsa junto aos servidores sobre a
qualidade do servico;

Recomendacgdo 34)Articular com a Direcdo Superior da Seplag e am@spetentes a
revisdo da legislacdo que disciplina a utilizac&® \kiculos oficiais no ambito da
Administragdo Publica Estadual.

5.18 - SECULT

Recomendacao 35)ntensificar o acompanhamento dos projetos seladies por meio do
Edital Ceara Junino, alvo de dezenas de manifestagde ouvidoria tratando de
irregularidades na execugao.

5.19 - METROFOR

Recomendacgdo 36Atuar no tratamento da causa de problemas reladama operagcdo do
da Linha Sul do Metré de Fortaleza, especialmeatgque se refere a atrasos, manutencéao e
estrutura, bem como seu funcionamento em dias do pfacultativo para o Estado,
considerando sdo a causa da maioria das manifestalg® ouvidoria enderecadas aquela
Companhia.
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5.20 — SEINFRA, DER, DAE e CGE

Recomendacéo 37Pivulgar nas placas de obras de responsabilidadeaverno do Estado
0s contatos da Ouvidoria (site e 155) e do Poddlrdnsparéncia.

5.21 - CBMCE

Recomendacéo 38pPesenhar modelo de atendimento para as demandaslas dos canais
de ouvidoria de responsabilidade da Coordenad@idtividades Técnicas, de forma que
essas demandas contemplem o processo existente.

5.22 - CGE, EGP, CED, CGD, PEFOCE, UVA e SEDUC

Recomendacéo 39Realizacdo de capacitacdo pela CGE no municipiBotbeal e regido na
area de controle social, como forma de qualificapmfissionais dos 6rgdos sediados nessa
regiao.

5.23 - SEPLAG E ISSEC

Recomendacao 40) Ampliar a rede credenciada e tentar junto ao Gmwvelo Estado
aumento do limite orcamentario/financeiro, de foramaeduzir o nivel de insatisfacdo dos
servidores que buscam consultas e exames de saude.
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