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1. INTRODUCAO

Em cumprimento aos Arts. 8° e 9° do Decreto n.A30.de 29 de marco de
2011, é apresentado neste relatorio um panoramabdgeresultado da atuacéo das atividades
desenvolvidas no &mbito do Sistema Estadual dedOri&i no exercicio de 2017.

Todo cidad@o pode contribuir para a gestdo dasiqadie servicos publicos
estaduais, por meio da Ouvidoria, optando por untrealiversos canais, tais como: Central
de Atendimento 155 (ligacdo gratuita), canal deragist mais utilizado pelo cidadao,
diretamente no  Sistema de Ouvidoria  (SOU), dismEnivna internet
(www.ouvidoria.ce.gov.br), por meio das redes ssciavitter (@CGECeara) e Facebook
(/CGECeara) e a partir de 2018 pelo Instagram,epmiail (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br),
por carta ou presencialmente nas Ouvidorias Setaras sedes dos Orgéos e Entidades do
Poder Executivo ou ainda em eventos e a¢0es desiceadas.

A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio daddea.® 30.938/2012,
tem um papel importante nesse processo, a quem atabe na apuracao e resposta das
manifestacbes apresentadas pelos cidaddos, e ia g@sse contexto, sdo apresentadas
recomendagdes a serem providenciadas no ambitestddsdo Sistema ou pelas respectivas
setoriais. A Rede é formada pela CGE, enquantodeoadora, pelas 63 Ouvidorias dos
orgaos e entidades e pela Ouvidoria Especial dostés Humanos - OEDH, criada no ano
de 2017 (Decreto n.° 32.435/2017), com isso, a ReEd®uvidorias do Poder Executivo
passou a ser composta por 65 Ouvidorias Setoriais.

De acordo com o grafico a seguir, constata-se gseceedade, a cada ano,
busca na ouvidoria um caminho para solucéo de gmud pontuais e particulares ou sobre a
politica ou servico publico oferecido de uma forgesal. Ao Estado, cabe utilizar-se dessa
imensa contribuicdo trazida pela populacdo, noitmtde aperfeicoar o planejamento,
implementacédo e controle das politicas, oferecedddos6 uma resposta em particular para o
cidaddo demandante, mas de uma forma geral, mdeteasociedade que a sua participacédo

contribui de forma efetiva para a melhoria do sgryaublico.



Grafico 01
Manifestacdes de Ouvidoria
Pertinentes ao Poder Executivo Estadual
Evolucdo Anual 2011 a 2017
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios dasddrias Setoriais 2011 a 2017 (Sesa, Arce e Cagece

Considerando as manifestacbes pertinentes ao PFexkecutivo Estadual
(Grafico 1), observamos que, entre os anos de @017, a quantidade de manifestacdes de
ouvidoria aumentou 170%, ja em 2017 tivemos umcaremnto de 5,4% em relacdo a 2016.

As manifestacbes de ouvidoria sdo atendidas coefoon fluxo dos
procedimentos definidos no Sistema de Gestdo dédade da CGE (P.CFOCS 001), em
gue a equipe da Central de Atendimento 155, EqugeesdMonitoramento e Qualidade
trabalham em articulagdo com a Rede de Ouvidoras jp tratamento das demandas
apresentadas.

Destacamos que ndo serdo tratadas no presenté@ricelas manifestacbes com as

seguintes classificagcbes: Competéncia de OutroserBed Incompletas e Invalidadas,
considerando que n&do tiveram apuracdo no ambito @agdorias Setoriais, sendo

contabilizadas 3.588 demandas dessa naturezayomngvafico abaixo:

Grafico 02
Manifestac6es de Ouvidoria sem apuragédo 2017
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*Manifestacdes cadastradas em duplicidade no sistenrecadastramento e direcionadas para outry@p ().
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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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 delaia efetuados no
exercicio de 2017, 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 se as providéncias tivarapacto quanto as manifestacdes
registradas em 2017.

Dessa forma, foram analisadas as providéncias tmsnaélas Ouvidorias
Setoriais referentes as 40 recomendacdes apreasmiath Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria aoden2016. As recomendacdes foram
direcionadas para 6rgaos e entidades nas maissaévéreas de atuacdo do Governo do
Estado, tais como Gestdo e Manutencédo (Adminisir@gral), Planejamento e Orgamento,
Transparéncia e Controle Social, Gestao Fiscald&ga8aneamento Basico, Transporte,
Educacdo e Seguranca Publica no que concerne enmelila qualidade dos servigos
prestados e dos processos bem como a qualificasdordfissionais.

Conforme informagfes apresentadas pelas ouvidsei@siais no relatério de
gestdo do ano de 2017, muitas recomendacdes agtdla em fase de implementacédo e
algumas ja apresentam melhorias nos resultadosqueocorresponde as recomendacoes
relacionadas ao Sistema Estadual de Ouvidoriagmgbo da entrega dos relatorios, melhoria
da infraestrutura da ouvidoria, aprimoramento duc@sso de apuracao, vinculagdo direta a
gestdo e melhoria na prestacdo dos servicos. Qaaatgumas recomendacdes, ndo foram
evidenciadas acoes acerca da implementacéo perdzagestao do orgao e entidade.

Adiante, apresentaremos as recomendacdes que farplementadas com
efetividade ou que estdo bem avancadas no quesponm@e ao seu atendimento, seja em
virtude da atuacao da ouvidoria ou pela propridéges

Recomendacao 8) CGE e Seplag - Regulamentar a Vedagle Pratica de
Nepotismo (Seplag): A Secretaria do Planejamento e Gestado — Seplalgcpu a Instrucao
Normativa n° 04/2017, de 30 de novembro de 2010HM1/12/2017), que fixa normas e
procedimentos relativos ao provimento e vacancieatgos de provimento em comisséo e de

funcdes comissionadas, no ambito do Poder Exechlstadual.
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Recomendacdo 14) Cagece - Cumprimento dos prazosepistos e a
qualidade na execucdo pelas empresas prestadorassdeervicos disponibilizados pela
Cagece, a patrtir do perfil das demandas de ouvidai

Recomendacdo 15) Cagece - Estruturar as equipes guxecutam 0s
servigcos operacionais com o humero adequado de pess e equipamentos, de forma que
supra a necessidade populacionalAs recomendacdes foram contempladas nas acdes
estratégicas do Plano de Seguranca Hidrica, sexali@aadas novas contratacdes de equipes
técnicas, o que resultou na reducédo do tempo nmrédiexecucdo do servico de retirada de
vazamentos, bem como na reducdo do numero de Egas relacionados ao assunto e
sobre a demora na execucéo dos servi¢cos, comospo@enstatado no Sistema de Ouvidoria
— SOuU.

Recomendacao 16) Cagece - Realizar trabalho edueaticomo forma de
conscientizar a populacdo sobre a correta utilizagéda rede de esgoto, com o objetivo de
reduzir o nimero de chamados para esse tipo de sew: A recomendacdo trata de uma
acado permanente realizada pela Cagece. No anolde flam realizadas, pela equipe da
Geréncia de Responsabilidade e Interacdo Socialpxiappdamente 44.100 visitas
domiciliares. Essas visitas abrangeram varios dmie Fortaleza e doze cidades do interior
do estado, proporcionando aos cidadaos conhecinaestoca da correta utilizacdo da rede e
da importancia da coleta e tratamento do esgot g@ananutencdo da saude e qualidade de
vida. Essa acdo de conscientizacdo possibilitodaaa incremento de 8.398 interligacdes de
esgoto a rede publica. Apesar dessas acoes, tmnstaaumento de 10% no numero de
reclamacdes relacionadas a problemas na rede déogesmtretanto, no que se refere as
reclamacdes associadas a demora na execucdo dzstdes®o de esgoto esses demandas
reduziram 37% no ano de 2017, se compararmos aoesmo periodo de 2016.

Recomendacao 19) PMCE - Intensificar a fiscalizacamnto aos policiais
militares, no sentido de verificar a existéncia deindicios de viaturas paradas,
priorizando a seguranca de estabelecimento particat (PMCE): A partir de articulacéo
com o Comanda Geral da Policia Militar, a CoordenadIntegrada de Operacbes de
Seguranca - CIOPS disponibilizou acesso ao Sisketegrado de Gestéao de Viaturas - SIGV
para a Ouvidoria acompanhar o0 monitoramento.

Recomendacdo 26) Detran - Intensificar a fiscalizap do transporte
intermunicipal, objeto de grande quantidade de re@macdes e denuncias;

Recomendacao 27) Detran - Dotar de estrutura e seces humanos alguns
Postos de Atendimento do Detran na Regido Metropdiana e Interior do Estado: Foi
publicado no ano de 2017, edital de concurso pabfi® 01/2017 (DOE 15/09/2017)
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destinado ao provimento de 383 (trezentos e oitentaés) cargos efetivos de nivel
fundamental, médio e superior com lotacdo nas Wesi&egionais do DETRAN, localizadas
em Fortaleza e no interior do Estado, para os segicargos: Analista de Transito e
Transporte, Agente de Transito e Transporte, Assist de Atividade de Transito e
Transporte e Vistoriador. As provas foram realizadas meses de marco e abril de 2018.
Essa acdo tende a suprir a deficiéncia apontadpu@aorresponde a recursos humanos nas
unidades e em algumas areas especializadas.

Recomendacdo 33) Seplag - Fiscalizar periodicamentes servicos
prestados pelas empresas responsaveis pelo tranggorde funcionarios do Centro
Administrativo Cambeba (Seplag): Foi elaborado pela Ouvidoria um questionario para
obter o nivel de satisfacdo dos usuarios que atilips transportes para funcionarios, o qual
foi submetido para apreciacdo da CoordenadoriaedeiiBos Logisticos e de Patriménio —
COPAT, a qual ficou responsavel pela aplicacaowdsstipnario e pela fiscalizacéo periddica
dos servicos prestados pelas empresas contratadas.

Recomendacdo 34) Seplag - Revisar a Legislagcdo qulsciplina a
utilizacdo de veiculos oficiais’A Secretaria do Planejamento e Gestdo — Seplagamou
proposta de minuta de decreto com procedimentegras a serem adotados na utilizacdo de
veiculos oficiais. O documento foi submetido & @alatoria e Ouvidoria Geral do Estado
para as devidas considerac¢fes, onde se encordiaente.

Recomendacao 37) Seinfra, DER, DAE e CGE - Divulgamas placas de
obras de responsabilidade do Governo do Estado osrntatos da Ouvidoria e do Portal
da Transparéncia: De forma articulada entre as assessorias de coagéd da Seinfra e
Casa Civil, foi realizada a alteracao na identidadeal das placas de obras, sendo inserido o
telefone 155, da Central de Atendimento da Ouvad@eral do Estado, nas placas de obras
do Governo do Estado. A articulacédo e provocacémnaniciadas pela Ouvidoria da Seinfra,
a qual apresentou como acao inovadora no relalérauvidoria de 2017.

Recomendacao 40) Seplag e Issec - Ampliar a redeedenciada do Issec
objetivando a melhoria na prestacédo dos servicosampliar o atendimento: No més de
fevereiro de 2018, foi apresentada mensagem a AdSexrLegislativa sobre o projeto de
revitalizacdo do orgdo, o que foi devidamente agmoy sendo aumentado o repasse de
recurso para o 6rgao e criagdo do “plano de satma’contrapartida dos servidores.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, congéd central e gestor do
Sistema Estadual de Ouvidoria, ratificara junto eéstdo dos oOrgdos e entidades as
recomendacgdes que nao foram devidamente atendglas &nda impactam nos resultados e

processos no ambito da gestdo publica, sem preflézapresentar novas recomendacgfes a
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partir do que foi detectado no ano de 2017, commdade aprimorar os produtos e servigos
ofertados pelo Governo do Estado e melhorar o dmaecnento institucional dos 6rgdos e
entidades no tocante a administracdo geral.



3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2017

Neste capitulo serdo analisadas as manifestacoesvildoria registradas no
ano de 2017 de forma quantitativa e qualitativ@agir dos relatorios disponibilizados no
Sistema de Ouvidoria (SOU) e dos relatorios aptades pelas Ouvidorias Setoriais. Cabe
registrar que a analise qualitativa se restringgr@lez setoriais mais representativas da Rede,
quais sejam: Cagece, Sesa, Detran, Sefaz, PMCH¢c Sedlicia Civil, Gabgov, SSPDS, e
Sejus, 0 que representa cerca de 85,7% da demandavdoria, enquanto que a analise
quantitativa abordara as manifestacdes recebidasodas as 65 Ouvidorias Setoriais que
fazem parte da Rede Estadual.

Conforme ja mencionado, no ano de 2017, foram tregias 73.436
manifestacbes de ouvidoria. Esse foi o nimero defesiacdes de ouvidoria que passaram
por apuracéo, pois nédo estdo sendo contabilizadasmaifestacdes de competéncia de outros
Poderes ou Entes e da iniciativa privada, as intetag e as classificadas com a situagcao
invalidada, o que somou 3.588 demandas, as quaiserao tratadas nesse relatorio, pois o

Governo Estadual ndo possui ingeréncia ou ndoeqgseam conteddo para apuracao.

3.1 Quantidade por Grupo e por Tipo de Manifestacdo

As manifestacfes serdo analisadas inicialmenter@&mngrupos, quais sejam:
insatisfacédo do cidadaayuanto ao servico publico oferecido (reclamacética e denuncia),
contribuicdo para a melhoria do servico publico(sugestdo e elogio) solicitagdo de
servigo, para, em seguida, serem analisadas por tipo déasi@cao isoladamente.

Conforme mencionado anteriormente, e confirmado ogpelnimeros
apresentados no grafico a seguir, houve um aunaen®04% nos registros das manifestacées

de ouvidoria de 2017, se comparado com 0 ano d& 201
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Grafico 03 - Demandas de Ouvidoria por Grupo d
Manifestacoes
50.000 -
40.000 /
30.000 /
20.000 /
10.000 /
%1 2016 2017
Oinsatisfacédo do Cidadédo 42.657 47.731
O Solicitagédo de Servigo 16.934 16.057
@ Contribuicdo do Cidadédo 10.049 9.648

Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da &agace.

No grafico, fica mais bem evidenciado o crescimemio grupo de
manifestacdes relacionadas a insatisfacdo e a &eddas manifestacbes relacionadas a
solicitacdo de servico e as contribuicbes regiasado periodo. JA no quadro abaixo,

percebemos a variagcdo das manifestacdes em nuabswisitos e em percentuais.

Quadro 01
Demandas de Ouvidoria por Grupo e por Tipo de Maniéstacao
Variacao
Tipificacéo 2016 2017
2016/2017
Insatisfacéo do Cidadéao 42.657 (61,3%) 47.731(64,9%) 11,8%
Reclamacao 39.080 44.072 12,7%
Denuncia 2.624 2.815 7,2%
Critica 953 844 -11,4%
Solicitacéo de Servico 16.934 (24,3%) | 16.057 (21,8%) -5,1%
Contribuicdo do Cidadao 10.049 (14,4%) 9.648 (13,1%) - 3,9%
Elogio 8.877 8.228 -7,3%
Sugestag 1.172 1.420 21,1%
Total 69.640 73.436 N 5,4%

Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da &egace.
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Ja o grafico abaixo evidencia a evolucdo da demdedauvidoria nos tipos de

manifestacdo Reclamacgdo, Denudncia e Sugestdop@s Jolicitacdo de Servico, Elogio e

Critica apresentaram reducao.
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Gréfico 04 - Manifestacfes de Ouvidoria por Tipifi@acdo
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Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da &ésaArce.

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

Reclamacao— Tipo de manifestacdo mais demandado, repres&¥ude todos os
registros em 2017. Os cinco 6rgaos e entidadesoneentraram quase 83,3% das
44.072 reclamacdes s&oagece (51%),Sesa (16,3%),Detran (8,1%),Sefaz (4,4%) e
Seduc (3,5%), As reclamacdes tiveram aumento de 12,7%neade 2017, em relagéo
a 2016.

Solicitagéo de Servico Representou 21,9% das manifestagcdes de ouvidorano.
Os cinco 6rgaos e entidades que concentraram a r@ione desse tipo de demanda
foram Cagece (23,3%), Sesa (21,4%), Sefaz (11,8%), PMCE (11,3%) eDetran
(5,5%), representando 73,3% das 16.057 solicitac@eservico do Estado. As
solicitacdes tiveram reducéo de 5,1% no ano de.2017

Elogio - Representou 11,2% das manifestacbes de ouvidOsacinco Orgaos e
entidades que concentraram 0 maior volume dessamndias atingiram, juntos,
92,3% dos 8.228 elogios, sendo el8ssa (78,2%), Cagece (7%), PMCE (2,9%),
CGE (2,4%) eGabgov (1,8%). Vale ressaltar a enorme representatieidial Sesa
nos elogios, catalogados por meio das ouvidoriasudalades de saude. Esse tipo de
manifestacéo teve reducao de 7,3% no ano de 28tonspararmos com 2016.

Denuncia - Representou 3,8% das manifestacdes de ouvidorg®de Os 6rgdos e
entidades que concentraram o maior volume dessed@gpdemanda forarBeduc
(21,1%), Sesa (15,7%),CGD (15,3%),PMCE (13,8%), eSgjus (10,3%), totalizando
76,2% das 2.815 denudncias. Essa demanda teve audeeit2% no ano de 2017, se
comparado com 2016.



» Sugestdo- Representou 1,9% das manifestagcbes de ouvid@sa.érgdos que
concentraram o maior volume desse tipo de demamdanfSesa (35,2%), Gabgov
(12,1%),SSPDS(5,7%),PMCE (5%), Seduc e (4,4%), que somaram 62,4% das 1.420
sugestdes. As sugestdes tiveram aumento de 21, Bvtonde 2017.

» Critica - Representou apenas 1,2% das 884 manifestactms/iioria recebidas em
2017. Os orgaos e entidades que concentraram @ wrdione desse tipo de demanda
foram Seduc (14,5%),Detran (9,7%), Sefaz (9%), Gabgov (7,7%) eCagece (7,1%),
correspondendo a 48,% dos registros dessa natwszaiticas tiveram reducao de
11,4% no ano de 2017.

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

Com base no Plano Plurianual 2016-2019, a classdit nesse topico
abordard o quantitativo de manifestacfes regisgradaSistema SOU e nas ferramentas da
Sesa, Cagece e Arce, por Eixos Governamentais gfa€ee as Politicas Publicas (Temas),

com associacao aos tipos e assuntos das demaadaiseus 0rgaos gestores.

O Plano Plurianual - PPA € o instrumento de planejao que estabelece, de
forma regionalizada, as diretrizes, objetivos eameta Administracdo Publica do Estado do
Cearé para as despesas de capital e outras detasetiées e para as relativas aos programas

de duragéo continuada, conforme disposto no até§oda Constituicdo Federal de 1988.

Gréfico 05
Manifestacdes por Eixo:
Programa "7 Cearas
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios A6 ECE e SESA
Inicialmente, cabe registrar que o somatorio deifestacdes pelos 7 Cearas

supera a quantidade anual, pois existem manifesgagde sdo compartilhadas por mais de
um Orgao e, em alguns casos, de Ceara diferenteeld@ese também, no grafico acima, que o
maior volume de manifestacdes esta concentrad@iros governamentais Ceara Saudavel,
Gestao Democratica por Resultados e Ceara Paadifigoe corresponde a 85,7% de todas as
demandas, indicando boa representatividade nas dee&estdo, de Saude e de Seguranca
Publica.
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3.2.1 - Ceara Saudavel

» Total de Manifestacbes em 20173.288 (56,1% dos registros, em 2017)

O Eixo Governamental Ceara Saudavel concentra 5@8a4nanifestacdes de
ouvidoria, ficando em 1° lugar no numero de matafgges de ouvidoria em 2017. Trata-se
de importante diretriz para o desenvolvimento hummacondmico, politico, socioambiental e
sustentavel do Ceard. Trata-se de um eixo de lag@w intersetorial que contempla trés
temas estratégicos, interligados e articulados osmidemais:Saude Esporte e Lazer e
SaneamentoBasicoe tem como érgdos executores: Sesa, ESP, Sespodades, Cagece,
SDA e Ematerce.

Manifestacdes por Tema (Quadro 02)

Saneamento Basico 25.501
Saude* 17.693
Esporte e Lazer 94

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Relatérios deCag Sesa
« Manifestacées por Orgdo

Grafico 06 - Manifestagoes por Orgdo Ceara Saudavel
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios AGECE e
Gréfico 07 - Manifestacdes por Tipificaga
Ceara Saudavel B Reclamagéo

78,9%
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios A6 ECE e SESA
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+ Manifesta¢bes da Sesa relacionadas a assisténciadde e gestao dos servigos (Quadro 03)

Estrutura Fisica/Funcionamento/Pessoal/Financeira 2.631
Problemas nos servigos ou procedimentos realizados 1.848
Problemas na acessibilidade aos servigos relacisradegulacéo 1.715
Relacionamento interpessoal 1.338
Inacessibilidade aos servigos agendados 1.157
Alimentagé&o 295

Manifestacdes relacionadas a doacéo de sanguasticade medula 6ssea 250

Fonte: Relatério de Ouvidoria da Sesa

* Reclamacéo (Quadro 04)

Inoperancia no atendimento telefon{€@agece) 3.571
Demora na execucao dos servig0agece) 2.766
Falta de dguéCagece) 2.535
Insatisfacdo com 0s servicos presta@iagece) 1.343
Problemas na rede de esgf@agece) 1.203

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

« Solicitacédo de Servigo (Quadro 05)

Conserto de vazamenfGagece) 1.621
Conserto da Rede de Esgé@agece) 789
Recuperacdo de Pavimenta¢@agece) 310

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia (Quadro 06)

Conduta inadequada de servifGagece e Sesa) 45
Irregularidades no repasse de recu(Sesa) 20
Irregularidades em Processo Licitat(8esa) 12
Assisténcia hospitaldBesa) 06

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestdo — registros (Quadro 07)

Incentivo ao esportgSesporte) 11
Melhorias no atendimento/servigo prestado pelo@(Gagece e Sesa) 07
Ampliacdo do atendimento e dos servif@agece e Sesa) 07

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio registros (Quadro 08)

Satisfa¢é@o e agradecimentos pelos servi¢os prestedounidades de sa((@esa) 5.862
Satisfa¢ao e agradecimentos pelos servigos prespadias equipes da CagéCagece) | 451
Elogio aos servicos prestados pelo or@Z@agece e Sesa) 84
Elogio a servidor public¢Cagece, Sesa e Sesporte) 79

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

 Critica (Quadro 09)

Insatisfacdo com o atendimento/servigo prestadm @rglao(Cagece e Sesa) 34
Assisténcia HospitaldSesa) 06
Conduta inadequada de servigGagece) 05
Servicos relacionados a Fatura de Cons(Dagece) 04

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.2 Ceara da Gestdo Democratica por Resultados
» Total de Manifestacdes em 2017:3.903(18% dos registros)

O Eixo Governamental Ceara da Gestdo DemocraticR@sultados € 0 2° em
concentracdo das manifestacdes de ouvidoria. Temo quolitica principal a garantia do
crescimento constante, equilibrio financeiro, fisearcamentério e reducdo persistente das
desigualdades. Os 6rgdos mais demandados nos Aikomistracdo Geral, Gestdo Fiscal,
Transparéncia, Controle e Participacdo Social, dpdamento e Orcamento forardefaz
Cagece Gabgov, Seduc, Issec, CGESeplag, Jucec, Arce e Sesd.odos os 6rgdos e

entidades do Poder Executivo Estadual participasselEixo.

* Manifestacdes por Tema (Quadro 10)

Administracéo Geral 6.966
Gestdo Fiscal 4413
Planejamento e Orgamento 1.421
Transparéncia, Controle e Participacdo Social 1.103

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Relatério de @oria da Arce

« Manifestacées por Orgdo (mais demandados)

Gréfico 08 - Manifestacées por Orgdo Ceara da GesiZpor Resultados

*Nas manifesta¢des da CGE foram contabilizadagasmddas da Ouvidoria Setorial, da Comissdo de Aaarde Dendncias e da Célula
de Ouvidoria, considerando que as atividades déssas estdo associadas com o tema Transparéanial€ e Participa¢do Social.
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU

Gréfico 09 - Manifestacdes por Tipificagas
Ceara da Gestao por Resultados B Reclamagéo

[l Solicitagdo de
Servigo
B Dendncia
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Fonte: Sistema de Ouvidoria — SOU
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* Reclamacéo — (Quadro 11)

Insatisfacdo com a resposta de ouvid(Diaersos) 2.266
Programa sua nota vale dinhef{8efaz) 605
Erro na selagem de notas fisc@efaz) 438
Tramitacao de procesgDiversos) 362
Descumprimento do prazo de resposta das manifestagiouvidoridCGE) 319
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigo — (Quadro 12)
Sonegacao Fiscébefaz) 494
Erro na selagem de notas fisc@efaz) 459
Tramitacao de procesgDiversos) 414
Programa sua nota vale dinhef{8efaz) 180
Solicitacdo de aprovacao de MAPP-Monitoramento ¢giée& e Projetos 118
Prioritarios(Gabgov)
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia — (Quadro 13)
Actmulo indevido de cargd®iversos) 110
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 68
Assédio MoralDiversos) 49
Nepotisma(Diversos) 43
Licitacdo (Processo licitatorigiversos) 40
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio — (Quadro 14)
Elogio a servidor public{Diversos) 285
Elogio as atividades de ouvidor{®iversos) 152
Elogio ao Governador do Estafldabgov e Diversos) 121
Elogio a outros programas, servigos e a¢begersos) 86
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica— (Quadro 15)
Insatisfacdo com a gestao instituciofiaiversos) 42
Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado rgiao(Diversos) 37
Concurso PublicgDiversos) 25
Insatisfacdo com a resposta de ouvid({Dizersos) 24
Programa sua nota vale dinhef{8efaz) 24
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestédo — (Quadro 16)
Investimentos em programas e projDersos) 24
Investimento e melhorias na seguranca pul§Eabgov) 24
Concurso PublicgDiversos) 18
Oferta de produtos e servigos do Governo do Eganersos) 11
Sistemas instituciona{®iversos) 08

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.3 - Ceara Pacifico
» Total de Manifestacdes em 2018.399(10,8% 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 pacifiGautagrada 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 dir€lmspreendendo as multiplas causalidades
da violéncia e da criminalidade, as diretrizes emlam aspectos dgegurancaPublica, da
Justica e Cidadaniae daPolitica sobre Drogase tém como executores 0s seguintes 6rgaos:
CGD, Sejus, SPD, SSPDS, PMCE, Palicia Civil, CBMEEfoce e Aesp.

+ Manifestag¢des por Tema (Quadro 17)

Seguranga Publica 7.763
Justica e Cidadania 611
Politica sobre Drogas 25

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

 Manifestagées por Orgdo

Gréafico 10 - Manifestacées por Orgdo Ceara Pacifico

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 11 - Manifestacdes por Tipificagéu
Ceara Pacifico
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Fonte: Sistema de Ouvidoria — SOU
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* Reclamacéo (Quadro 18)

Conduta inadequada de policial mili{f@&MCE, SSPDS, CGD e PC) 758
Né&o atendimento a ocorrénci@SPDS e PMCE) 421
Intensificacdo/Falta de Policiamer{RMCE e SSPDS) 226
Insatisfagdo com o servi¢o prestado pelo ofgheersos) 223
Falta de atendimento em delegd@&) 70
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigco (Quadro 19)
Intensificacdo de policiamen{8SPDS e PMCE) 1.513
Poluicao sonor§SSPDS e PMCE) 312
Apuracao de crimes comuns (pessoa, vida, patriméumims e fraudegDiversos) 274
Vistoria técnica em edificagd¢SBMCE) 166
Acoes policiais (ostensivas/inteligénc{B)versos) 159
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia (Quadro 20)
Conduta inadequada de Servidores, Policiais, Refitelegados e Agenté3iversos) 617
Propina(Diversos) 169
Violagéo de direitos humanos (liberdade, religidda, tortura etc.jDiversos) 49
Trafico de DrogagDiversos) 48
Abuso de AutoridadéDiversos) 47
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio (Quadro 21)
Elogio a Servidores, Policiais, Peritos, DelegagldgentegDiversos) 243
Elogio as atividades da poliqi@iversos) 177
Elogio aos servigos prestados pelo Orflaigersos) 82
Elogio ao governador do esta@®abgov e Diversos) 15
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica (Quadro 22)
Conduta inadequada de Servidores, Policiais, Refiltelegados e Agenté3iversos) 42
Acoes policiaifSSPDS, PMCE e PC) 08
Procedimentos relacionados a emissao de docum@88DS, Pefoce e Sejus) 08
Falta de melhorias na seguranca pul8aPDS e vinculadas) 08
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Sugestéo (Quadro 23)
Melhorias e investimentos na seguranca pubeeersos) 52
Concurso publicgDiversos) 23
Acoes policiais (ostensivas/inteligénc{B)versos) 21
Intensificacdo de policiamen{8SPDS e PMCE) 16
Procedimentos e agdes policifsversos) 10

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.4 - Cearéa de Oportunidades

* Total de Manifestacdes em 2018.297(8,1% dos registros)
Quarto em concentracdo das manifestagdes de oia/igsse eixo promove a

integracéo dos temas que representam as basesteetagio econdmica do desenvolvimento
do Ceara. A politica estadual do Ceara de Oporaaleisl se desdobra nos temgricultura
Familiar, Agronegéciq Industria, Servicos Infraestrutura, Mobilidade, Turismo,
Empreendedorismq Trabalho e Renda Pesca Aquicultura e Requalificacdo Urbanae
tém como 6érgdos executores: Adagri, Adece, CIPR S#asa, Codece, DAE, DER, Detran,
Ematerce, Idace, Metrofor, S.D.A, Scidades, SDRp&eSeinfra, Setur, STDS e ZPE Ceara.

» Manifestac¢des por Tema (Quadro 24)

Infraestrutura e Mobilidade 5.768
Agricultura Familiar e Agronegdcio 171
Trabalho e Renda 139
Turismo 103
Requalificacdo Urbana 75
IndUstria 14
Pesca e Aquicultutura 13
Servigos 08
Empreendedorismo 06

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
 Manifestacées por Orgdo

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

Gréfico 13- Manifestacgdes por Tipificagac
Ceara de Oportunidades
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* Reclamacéo (Quadro 25)

Demora na entrega da carteira de moto(B&dran) 1.509
Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo digéersos) 357
Demora na entrega do DUT/CRL(Detran) 295
Servicos diversos prestados pelo Defiaetran) 250
Estrutura e funcionamento do mefkdetrofor) 250
Conduta inadequada de servidor (Diversos) 173
Manutencao e construcao de estradas (Diversos) 132
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacédo de Servigo (Quadro 26)
Servicos diversos prestados pelo Defiaetran) 190
Solicitagdo de blit{Detran e PMCE) 168
Manutencao de estradgdeinfra e DER) 126
Fiscalizag@o em transportes intermunicigBistran) 66
Implantacdo de sinalizagcdo e semaforos em rod{Dietsan) 63
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia (Quadro 27)
Conduta inadequada de servi@Diversos) 80
Propina(Detran) 15
Irregularidades em obras publiq@sversos) 04
Servigos diversos prestados pelo Defiaetran) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica (Quadro 28)
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 22
Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo digéersos) 13
Estrutura e funcionamento do metr6 de Forta{®#etrofor) 08
Inoperancia no site do DetréDetran 06
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

e Sugestdo (Quadro 29)
Servigos diversos prestados pelo Defidetran) 22
Estrutura e funcionamento do metr6 de Forta{bketrofor) 21
Aeroporto Regional de Aracgbetur) 20
Estrutura e funcionamento de equipamentos/orgaigcps (Diversos) 09
Implantagdo de sinalizagdo e semaforos em rod{Dietsan) 09
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio (Quadro 30)
Elogio a servidor public{Diversos) 43
Elogio aos servigos prestados pelo Orflaigersos) 38
Elogio a outros programas, servicos e a¢begersos) 13

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.5 - Ceard do Conhecimento
» Total de Manifestacdes em 201R.451(4,4% dos registros)

Quinto em concentragcdo das manifestacdes de oiajiddrata-se da
determinacao clara de um projeto para o Ceara thasea 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 riqueaducacdo Baésica Ensino Superior, Educacao
Profissional, Cultura e Ciéncia, Tecnologiae Inovacdo sdo temas estratégicos e tém como
orgaos executores: CED, CEE, Etice, Funcap, Fuyntéidec, Secitece, Secult, Seduc,

Seinfra, Seplag, Uece, Urca e UVA.

» Manifestag¢des por Tema (Quadro 31)

Educacao Basica 1.856
Ensino Superior 947
Educacao Profissional 395
Cultura 310
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao 81

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
« Manifestacées por Orgéo:

Gréfico 14 - Manifestacdes por Orgéo Ceara do Conkamento
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 15 - Manifestacdes por Tipificagar
Ceara do Conhecimento

B Reclamacgéo
53,1%

21,2% @ Solicitacéo de

Servico
B Denuncia
O Elogio
O Critica

15,8% O Sugestéo

31% 45% 2:3%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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* Reclamacéo (Quadro 32)

Conduta inadequada de servidaf@s/ersos) 491
Insatisfacdo com o atendimento prestéoiversos) 80
Falta de estrutura em esc¢feduc) 73
Programa Spae¢S&educ) 73
Matriculas e processos seletivos em es(®éaluc) 67
Insatisfacdo com procedimentos e normas escoldezhi() 56
Concurso e processo seletivo (Seduc) 55
Restaurante universitario (Uece, Uva e Urca) 53
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Solicitacdo de Servigco (Quadro 33)
Expedicéo de Certificados e Historid@versos) 76
Vestibular e Concurso (Comissao Executiva do VakibCev)(Diversos) 63
Programa Spae¢&educ) 42
Solicitacdo de Document@Biversos) 29
Credenciamento e autorizacao de cu(SisE) 23
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Denuncia (Quadro 34)
Conduta inadequada de servidafies/ersos) 272
Assédio Sexual e MorgBeduc) 43
Irregularidades em processo seleiioversos) 38
Lotacao indevida de profesg@educ e UVA) 18
Merenda EscolafSeduc) 14
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica (Quadro 35)
Conduta inadequada de servidaf@s/ersos) 37
Irregularidades em processo seleiioversos) 07
Falta de estrutura em esc¢&educ) 07
Insatisfagdo com o servico prestado pelo 6(@heersos) 07
Insatisfacdo com a gestéo instituciof&duc) 06
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Sugestdo (Quadro 36)
Programas e Projetos Educacior(@isersos) 21
Projetos Culturaig¢Secult) 05
Contratac¢do de professor tempordBeduc) 04
Restaurante universitar{educ) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Elogio (Quadro 37)
Elogio a servidor Public(Diversos) 62
Elogio a outros programas, servicos e a¢begersos) 17

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.6 Cearéa Acolhedor

» Total de Manifestacdes em 201R95(1,2% dos registros)

Sexto em concentracdo das manifestacbes de owjidomn dos menos
demandados no Sistema de Ouvidoria. Fundamentarseconjunto de politicas publicas
pautadas na inclusdo social dos segmentos vulrgrénerespeito a pluralidade e a liberdade
de escolhas dos individuos e na garantia dos alirbitmanos. Abrange as politicas publicas
de Assisténcia Socigl Habitacdo, Inclusdo Social e Direitos Humanos e Seguranca
Alimentar e Nutricional que tém como 0Orgaos executores: Gabgov, Sejus,HQEDA,
Ematerce, Idace, Ceasa, SCidades, Ideci, STDS eS&aplag (Cohab).

» Manifestag¢des por Tema (Quadro 38)

Inclusdo Social e Direitos Humanos 856
Habitacéo 91
Assisténcia Social 48

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
 Manifestacées por Orgdo

Gréfico 16 - Manifestacdes por Orgéo Ceara Acolhedo
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
Grafico 17 - ManifestacOes por Tipificagas
Ceara Acolhedor
0 L.
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[l Solicitacéo de
Servigo
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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e Denuncia (Quadro 39)

Violagéo de direitos human@®iversos) 368
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 22
Irregularidades em comunidades terapéuiibasersos) 15
Estrutura e Funcionamento de Centros Educaci¢8aidS e Seas) 07
Apuracao de crimes divers(@EDH) 05
Desvio de Recursos Public(Beas) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
» Solicitacdo de Servigco (Quadro 40)
Assisténcia e orientacdo juridif@iversos) 61
Apuracao de crimes relacionados a viola¢éo detdg@iumanogDiversos) 41
Solicitagdo de document{Biversos) 23
Projeto HabitaciongDiversos) 11
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
* Reclamacéo (Quadro 41)
Atraso e falta de pagamento de pes§Dalersos) 43
Estrutura e funcionamento do Vapt-Viejus) 35
Violagéo de direitos human@®iversos) 31
Conduta Inadequada de Servi@Diversos) 21
Titulo de terra (Procedimentos e entregdace) 17
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
e Sugestdo (Quadro 42)
Estrutura e funcionamento do Vapt-Viejus) 10
Apuracao de crimes relacionados a violagéo detdg@iumanogDiversos) 04
Projeto habitaciongDiversos) 02
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
e Critica (Quadro 43)
Violagéo de direitos humanBiversos) 04
Estrutura e funcionamento do Vapt-Viejus) 02
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
» Elogio (Quadro 44)
Estrutura e funcionamento do Vapt-Vu{8ejus) 02
Elogio aos servigos prestados pelos ér@idiversos) 02

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
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3.2.7 - Ceara Sustentavel

* Total de Manifestacdes em 2017:14(0,9%dos registros)
Concentra apenas 0,9% das manifestacdes de owaviinistado. Como Eixo
Estratégico que se valoriza em abrangéncia e cphleaimplementacdo de uma Politica
Ambiental pautada na preservacao e utilizacdo ewmadcriativa dos recursos naturais. A
politica estadual do Ceard Sustentavel se desdwwademasMeio Ambiente, Recursos
Hidricos e Energias e tem como 6rgdos executores: Seinfra, Cegas, SBdra, Cogerh,

Funceme, Nutec, Scidades, Sema e Semace.

» Manifestag¢des por Tema (Quadro 45)

Meio Ambiente 454
Recursos Hidricos 257
Energias 03

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU
+ Manifestagées por Orgdo

Gréfico 18 - Manifestagbes por Orgéo Ceara Sustemtél
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Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

Gréfico 19 - Manifestag8es por Tipificagao
Ceara Sustentavel
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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» Solicitacédo de Servigo (Quadro 46)

Fiscalizagéo/Poluicdo/Degradagdo ambief8ama e Semace) 124
Perfuracdo de Pocos (construcao, instalacdo alieaitao)SRH e Sohidra) 45
Fiscalizagdo de recursos hidri¢®sversos) 21
Monitoramento e Seguranca de Acu(iésgerh) 16
Fiscalizacéo Projeto Rio Maranguapin(Szidades) 10
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Reclamacéo (Quadro 47)
Fiscalizag¢ao /Poluicdo/Degrada¢do ambief8ama e Semace) 46
Projeto Rio Maranguapinh&cidades) 13
Perfura¢éo de Po¢c¢SRH e Sohidra) 10
Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo digéersos) 10
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Denuncia (Quadro 48)
Propina(Diversos) 35
Licenca ambientglSema e Semace) 17
Irregularidades em obras publiq@sversos) 06
Conduta inadequada de servi@Diversos) 06
Fiscaliza¢ao/Poluicdo/Degradacdo ambief8ama e Semace) 06
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Sugestdo (Quadro 49)
Fiscalizagdo ambient@bema e Semace) 06
Educacao ambientébema e Semace) 05
Acoes e Programas de combate a seca e est{@jeensos) 04
Programas e projetos ambientg@ema e Semace) 04
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

» Critica (Quadro 50)
Fiscaliza¢ao/Poluicdo/Degradagdo ambief8ama e Semace) 04
Irreqularidades em obras publiq@sversos) 02
Insatisfacdo com a gestao instituciofiaiversos) 02
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

* Elogio (Quadro 51)
Elogio a programas, servicos e ag(ieisersos) 04
Elogio a servidor Public(Diversos) 03
Elogio aos servigos prestados pelo Orflaigersos) 03

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

As 65 Ouvidorias Setoriais que compdem a Rede &sktatk Ouvidoria séo
divididas em trés tipos, considerando a quantididenanifestacdes recebidas no exercicio.
Dessa forma, as ouvidorias que receberam, por doeistema de Ouvidoria gerenciado pela
CGE, até 300 manifestacdes no ano de 2017 estssifidadas como Tipo 01, as ouvidorias
qgue receberam entre 301 e 1.000 manifestacbesondea®017 estédo classificadas como Tipo
02 e as ouvidorias que receberam mais de 1.000festagbes no ano estdo classificadas
como Tipo 03.

Como podemos observar no grafico e no quadro airsegpenas 10
Ouvidorias, que compdem o Tipo 3, foram responsaper apurar 85,7% de todas as

manifestacbes de Ouvidoria no ano de 2017.

Grafico 20
Tipologia de Ouvidoria

Tipo 03: 10; 15%

Tipo 02: 11; 17%

Tipo 01: 44; 68%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU

Quadro 52
Quantidade de manifestacdes por tipo de ouvidoria
Tipologia Quantidade de Orgéos Total de Manifestagdes
Tipo 01 44 3.964
Tipo 02 11 7.017
Tipo 03 10 66.066

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Relatérios A6ECE e SESA

Nos quadros a seguir estdo elencadas as manifestdedtodos os 6rgéos e
entidades nos anos de 2016 e 2017 por grupo ddesiagdes e porte da ouvidoria, bem

como a variacdo percentual no registro de mangésta nos referidos anos.
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Quadro 53
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2016 2017
TIPO 01 (Registro de até 300 manifestacdes no SOUCL7)

) Contribuicdo do Solicitacéo de Insatisfacdo do Variacao
Orgéo Ano ) _ _ Total
Cidad&o Servico Cidad&o 2016/2017
2017 2 26 396 424
ARCE* AN 43,7%
2016 15 25 252 295
2017 27 81 163 271
PEFOCE AN 13,8%
2016 10 55 173 238
2017 19 58 185 262
STDS V- 10%
2016 26 63 204 293
2017 3 107 146 256
PGE N 6.2%
2016 7 134 100 241
2017 62 77 100 239
AESP-CE A 115,3%
2016 17 51 43 111
2017 8 78 144 230
SCIDADES V- 9%
2016 6 84 163 253
2017 1 124 72 197
OEDH --
2016 -- -- -- --
2017 22 69 84 175
SECULT W - 49,7%
2016 20 152 176 348
2017 9 23 142 174
URCA AN 24,2%
2016 6 15 119 140
2017 3 98 65 166
CEE AN 27,6%
2016 5 64 61 130
2017 1 14 140 165
SEAS A 725%
2016 2 1 17 20
2017 8 71 53 132
COGERH V- 27,8%
2016 6 86 91 183
2017 4 74 49 127
SOHIDRA AN 32,2%
2016 5 46 45 96
2017 18 42 58 118
SESPORTE V- 0,8%
2016 8 23 88 119
2017 9 47 61 117
S.D.A WV - 8,5%
2016 2 50 76 128
2017 46 34 28 108
SETUR AN 52,1%
2016 13 30 28 71
2017 2 29 68 99
SEINFRA AN 76,7%
2016 3 16 37 56
ADAGRI 2017 3 27 66 96 W - 13,5%
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2016 1 36 74 111
2017 20 31 35 86
SEMA A11%
2016 5 32 48 85
2017 22 27 20 69
CASA CIVIL A 21%
2016 5 14 38 57
2017 10 22 34 66
SECITECE A 112,9%
2016 6 6 19 31
2017 0 24 34 58
IDACE A 11,5%
2016 1 29 22 52
2017 3 10 32 45
SPD W -39,1%
2016 17 22 35 74
2017 6 25 12 43
SRH WV -25,8%
2016 3 27 28 58
2017 3 14 25 42
DAE A 110%
2016 4 3 13 20
2017 2 10 29 41
EMATERCE WV-30,5%
2016 2 17 40 59
2017 1 8 29 38
ESP V-24%
2016 4 11 35 50
2017 1 10 25 36
FUNCAP A 100%
2016 1 3 14 18
2017 6 10 19 35
ETICE A 191,6%
2016 1 2 9 12
2017 4 7 20 31
CEASA A 82,3%
2016 0 4 13 17
2017 9 9 8 26
VICEGOV WV-16,1%
2016 15 6 10 31
2017 10 4 11 25
EGPCE AL77,7%
2016 4 2 3 09
2017 7 7 7 21
FUNCEME V-8,6%
2016 6 11 6 23
2017 2 3 16 21
NUTEC A 200%
2016 0 2 5 7
2017 0 13 5 18
SEAPA A\ 500%
2016 0 2 1 3
2017 14 2 2 18
CIPP S/A W-30,7%
2016 1 2 23 26
2017 0 5 12 17
CED A 112,5%
2016 1 6 1 8
2017 3 9 4 16
SDE A 60%
2016 3 4 3 10
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2017 3 5 7 15
FUNTELC A 25%

2016 2 3 7 12
2017 2 6 3 11

ADECE A\ 37,5%
2016 3 3 2 8
2017 0 4 6 10

CEGAS A 42,8%
2016 1 2 4 7
2017 2 6 1 9

IPECE A\ 200%
2016 1 2 0 3
2017 0 0 3 3

CODECE A\ 200%
2016 0 1 0 1
2017 0 1 1 2

ZPE A 100%
2016 0 0 1 1

*Foram contabilizados aos nimeros da Ouvidoria iz ATabela: Tipo 01), os quantitativos dos Relagide Ouvidoria do

6rgao dos anos de 2016 e 2017.

Quadro 54
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2016 2017
TIPO 02 (301 a 1000 manifestacdes registradas rnd &m2017)

) Contribuicdo do Solicitacéo de Insatisfagdo do Variacdo
Orgéo Ano _ _ ) Total
Cidad&o Servico Cidad&o 2016/2017
2017 116 86 664 866
ISSEC N9.1%
2016 129 81 509 719
2017 66 116 655 837
METROFOR A 15,1%
2016 41 115 571 727
2017 36 247 448 731
FUNECE AN 26,9%
2016 12 301 263 576
2017 227 64 317 608
CGE* A 57,5%
2016 133 38 215 386
2017 3 41 642 686
CGD A 69,3%
2016 3 40 36 405
2017 32 235 374 641
SEPLAG WV - 10,4%
2016 36 256 424 716
2017 28 194 341 563
SEMACE N 4,4%
2016 16 194 329 539
2017 17 149 386 552
JUCEC A 149,7%
2016 5 51 165 221
2017 21 250 274 545
DER AN 37,6%
2016 16 195 185 396
2017 27 275 145 447
CBMCE A 18,5%
2016 12 234 131 377
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UVA

2017

15

86

234

335

2016

11

80

177

268

A 25%

*No ano de 2017, foram contabilizados aos nimee£BE as manifestacdes provenientes da Comisséo rRermale
Apuracdo de Denuncias da CGE. Entretanto, essesrosiméo impactaram no tipo da ouvidoria € nem ndgés de
resolubilidade e de satisfacéo do usuario, o awnmemnhumero de demandas foi em virtude dos atemdoseecebidos pela

ouvidoria setorial.

Quadro 55
Quadro Geral de Manifestag6es por Ouvidoria 2016 2017

TIPO 03 (acima de 1.000 manifestacGes registrad&d1J em 201)7

) Contribuicdo do Solicitacéo de Insatisfagdo do Variacao
Orgéo Ano ] . ] Total
Cidadao Servico Cidadao 2016/2017
2017 637 3.747 22.626 27.010
CAGECE! AN9,1%
2016 615 5.000 19.159 24.744
2017 6.939 3.445 7.631 18.015
SESA? V- 6,4%
2016 7.941 3.764 7.546 19.251
2017 118 885 3.725 4,728
DETRAN AN 7,4%
2016 109 1.293 2.998 4.400
2017 106 1.902 2.032 4.040
SEFAZ WV -0,3%
2016 82 1.656 2.315 4.053
2017 310 1.819 1.670 3.799
PMCE AN 4,8%
2016 256 1.364 2.005 3.625
2017 125 499 2.290 2.914
SEDUC WV -55%
2016 106 699 2.281 3.086
] 2017 121 714 734 1.569
POLICIA CIVIL N 16,2%
2016 95 517 716 1.350
2017 329 611 533 1.473
GABGOV A 80,7%
2016 216 226 373 815
2017 167 484 696 1.347
SSPDS AN 63,2%
2016 76 187 562 825
2017 113 169 728 1.010
SEJUS A 65%
2016 64 108 440 612

1Foram contabilizados aos numeros da Ouvidoria dgecaa(Tabela:Tipo 03), os quantitativos dos Relagddie Ouvidoria

do 6rgao dos anos de 2016 e 2017.
2Foram contabilizados aos nameros da Ouvidoriaeda $Tabela: Tipo 03), os quantitativos dos Relagddti® Ouvidoria do
6rgédo dos anos de 2016 e 2017.

Segue breve analise sobre os numeros de cada wnaOdaetoriais mais
demandadas, em termos absolutos, quais sejam: &&JeSA, Detran, Sefaz, PMCE, Seduc,
Policia Civil, GabGov, SSPDS e Sejus. Desse gryggmas SESA, Seduc e Sefaz tiveram
reducao nos registros no ano de 2017. Destacaesa Quvidoria da Sejus, diferente do ano
de 2016, ficou entre as mais demandadas no andlde 2
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Cagece:Representa 35% de todas as demandas da ouvidomieamo de 2017, teve
um aumento de 9,1% no numero de manifestacfesedmsrttias com maior nimero
de registros sdo aseclamacdes,com 81,1% de todas as manifestacbes daquela
Companhia, as quais sao relacionadas, principaémaninoperancia no atendimento
telefénico, falta de dgua, insatisfacdo com a r&spdo 6rgado, problemas na rede de
esgoto e insatisfacdo com o atendimento prestaldogrgdo. Em segundo vem as
solicitagdesde servigo, concentrando 13,2% das demandas da Cagece, iaseqt#
relacionadas a solicitacdo de conserto de vazameesobstrucdo da rede de esgoto,
bem como recuperacédo de pavimento, solicitagdeaeracao de pavimento;

Sesa:Representa 23,3% de todas as demandas da ouwildoano de 2017. No ano
de 2012, foi instituida a Rede de Ouvidorias darédaca de Saude do Estado do
Ceara, que atualmente conta com 63 unidades ddariasi contribuindo, assim, para
a participacdo da sociedade e o crescimento netregias demandas. Comparando
com o ano anterior, a Ouvidoria da Sesa apresertiucao de 6,4% nas demandas,
podendo associar essa reducdo nas manifestac@eslawidas ferramentas sob o
gerenciamento da Ouvidoria da Sesa, considerandonguferramenta SOU houve
aumento nos registros, como podemos ver mais &cliant

Detran: Representa 6,1% das demandas de ouvidoria e afmesssimento de 7,4%
no ano. As principais manifestacfes foram reladasa demora na entrega da CNH,
procedimentos relacionados aos servicos do Dettamora na entrega do DUT,
Insatisfagdo com o atendimento prestado pelo Gegaicitacao de blitz;

Sefaz: Atualmente concentra 5,2% das demandas de ouajdmm reducéo de 0,3%
nos registros no ano de 2017. As principais maaig@es estao relacionadas a erro na
selagem de notas fiscais, programa sua nota vateido, tramitacdo de processos e
IPVA,;

PMCE, Policia Civil e SSPDS:Esse grupo de 6rgaos que pertencem ao Sistema de
Seguranca Pdublica representa 8,7% de todas as dasate ouvidoria. Todas
apresentaram aumento no registro de manifestagd€sividoria da Policia Militar
representa 4,9% das manifestagbes com assuntasonaldos a intensificagdo de
policiamento, conduta de servidor e poluicdo sgndestaca-se na Ouvidoria da
Policia Militar os elogios as atividades da policka Ouvidoria da Policia Civil
corresponde a 2% com assuntos relacionados a apullagcrimes comuns, trafico de
drogas e conduta de servidor A Ouvidoria da SSPD$esponde a 1,7% das
manifestacbes, as quais estdo relacionadas ao tefalilmento a ocorréncias,

intensificacao de policiamento e poluicdo sonora.

Seduc: A Ouvidoria da Seduc representa 3,7% das demaddasuvidoria e
apresentou reducdo de 5,5% nos registros de miagdes no ano de 2017.
Percebemos redugédo nos seguintes assuntos: caledséavidores, programas spaece
e transporte escolar, entretanto, as manifestaefmsonadas a falta de estrutura em
escola e assédio sexual e moral tiveram aumento;

GabGov: Representa 2,2% das demandas de ouvidoria e,andeaR017, apresentou
aumento de 80,7% no registro das manifestacdes.rédcimento 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 melhaids politicas publicas. Os
assuntos mais recorrentes na Ouvidoria do Gabg@amfaelacionados ao MAPP,
atrelado a uma associacao que pleiteava aprovaga@mndprojeto pelo Governo do
Estado, a Ouvidoria também recebeu elogios diradios ao Governador e demandas



relacionadas a violagao de direitos humanos, qée agriacdo da Ouvidoria Especial
de Direitos Humanos passou a ser tratada especdita por essa.

» Sejus: Representa 1,3% das demandas de ouvidoria e nalear®#®17 apresentou
aumento de 65%. Os assuntos mais recorrentes nito&tabouvidoria setorial foram
relacionados a violacéo de direitos humanos, sfsgfio com o atendimento prestado
pelo 6rgdo e conduta inadequada de servidor (agenigenciario).

3.4 Manifestacao por Meio de Entrada

Apesar do Art. 2°, do Decreto Estadual n®. 30.4¥412 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 virdeldegislacdes especificas e
procedimentos internos, ainda utilizam sistemapns, quais sejam Sistema Ouvidor SUS e
OuviWeb (Sesa); Sistema de Ouvidoria da Afc80OA (Transporte, Gas Canalizado e
Saneamento); e Sistema de Gestdo de Ouvidoria - @a@ece,); representando cerca de
31,1% de todas as manifestacOes recebidas pelo Egdeutivo Estadual, o que denota a
necessidade de integracdo do SOU com essas fetemnale forma a proporcionar a
uniformidade do processo de apuracéo e a dispmaitélo de relatérios gerenciais unificados
para 0 acompanhamento quantitativo e qualitativimdas as demandas de ouvidoria.

O gréfico a seguir contém a quantidade de mang@eta de ouvidoria
registradas em cada um dos sistemas citados, sefidtema de Ouvidoria (SOU) a principal
ferramenta, por ser a oficial do Sistema Estadyabrepossuir a maior parte dos registros,

aproximadamente 68,8% do total.
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Grafico 21 - Registros de Manifestacdes por Ferranméa
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Gestao de Ouvidoria)

Fonte: Sistema de Ouvidoria S@&Relatérios de Ouvidoria da Sesa, Arce e Cagece.

No Quadro a seguir, constam as manifesta¢cées de ouvidoriaifitasas por

meio de recebimento e ferramenta utilizada. No S@lrincipais meios 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 Sugestdes, 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).
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Quadro 56

ManifestacOes por Meio de Entrada

Sistema Meio de Entrada 2016 2017 Variagéo

Telefone (Central 155) 31.304 | 32.822 M,8%
Internet (Sistema SOU) 13.591 | 15.322 | Al12,7%

Sistema de| Presencial (Diversos) 429 861 A100,7%

Ouvidoria - | Redes Sociais* (CGE) 421 444 A5,4%

SOuU E-mail (Diversos) 652 987 #51,3%
Carta (Diversos) 208 72 V-65,3%
Governo ltinerante (GabGov CGE) -- 71 --
Sesa  (Presencial, Caixa de

Ouvidoria ~ do Sugestao/Coletora, Telefone, E-mail, 17.737 | 16.058 | W¥-9,4%

SUS/OuvWeb OuvidorSUS, Outros)

Sistema de|l Arce (Telefone, E-mail, Balcao,

Ouvidoria  da | Portal e Carta) 180 277 A53,8%
Arce — SOA

Sistema de| Cagece (Procon, Caixa de Sugestao,

Ges‘;ao . de| Arce, Afcor, Portal, Telefone) 5118 6.520 A27 4%
Ouvidoria -

SGO

Total 69.640 | 73.436 75,4%

*As ferramentas que integram as Redes Sociais a&ebbBok, Twitter e Reclame Aqui
Fonte: Sistema SOU e Relatérios de Ouvidoria da 8a#rce.

Das manifestagdes registradas no Sistema de Owvidd8OU, a Central de
Atendimento 155 consolida-se como o principal n##oentrada da ouvidoria, seguida do
Formulario Eletrénico (internet), onde se regisdrananifestacido diretamente no Sistema
SOU. Os meios de entrada e-mail e presencial tivenamento significativo, esse ultimo em
virtude das agbes de ouvidoria de forma descerdidds que ocorreram no ano de 2017. As
manifestacdes por meio das redes sociais apresenp@gueno aumento, ja as manifestacoes
por carta tiveram reducédo. No que corresponderanfiemta da SESA, apesar da reducéo, os
meios de entrada Presencial e Caixa de Sugestdmu@n sendo os mais utilizados, e
qguanto as da Arce e da Cagece, que apresentaraentaim meio mais utilizado foi o

telefone 0800 (Call Center) dos respectivos 0rgaos.

3.5 Manifestacoes de Ouvidoria por Macrorregido d®lanejamento

Em seguida, nanapa por macrorregido de planejamento,com base nos
registros do Sistema SOU, pode-se observar conderaandas de ouvidoria séo registradas

por macrorregido do Estado e a representatividadegpectiva populacdo nas demandas.
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Quantidade de Manifestagdes de Ouvidoria por Regido de Plang amento
Sistema de Ouvidoria - SOU

-41°00" -40°0'0" -39°00" -38°0'0"

REGIGES DE PLANEJANENTO ,
DOESTADO DO CEARA

*473

Manifestacdes

-6°0'0"

Legenda

H Sede municipal
Regides de Panejamento

‘: Cariri
- Centro Sul
- Grande Fortaleza
|:| Litoral Leste
|: Litoral Norte
- Litoral Oeste / Vale do Curu
- Macigo de Baturité
- Serra da Ibiapaba
|: Sertéo Central

- Sertéo de Canindé
- Sertéo dos Cratets
\:| Sertéo dos Inhamuns

-7°0'0"

«2.716

Manifestacdes

iPece GovmnoM Coarh | e B [ sertao de Sobral iH
et e Pl e —— [ vale do Jaguaribe

Mapa de regides de planejamento do Estado do Aegir@¢mplementar n°. 154/2015 - DOE 22/10/2015).
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU.
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Quadro 57

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

Quantidade de Quantidade de Percentual do Meio de
o M anifestactes 2016 M anifestaces 2017 Entrada Utilizado por
II\D/:ZS 9;,2?3;.?8 EE vs. Populacgéo da vs. Populacéo da Populagdo/Regido da
9 Regido de Regido de Regido de Plang amento em
Plangjamento (%) Planegjamento (%) 2017
Telefone: 75,9%
Grande Fortaleza 29.117 30.685 Internet: 18%
0,73% 0,75% i
Qutros.6%
Telefone: 58,3%
Cariri g 2221090 g 27710?0 Internet: 36,7%
' ' Qutros: 5%
Telefone: 66,1%
Serra da | biapaba 072%% y (:)L ;55; Internet: 31,4%
w070 70 Qutros: 2,5%
Internet: 49,7%
Sertéo de Sobral e N Telefone: 44,6%
' ' Quitros: 5,7%
I nternet: 60,3%
Vale do Jaguaribe e o> Telefone: 36,5%
e 70 Qutros:3,2%
. 720,
Litrd  Oeste/Vale 734 3% Jeletone: 1
0, y 0 " ?
do Curu 0,19% outros: 5.3%
Telefone: 64%
. . 346 518 . 290
Macico de Baturité 0.16% 0.21% | nterne_t. 32%
Qutros: 4%
Internet: 52,5%
Centro Sul ool o Telefone: 40,5%
' ' Qutros: 6,8%
Telefone: 48,3%
Sertéo Central 05113% % 0‘;72% % Internet: 45,5%
' ' Quitros: 6,2%
Telefone: 57%
Sertéo de Canindé 021%% y 0‘;51% y Internet: 23%
e exn Qutros: 20%
Telefone: 60,8%
Sert&o de Crateus O%t)% y 04122% y Internet: 35,8%
ikl e Quitros: 3,4%
Telefone: 47,6%
Litoral Norte 04151?, y 041%1 y Internet: 43,9%
e ke Qutros: 8,5%
Telefone: 65%
Litora Leste 04286% y O?L%% y Internet: 31,3%
w070 70 Qutros: 3,7%
Telefone: 55%
~ 229 227 ) 0
Sertdo dos Inhamuns 0,29% 0,16% Internet: 42,7%

Qutros: 2,3%

Classificacéo a partir do mapa de regides de plaregjo do Estado do Ceard (Lei Complementar n°. 158/2MO0E
22/10/2015) e Sistema de Ouvidoria - SOU.
Percentual obtido a partir do Quociente do totadel®andas registradas pela estimativa da poputeg#itente/regido em

2016 (Dados IPECE).
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De acordo com os numeros apresentados no Quadnmoanbbserva-se que a
regido da Grande Fortaleza foi a que apresentoaiormolume de manifestacdes, com mais
de 30 mil manifestagbes, o que corresponde a 5@&%das as demandas registradas no
SOU, e representa 0,7% da populacdo. Destaca-stagqudemandas provenientesGtande
Fortaleza, 78,1% séo de Fortaleza, 6,1% séo de Maracanagib%e Caucaia e 2,6% sao
provenientes de Maracanal. Ao analisarmos as mstafies por bairros de Fortaleza,
constata-se que os bairros Jangurussu, MessejanapCAldeota, Passaré, Barra do Ceara,
Montese e Meireles foram os que mais demandaramanmmw de 2017, com assuntos
relacionados a “demora na execucao dos servicdSagace”, “erro na selagem de notas
fiscais”, “vazamentos”, tramitacdo de processosisdtisfacdo com o atendimento prestado
pelo 6rgdo”, “programa Sua Nota Vale Dinheiro” etéinsificacdo de policiamento”.

A segunda regido com mais participagcdo na ouvidar@siderando a
quantidade de demanda pelo percentual da populacab que a utilizou, € &erra da
Ibiapaba, com o registro de 1.254 manifestacdes, o quesponde a 0,35% da populagéo.
Outras regides que se destacam pelo percentu@rtieigacdo da populacdo éariri, com
2.715 (0,27%), Sertdo de Canindé com 452 (0,21%aeco de Baturité com 518 (0,21%).
Em numeros absolutos, se destacaram também astesgregides: Sertdo de Sobral (887
manifestacdes, que representa 0,18% da popula¢al®),do Jaguaribe (605 manifestacoes,
representa 0,15% da populagéo) e Litoral Oeste/tfal€uru (598 manifestacdes, representa
0,15% da populacéo).

As demais regidbes possuem uma representatividad@ogalacdo muito
parecida quanto a participagdo junto a Ouvidoriagquivalente a 0,1% da populacdo
registraram manifestagdes em 2017.

Além do ja exposto, considerando o0 meio utilizagara registrar a
manifestacdo, diferentemente das demais regidesvguam como principal canal o Telefone
155, a maioria manifestacdes das regiBedaode Sobral, Centro Sul e Vale do Jaguaribe
foram oriundas da internet. Os municipios da Re@dande Fortaleza, principalmente a
capital e os municipios da Serra da Ibiapaba saamuass mais utilizam a Central de
Atendimento 155 para o registro de manifestacoes.

Todos esses numeros denotam que se faz necess@iaivwlgacdo maior
tanto do instituto da ouvidoria como dos canaisa@etato junto a populagdo do interior do

Estado, de forma a incentivar que uma parcela nda@ociedade participe mais.
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Quadro 58

M anifestacdes sem a identificacdo do municipio (anénimas) e M anifestagdes oriundas de

outr os estados/paises.
Quantidade de Quantidade de
Origem Manfestacoes (%) | Manfestacdes (%) Canais Utilizados
2016 2017
Internet: 83,5%
QOutros Estados %40 1132 E-mail: 11,3%
Outros:5,1%
E-mail: 54,5%
QOutros Paises 18 11 Internet: 36,3%
Telefone: 9,1%
I nternet: 50,8%
Nao Informado 10.721 12.994 Telefone: 45,6%
Outros: 3,6%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU.

Constatamos que as manifestacfes oriundas de miosicle outros estados
tiveram pequeno aumento nos registros no ano dé. Zxlregides brasileiras com o maior
namero de registros foram a Sudeste e Nordeste, 56 e 270 manifestacoes,
respectivamente. Os municipios com o maior volumedemandas por regido foram: Sao
Paulo (SP), Rio de Janeiro (RJ), Nova Lima (MG)pBtorizonte (MG) e Campinas (SP), no
Sudeste, e Natal (RN), Mossoré (RN), Recife (PHeeesina (PI), no Nordeste. Bardo de
Cotegipe (RS) e Curitiba (PR), na regido Sul. Tagwl (GO) e Goiania (GO), no Centro-
Oeste, e Boa Vista (RR), Macapa (AP) e Belém (PA)Regido Norte. Os assuntos dessas
manifestacbes estdo relacionados a: “erro na seladge notas fiscais”, “tramitacdo de
processos”, “concurso publico”, “servicos do Detratviolacdo de direitos humanos” e
“expedicéo de certificados e diplomas da UVA”.

No que se refere aos registros de manifestacbaadas de outros paises,
tivemos, em 2017, registros da Alemanha, Angolain&hEslovénia, Estados Unidos,
Mocambique, Paraguai, Portugal e Reino Unido, ca@sur@os relacionados a turismo,

solicitacdo de documentos e procedimentos sobses@cadémicos.
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3.5.1 Assuntos mais Demandados por Macrorregiio/O#g

Quadro 59

ManifestacOes por Macrorregiao
Assuntos/Or gaos mais demandados
Sistema de Ouvidoria— SOU

Macrorregido de
Planejamento/Outr os

Assuntos mais demandados

2017

Grande Fortaleza

Inoperéncia no Atendimento Telefénico (Cagece): 3.350
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 584
Intensificacéo de Policiamento (PMCE): 442

Demora na Entrega da CNH (Detran): 406

Assisténcia Hospitalar (Sesa): 202

Cariri

Falta de &gua (Cagece): 327

Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 173
Demora na Entrega da CNH (Detran): 97
Insatisfagdo com o Atendimento Prestado (Sesa): 17
Programa Spaece (Seduc): 10

Vale do Jaguaribe

Demora na entrega da CNH (Detran): 59
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 27
Construcéo e Manutengdo de Estradas (DER): 21
Falta de agua (Cagece): 14

Andamento de Obras Publicas (Gabgov): 12

Litoral Oeste/Vale do Curu

Falta de &gua (Cagece): 73

Demora na Entrega da CNH (Detran): 27

Elogio a servidoredatividades da Policia (PMCE): 21
Elogio ao Governador do Estado (Gabgov): 17
Processo Seletivo de Professores (Detran): 05

Demora na Entrega da CNH (Detran): 465
Falta de &gua (Cagece): 96

Serra da | biapaba o
Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 126
Insatisfagdo com o Atendimento Prestado (Sesa): 16
Falta de &gua (Cagece): 62
Demora na entrega da CNH (Detran): 36

Sertéo Central

Cadastro de Empresas (Sefaz): 12

Autorizagdo de procedimentos, consultas e exames (Issec): 11
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Programa Spaece (Seduc): 05

Sertdo de Sobral

Demora na entrega da CNH (Detran): 121

Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 69

Falta de agua (Cagece): 43

Insatisfagdo com a Gestdo Institucional (UVA): 08
Insatisfagdo com o Atendimento Prestado (Sesa): 13

Centro Sul

Demora na entrega da CNH (Detran): 97
Falta de &gua (Cagece): 32

Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 26
Assisténcia Hospitalar (Seduc): 07

Programa Spaece (Seduc): 06

Sertdo de Canindé

Elogio ao Governo do Estado (Gabgov): 20
Elogio as Atividades da Policia (PMCE): 25
Demora na entrega da CNH (Detran): 15
Assisténcia Hospitalar (Sesa): 08

Macico de Baturité

Falta de agua (Cagece e Arce): 95

Demora na entrega da CNH (Detran): 35
Intensificacéo de Policiamento (PMCE): 08
Licitacdo (Seduc): 06

Elogio ao Governo do Estado (Gabgov): 06

Sertdo de Cratells

Falta de Agua (Cagece): 82

Demora na entrega da CNH (Detran): 47
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 12
Falta de Atendimento em Delegacia (PC): 05
Licitacdo (Seduc): 03

Litoral Leste

Falta de &gua (Cagece): 35

Demora na entrega da CNH (Detran): 29
Construcéo de Estradas (DER): 14

Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 12
Assisténcia Hospitalar (SESA): 05

Litoral Norte

Falta de agua (Cagece): 44

Demora na entrega da CNH (Detran): 28
Manutencédo e Recuperacéo de Rodovias (DER): 13
Programa Sua Nota Vale Dinheiro (Sefaz): 10
Intensificagéo de Policiamento (PMCE): 09
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Sertdo dos Inhamuns

Demora na entrega da CNH (Detran): 85
Falta de &gua (Cagece): 11
Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 08

N&o Informado

Intensificac&o de Policiamento (PMCE): 742
Conduta Inadequada de Servidor (Seduc): 453
Apuragdo de Denuncias/Crimes Diversos (PC): 177
LigagOes Clandestinas (Cagece): 335

Sonegacao Fiscal (Sefaz): 408

Classificacdo a partir do mapa de regiées de plamgjto do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 158/2(MD0E
22/10/2015) e Sistema de Ouvidoria - SOU.
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4. ATUACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Neste capitulo, é analisada a atuacéo das 65 QiagdSetoriais, 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, reducdo 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

Neste topico, foi analisado o tempo de respostaasfestacdes de ouvidoria
registradas no Sistema SOU, considerando a cowcladapuracdo das manifestacées no
prazo regulamentar, previsto para 15 dias, comilpbdade de prorrogacdo por igual
periodo. As manifestagfes registradas em outreensas, da Arce, da Cagece e da Sesa ndo
foram consideradas, pois a CGE nao possui gestiie ss dados, fato que ndo permite que
se possa verificar se o prazo regulamentar foideden bem como a quantidade de dias
utilizada para a concluséao da apuracéo.

Pelo Quadro a seguir percebe-se que 0 cumprimento dos prazos caiu

aproximadamente trés pontos percentuais em 20onsgarado com o ano anterior.
Quadro 60

Tempo Médio de Respostaas Manifestacdes Registradas no SOU

Situagdo 2016 2017
Manifestacdes respondidas no Prazo 83,4% 80%
Manifestacdes respondidas fora do Prazo 15,2% 18,1%
Manifesta¢c6es ndo concluidas 1,4% 1,9%

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOitdice de 2016 em 26/03/2017, indice de 20122(83/2018

Levando-se em consideracdo que a conclusdo daeasi@giio contempla o
prazo utilizado para apuracao pela Setorial e gpoeque a CGE utiliza para validar e
consolidar todas as respostas, inclusive as coilgaaids, antes do encaminhamento ao
cidaddo demandante, o tempo médio de respostaontea?017 foi dd4 dias mesmo indice
atingido no ano de 2016. Ressalta-se que as metagiees finalizadas de imediato pela

Central de Atendimento 155, bem como as de comgetéle outros poderes, incompletas e
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invalidadas néo foram consideradas para o indicdddempo médio de resposta no ano de
2017.

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 d&@uvidorias Setoriais — 2017

INDICE CUMPRIMENTO | TEMPO MEDIO
P TOTAL DE
ORGAO DO PRAZO DE DE RESPOSTA ~
MANIFESTAGCOES
RESPOSTA (em dias)

ARCE 100,0% 07 147
CASA CIVIL 100,0% 06 69
CIPP S/A 100,0% 11 18
CGD 100,0% 11 686
EMATERCE 100,0% 10 41
ESP/CE 100,0% 08 38
FUNCAP 100,0% 13 36
FUNTELC 100,0% 06 15
ISSEC 100,0% 07 866
NUTEC 100,0% 24 21
PCCE 100,0% 08 1.568
SEFAZ 100,0% 03 4.040
SEINFRA 100,0% 07 99
SETUR 100,0% 11 108
UVA 100,0% 08 335
ZPE CEARA 100,0% 07 2
OEDH 100,0% 13 197
CAGECE 99,9% 12 20.489
SEJUS 99,1% 15 1.010
SEMA 98,8% 07 86
CEE 98,7% 10 166
FUNECE 98,6% 10 731
METROFOR 97,2% 09 837
CIDADES 96,0% 14 230
EGPCE 96,0% 12 25
FUNCEME 95,2% 09 21
GABGOV 94,9% 13 1.473
IDACE 94,8% 06 58
SEAPA 94,4% 24 18
PMCE 94,0% 10 3.799
CGE 92,2% 19 608
SSPDS 91,9% 11 1.347
SESPORTE 88,9% 10 118
STDS 88,9% 12 262
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SEPLAG 88,6% 15 641
ETICE 88,5% 12 35
SRH 88,3% 32 43
DAE 88,0% 27 42
SOHIDRA 85,8% 13 127
CED 82,3% 20 17
SEMACE 82,0% 14 563
DER 81,8% 14 545
ADECE 81,8% 11 11
PEFOCE 80,4% 15 271
CEGAS 80,0% 15 10
JUCEC 77,7% 11 552
SPD 75,5% 18 45
DETRAN 74,1% 15 4.728
S.D.A 73,5% 22 117
SEAS 70,3% 15 155
CEASA 67,7% 14 31
SESA 60,9% 37 1.956
IPECE 55,5% 30 9
PGE 54,2% 29 256
VICEGOV 53,8% 13 26
COGERH 46,2% 55 132
SEDUC 39,8% 34 2.914
SDE 37,5% 50 16
CODECE 33,3% 23 3
CBMCE 30,4% 38 447
SECULT 29,7% 51 175
AESP/CE 28,0% 20 239
URCA 27,5% 32 174
ADAGRI 27,0% 91 96
SECITECE 19,6% 92 66

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU - Relatério deoRidlidade. Na resolubilidade da Ouvidoria Espedos Direitos Humanos — OEDH

foram consideradas apenas as manifestacdes rdgstpos a criacdo dessa ouvidoria.

obtiveram o melhor indice de cumprimento do prazoedposta foram ARCE, CASA CIVIL,
CIPP S.A, EMATERCE, ESP/CE, FUNCAP, FUNTELC, NUTEOEDH, SEINFRA,
SETUR e ZPE CEARA atingindo o resultado de 100%. aduelas que apresentaram 0s
menores indices de cumprimento do prazo de resfarsta ADAGRI, ADECE, AESP/CE,
CEASA, CED, CEGAS, CODECE, COGERH, DAE, ETICE, IFE®EFOCE, PGE, S.D.A,
SDE, SEAS, SECITECE, SECULT, SESPORTE, SOHIDRADSEBRH, STDS, URCA e
VICEGOV, as quais obtiveram resultado abaixo daanestabelecida pela CGE que é de

92%.

ano) que obtiveram o melhor indice de cumprimentprdzo de resposta foram CGD, ISSEC

e UVA, que atingiram 100% de resolubilidade, e @sdorias que ficaram com o indice entre
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92% e 98% foram CGE, FUNECE e METROFOR. As Ouvafetoriais que apresentaram
0s menores indices e abaixo da meta estabelecidaCggE foram SEPLAG, SEMACE,
DER, JUCEC e CBMCE.

Ja as Ouvidorias classificadas como Tipo 3 (mai4.660 manifestacbes no
ano) que obtiveram o melhor indice de cumpriment@zo de resposta foram POLICIA
CIVIL e SEFAZ, atingindo 100% de resolubilidadegselas de CAGECE, GABGOV PMCE
e SEJUS, que apresentaram indices entre 94% e 98%.Ouvidorias Setoriais que
apresentaram 0s menores indices e ndo atingiraneta estabelecida pela CGE foram
DETRAN, SEDUC, SSPDS e SESA.

Os principais fatores observados para o baixo éndéccumprimento do prazo
de resposta em algumas setoriais foram:

o0 acumulo de funcdes 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 glaaleimaior de manifestacoes;

0 problemas sazonais ocorridos no decorrer do anoviemde da afastamento de
ouvidores e membros da equipe da ouvidoria porvo®tidiversos (capacitacao,
licenca, férias, etc);

0 nao vinculacédo da ouvidoria a gestdo do orgaoadtade apoio por parte dessa, bem
como o ndo reconhecimento como area instituciooraparte das demais areas.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios

O indice de Satisfacdo dos usuérios da Ouvidorial@e Estado é Indicador
de Qualidade da Controladoria e Ouvidoria GeraEsgimdo, no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade e é apurado a partir das pesquisaatidéacao respondidas pelos cidadédos ao
receber a respectiva resposta. O objetivo da pes@uinedir o grau de satisfagdo dos usuarios
quanto aos servigcos prestados pelas ouvidoriagiasfopor meio da aplicagdo de um

questionario com perguntas estruturadas com agmsegwvariaveis:

o0 Quanto ao conhecimento da Ouvidoria38,7% dos usuarios que responderam a
pesquisa informaram que tomaram conhecimento daana por meio da Internet.

o Presteza no Atendimentod4,1% dos usuarios que responderam a pesquisa avaliaram
como Excelente, Otimo e Bom.

0 Qualidade da Resposta8+,3% dos usuarios que responderam a pesquisa avaliaram
como Excelente, Otimo e Bom.

o0 Recomendacdo da Ouvidoria a outras pess@55% dos usudrios que responderam
a pesquisa informaram que recomendariam a ouvidoria
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No ano de 2017, 17,7% dos cidadaos que tiveramn#eatacao finalizada no
sistema optaram por responder a pesquisa de gabsfeorrespondendo a 9.231, onde teve
um aumento de 35,1% no numero de respondentes Sdgiige® se comparado com 0 ano
anterior. As Ouvidorias com maior numero de ussagoe responderam a pesquisa foram
Cagece, Detran, Sefaz, Sesa, PMCE e Seduc, asajpragentaram amostra superior a 200
USUArios.

O indice geral de satisfagdo do usuéario da ouddoo ano de 2017 foi de
90,6%, quando os usuarios avaliaram a Ouvidoriaocdircelente, Otimo ou Bom e
indicaram que recomendariam o servico para outegsgas. O referido indice aumentou
2,7% se comparado com 0 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.

Quadro 62

Resultado da Pesquisa de Satisfacao por Ouvidorigtrial

5 5 Total de usuarios que responderam a
Ouvidoria Indice de Indice de pesquisa de satisfacdo (amostra)

Setorial Satisfacéo 2016| Satisfacdo 2017 2016 2017
ADAGRI 75,4% 44 4% 19 6
ADECE -- 0% 0 1
AESP 100% 83,3% 11 10
ARCE 94,8% 80,0% 13 25
CAGECE 92,9% 94,1% 3.226 4.952
CASA CIVIL 88,8% 91,6% 9 12
CBMCE 84,6% 89,1% 9 37
CIPP S.A 51,8% 100,0% 39 2
CEASA 66,6% 100,0% 9 2
SDE 100,0% 50,0% 2 2
CED 88,8% -- 2 0
CEE 84,2% 88,0% 3 28
CEGAS 83,3% 100,0% 2 1
CGD 78,2% 80,0% 26 40
CGE 88,0% 88,5% 70 125
CODECE -- - 0 0
COGERH 71,0% 94,1% 23 17
SEMA. 86,6% 76,1% 10 7
DAE 88,8% 100,0% 03 2
S.D.A. 80,0% 81,6% 15 20
DER 85,0% 86,3% 58 78
DETRAN 87,8% 91,8% 719 1.049
EGP 100,0% 100,0% 2 4
EMATERCE 100,0% 66,6% 5 7
ESP 73,3% 79,1% 5 8
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ETICE 75,0% 77,7% 4 9
FUNCAP 100,0% 100,0% 4 6
FUNCEME 85,1% 83,3% 9 6
FUNECE 82,7% 79,7% 91 94
FUNTELC 100,0% 83,3% 2 6
GABGOV 84,6% 87,0% 115 142
GVICEGOV 77,71% 83,3% 9 2
IDACE 85,7% 91,6% 1 8
IPECE -- 50,0% 0 2
ISSEC 86,5% 78,7% 146 155
JUCEC 70,6% 81,3% 25 75
METROFOR 87,1% 92,3% 122 179
NUTEC -- 100,0% 0 5
PEFOCE 72,8% 84,8% 38 44
PGE 88,3% 88,6% 57 41
PMCE 85,9% 89,5% 299 332
POLICIA CIVIL 91,2% 91,6% 133 143
SCIDADES 90,1% 91,6% 51 44
SECITECE 73,3% 100,0% 5 3
OEDH -- 87,5% -- 8
SECULT 79,4% 77,7% 26 12
SEDUC 73,5% 82,7% 307 291
SEFAZ 74,1% 77,4% 604 501
SEINFRA 79,1% 90,9% 8 22
SEJUS 97,5% 80,3% 67 141
SEAS 86,6% 88,8% 10 6
SEMACE 69,3% 87,0% 37 36
SEPLAG 88,5% 89,8% 128 105
SESA 85,7% 88,1% 201 336
SESPORTE 87,0% 84,4% 18 15
SETUR 70,3% 96,9% 9 22
SOHIDRA 84,6% 86,6% 13 15
SPD 55,5% - 3 0
SEAPA ~- 100,0% 0 1
SRH 83,3% 83,3% 4 6
SSPDS 84,5% 88,8% 71 123
STDS 86,0% 87,7% 31 49
URCA 43,5% 68,8% 13 15
UVA 80,0% 84,1% 40 42
ZPE/CE - 100,0% 0 2

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU

As Ouvidorias Setoriais que apresentaram os mahesultados na pesquisa
de satisfacdo, no ano de 2017, atingindo o indeedl@% de satisfacdo dos usuarios e
superando a meta estabelecida pela CGE, que é%ldoB@m: CEGAS CEASA, CIPP S/A
DAE, EGP, FUNCAP, NUTEC, SEAPA, SECITECE e ZPE/GEle ressaltar que todas

essas ouvidorias sao classificadas como tipoiterin baixo nimero de respondentes.
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As Ouvidorias a seguir obtiveram o indice de saté&b entre 82% e 96%, e
atingiram a meta estabelecida pela CGE: AESP, CAGETASA CIVIL, CBMCE, CEE,
CGE, COGERH, DER, DETRAN, FUNCEME, FUNTELC, GABGOBABVICE, IDACE,
METROFOR, OEDH, PEFOCE, PGE, PMCE, POLICIA CIVILCB®ADES, SEAS,
SEDUC, SEINFRA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SESPORTE, SET SOHIDRA, SRH,
SSPDS, STDS e UVA. Ressalta-se que nesse grupovidodas com o niamero muito baixo
de respondentes, entretanto ha ouvidorias com uneriexpressivo de respondentes.

Ja as Ouvidorias ADAGRI, ADECE, ARCE, CGD, EMATERCESP,
ETICE, FUNECE, IPECE, ISSEC, JUCEC, SDA, SDE, SECUREFAZ, SEJUS, SEMA e
URCA nao atingiram a meta instituida pela CGE, sgmmeando indices de satisfacdo entre 0%
e 81,6%. As Ouvidorias do CED, CODECE e SPD n&dam respondentes na pesquisa.

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°. 74/2018, DOE 23/0382Que divulga os resultados, destacamos
que no ano de 2017, 23 ouvidorias obtiveram poatua@ variavel "acdes inovadoras”, que
tem como objetivo avaliar o grau de proé-atividade @uvidorias Setoriais com a proposi¢ao

de projetos e ou agOes inovadoras. Em 2016, 14louas obtiveram pontuacao.

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

Avaliacao:

* Arce — Implantacdo de Posto de Atendimento de Ouvidwrid erminal Rodoviario
Engenheiro Jodo Thomé e Disponibilizacado do camaltendimento por WhatsApp.

» Cagece— Atendimento descentralizado de ouvidoria naslades da companhia;
Articulacdo com o Procon para a redugcao no temo adaiéncias de mediacao;
Continuidade no aperfeicoamento na gestédo de moses

* CIPP S/A - Disseminagéo das atividades da Ouvidoria na Golde Pescadores do
entorno do Terminal Portuério; Inclusdo do papeODd&idoria no video institucional
da companhia.

* CGE - Participagdo da Ouvidoria Setorial em Ac¢bes Dasakzadas, como, por
exemplo, a Acao Verdes Mares, onde a ouvidoria poaéribuir com o processo de
captar manifestacdes com uma abordagem ativa gordadormularios impressos.

» SCidades- Divulgacao da Ouvidoria nas principais obrasgedtdo da Secretaria das
Cidades; Divulgacdo interna da Ouvidoria, com atigpacdo em seminario;
Aplicacéo de pesquisa pds a execucao/entrega ds.obr
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Funcap — Projeto Aplausos. Ferramenta desenvolvidaimieanet para que o0s
servidores e colaboradores do 6rgdo pudessem meloggos aos demais colegas. O
projeto visa promover a integracdo entre os furésios.

Funece- A Ouvidoria passou a integrar e ser parceira daléd de Acolhimento
Humanizado as Mulheres em Situacdo de Violénci&maersidade (NAH), tendo
participado como componente da mesa de debate$ Seminario Contra Mulheres
em situacdo de violéncia na Universidade. Por aoada inauguracdo do nucleo, a
Ouvidora discursou sobre a importancia da colal@aragda Ouvidoria para a
instituicao.

Gabgov — Registro e Monitoramento das manifestacdes dasirdo Facebook do
Governador por meio das A¢des do Governo ltiner&riacdo da Ouvidoria Especial
dos Direitos Humanos.

Ipece— Divulgacéao interna das atividades da ouvidomisseminacao da capacitacao
sobre a deteccéo de fraude e corrupgéo, treinamesgbido pela Ouvidoria do Ipece.

Issec— Articulacéao entre a Ouvidoria e a Direcdo Técmicadrgao para tratativa dos
casos graves que chegaram a ouvidoria no intuit@uderizar os procedimentos,
apesar da reducdo orcamentaria as demandas faradidats.

Jucec - Consolidacdo do projeto Café de Negocios, eveltecionado a classe
contabil e empresarial, que promove, por meio despras mensais, a abertura de
dialogo com o cidadéo.

Metrofor - Ouvidoria promoveu o evento Outubro Rosa, conestatjue no papel da
Ouvidoria na Sede da Companhia e nas Estacoes.

Sefaz— Realizacdo de levantamentos das principais reglaes e juntamente com a
area de negocio buscava solucbes junto a Assessti@miaDesenvolvimento

Institucionais — ADINS especificamente modulandopmcesso de negocio da
respectiva area, bem como informando aos usuanosita da SEFAZ alteracdes
efetivadas, buscando a melhoria da interacdo coomwibuinte.

Seinfra — Insercao do telefone 155, da Central de Atendionga Ouvidoria Geral do

Estado, nas Placas de Obra do Governo do Estadiculacdo realizada com as
assessorias de comunicagédo da Seinfra e Casaf@ipifovidenciado o desenho da
nova placa com a informacao do canal 155.

Sejus— Publicacdo da Portaria de Recomendac¢éo da Sexiaalustica e Cidadania
para cumprimento dos prazos estabelecidos peladlastria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, objetivando tornar mais célere jua® areas do 06rgdo o
encaminhamento das respostas aos cidadaos.

Sema- Divulgacéao intensiva da Ouvidoria nos sites, bjdagstagrans e em todas as
unidades de conservacédo. Participacdo da Ouvidonizeventos programados pela
secretaria como: simpadsios, seminarios, reunidegms de trabalho, festas internas
etc.

Seplag — Aplicacdo de questiondrio de satisfacdo ao usudd transporte de

funcionarios do Cambeba (Rotas), disponibilizado im&rnet e divulgado pela
assessoria de comunicacdo aos oOrgaos do Poder tikgesituado no Centro

Administrativo Governador Virgilio Tavora no semtidle obter as informacdes
necessarias para se proceder com a melhoria nodirmEmo ao usuario;

Levantamento dos processos de pensdo e aposeaiagara que sejam tomadas
providéncias no que concerne as pendéncias parmiaagdo dos servicos prestados
pela SEPLAG.



Sesa- Ampliagéo e qualificacdo da Rede de OuvidoriasSdaa (Implantacédo de 4
unidades de ouvidoria) e 0 apoio a implantacdoodasdorias municipais do SUS.
Realizac&o do Ciclo de Qualificacdo das Ouvidade®fRede SESA, visando trabalhar
estratégias de alinhamento e de melhorias pa@ballro das ouvidorias, destacando-
se, para tanto, a realizacdo de trés oficinas,osa@pdesentada na segunda oficina,
palestra sobre Assédio moral no contexto do sepdigtico de saude.

Setur — Objetivando uma solucdo mais rapida e satistatéas irregularidades

detectadas nos servicos oferecidos pelos agentdeqsl (Estado e Municipio), a

exemplo de falta de seguranca, acumulo de resisliios, falta de saneamento e
poluicdo sonora nos locais turisticos, a Ouviddea-lhes conhecimento dos fatos
para que fossem adotadas as medidas administratb@geis e fazendo viabilizar o

envio dos resultados aos cidaddos demandantes.

SPD - Divulgacédo da Ouvidoria para o publico-alvo d@r8&ria e seus parceiros
(Centro de Referéncia sobre Drogas — CRD e Comdes&dderapéuticas —C.Ts).
Informar por meio de reunides de apresentacao el gepouvidoria para garantir o

direito do cidaddo e seus canais de comunicacda par representantes das
comunidades terapéuticas. O mesmo foi feito comqgaipe do CRD, sempre

reforcando a necessidade da participacdo do cidpdéo melhorar a qualidade do
servigo que é oferecido.

STDS - Publicacdo de Artigo Cientifico na Revista da dksacdo Brasileira de
Ouvidores sobre a atuacdo das Ouvidorias em iiggtés brasileiras, com o titulo:
Diagnédstico das Manifestacdbes da Ouvidoria da $m@e do Trabalho e
Desenvolvimento Social do Estado do Ceara — STH8,@foco na Resolubilidade.

4.4 Atuacao Junto a Gestao da Setorial

No relatério semestral de ouvidoria foi requeridanformacéo referente a

atuacdo do Ouvidor Setorial junto & Gestdo Supet®rOrgdo ou Entidade, tais como:

assento em comité executivo/gestor, elaboracaelderios periddicos enderecados a alta

gestdo, contendo recomendacdes e informacOes égsieed para a tomada de deciséo,

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

Sobre o0 assunto, de acordo com as informagBesasbjiohto aos relatérios

bY

setoriais, 43 Ouvidorias Setoriais responderam pogsuem atuagao junto a respectiva

Gestao, ou seja, pouco mais de 66,1% das Setpasssiem suas ouvidorias como ferramenta

de gestéo, 3 a mais que 0 ano anterior.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

A partir dos topicos abordados neste relatério,usey sugestbes de
providéncias a serem tomadas tanto pela CGE, etagastora do Sistema de Ouvidoria,
como pela Gestdo dos diversos Orgdos e EntidadeBoder Executivo, no intuito de
aperfeicoar a gestdo das demandas de ouvidoria, doemo transforma-las, de fato, em

ferramenta de aprimoramento das politicas pubbéarecidas a sociedade:

5.1 — Para Todas as Setoriais

Recomendacédo 1Para aqueles 6rgdos e entidades que possuem esidescentralizadas,
seja na Capital seja no interior do Estado, digplbrar 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 os Orgéos e Entidades que possuem maiss0 servidores efetivos no quadro
funcional

Recomendacgdo 2)mplantar comissédo de assédio moral no 6rgao/afgidam consonéancia
com a Lei n° 15.036/2011 e com o Decreto n°. BIZA 4, para tratativa das manifestacoes
provenientes da ouvidoria que versam sobre o agsergara a realizacdo de campanhas de
prevencdo e combate ao assédio moral na admidistpiplica.

5.3 — Para ADAGRI, ADECE, AESP/CE, CBMCE, CEGAS, CM®ECE, DAE,
EMATERCE, ETICE, FUNCAP, JUCEC, OEDH, PCCE, PGE, PMCE, SDE, SECULT,
SEPLAG, SETUR, SRH, URCA e VICEGOV.

Recomendacédo 3)Estruturar o Orgéo/Entidade de forma que a OuiddBetorial possua
vinculacao direta & Gestao, a quem deve dar cankeatd dos numeros e perfil das demandas
de ouvidoria, bem como propor solucdes para reftapdes das politicas publicas, no intuito
de reduzir as demandas negativas de ouvidoriajd@aado que nao ficou claro ou néao foi
informado no relatério a vinculagdo da ouvidorigestdo do 6rgdo, com a participacdo em
reunides periddicas e assento em comité executiorenativo.

5.4 — Para ADAGRI, AESP/CE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, CEASA, CEE,
CEGAS, CGE, CIPP S/A, CODECE, COGERH, DAE, EGPCE, BATERCE, ETICE,

FUNCEME, GABGOV, IPECE, JUCEC, METROFOR, NUTEC, PCCE, S.D.A, SDE,
SEAPA, SEAS, SECULT, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESPORTE SETUR,
SOHIDRA, SRH, URCA, VICEGOV e ZPE CEARA

Recomendacédo 4Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgdo péeadimento ao publico e
tratamento adequado das manifestacdes, consideeapdtitica de acessibilidade e espaco
reservado e os resultados da avaliacdo de desemperdmo de 2017, no tocante a variavel
de infraestrutura (acessibilidade, local adequsith@jizacdo e equipamentos).

5.5 — ADAGRI, ADECE, AESP/CE, CBMCE, CEASA, CED, CEsAS, CODECE,
COGERH, DAE, DER, DETRAN, ETICE, IPECE, JUCEC, PEFOCE, PGE, S.D.A,
SDE, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEMACE, SEPLAGSESA, SESPORTE,
SOHIDRA, SPD, SRH, SSPDS, STDS, URCA e VICEGOV.
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Recomendacao 5)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 92% (Meta InstitatiCGE) das manifestacdes no prazo
regulamentar.

5.6 — Para ADAGRI, ADECE, ARCE, AESP, CAGECE, CGDDETRAN, EMATERCE,
ESP, ETICE, FUNECE, IPECE, ISSEC, JUCEC, OEDH, PEF®@E, S.D.A., SDE,
SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEJUS, SEMA, URCA, SEMACE, SEA, SESPORTE,
SRH, URCA e UVA.

Recomendacédo 6)Aperfeicoar o processo de tratamento e apuracaodeifestacbes de
ouvidoria objetivando melhorar a qualidade dasosigs oferecidas ao cidadao, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscandbtistacg® do usuario que recorre a
Ouvidoria, considerando que essas ouvidorias nawi@m o indice de 82% (Meta
institucional CGE) de satisfacdo dos cidaddos ndaativeram alto indice de manifestacdes
registradas como insatisfacdo com a resposta tiai¢go.

5.7 — Para ADAGRI, AESP/CE, CBMCE, CEGAS, COGERH, PECE, JUCEC, OEDH,
PCCE, PEFOCE, S.D.A, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEPL&, SESA, SETUR,
SPD, SRH e VICEGOV.

Recomendacédo 7Elaborar 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 2017 asaptaram fora do prazo estabelecido.

5.8 — Para AESP-CE, EGPCE, ESP, CAGECE, DETRAN, JUEC, SESA, SEDUC,
PMCE, SSPDS, PCCE e SEJUS.

Recomendacgdo 8Realizar capacitacdo continua voltada para qcaifio dos servidores no
que corresponde a humanizacao do atendimento goeatapublico no ambito dos 6rgéos e
entidades, considerando o volume de manifestagi®e & insatisfacdo com o atendimento
prestado pelo 6rgéao e/ou sobre a conduta dos segsgigublicos.

5.9 - CAGECE, CGD, DETRAN, GABGOV, OEDH, PC, PMCE, SEAS, SEDUC,
SEFAZ, SEJUS e SESA

Recomendagéo 9Proceder com a inclusdo no Sistema de Ouvidor@U 8os resultados
das apuracOes realizadas nas manifestacbes emaquéinpossivel fornecer a resposta
conclusiva no prazo legal, com indicacao dos priooeatos adotados.

5.10 — Para SEDUC, SEFAZ, PMCE, UECE, URCA e UVA.

Recomendacgdo 10Para aqueles 6rgéos e entidades que possuem estadtuinistrativa e
atendimento ao publico descentralizados analisatiahilidade de instituir sub-rede de
ouvidorias.

5.11 - Para CGE, CASA CIVIL e SESA

Recomendacdo 11)Realizar o monitoramento das manifestacdes/mensageundas da
ferramenta Diagnodstico Cidadao, disponibilizandacesso a ferramenta para a Ouvidoria
Geral da Secretaria da Saude e para a Coordenaddofiamento ao Controle Social da CGE,
para analise e viabilidade de integracdo com af@lama Ceara Transparente.
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5.12 - Para CBMCE, PCCE e SEJUS

Recomendacdo 12)Readequar a composicdo da equipe de acordo cdipologia da
Ouvidoria Setorial e a quantidade de demandas idaepara o devido tratamento de acordo
com a Portaria n.° 70/2013, que institui os co®re procedimentos de avaliacdo de
desempenho das ouvidorias.

5.13-CGE e EGP

Recomendacao 13Realizacdo de capacitacdo pela CGE nas macrorseg@planejamento,
na area de controle social, como forma de qualificaprofissionais dos 6rgédos, entidades e
equipamentos publicos sediados na Grande Fortalezarior do Estado.

.5.14 - CAGECE

Recomendacao 14Melhorar a comunicacdo com o cidaddo nas acOegzadat pela
Cagece, no tocante a interrupcdo de servicos eesadarecimentos sobre procedimentos e
requisitos para atividades da companhia.

Recomendacédo 15Monitorar a qualidade e os prazos dos servicosutaeos pela Cagece,
por meio de avaliagdo continua junto aos cidadaos.

5.15 - CBMCE

Recomendagéo 16Pesenhar modelo de atendimento para as demandasiasi dos canais
de ouvidoria de responsabilidade da Coordenad@idtividades Técnicas, de forma que
essas demandas contemplem o processo existente.

5.16 - CGE

Recomendacao 17Tonsiderar as demandas oriundas do Sistema de d@iaviths matrizes
de risco de auditoria, inteligéncia e controle rinbepreventivo, de forma a retroalimentar o
processo de controle governamental.

5.17 - DETRAN

Recomendacao 18)dentificar e corrigir as atividades e agdes docesso de emissao e
entrega das Carteiras Nacionais de Habilitacdo H @ponsaveis pela grande quantidade
de manifestacdes relacionada a atrasos, espectalmaimterior do Estado.

Recomendacdo 19)Aperfeicoar o portal do 6rgdo, tornando-o maisriaivo e que as
informacgBes e procedimentos referentes a produtseEnécos do 6rgdo figuem mais claros
para 0S USUArios.

5.18 - FUNECE

Recomendacédo 20Melhoria no Atendimento do Hospital Veterinario BANECE no que
concerne a qualidade do atendimento, acessibilidadcal, valores das taxas cobradas,
isencdes e procedimentos para atendimentos emeigenc

Recomendacgdo 21Ppesenvolver um controle confidvel para registearexeitas do Hospital
Veterinario, dos atendimentos clinicos realizados) a devida prestacao de contas junto ao
DECONFIN e recibo ao usuario, devendo a receitadegositada em conta propria da
FUNECE.

5.19 - METROFOR

Recomendacdo 22Atuar no tratamento da causa de problemas reladi@na operacao do
Metrdé na Grande Fortaleza, em Sobral e no Caggeealmente no que se refere a atrasos,
manutencdo e estrutura, bem como a conduta dosofdmos que prestam servicos nas
estacoes, considerando que s&do a causa da mamsiamdnifestacbes de ouvidoria
enderecadas aquela Companhia.
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5.20 - PMCE

Recomendacdo 23)Articular com a Coordenadoria de Policiamento Coitduio
providéncias visando diminuir o elevado numero etdamacdes sobre ndo atendimento de
telefones e de ocorréncias.

Recomendacgdo 24PDotar o Batalhdo de Policia do Meio Ambiental coraismveiculos,
equipamentos e pessoal capacitado para fiscalizagoquestdes de poluicdo sonora e
ambiental.

Recomendacdo 25)Desenhar um modelo de apuracao preliminar das esaagdes de

ouvidoria que versem sobre conduta de policiaisrregularidades administrativas e
funcionais, em consonancia com Sistema EstaduaDwlddoria, independente da acéo
correicional desenvolvida pela CGD.

Recomendacéo 26Reforcar junto as Companhias e Batalhdes da Palii@r orientacdes
guanto as técnicas de abordagens policiais e avélos#a aos direitos e garantias individuais
nas atividades de policiamento, de forma a propoasi relacdes mais humanizadas e justas
entre a policia e comunidade.

Recomendacéo 27Reforcar junto as Companhias e Batalhdes da Palii@r orientacdes
referentes ao uso indevido e excessivo de celpédos policiais, nos postos de servico, na
modalidade de policiamento motorizado e a pé, dadam ndo comprometer as atividades de
policiamento e a propria seguranca dos profisssonai

5.21 - POLICIA CIVIL

Recomendacdo 28Mapear as unidades mais citadas nas manifestagdesiddoria, no
intuito de identificar e priorizar a melhoria ndratura fisica e de pessoal para o atendimento
nas delegacias.

5.22 - SEDUC

Recomendacao 29)Desenvolver campanhas para o combate a agressd@s msexuais na
unidade escolar por parte dos profissionais dadgesiucacéao, fortalecendo a importancia de
professores e ndcleo gestor estarem sempre atentyso de relagdo que desenvolvem com
os alunos.

5.23 - SEFAZ

Recomendacédo 30)Intensificar a fiscalizacdo nas empresas a pards 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, em conformidade com a Norma de Execucédo5nde 12/09/2016, que prevé a
possibilidade de utilizacdo de outras fontes.

Recomendacdo 31)Implementar melhorias na ferramenta SANFIT, comomé& de
identificar e sanar os problemas decorrentes @s aus calculos de impostos que contribuem
para 0os erros e atrasos dos processos referestdagem das notas fiscais, objetivando a
celeridade nos processos de ressarcimento.

Recomendacao 32Analisar o regulamento da Campanha Sua Nota VaMdio no que
concerne ao processamento das notas fiscais eseedas valores monetarios de créditos
atribuidos aos participantes da campanha, sendeasate muita insatisfagdo por parte dos
usuarios.

5.24 - SEMACE

Recomendacédo 33)Revisar o processo de licenciamento ambiental depeténcia da
Semace, das atividades e empreendimentos constentssolucdo do Coema n.° 08/04, em
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decorréncia das manifestagfes de ouvidoria, ent@éds ao 6rgao, referente a insatisfacédo
com procedimentos vigentes.

5.25 - SEPLAG

Recomendacéo 34)ncluir nas orientagcdes do manual de terceirizagdaws contratos de
prestacdo de servico a vedagcdo de contratacoe®ldeo@dores que possuam grau de
parentesco com servidores efetivos e comissionatixdos no érgdo/entidade contratante da
terceirizacao, objetivando apresentar padrdes didade e que as relagdes entre as empresas
parceiras sejam efetivas e produtivas.

Recomendacgdo 35)mplantar no ambito da Administracdo Publica Bsthad programa de
reconhecimento, por meio de certificado de mengdwdsa, ao servidor publico aposentado,
pela sua relevancia na qualidade dos servicosgal@sts instituicbes publicas e a sociedade.

5.26 - SESA

Recomendacdo 36Monitorar a realizacdo de procedimentos, objetivamdkentificar os
problemas determinantes que impactam no cancelandest procedimentos ja agendados e
apresentar melhorias para esse processo.

Recomendacéo 37Melhorar a articulacao junto as Ouvidorias da Sades Municipais de
Saude para o direcionamento das manifestacfes dtogalireta dos municipios,
principalmente nas demandas que envolvem mais dentem

Recomendac¢do 38Envidar esfor¢cos, no sentido de solucionar os probk relacionados a
assisténcia farmacéutica, em funcédo da quantidadmahifestacbes que tratam da falta de
medicamentos nas unidades de saude.
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