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1. INTRODUGAO

Em cumprimento aos Arts. 8° e 9° do Decreto n.® 30.474, de 29 de margo
de 2011, ¢ apresentado neste relatério um panorama geral do resultado da atuacdo das
atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de
2018.

Todo cidadao pode contribuir para a gestdo das politicas e servigos
publicos estaduais, por meio da Ouvidoria, optando por um dentre diversos canais, tais
como: Central de Atendimento 155 (ligacdo gratuita), canal de entrada mais utilizado
pelo cidadao, diretamente no sistema Ceara Transparente que substituiu a ferramenta
SOU, disponivel na internet (www.ouvidoria.ce.gov.br), por meio das redes sociais
Twitter (@CGECeara) e Facebook (/CGECeara) e a partir de 2018 pelo Instagram, por
e-mail (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), por carta ou presencialmente nas Ouvidorias
Setoriais nas sedes dos Orgios ¢ Entidades do Poder Executivo ou ainda em eventos e
agoes descentralizadas.

A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto n.°
30.938/2012, tem um papel importante nesse processo, a quem cabe atuar na apuragdo e
nas respostas das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos, e, a partir desse contexto,
sao apresentadas recomendacdes a serem providenciadas no ambito da Gestao do
Sistema ou pelas respectivas setoriais. Em conformidade com o novo modelo de gestao
do Poder Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias ¢ formado pela CGE, enquanto
coordenadora do sistema, pelas 58 Ouvidorias dos 6rgaos e entidades e pela Ouvidoria
Especial dos Direitos Humanos - OEDH, criada no ano de 2017 (Decreto n.°
32.435/2017), com isso, a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo atualmente ¢
composta por 60 Ouvidorias Setoriais. Vale destacar que com a nova estrutura
administrativa foram criados mais quatro novos orgdos, que ainda estdo em fase de
estruturacao e que também dispordo de ouvidoria setorial.

De acordo com o gréafico a seguir, constata-se que a sociedade, a cada
ano, busca, na ouvidoria, um caminho para solu¢ao de problemas pontuais e particulares
ou sobre a politica ou servigo publico oferecido de uma forma geral. Ao Estado, cabe
utilizar-se dessa imensa contribuicdo trazida pela populacao, no intuito de aperfeigoar o
planejamento, implementagao e controle das politicas, oferecendo ndo s6 uma resposta

em particular para o cidaddo demandante, mas de uma forma geral, mostrando a
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sociedade que a sua participagdo contribui de forma efetiva para a melhoria do servigo
publico.

Considerando as manifestagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual,
observamos no Grafico 1 que, entre os anos de 2011 e 2018, a quantidade de
manifestagdes de ouvidoria aumentou 179%, ja em 2018 tivemos um crescimento de

3,6% em relacao a 2017.

Grafico 01
Manifestacoes de Ouvidoria
Pertinentes ao Poder Executivo Estadual
Evolucao Anual 2011 a 2018
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Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios das Ouvidorias Setoriais 2011 a 2018 (Sesa, Arce e Cagece)

As manifestacdes de ouvidoria sdo atendidas conforme o fluxo dos
procedimentos definidos no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria, em que a equipe da
Central de Atendimento 155 e a equipe de Monitoramento e Qualidade trabalham em
articulagdo com a Rede de Ouvidorias para o tratamento das demandas apresentadas.

A partir do tratamento e andlise das manifestagdes de ouvidoria,
compreendendo os tipos, canais de entrada, prazo de resposta, assunto e setorial, as
informacgdes foram consolidadas como forma de retroalimentar o processo de
planejamento, gestdo e decisdo governamental, conforme serdo tratados nos capitulos a
seguir.

Destacamos que nao serdo tratadas no presente relatdrio as manifestagoes
cuja classificacdo ¢ de Competéncia de Outros Poderes, no qual foram registradas 1.905

demandas dessa natureza, no ano de 2018.
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2. PROVIDENCIAS ADOTADAS EM RAZAO DAS
RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Antes de adentrarmos na analise dos registros de ouvidoria efetuados no
exercicio de 2018, cabe analisarmos quais providéncias foram tomadas pelos diversos
orgaos e entidades estaduais quanto as recomendagdes emanadas no relatorio emitido no
ano anterior, no intuito de verificar se as recomendagoes de ouvidoria foram tratadas
pela Gestao Estadual para, em seguida, avaliar se as providéncias tiveram impacto
quanto as manifestagdes registradas em 2018.

Dessa forma, foram analisadas as providéncias tomadas pelas Ouvidorias
Setoriais referentes as 38 recomendacgdes apresentadas pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado no Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2017. As
recomendagdes foram direcionadas para 6rgdos e entidades nas mais diversas areas de
atuacao do Governo do Estado, tais como Gestao e Manutencao (Administragao Geral),
Planejamento e Org¢amento, Transparéncia e Controle Social, Gestdo Fiscal, Satde,
Saneamento Basico, Transporte, Educacdo e Seguranca Publica no que concerne a
melhoria da qualidade dos servicos prestados e dos processos bem como a qualificagdo
dos profissionais.

Conforme informagdes apresentadas pelas ouvidorias setoriais no
relatorio de gestdo do ano de 2018 e constantes na ferramenta e-Pasf, muitas
recomendacgdes ainda estdo em fase de implementagcdo e algumas ja apresentam
melhorias nos resultados conforme a constatagao de evidéncias.

Adiante, apresentaremos o estagio atual das recomendacdes e os
respectivos orgaos responsaveis pela implementac¢do. Os planos de acgdo referentes as
acOes implementadas ou em andamento constam na ferramenta e-pasf, e estdo sendo

acompanhados pela Coordenadoria de Ouvidoria da CGE.

5.1 — Para Todas as Setoriais

Recomendacdo 1) Para aqueles orgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar atendimento
de ouvidoria em todas as unidades que possuem atendimento ao publico, € ndo somente
na Sede, oferecendo a oportunidade do cidadao conhecer a Ouvidoria e registrar sua
demanda, bem como divulgar os canais de acesso a ouvidoria nos pontos de maior
circulagdo de usuarios.

Implementado: CGE, CAGECE e SEDUC.
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Implementado parcialmente/Em Andamento: CBMCE, EMATERCE, FUNECE,
PEFOCE, PMCE, PCCE, SAP, SEPLAG, SESA, SEMACE, SPS, SSPDS.

Nao Implementado: ADAGRI, CIPP S/A, CEASA, CGD, COGERH, DER, DETRAN,
JUCEC, SEDET, SEAS, SECITECE, SEFAZ, SECULT, SEMA , URCA, IDACE, ¢
METROFOR.

Nio se Aplica: ADECE, AESP/CE, ARCE, CASA CIVIL, CEE, CEGAS, CODECE,
DAE, EGPCE, ESP/CE, FUNCAP, FUNCEME, FUNTELC, IPECE, ISSEC,
METROFOR, NUTEC, PGE, SDA, SCIDADES, ETICE, SEJUV, SETUR, SOHIDRA,
SRH, UVA, SEINFRA E ZPE CEARA.

5.2 — Para os Orgios e Entidades que possuem mais de 500 servidores efetivos no
quadro funcional

Recomendacido 2) Implantar comissdo de assédio moral no oOrgao/entidade, em
consonancia com a Lei n°. 15.036/2011 e com o Decreto n°. 31.583/2014, para tratativa
das manifestagdes provenientes da ouvidoria que versam sobre o assunto, € para a
realizacdo de campanhas de prevengdo e combate ao assédio moral na administracao
publica.

Implementado: CBMCE, FUNECE, PCCE, PMCE E SESA
Nao Implementado: DETRAN, SAP E SEDUC.

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

Recomendacido 3) Estruturar o Orgio/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial
possua vinculagdo direta a Gestdo, a quem deve dar conhecimento dos nimeros e perfil
das demandas de ouvidoria, bem como propor solucdes para reformulacdes das politicas
publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de ouvidoria, considerando que
nao ficou claro ou nao foi informado no relatorio a vinculagdo da ouvidoria a gestao do
orgdo, com a participagdo em reunides periddicas e assento em comité
executivo/coordenativo.

Implementado: ADECE, AESP/CE, CBMCE, CEGAS, CODECE, FUNCAP, JUCEC,
PCCE, PGE, PMCE, SEDET, SEPLAG ¢ SETUR

Nao Implementado: ADAGRI, DAE, EMATERCE, ETICE, OEDH, SECULT E
URCA;

Nao foi possivel Auferir: SRH e VICEGOV.

5.4 — Para ADAGRI, AESP/CE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, CEASA, CEE,
CEGAS, CGE, CIPP S/A, CODECE, COGERH, DAE, EGPCE, EMATERCE,
ETICE, FUNCEME, GABGOV, IPECE, JUCEC, METROFOR, NUTEC, PCCE,
S.D.A, SEDET, SEAPA, SEAS, SECULT, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SEJUV,
SETUR, SOHIDRA, SRH, URCA, VICEGOV e ZPE CEARA

Recomendacio 4) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgdo para atendimento ao
publico e tratamento adequado das manifestagdes, considerando a politica de
acessibilidade e espago reservado e os resultados da avaliagao de desempenho no ano de
2017, no tocante a varidvel de infraestrutura (acessibilidade, local adequado, sinalizag¢ao
€ equipamentos).
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Implementado: CASA CIVIL, FUNCEME, SEMA, SEMACE E ZPE CEARA.

Implementado parcialmente/Em Andamento: AESP, CBMCE, CEASA, CEGAS,
CGE, CIPP S/A, CODECE, COGERH, EGPCE, IPECE, METROFOR, NUTEC,
PEFOCE, SEDET, SEPLAG, SECULT, SEJUV E URCA.

Nao Implementado: ADAGRI, CAGECE, CEE, DAE, EMATERCE, ETICE, ISSEC,
JUCEC, PCCE, S.D.A, SEAS, SETUR, SOHIDRA, SRH ¢ VICEGOV.

5.5 — Para ADAGRI, ADECE, AESP/CE, CBMCE, CEASA, CED, CEGAS,
CODECE, COGERH, DAE, DER, DETRAN, ETICE, IPECE, JUCEC, PEFOCE,
PGE, S.D.A, SEDET, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEMACE, SEPLAG,
SESA, SEJUV, SOHIDRA, SPD, SRH, SSPDS, SPS, URCA e VICEGOV.

Recomendacio 5) Aprimorar o processo de apuracdo das manifestacdes de ouvidoria,
envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusdo das manifestagdes de Ouvidoria, considerando que esses
orgdos e entidades concluiram menos de 92% (Meta Institucional CGE) das
manifestagdes no prazo regulamentar.

Implementado: ADECE, AESP/CE, CEASA, CEGAS, CODECE, DAE, ETICE,
JUCEC, PEFOCE, PGE, SEAS, SEMACE, SEPLAG, SEJUV, SRH e SPS.

Implementado parcialmente/Em Andamento: IPECE.

Nao Implementado: ADAGRI, CBMCE, COGERH, DER, DETRAN, S.D.A, SEDET,
SECITECE, SECULT, SEDUC, SESA, SOHIDRA, SSPDS e URCA.

5.6 — Para ADAGRI, ADECE, ARCE, AESP, CAGECE, CGD, DETRAN,
EMATERCE, ESP, ETICE, FUNECE, IPECE, ISSEC, JUCEC, OEDH, PEFOCE,
S.D.A., SEDET, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SAP, SEMA, SEMACE, SESA,
SEJUV, SRH, URCA e UVA.

Recomendacio 6) Aperfeicoar o processo de tratamento e apuracdo das manifestagcdes
de ouvidoria objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao,
focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfacdo do usuério
que recorre a Ouvidoria, considerando que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de
82% (Meta institucional CGE) de satisfacdo dos cidaddos ou ainda tiveram alto indice
de manifestagdes registradas como insatisfagdo com a resposta da instituicao.

Implementado: ADAGRI, ARCE, AESP, CAGECE, CGD, DETRAN, EMATERCE,
ESP, ETICE, IPECE, ISSEC, JUCEC, OEDH, PEFOCE, SDA, SAP, SESA, SEJUV,
SRH e UVA.

Implementado parcialmente/Em Andamento: FUNECE, SECULT, SEDUC E
SEFAZ.

Nao Implementado: SEMA, URCA e SEMACE.
Nao foi possivel Auferir: ADECE e SEDET.

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

Recomendacio 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar 8 CGE o Relatorio
Setorial de Ouvidoria, contemplando andlise das demandas recebidas no periodo,
acompanhado do pronunciamento do dirigente do 6rgao ou entidade, considerando que
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essas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatério de 2017 ou apresentaram fora do
prazo estabelecido.

Implementado: AESP/CE, CBMCE, CEGAS, COGERH, JUCEC, S.D.A., SEPLAG,
SESA e SRH.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PCCE.

Nao Implementado: ADAGRI, IPECE, OEDH, PEFOCE, SECITECE, SECULT,
SEDUC, SPD, SETUR e VICEGOV.

5.8 — Para AESP-CE, CAGECE, DETRAN, EGPCE, ESP, JUCEC, PMCE, PC,
SAP, SEDUC, SESA, SPD, SSPDS e VICEGOV.

Recomendacido 8) Realizar capacitacdo continua voltada para qualificagdo dos
servidores no que corresponde a humaniza¢do do atendimento prestado ao publico no
ambito dos orgdos e entidades, considerando o volume de manifestacdes sobre a
insatisfacdo com o atendimento prestado pelo 6rgdo e/ou sobre a conduta dos servidores
publicos.

Implementado: AESP, CAGECE e EGPCE.

Implementado parcialmente/Em Andamento: JUCEC, PMCE, SEDUC, PC, SAP,
SESA e SSPDS.

Nao Implementado: DETRAN e ESP

5.9 - Para CAGECE, CGD, DETRAN, GABGOV, OEDH, PC, PMCE, SEAS, SAP,
SEDUC, SEFAZ e SESA.

Recomendacio 9) Proceder com a inclusdo no Ceard Transparente - CT dos resultados
das apuragdes realizadas nas manifestagdes em que nao foi possivel fornecer a resposta
conclusiva no prazo legal, com indica¢do dos procedimentos adotados.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PC, PMCE, SAP, SEDUC e SESA.
Nao Implementado: CAGECE, CGD, DETRAN, OEDH, SEAS e SEFAZ.

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

Recomendacido 10) Para aqueles Orgdos e entidades que possuem estrutura
administrativa e atendimento ao publico descentralizados analisar a viabilidade de
instituir sub-rede de ouvidorias.

Implementado parcialmente/Em Andamento: FUNECE, PMCE e SEDUC
Nao Implementado: URCA e SEFAZ
Nao se Aplica: UVA

5.11 - Para CGE, CASA CIVIL e SESA

Recomendacio 11) Realizar o monitoramento das manifestagdes/mensagens oriundas
da ferramenta Diagnodstico Cidadao, disponibilizando o acesso a ferramenta para a
Ouvidoria Geral da Secretaria da Saude e para a Coordenadoria de Ouvidoria da CGE,
para analise e viabilidade de integracdo com a Plataforma Ceara Transparente.

Nao Implementado: CGE, CASA CIVIL e SESA.
5.12 - Para CBMCE, PCCE e SAP
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Recomendacio 12) Readequar a composicdo da equipe de acordo com o tipologia da
Ouvidoria Setorial e a quantidade de demandas recebidas para o devido tratamento de
acordo com a Portaria n.° 70/2013, que institui os critérios e procedimentos de avaliagdo
de desempenho das ouvidorias.

Implementado: CBMCE

Implementado parcialmente/Em Andamento: PCCE
Nao Implementado: SAP

5.13 — Para CGE e EGP

Recomendaciao 13) Realizacdo de capacitacio pela CGE nas macrorregides de
planejamento, na area de controle social, como forma de qualificar os profissionais dos
orgdos, entidades e equipamentos publicos sediados na Grande Fortaleza e interior do
Estado.

Implementado parcialmente/Em Andamento: EGPCE
Nao Implementado: CGE
5.14 — Para CAGECE

Recomendacio 14) Melhorar a comunicagdo com o cidadao nas agdes realizadas pela
Cagece, no tocante a interrup¢ao de servigos e aos esclarecimentos sobre procedimentos
e requisitos para atividades da companhia.

Implementado: CAGECE

Recomendacio 15) Monitorar a qualidade e os prazos dos servigos executados pela
Cagece, por meio de avaliagdo continua junto aos cidadaos.

Implementado: CAGECE
5.15 - Para CBMCE

Recomendacio 16) Desenhar modelo de atendimento para as demandas oriundas dos
canais de ouvidoria de responsabilidade da Coordenadoria de Atividades Técnicas, de
forma que essas demandas contemplem o processo existente.

Implementado parcialmente/Em Andamento: CBMCE
5.16 — Para CGE

Recomendacio 17) Considerar as demandas oriundas do Ceard Transparente nas
matrizes de risco de auditoria, inteligéncia e controle interno preventivo, de forma a
retroalimentar o processo de controle governamental.

Nao Implementado: CGE
5.17 — Para DETRAN

Recomendacao 18) Identificar e corrigir as atividades e agdes do processo de emissao e
entrega das Carteiras Nacionais de Habilitacdo — CNH responsaveis pela grande
quantidade de manifestacdes relacionada a atrasos, especialmente no interior do Estado.

Implementado parcialmente/Em Andamento: DETRAN

Recomendacio 19) Aperfeicoar o portal do 6rgdo, tornando-o mais interativo e que as
informacgdes e procedimentos referentes a produtos e servicos do 6rgao fiquem mais
claros para os usuarios.
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Nao Implementado: DETRAN
5.18 — Para FUNECE

Recomendacio 20) Melhoria no Atendimento do Hospital Veterinario da FUNECE no
que concerne a qualidade do atendimento, acessibilidade ao local, valores das taxas
cobradas, isencdes e procedimentos para atendimentos emergenciais.

Implementado parcialmente/Em Andamento: FUNECE

Recomendacio 21) Desenvolver um controle confiavel para registrar as receitas do
Hospital Veterinario, dos atendimentos clinicos realizados, com a devida prestagao de
contas junto ao DECONFIN e recibo ao usudrio, devendo a receita ser depositada em
conta propria da FUNECE.

Implementado parcialmente/Em Andamento: FUNECE
5.19 — Para METROFOR

Recomendacio 22) Atuar no tratamento da causa de problemas relacionados a
operacdo do Metr6 na Grande Fortaleza, em Sobral e no Cariri, especialmente no que se
refere a atrasos, manuten¢do e estrutura, bem como a conduta dos funcionérios que
prestam servigos nas estacdes, considerando que sdo a causa da maioria das
manifestagdes de ouvidoria enderecadas aquela Companhia.

Implementado parcialmente/Em Andamento: METROFOR
5.20 — Para PMCE

Recomendacdo 23) Articular com a Coordenadoria de Policiamento Comunitario
providéncias visando diminuir o elevado nimero de reclamagdes sobre nao atendimento
de telefones e de ocorréncias.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PMCE

Recomendacao 24) Dotar o Batalhao de Policia do Meio Ambiental com mais veiculos,
equipamentos e pessoal capacitado para fiscalizacdo nas questdes de poluicdo sonora e
ambiental.

Implementado: PMCE

Recomendacio 25) Desenhar um modelo de apuragdo preliminar das manifestacdes de
ouvidoria que versem sobre conduta de policiais e irregularidades administrativas e
funcionais, em consonancia com Sistema Estadual de Ouvidoria, independente da agao
correcional desenvolvida pela CGD.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PMCE

Recomendacido 26) Reforcar junto as Companhias e Batalhdes da Policia Militar
orientagdes quanto as técnicas de abordagens policiais € a observancia aos direitos e
garantias individuais nas atividades de policiamento, de forma a proporcionar relagdes
mais humanizadas e justas entre a policia e comunidade.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PMCE

Recomendacido 27) Reforcar junto as Companhias e Batalhdes da Policia Militar
orientagdes referentes ao uso indevido e excessivo de celular, pelos policiais, nos postos
de servico, na modalidade de policiamento motorizado ¢ a pé, de forma a ndo
comprometer as atividades de policiamento e a propria seguranca dos profissionais.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PMCE
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5.21 — Para POLICIA CIVIL

Recomendacio 28) Mapear as unidades mais citadas nas manifestacdes de ouvidoria,
no intuito de identificar e priorizar a melhoria na estrutura fisica e de pessoal para o
atendimento nas delegacias.

Implementado parcialmente/Em Andamento: PCCE
5.22 — Para SEDUC

Recomendacio 29) Desenvolver campanhas para o combate a agressdes morais e
sexuais na unidade escolar por parte dos profissionais da area de educacao, fortalecendo
a importancia de professores e nlicleo gestor estarem sempre atentos ao tipo de relagdo
que desenvolvem com os alunos.

Implementado parcialmente/Em Andamento: SEDUC
5.23 — Para SEFAZ

Recomendacio 30) Intensificar a fiscalizagdo nas empresas a partir das demandas
apresentadas pelos cidaddos na Ouvidoria, bem como associar essas informagdes ao
setor de inteligéncia da Sefaz para realizagdo de investigagdo, com o fito de combater a
sonegagao fiscal, em conformidade com a Norma de Execucdo n.° 5 de 12/09/2016, que
prevé a possibilidade de utiliza¢do de outras fontes.

Nao Implementado: SEFAZ

Recomendaciao 31) Implementar melhorias na ferramenta SANFIT, como forma de
identificar e sanar os problemas decorrentes de erros nos calculos de impostos que
contribuem para os erros e atrasos dos processos referentes a selagem das notas fiscais,
objetivando a celeridade nos processos de ressarcimento.

Nao Implementado: SEFAZ

Recomendacio 32) Analisar o regulamento da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro no
que concerne ao processamento das notas fiscais e repasse dos valores monetarios de
créditos atribuidos aos participantes da campanha, sendo motivos de muita insatisfagao
por parte dos usudrios.

Nao Implementado: SEFAZ
5.24 - Para SEMACE

Recomendacio 33) Revisar o processo de licenciamento ambiental de competéncia da
Semace, das atividades e empreendimentos constantes na Resolugdo do Coema n.°
08/04, em decorréncia das manifestacoes de ouvidoria, encaminhadas ao orgao,
referente a insatisfacdo com procedimentos vigentes.

Implementado parcialmente/Em Andamento: SEMACE
5.25 — Para SEPLAG

Recomendacio 34) Incluir nas orientagdes do manual de terceiriza¢do e nos contratos
de prestagao de servigo a vedacdo de contratagdes de colaboradores que possuam grau
de parentesco com servidores efetivos e comissionados lotados no o6rgao/entidade
contratante da terceirizacdo, objetivando apresentar padrdoes de qualidade e que as
relacdes entre as empresas parceiras sejam efetivas e produtivas.

Nao Implementado: SEPLAG
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Recomendacido 35) Implantar no ambito da Administragdo Publica Estadual o
programa de reconhecimento, por meio de certificado de mencao honrosa, ao servidor
publico aposentado, pela sua relevancia na qualidade dos servicos prestados as
institui¢des publicas e a sociedade.

Nao Implementado: SEPLAG

5.26 — Para SESA

Recomendacio 36) Monitorar a realizacdo de procedimentos, objetivando identificar os
problemas determinantes que impactam no cancelamento dos procedimentos ja
agendados e apresentar melhorias para esse processo.

Implementado parcialmente/Em Andamento: SESA

Recomendacido 37) Melhorar a articulagdo junto as Ouvidorias da Secretarias
Municipais de Saude para o direcionamento das manifestagdes de gestdo direta dos
municipios, principalmente nas demandas que envolvem mais de um ente.

Implementado parcialmente/Em Andamento: SESA

Recomendacido 38) Envidar esfor¢os, no sentido de solucionar os problemas
relacionados a assisténcia farmacéutica, em fun¢do da quantidade de manifestacdes que
tratam da falta de medicamentos nas unidades de saude.

Implementado parcialmente/Em Andamento: SESA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, como 6rgao central e
gestor do Sistema Estadual de Ouvidoria, ratificard junto a gestdo dos orgios e
entidades as recomendagdes que ndo foram devidamente atendidas e que ainda
impactam nos resultados e processos no ambito da gestdo publica, sem prejuizo de
apresentar novas recomendagdes a partir do que foi detectado no ano de 2018, como
forma de aprimorar os produtos e servigos ofertados pelo Governo do Estado e melhorar

o funcionamento institucional dos 6rgdos e entidades no tocante a administragdo geral.



3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2018

Neste capitulo serdo analisadas as manifestacdes de ouvidoria registradas
no ano de 2018 de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatorios
disponibilizados no Cearda Transparente (CT) e dos relatorios apresentados pelas
Ouvidorias Setoriais. Cabe registrar que a andlise qualitativa se restringird as dez
setoriais mais representativas da Rede, quais sejam: Cagece, Sesa, Sefaz, Detran,
PMCE, Seduc, SSPDS, Policia Civil, Metrofor ¢ SAP, o que representa 84,1% da
demanda de ouvidoria, enquanto que a analise quantitativa abordard as manifestagdes
recebidas por todas as 60 Ouvidorias Setoriais que fazem parte da Rede Estadual.

Conforme ja mencionado, no ano de 2018, foram registradas 76.087
manifestagdes de ouvidoria. Esse foi o numero de manifestagdes de ouvidoria que
passaram por apuragdo, pois nao estdo sendo contabilizadas as manifestagoes de
competéncia de outros Poderes ou Entes e da iniciativa privada o que somou 1.905
demandas, as quais ndo serdo tratadas nesse relatorio, pois o Governo Estadual ndo

possui ingeréncia ou ndo apresentaram conteudo para apuragao.

3.1 Quantidade por Grupo e por Tipo de Manifestacdo

As manifestagdes serdo analisadas inicialmente em trés grupos, quais
sejam: insatisfacdo do cidaddo quanto ao servigo publico oferecido (reclamacio e
denuncia), contribuicdo para a melhoria do servico publico (sugestao e elogio) e
solicitacdo de servico, para, em seguida, serem analisadas por tipo de manifestagao
isoladamente.

Conforme mencionado anteriormente, ¢ confirmado pelos numeros
apresentados no grafico a seguir, houve um aumento de 3,6% nos registros das

manifestagdes de ouvidoria de 2018, se comparado com o ano de 2017.
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Grafico 02 - Demandas de Ouvidoria por Grupo de
Manifestacoes

2017 2018
B Insatisfagdo do Cidaddo 47.731 50.758
@ Solicitagdo 16.057 16.170
W Contribuigdo do Cidad&o 9.648 9.159

Fonte: Ceara Transparente — CT e Relatorios de Ouvidoria da Arce, Sesa e Cagece

No grafico, fica mais bem evidenciado o crescimento do grupo de
manifestagoes relacionadas a insatisfacao e a redu¢ao das manifestacoes relacionadas a
solicitacdo de servigo e as contribuigdes registradas no periodo. Ja no quadro abaixo,

percebemos a variagdo das manifestagdes em nimeros absolutos e em percentuais.

Quadro 01

Demandas de Ouvidoria por Grupo e por Tipo de Manifestacao

Varacao
2015/2018

Insatisfacdo do Cidadao
Reclamacao
Dentincia

Critica*

Solicitaciao

Contribuic¢ao do Cidadao

Elogio

Sugestdo

Fonte: Ceard Transparente — CT e Relatorios de Ouvidoria da Sesa da Arce. A manifestagdo do tipo Critica nio faz
mais parte do rol de tipificacdo das demandas de ouvidoria, ndo estando mais como opg¢do na plataforma Ceara
Transparente.
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Ja o gréafico abaixo evidencia a evolucdo da demanda de ouvidoria nos

tipos de manifestacdo Reclamagdo, Dentincia e Sugestdo. Os tipos Solicitacdo de

Servigo, Elogio e Critica apresentaram reducao.

que:
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Grafico 03 - Manifestacoes de Ouvidoria por Tipificacao

e
Reclama o | /' 8,7% |

Sol. de Servigo ;/ 0,7%

Elogio [k N\ 10% B2013

m2017
Denuncia g/ 1,2%
Sugestao H / 23.3%

’
Critica .\ 100%

Critica Sugestdo | Denuncia Elogio Sol. .de Reclamaca Total

Servigo 0
@2018 0 1.751 2.850 7.408 16.170 47.908 76.087
W2017 844 1.420 2.815 8.228 16.057 44.072 73.436

Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios de Ouvidoria da Arce, Cagece e Sesa.

Passando a analisar os nimeros por tipo de manifestacdo, informamos

Reclamacio — Tipo de manifestacdo mais demandado, representou 62,96% de
todos os registros em 2018. Os cinco 6rgaos e entidades que concentraram quase
75,83% das 47.908 reclamacdes sdo: Cagece (42,76%), Sesa (15,04%), Detran
(7,93%), Sefaz (5,88%) e Seduc (4,19%). As reclamagdes tiveram aumento de
8,7% no ano de 2018, em relagdo a 2017.

Solicitacdo de Servico - Representou 21,25% das manifestacdes de ouvidoria
do ano. Os cinco 6rgdos e entidades que concentraram o maior volume desse
tipo de demanda foram Sesa (20,37%), Cagece (16,77%), Sefaz (14,39%),
PMCE (9,57%) e Detran (4,87%), representando 65,99% das 16.170
solicitacdes do Estado. As solicitacdes tiveram aumento de 0,70% no ano de
2018.

Elogio - Representou 9,74% das manifestagdes de ouvidoria. Os cinco 6rgaos e
entidades que concentraram o maior volume dessas demandas atingiram, juntos,
91,65% dos 7.408 elogios, sendo eles: Sesa (78,99%), Cagece (6,02%), PMCE
(3,30%), CGE (2,33%) e Policia Civil (0,99%). Vale ressaltar a enorme
representatividade da Sesa nos elogios, catalogados por meio das ouvidorias das




unidades de saude. Esse tipo de manifestacao teve redugdo de 9,96% no ano de
2018, se compararmos com 2017.

Dentincia - Representou 3,75% das manifestacdes de ouvidoria de 2018. Os
orgdos e entidades que concentraram o maior volume desse tipo de demanda
foram Seduc (20,77%), PMCE (12,10%), CGD (11,22%), Sesa (10,56%) ¢ SAP
(8,17%), totalizando 62,84% das 2.850 denuncias. Essa demanda teve aumento
de 1,24% no ano de 2018, se comparado com 2017.

Sugestio - Representou 2,30% das manifestacdes de ouvidoria. Os 6rgaos que
concentraram o maior volume desse tipo de demanda foram: Sesa (32,66%),
SSPDS (5,53%), SETUR (3,94%), DETRAN (3,76%) e METROFOR (3,76%)
que somaram 49,68% das 1.751 sugestdes. As sugestdes tiveram aumento de
23,31% no ano de 2018.

Critica — O tipo critica ndo estd mais contemplado na Plataforma Ceara
Transparente, por isso ndo ha possibilidade de auferir numericamente a evolugao
ou involugdo dessa tipificacao.

3.2 Manifestacoes Classificadas de Acordo com o Programa de Governo “7 Ceards”

Com base no Plano Plurianual 2016-2019, a classificagdo nesse topico

abordard o quantitativo de manifestagdes registradas no Sistema SOU e nas ferramentas

da Sesa, Cagece e Arce, por Eixos Governamentais (7 Cearas) e as Politicas Publicas

(Temas), com associagdo aos tipos e assuntos das demandas e aos seus Orgaos gestores.

O Plano Plurianual - PPA ¢ o instrumento de planejamento que

estabelece, de forma regionalizada, as diretrizes, objetivos ¢ metas da Administracdo

Publica do Estado do Ceard para as despesas de capital e outras delas decorrentes e para

as relativas aos programas de duragdo continuada, conforme disposto no artigo 165 da

Constitui¢ao Federal de 1988.
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Grafico 04
Manifestacoes por Eixos
Programa "7 Cearas"

50.000
m2017
40.000 -
32018
30.000 -
20.000 -
10.000 -
0. e e
Ceara Gestao Ceara Ceardde | Cearado Ceara Ceara
Saudavel |Democratic| Pacifico | Oportunida | Conhecime | Acolhedor |Sustentavel
W2017 43.288 13.903 8.399 6.297 3.451 995 714
@2018 37.542 17.570 8.937 6.682 3.482 1240 640

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios da CAGECE e SESA

A partir da andlise do grafico acima, percebe-se que o maior volume de
manifestagdes esta concentrado nos eixos governamentais Ceard Saudavel, Gestdo
Democratica por Resultados e Ceard Pacifico, o que corresponde a 85,7% de todas as
demandas, indicando boa representatividade nas areas de Gestdo, de Saude e de
Seguranca Publica.

Antes de nos dedicarmos a analisar cada eixo governamental,
apresentamos no grafico abaixo, os tipos de Ceara que mais se destacaram em cada tipo

de manifestacao de ouvidoria.

Grafico 5 - Cearas mais Demandados por Tipos de Manifestagoes
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Fonte: Ceara Transparente e Relatorios da CAGECE e SESA
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3.2.1 - Ceara Saudavel
e Total de Manifestacoes em 2018: 37.542 (49,3% dos registros, em 2018)

O Eixo Governamental Ceara Saudavel concentra 49,3% das
manifestagdes de ouvidoria, ficando em 1° lugar no numero de manifestagdes de
ouvidoria em 2018. Trata-se de importante diretriz para o desenvolvimento humano,
econdmico, politico, socioambiental e sustentavel do Ceard. Trata-se de um eixo de
articulacdo intersetorial que contempla trés temas estratégicos, interligados e articulados
com os demais: Saude, Esporte ¢ Lazer ¢ Saneamento Basico ¢ tem como 6rgaos

executores: Sesa, ESP, Sejuv, Scidades, Cagece, SDA e Ematerce.

Manifestacoes por Tema (Quadro 02)

Saneamento Basico 20.464
Saude 16.998
Esporte e Lazer 75

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios da Cagece e Sesa

Manifestacées por Orgio

Grafico 06 - Manifestacoes por Orgio Ceara Saudsvel
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Fonte: Ceara Transparente e Relatorios da CAGECE e SESA

Grafico 07 - Manifestagoes por Tipificacao
Ceara Saudavel

E Reclamacio
65,6%

B Solicitagio

OElogio
15,2%

O Sugestao

1,0% 1,6% 16,5% B Deniincia

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios da CAGECE e SESA
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o Manifestacoes da Sesa relacionadas a assisténcia a saide e gestiao dos servigos

(Quadro 03)
Estrutura Fisica/Funcionamento/Pessoal/Financeira 2.497
Problemas nos servi¢os ou procedimentos realizados 1.921
Problemas na acessibilidade aos servigos relacionados a regulacdo 1.376
Relacionamento interpessoal 1.102
Inacessibilidade aos servigos agendados 932
Alimentacao 288
Manifestacdes relacionadas a doa¢do de sangue e cadastro de medula dssea 178

Fonte: Cearé Transparente

¢ Reclamacio (Quadro 04)

Inoperancia no atendimento telefonico (Cagece) Falta de d4gua (Cagece) 3.294
Insatisfacdo com os servigos prestados (Cagece) 1.815
Vazamento em via publica (Cagece) 768
Demora na execucdo dos servigos (Cagece) 579
Assisténcia a Saude (Sesa) 509

Fonte: Ceara Transparente

o Solicitacdo de Servico (Quadro 05)

Conserto de vazamento (Cagece) 998
Conserto da Rede de Esgoto (Cagece) 358
Assisténcia a Satde (Sesa) 277

Fonte: Cearé Transparente

¢ Denuncia (Quadro 06)

Conduta inadequada de servidor (Cagece e Sesa) 22
Gestdo Administrativa, Assédio Moral, Acimulo de Cargos, Uso Indevido de Veiculos 19
(Sesa)

Fonte: Ceara Transparente

o Sugestdo — registros (Quadro 07)

Melhoria na prestacao dos servigos (Cagece e Sesa) 18
Gestdo administrativa (Sesa) 16
Assisténcia a Satude (Sesa) 13

Fonte: Cearé Transparente

o Elogio registros (Quadro 08)

Satisfacdo e agradecimentos pelos servigos prestados nas unidades de satude (Sesa) 5.820

Satisfacdo e agradecimentos pelos servicos prestados pelas equipes da Cagece (Cagece) 373

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios de Ouvidoria da Sesa e Cagece
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3.2.2 Ceara da Gestao Democratica por Resultados
e Total de Manifestagoes em 2018: 17.570 (23% dos registros)

O Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica por Resultados ¢ o
2° em concentracdo das manifestacdes de ouvidoria. Tem como politica principal a
garantia do crescimento constante, equilibrio financeiro, fiscal e orgamentario e redugao
persistente das desigualdades. Os 6rgdos mais demandados nos Eixos Administragdo
Geral, Gestao Fiscal, Transparéncia, Controle e Participagdo Social, Planejamento e
Orcamento foram: Sefaz, Cagece, Seplag, CGE, Issec, Seduc, Arce, Jucec e Sesa.

Todos os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual participam desse Eixo.

e Manifestacoes por Tema (Quadro 09)

Administracao Geral 10.133
Gestao Fiscal 5.245
Transparéncia, Controle e Participa¢do Social 1.385
Planejamento e Gestdo 807

Fonte: Ceara Transparente e Relatorio de Ouvidoria da Arce

e Manifestaces por Orgio (mais demandados)

Grafico 08 - Manifestacdes por Orgio Ceara da Gestio por Resultados
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*Nas manifestagdes da CGE foram contabilizadas as demandas da Ouvidoria Setorial, da Comissdo de Apuragdo de Dentincias e
da Célula de Ouvidoria, considerando que as atividades dessas areas estdo associadas com o tema Transparéncia, Controle e
Participagio Social. Fonte: Ceara Transparente e Relatério de Ouvidoria da Arce.

Grafico 09 - Manifestacoes por Tipificacio

. Ceara da Gestiao por Resultados B Reclamagio
5,070

M Solicitacio

B Dentincia

O Elogio

I1% 420, 35%

O Sugestio

Fonte: Cearé Transparente
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¢ Reclamacio — (Quadro 10)

Insatisfacdo com a resposta de ouvidoria (Diversos) 1.144
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo (Diversos) 1.101
Inoperancia no atendimento telefonico (Diversos) 822
Conduta inadequada de servidor (Diversos) 477
Programa sua nota vale dinheiro (Sefaz) 344

Fonte: Ceara Transparente

e Solicitacao — (Quadro 11)

Servi¢o de Mercadoria em Transito (Sefaz) 614
Servico de Fiscalizacdo em empresa (Sefaz) 284
Sonegacao Fiscal (Sefaz) 271
Tramitacdo de processo (Diversos) 211
Selagem de Nota Fiscal (Sefaz) 173

Fonte: Cearé Transparente

¢ Denuncia — (Quadro 12)

Conduta Inadequada de Servidor (Diversos) 214
Actimulo indevido de cargos (Diversos) 40
Licitagdo (Processo licitatorio) (Diversos) 40
Uso indevido de veiculo oficial (Diversos) 30
Irregularidades em Processo Seletivo/Concurso (Diversos) 31

Fonte: Ceara Transparente

¢ Elogio — (Quadro 13)

Elogio a servidor publico (Diversos) 362
Elogio a programas, servigos e acdes governamentais (Diversos) 142
Elogio as atividades de ouvidoria (Diversos) 111
Elogio ao Governador do Estado (Casa Civil) 66

Fonte: Cearé Transparente

o Sugestio — (Quadro 14)

Investimento e melhorias na seguranca publica (Casa Civil) 65
Investimentos em programas e projetos (Diversos) 55
Concurso Publico (Diversos) 27
Acordo de cooperagdo/parceria institucionais (Diversos) 14
Melhoria na estrutura em equipamentos e 6rgaos publicos (Diversos) 11

Fonte: Cearé Transparente

3.2.3 - Ceara Pacifico
e Total de Manifestacoes em 2018: 8.937 (11,7% dos registros)

Terceiro em concentragdo das manifestagdes de ouvidoria, se define a
partir da concepcao de que uma sociedade justa e pacifica, com convivéncia e seguranga

cidada, traduz-se numa sociedade pacificadora e pacificada, ancorada na compreensao
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de que todos, sem distin¢do, tém direito a protecdo, amparo, defesa e justica, na qual o

Estado atua como condutor do processo e garantidor desses direitos. Compreendendo as

multiplas causalidades da violéncia e da criminalidade, as diretrizes contemplam

aspectos da Seguranca Publica, da Justica e Cidadania e da Politica sobre Drogas ¢

tém como executores os seguintes 6rgaos: CGD, SAP, SSPDS, PMCE, Policia Civil,

CBMCE, Pefoce e Aesp.

e Manifestacoes por Tema (Quadro 15)

Seguranca Publica 8.280
Justica ¢ Cidadania 649
Politica sobre Drogas 08

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU - *No ano de 2018, o 6rgdo responsavel pela execucdo do tema Politica sobre Drogas foi a SPD,

secretaria extinta com reformulagdo administrativa do Poder Executivo.

o Manifestagées por Orgio

Grifico 10 - Manifestagdes por Orgio Ceari Pacifico

Fonte: Cearéa Transparente

Grifico 11 - Manifestagoes por Tipificacdo
Ceara Pacifico

E Reclamacio
E Solicita¢io
B Deniincia

O Elogio

11,3% () Sugestio

23% 3.8%

Fonte: Ceara Transparente

o Reclamacio (Quadro 16)

Conduta inadequada de policial militar (PMCE, SSPDS, CGD e PC) 1.048
Intensificacdo/Falta de Policiamento (PMCE e SSPDS) 375
Insatisfacdo com o servigo prestado pelo orgdo (Diversos) 368
Nao atendimento a ocorréncias (Diversos) 239
Estrutura e funcionamento da Ciops (SSPDS) 195

Fonte: Ceara Transparente
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o Solicitacao (Quadro 17)

Intensificacdo de policiamento (SSPDS e PMCE) 1.149
Vistoria técnica em edificagdes (CBMCE) 248
Poluigao sonora (SSPDS e PMCE) 167
Acgdes policiais (ostensivas/inteligéncia) (Diversos) 111
Apuracdo de crimes comuns (pessoa, vida, patrimonio, furtos e fraudes) (Diversos) 105
Fonte: Ceara Transparente

¢ Denuncia (Quadro 18)
Conduta inadequada de Servidores, Policiais, Peritos, Delegados e Agentes (Diversos) 596
Apuracdo de responsabilidade disciplinar 58
Violagdo de direitos humanos (liberdade, religido, vida, tortura etc.) (Diversos) 57
Abuso de Autoridade (Diversos) 38
Propina (Diversos) 31
Fonte: Cearé Transparente

e Elogio (Quadro 19)
Elogio as atividades da policia (Diversos) 176
Elogio aos servigos prestados pelo orgdo (Diversos) 116
Elogio a Servidores, Policiais, Peritos, Delegados e Agentes (Diversos) 83
Fonte: Cearé Transparente

e Sugestio (Quadro 20)
Melhorias e investimentos na seguranca publica (Diversos) 86
Intensificacdo de policiamento (SSPDS e PMCE) 22
Acdes policiais (ostensivas/inteligéncia) (Diversos) 10

Fonte: Ceara Transparente

3.2.4 - Ceara de Oportunidades

e Total de Manifestacoes em 2018: 6.682 (8,7% dos registros)

Quarto em concentracdo das manifestagdes de ouvidoria, esse eixo

promove a integracdo dos temas que representam as bases de sustentagdo econdmica do

desenvolvimento do Ceara. A politica estadual do Ceard de Oportunidades se desdobra

nos temas: Agricultura Familiar, Agronegdcio, Industria, Servicos, Infraestrutura,

Mobilidade, Turismo, Empreendedorismo, Trabalho ¢ Renda, Pesca, Aquicultura

e Requalificacdo Urbana e tem como 6rgaos executores: Adagri, Adece, CIPP S/A,

Ceasa, Codece, DAE, DER, Detran, Ematerce, Idace, Metrofor, S.D.A, Scidades,

SEDET, Seinfra, Setur, SPS e ZPE Ceara.

e Manifestacoes por Tema (Quadro 21)

Infraestrutura e Mobilidade 6.288
Agricultura Familiar e Agronegdcio 142
Turismo 97
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Trabalho e Renda 48
Requalificagdo Urbana 42
Industria 26
Empreendedorismo 06
Pesca e Aquicultura® 05
Servigos 03

Fonte: Ceara Transparente. Algumas manifestagdes ndo tiveram o tema classificado em decorréncia da inexisténcia desse tipo de
classificagdo no sistema anterior. *No ano de 2018, o 6rgdo responsavel pela execu¢do do Pesca e Aquicultura foi a Seapa,

secretaria extinta com reformulagdo administrativa do Poder Executivo.

e Manifestacées por Orgio

Grifico 12 - Manifestacées por Orgido Cears de Oportunidades
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Fonte: Ceara Transparente

Grafico 13- Manifestagoes por Tipificacao
Ceara de Oportunidades

73,7%

Fonte: Ceara Transparente

e Reclamac¢io (Quadro 22)
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B Reclamacio
B Solicitagio
O Sugestio

O Deniincia

B Elogio

Demora na entrega da carteira de motorista (Detran)

1.312

Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo 6rgao (Diversos)

592

Demora na entrega do DUT/CRLV (Detran)

572

Estrutura e funcionamento do metr6 (Metrofor)

490

Servigos diversos prestados pelo Detran (Detran)

126

Fonte: Ceara Transparente

o Solicitacdo (Quadro 23)

Manutengao de estradas (Seinfra e DER)

172

Servicos diversos prestados pelo Detran (Detran)

78

30




Carteira Nacional de Habilitacdo (Detran) 73

Solicitacdo de blitz (Detran e PMCE) 84

Tramitacdo de processos (Diversos) 38

Fonte: Ceara Transparente

e Denuncia (Quadro 24)

Conduta inadequada de servidor (Diversos) 23
Propina (Detran) 21
Manutengao de estradas (Seinfra e DER) 04

Fonte: Cearé Transparente

e Sugestao (Quadro 25)

Investimento em programas/projetos governamentais (Diversos) 25
Servigos diversos prestados pelo Detran (Detran) 17
Estrutura e funcionamento do metrd de Fortaleza (Metrofor) 43
Aeroportos Regionais (Setur) 32
Realizagao de blitz (Detran) 05

Fonte: Ceara Transparente

e Elogio (Quadro 26)

Elogio a servidor publico (Diversos) 34
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgdo (Diversos) 33
Elogio a outros programas, servigos e acdes (Diversos) 06

Fonte: Ceara Transparente

3.2.5 - Ceara do Conhecimento
e Total de Manifestacoes em 2018: 3.486 (4,5% dos registros)

Quinto em concentragdo das manifestacdes de ouvidoria, trata-se da
determinagdo clara de um projeto para o Ceard baseado na educagdo e capacitacdo do
seu povo, em todos os niveis do conhecimento e da sua utilizagdo decisiva no processo
de geracdo e distribuicdo da renda e da riqueza. Educaciao Basica, Ensino Superior,
Educacio Profissional, Cultura e Ciéncia, Tecnologia ¢ Inovacido sdo temas
estratégicos e tém como oOrgaos executores: Secitece, Secult, Seduc, Seinfra, Seplag,

Uece, Urca e UVA, CEE, Etice, Funcap, Funtelc e Nutec.

e Manifestagoes por Tema (Quadro 27)

Educacdo Bésica 1.985
Ensino Superior 773
Educacao Profissional 604
Cultura 78
Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo 24

Fonte: Ceara Transparente. Algumas manifestagdes ndo tiveram o tema classificado em decorréncia da inexisténcia desse tipo de
classificagdo no sistema anterior.
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e Manifestacdes por Orgio:

Griafico 14 - Manifestagdes por Orgio Ceara do Conhecimento
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Fonte: Ceard Transparente

Grafico 15 - Manifestacdes por Tipificacao
Ceara do Conhecimento

63,0%

3,1% 1,7%

Fonte: Cearé Transparente

o Reclamacio (Quadro 28)

E Reclamacio
M Solicitacio
B Dentincia

O Elogio

O Sugestio

Conduta inadequada de servidores (Diversos) 685
Insatisfacdo com procedimentos e normas escolares (Seduc) 144
Insatisfa¢do com o atendimento prestado (Diversos) 135
Falta de estrutura em escola (Seduc) 65
Eleicoes escolares (Seduc) 52
Fonte: Cearéa Transparente
e Solicitacio (Quadro 29)
Vestibular e Concurso (Comissao Executiva do Vestibular-Cev) (Diversos) 50
Expedicao de Certificados e Historicos (Diversos) 34
Eleicoes escolares (Seduc) 22
Funcionamento da escola e procedimentos escolares (Seduc) 16
CNH Estudantil Popular (Seduc) 08
Fonte: Ceara Transparente
e Denuncia (Quadro 30)
Conduta inadequada de servidores (Diversos) 337
Eleigdes escolares (Seduc) 56
Assédio Sexual ¢ Moral (Seduc) 31
Actmulo indevido de cargos (Seduc, Uece e Urca) 19
Transgressao ética (Seduc e Urca) 12

Fonte: Ceard Transparente
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e Sugestao (Quadro 31)

Programas e Projetos Educacionais (Diversos) 11
Edital Ceara Junino (Secult) 07
Restaurante/Area de Convivéncia (Seduc) 05
Concurso Publico (Diversos) 04

Fonte: Ceara Transparente

e Elogio (Quadro 32)

Elogio a servidor Publico (Diversos) 42

Elogio a outros programas, servicos e acdes (Diversos) 18

Fonte: Ceara Transparente

3.2.6 Ceara Acolhedor

e Total de Manifestacoes em 2018: 1.240 (1,6% dos registros)

Sexto em concentracdo das manifestacoes de ouvidoria, um dos menos
demandados no Sistema de Ouvidoria. Fundamenta-se num conjunto de politicas
publicas pautadas na inclusdo social dos segmentos vulnerdveis, no respeito a
pluralidade e a liberdade de escolhas dos individuos e na garantia dos direitos humanos.
Abrange as politicas publicas de Assisténcia Social, Habitacdo, Inclusao Social ¢
Direitos Humanos ¢ Seguranca Alimentar e Nutricional que tém como Orgios
executores: SAP, OEDH, SDA, Ematerce, Idace, Ceasa, SCidades, SPS, Seas e Seplag
(Cohab).

e Manifestacoes por Tema (Quadro 33)

Inclusdo Social e Direitos Humanos 1.036
Habitacao 134
Assisténcia Social 64
Seguranca Alimentar e Nutricional 06

Fonte: Ceara Transparente

e Manifestagoes por Orgao
Grafico 16 - Manifestagdes por Orgio Ceara Acolhedor
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Fonte: Cearé Transparente
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Grafico 17 - Manifestacées por Tipificacao
Ceara Acolhedor

0,8%

2,3%

Fonte: Cearé Transparente

e Dentincia (Quadro 34)

B Deniincia

E Solicitagio
E Reclamacio
O Sugestio

OElogio

Violagdo de direitos humanos (Diversos) 112
Conduta Inadequada de Servidor (Diversos) 20
Fonte: Ceara Transparente

e Solicitacao (Quadro 35)
Assisténcia e orientacdo juridica (Diversos) 236
Procedimentos e orientagdes para solicitacdo de informacao (Diversos) 120
Titulo de terra (Procedimentos e entrega) (Idace) 39
Violagao de direitos humanos (Diversos) 38
Solicitagdo de documentos (Diversos) 35
Fonte: Ceara Transparente

e Reclamac¢ao (Quadro 36)
Insatisfacdo com o atendimento prestado (Diversos) 83
Estrutura e funcionamento do Vapt-Vupt (SPS) 49
Violagdo de direitos humanos (Diversos) 41
Desapropriagdes/Indenizacdes (Scidades) 41
Programas e Projetos assistenciais (OEDH e SPS) 21
Titulo de terra (Procedimentos e entrega) (Idace) 19
Fonte: Cearé Transparente

e Sugestao (Quadro 37)

Programas e Projetos assistenciais (OEDH e SPS) 06
Estrutura e funcionamento de equipamentos publicos (Diversos) 05

Fonte: Ceara Transparente

e Elogio (Quadro 38)
Elogio aos servigos prestados pelos 6rgdos (Diversos) 08
Elogio a servidor Publico (Diversos) 02

Fonte: Ceara Transparente
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3.2.7 - Ceara Sustentavel

e Total de Manifestacoes em 2018: 640 (0,8% dos registros)
Concentra apenas 0,8% das manifestacdes de ouvidoria do Estado. Como
Eixo Estratégico que se valoriza em abrangéncia e contempla a implementa¢ao de uma
Politica Ambiental pautada na preservacao e utilizagdo economica criativa dos recursos
naturais. A politica estadual do Ceard Sustentavel se desdobra nos temas: Meio
Ambiente, Recursos Hidricos ¢ Energias ¢ tem como orgdos executores: Seinfra,

Cegés, SRH, Sohidra, Cogerh, Funceme, Nutec, Scidades, Sema e Semace.

e Manifestagoes por Tema (Quadro 39)

Meio Ambiente 284
Recursos Hidricos 135
Energias 13

Fonte: Ceara Transparente
e Manifestagoes por Orgao

Grifico 18 - Manifestagdes por Orgio Ceara Sustemtivel
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Fonte: Ceara Transparente
Grifico 19 - Manifestacdes por Tipificacio
Ceara Sustentavel
52,5% B Reclamagiio
41,3%
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU
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e Solicitacio (Quadro 40)

Fiscalizagdo/Polui¢do/Degrada¢do ambiental (Sema e Semace) 147
Acdes e Programas de Combate a Seca e Estiagem (Diversos) 41
Perfuracdo de Pocgos (construcao, instalacdo e revitalizagdo) (SRH e Sohidra) 23
Fiscalizagdo de recursos hidricos (Diversos) 22

Fonte: Ceard Transparente

e Reclamacao (Quadro 41)

Fiscalizagdo /Poluicdo/Degradacdo ambiental (Sema e Semace) 66
Insatisfacdo com o atendimento prestado pelo 6rgao (Diversos) 34
Projeto Rio Maranguapinho (Scidades) 25
Perfuracao de Pogos (SRH e Sohidra) 13

Fonte: Ceara Transparente

e Denuncia (Quadro 42)

Fiscalizagdo/Ambiental/Recursos Hidricos (SRH, Sema e Semace) 05

Conduta inadequada de servidor (Diversos) 04

Fonte: Ceara Transparente

e Sugestao (Quadro 43)

Acdes e Programas de combate a seca e estiagem (Diversos) 05
Programas e projetos ambientais (Sema e Semace) 05
Educacdo ambiental (Sema e Semace) 04

Fonte: Ceara Transparente

e Elogio (Quadro 44)

H Elogio a servidor Publico (Diversos) || 01

Fonte: Ceara Transparente
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3.3 Manifestacdes por Orgdos e Entidades

As 60 Ouvidorias Setoriais que compdoem a Rede Estadual de Ouvidoria
sao divididas em trés tipos, considerando a quantidade de manifestagdes recebidas no
exercicio. Dessa forma, as ouvidorias que receberam, por meio do Ceara Transparente,
gerenciado pela CGE, até 300 manifestagdes no ano de 2018 estdo classificadas como
Tipo 01, as ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestacdes no ano de 2018
estdo classificadas como Tipo 02 e as ouvidorias que receberam mais de 1.000
manifestagdes no ano estao classificadas como Tipo 03.

Como podemos observar no grafico e no quadro a seguir, apenas 10
Ouvidorias, que compdem o Tipo 3, foram responsaveis por apurar 85,7% de todas as

manifestagdes de Ouvidoria no ano de 2018.

Grafico 20
Quantitativo de Ouvidorias Setoriais por Tipologia

Tipo 03: 10
15%

Tipo 02: 11
17%

Mm 01:39
68%

Fonte: Ceara Transparente - CT

Quadro 45

Quantidade de manifestacdes por tipo de ouvidoria

Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios da Arce, Cagece e Sesa
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Nos quadros a seguir estdo elencadas as manifestacdes de todos os drgaos
e entidades nos anos de 2017 e 2018 por grupo de manifestagcdes e porte da ouvidoria,
bem como a variagao percentual no registro de manifestagdes nos referidos anos.

Quadro 46

Quadro Geral de Manifestacoes por Ouvidoria 2017 e 2018
TIPO 01 (Registro de até¢ 300 manifestagdes no CT em 2018)

,r)

A 63,44%
SCIDADES - A 21,74%
241
SPS v -8,02%
-——
SEAS A 43,03%
165
209
SEINFRA A 111,11%
-:I_

192
V-25%
256
190
PEFOCE -29,89%
-_- 2 220%
-_—*
COGERH A 18,94%
ADAGRI A 40,63%

IDACE N 122,41%
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SETUR A 13,88%

2017

SEJUV V- 6,78 %
AESP-CE V- 56,07%
:I:I:I
V-11,11%
-———- .
- :I:I Y2520

CEE

SOHIDRA

2017

EMATERCE A 107,32%

SEMA _ .

:I_:I

CIPP S/A A 233,32%
:|:|—E|

SECITECE V-4242 %

FUNCEME A 66,67%

IDDII

2017

DD

ESP W -13,16%

___
:I__-
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2018

-———- v 250
p 100
A 100%
W -23.81%
- V231,25 %
2018

-_-:IEI v o
2018 1 z 5
:I_:I e

CODECE - V- 66,67%

*Foram contablhzados aos numeros da Ouvidoria da Arce (Tabela.Tlpo 01) os quantitativos dos Relatorios de
Ouvidoria do 6rgdo dos anos de 2017 ¢ 2018.

Quadro 47
Quadro Geral de Manifesta¢oes por Ouvidoria 2017 e 2018
TIPO 02 (301 a 1000 manifestagdes registradas no CT em 2018)
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I —
873
A 27,26%
6
6

86

97
AN 14,64%

608

667

A 238,58%
]

620
W -28,41%

866

573
A 5,14%

A 27,07%

WV -1,63%
537

W -26,54%
731
501

WV -11,01%
563

447
A 33,43%
335

Quadro 48
Quadro Geral de Manifestacoes por Ouvidoria 2017 e 2018
TIPO 03 (acima de 1.000 manifestagdes registradas no CT em 2018)

CAGECE!

2017 3.445 7.631 18.015
SEFAZ 2018 2.327 2.839 5.245 M 29,83%

41

SESA?




1.902 2.032

789 3.8601

4.711

I

A 0,91%

885 3.725 4.728

4.203
A 10,63%
3.799
3.107
A 6,61%
2.290 2.914
919 1.557
A 15,59%
1.347
9 1.425
V-918%
734 1.569
1.002 1.297
A 54,96%
655 837

811 1.117

1.549 2.352

1.819 1.670

379 2.603

o
==

A 10,59%
728 1.010

"Foram contabilizados aos niimeros da Ouvidoria da Cagece (Tabela:Tipo 03) os quantitativos dos Relatérios de
Ouvidoria do 6rgdo dos anos de 2017 ¢ 2018.
2Foram contabilizados aos niimeros da Ouvidoria da Sesa (Tabela:Tipo 03) os quantitativos dos Relatorios de
Ouvidoria do 6rgdo dos anos de 2017 ¢ 2018.

Segue breve analise sobre os nimeros de cada uma das 10 setoriais mais
demandadas, em termos absolutos, quais sejam: Cagece, SESA, Detran, Sefaz, PMCE,
Seduc, Policia Civil, Metrofor, SSPDS e SAP. Desse grupo apenas SESA e Policia Civil
tiveram reducdo nos registros no ano de 2018. Destaca-se que a Ouvidoria do Metrofor,
diferente do ano de 2017, ficou entre as dez mais demandadas no ano de 2018.

e Cagece: Representa 31,1% de todas as demandas da ouvidoria e, no ano de
2018, teve um aumento de 12,1% no nimero de manifestagoes. As demandas
com maior nimero de registros sdo as reclamacdes, com 86,3% de todas as
manifestagdes daquela Companhia, as quais sdo relacionadas, principalmente, a
falta de agua, insatisfacdo com o atendimento/servigos prestado pelo 6rgao,
vazamentos, inoperancia no atendimento por telefone e desobstrucdo na rede de
esgoto. Em segundo estdo as solicitagcdes, concentrando 11,4% das demandas da
Cagece, as quais estdo relacionadas a vazamentos, problemas na rede de esgoto,
desobstrugao da rede de esgoto, bem como recuperagdo de pavimento e ligagdes
clandestinas/irregulares (dgua-esgoto);

e Sesa: Representa 22,7% de todas as demandas da ouvidoria do ano de 2018. No
ano de 2012, foi instituida a Sub-rede de Ouvidorias da Secretaria de Saude do
Estado do Ceara, que atualmente conta com 69 unidades de ouvidoria,
contribuindo, assim, para a participacao da sociedade e o crescimento no registro
das demandas. Comparando com o ano anterior, a Ouvidoria da Sesa apresentou
redugdo de 3,8% mnas demandas, podendo associar essa reducdo nas
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manifestagdes oriundas das ferramentas sob o gerenciamento da Ouvidoria da
Sesa, considerando que na ferramenta CT houve aumento nos registros, como
podemos ver mais adiante;

Detran: Representa 6,2% das demandas de ouvidoria e apresentou aumento de
0,9% no ano. As principais manifestacdes foram relacionadas a demora na
entrega da CNH, demora na entrega do DUT, insatisfagio com o
atendimento/servico prestado pelo o6rgdo, certificado de registro de veiculo
(CRLV/CRYV) e procedimentos relacionados aos servi¢os do Detran;

Sefaz: Atualmente concentra 6,8% das demandas de ouvidoria, com aumento de
29,8% mnos registros no ano de 2018. As principais manifestacdes estdao
relacionadas a servico de mercadoria em transito, erro na selagem de notas
fiscais, IPVA, programa sua nota vale dinheiro e servico de fiscalizacdo de
empresa;

PMCE, Policia Civil e SSPDS: Esse grupo de 6rgaos que pertencem ao Sistema
de Seguranca Publica representa 9,4% de todas as demandas do ano de 2018.
Todas as ouvidorias apresentaram aumento no registro de manifestagdes, exceto
a Ouvidoria da Policia Civil que houve redugdo de 9,1% nos registros no ano de
2018, com assuntos relacionados a conduta de servidor, apuragdo de crimes
comuns e trafico de drogas. A Ouvidoria da Policia Militar representa 5,5% das
manifestagdes com assuntos relacionados a intensificacdo de policiamento,
conduta de policial militar e polui¢dao sonora, destaca-se na Ouvidoria da Policia
Militar os elogios as atividades da policia e elogio aos servigos prestados. A
Ouvidoria da SSPDS corresponde a 2% das manifestacdes, as quais estdo
relacionadas a estrutura e funcionamento da CIOPS, ndo atendimento a
ocorréncias ¢ melhorias na seguranga publica.

Seduc: A Ouvidoria da Seduc representa 4% das demandas de ouvidoria e
apresentou aumento de 6,6% nos registros de manifestacdes no ano de 2018.
Percebemos aumento nos seguintes assuntos: conduta de servidores, eleigdes em
escola e insatisfacdo com procedimentos e normas escolares, entretanto, as
manifestagcdes relacionadas a falta de estrutura em escola e irregularidades em
processo de sele¢ao/concurso tiveram redugao;

Metrofor: Atualmente concentra 1,7% das demandas de ouvidoria, com
aumento de 54,9% nos registros no ano de 2018. As principais manifestacoes
estdo relacionadas a estrutura e funcionamento do metr6 de Fortaleza,
operacionalizacdo do metrd (linha sul e oeste), estrutura e funcionamento das
estagdes do metrd, operacionalizacdo do metrd6 VLT de Parangaba-Mucuripe e
conduta inadequada de servidor;

SAP: Representa 1,4% das demandas de ouvidoria e no ano de 2018 apresentou
aumento de 10,5%. Os assuntos mais recorrentes no ambito da ouvidoria setorial
foram relacionados a custodia de presos, insatisfagdo com os servigos prestado
pelo orgdo, conduta de servidor, efetivo de presos em unidades prisionais e
violagao de direitos humanos.



3.4 Manifestacdo por Meio de Entrada

Apesar do Art. 2°, do Decreto Estadual n°. 30.474/2011, prever que todas
as Ouvidorias Setorias devem utilizar a ferramenta oficial de ouvidoria, para o registro
das suas manifestagcdes, as Ouvidorias da Sesa, da Arce e da Cagece, em virtude de
legislagdes especificas e procedimentos internos, ainda utilizam sistemas proprios, quais
sejam Sistema Ouvidor SUS e OuviWeb (Sesa); Sistema de Ouvidoria da Arce - SOA
(Transporte, Gas Canalizado e Saneamento); e Sistema de Gestao de Ouvidoria - SGO
(Cagece,); representando cerca de 28,4% de todas as manifestacdes recebidas pelo
Poder Executivo Estadual, o que denota a necessidade de integragdo do CT com essas
ferramentas, de forma a proporcionar a uniformidade do processo de apuracdo ¢ a
disponibilizacdo de relatérios gerenciais unificados para o acompanhamento
quantitativo e qualitativo de todas as demandas de ouvidoria.

O grafico a seguir contém a quantidade de manifestagdes de ouvidoria
registradas em cada um dos sistemas citados, sendo o Ceara Transparente (CT) a
principal ferramenta, por ser a oficial do Sistema Estadual e por possuir a maior parte

dos registros, aproximadamente 71,6% do total.

Grafico 21 - Registros de Manifestacoes por Ferramenta
Tecnolégica
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B Ceara Transparente 50.579 54.463

B Sesa (Ferramenta 16.058 13.621
OuviWeb)

B Arce (Sistema de 277 538
Ouvidoria da Arce)

[ Cagece (Sistema de 6.522 7.465
Gestao de Ouvidoria)

Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios de Ouvidoria da Sesa, Arce e Cagece.
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No Quadro a seguir, constam as manifestacdes de ouvidoria
classificadas por meio de recebimento e ferramenta utilizada. No Ceara Transparente, os
principais meios utilizados foram a Central de Atendimento 155 e Internet (acesso
direto ao sistema), ja nas ferramentas da Ouvidoria da SESA, os meios mais utilizados
foram: Caixa de Sugestdes, Presencial e Telefone. No tocante a ferramenta da Cagece,
as manifestagdoes foram oriundas dos seguintes canais, dentre outros: 0800 (Central de
Atendimento da Cagece), Procon e Acfor. No Sistema de Ouvidoria da Arce (SOA), o

principal canal utilizado ¢ o 0800 (Central de Atendimento da Arce).

Quadro 49
Manifestacoes por Meio de Entrada

_[LJ_l 4 - ‘r \/I(l” =

Telefone Central 155 32 822 32 310 * 1 5%

Ceara Redes Socais® (CGE) — e
Transparente - Redes Sociais* (CGE -- A 26, SA)

Go erno Itinerante
o < 57.5%

Telefone Fixo (Diversos E 2.145 E

Caixa de Sugestoes (Sesa) I:I“
Sesa (Presencial, Caixa de
Ouvidoria  do || Sugestdo/Coletora, Telefone, 0
SUS/OuvWeb | E-mail, OuvidorsSUs, | 16-058 | 13-621 | ¥ -15.1%
Outros
Sistema Arce (Telefone, E-malil,
Ouvidoria Balcao, Portal e Carta) 277 538 A 94,2%
Arce — SOA
Sistema Cagece (Procon, Caixa de
Gestao Sugestao,  Arce, Afcor, o
Ouvidoria Portal, Telefone) 6.522 7:465 A 14.4%
SGO

I TR T L RS

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios de Ouvidoria da Arce, Cagece e Sesa.
*As ferramentas que integram as Redes Sociais sdo Facebook, Twitter e Reclame Aqui.

Das manifestagdes registradas no Ceara Transparente - CT, a Central de
Atendimento 155 consolida-se como o principal meio de entrada da ouvidoria, seguida

do Formulario Eletronico (internet), onde se registra a manifestagdo diretamente no
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Sistema CT. O meio de entrada presencial teve aumento significativo, em virtude das
acOes de ouvidoria de forma descentralizadas que ocorreram no ano de 2018 e da
utilizacao do sistema pela sub-rede de ouvidorias da Sesa. As manifestacdes oriundas de
E-mail e das Redes Sociais apresentaram pequeno aumento, ja as que tiveram entrada
por Carta tiveram reducdo. No que corresponde as manifestagdes oriundas dos canais da
Sesa, apesar da redu¢do, os meios de entrada Presencial e Caixa de Sugestdo continuam
sendo os mais utilizados, e quanto as ferramentas da Arce e da Cagece, que
apresentaram aumento, o meio mais utilizado foi o telefone 0800 (Call Center) dos

respectivos 6rgaos.

3.5 Manifestacéoes de Ouvidoria por Macrorregido de Planejamento

Em seguida, no mapa por macrorregiao de planejamento, com base
nos registros do Sistema CT, pode-se observar como as demandas de ouvidoria sdo
registradas por macrorregido do Estado e a representatividade da respectiva populagcao

nas demandas.
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Figura 01

Quantidade de Manifestacdes de Ouvidoria por Regido de Planejamento - Ceara

Transparente

REGIOES DE PLANEJANENTO
DOESTADO DO CEARA

Legenda

H Sede municipal
Regids e Planjamerty

I: Cariri

- Centro Sul

- Grande Fortaleza

I:l Litoral Leste

’—‘ Litoral Norte

- Litoral Oeste / Vale do Curu

I Vacico de Baturité

- Serra da Ibiapaba

I:l Sertéo Central

I:l Sertéo de Canindé
- Sertéo dos Crateus
I:l Sertéo dos Inhamuns

7°00"

Manifestagoes

PERNAMBUCO

A _— GOVERNO po 5
IPECE [ oo o Comi 2 3 2 sokm | sertao de Sobral 5
Secrtariado Planejamento R [ Vale do Jaguaribe

Mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 - DOE 22/10/2015).
Fonte: Ceara Transparente - CT.
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Quadro 50

Manifestacoes por Macrorregiao/Populaciao/Meio de Entrada
Ceara Transparente - CT

Telefone 155: 67,3%
Internet: 18,5%
Qutros: 14%

Telefone 155: 60,8%
Internet: 33,9%
Outros: 5,2%

Telefone 155: 51,7%
Internet: 45,6%
Qutros: 2,5%

Internet: 46,2%
Telefone 155: 45,4%
Qutros: 8,2%

Internet: 53,4%
Telefone: 40,9%
Outros: 5,6%

Telefone 155: 46,7%
Internet: 41,2%
Outros: 11,9%

Litoral Oeste/Vale
Curu

Telefone 155: 72,3%
Macigo de Baturité Internet: 16,3%
Outros: 11,3%

Telefone 155: 66%
Centro Sul Internet: 31%
Qutros: 2,8%

Telefone 155: 44,5%
Internet: 25,1%
Outros: 30,3%

Telefone 155: 66,4%
Internet: 29,9%
Qutros: 3,5%

Telefone 155: 53,7%
Internet: 38,4%
Qutros: 7,8%

Telefone 155: 51,9%
Internet: 43,3%
Qutros: 4,7%

Telefone 155: 62,5%
Internet: 26,6%
Outros: 10,7%

Telefone 155: 62,8%
Internet: 33,6%
Qutros: 3,4%

Classificagdo a partir do mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 -
DOE 22/10/2015) e Ceara Transparente - CT. Percentual obtido a partir do Quociente do total de demandas
registradas pela estimativa da populacéo residente/regido em 2016 (Dados IPECE).
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De acordo com os numeros apresentados no Quadro anterior, observa-se
que a regido da Grande Fortaleza foi a que apresentou o maior volume de
manifestagdes, com mais de 27 mil manifestagdes, o que corresponde a 50,3% de todas
as demandas registradas no Ceard Transparente, com a representatividade de 0,6% da
populacdo. Destaca-se que das demandas provenientes da Grande Fortaleza, 76,4% sao
de Fortaleza, 5,4% sao de Maracanau, 5,1% sdo de Caucaia e 2,4% sdo provenientes de
Maranguape. Ao analisarmos as manifestagdes por bairros de Fortaleza, constata-se que
os bairros Meireles, Aldeota, Centro, Sao Gerardo, Jangurussu, Parangaba, Passar¢ e
Fatima foram os que mais demandaram no ano de 2018, com assuntos relacionados a

2 ¢

“insatisfacdo com o atendimento/servi¢go prestado pelo 6rgdo”, “vazamentos”, “falta de
agua”, “insatisfacdo com a resposta da instituicdo”, “problemas na rede de esgoto” e
“inoperancia no atendimento por telefone”.

A segunda regido com mais participagdo na ouvidoria, considerando a
quantidade de demanda pelo percentual da populagdo local que a utilizou, ¢ o Litoral
Oeste/Vale do Curu com o registro de 1.387 manifestacdes, o que corresponde a 0,34%
de participagdo populagdo daquela regido. Outras regides que se destacam pelo
percentual de participagdo da popula¢do foram Serra da Ibiapaba com 1.253 (0,34%),
Maci¢o de Baturit¢ com 662 (0,27%) e Cariri com 2.603 (0,25%). Em numeros
absolutos, se destacaram também as seguintes regides: Sertdo de Canindé¢ (507
manifestagdes, representando 0,24% da populagdo), Sertdo Central (904 manifestacdes,
representando  0,22% da populagdo), Sertdo de Sobral (1.065 manifestagdes,
representando 0,21% da populagdo), Litoral Leste (427 manifestac¢des, representando
0,20% da populacdo), Centro Sul (764 manifestagdes, representando 0,19% da
populacdo), Sertdo dos Inhamuns (229 manifestagdes, representando 0,16% da
populacdo), Vale do Jaguaribe (621 manifestagdes, representando 0,15% da populacao)
e Litoral Norte (420 manifestagdes, representando 0,10% da populagdo). A regido
Sertdo de Crateus possui representatividade da populacdo equivalente a 0,07% da
populagdo, 281 registraram manifestacdoes em 2018.

Além do ja exposto, considerando o meio utilizado para registrar a
manifestagdo, diferentemente das demais regides que tiveram como principal canal o
Telefone 155, a maioria das manifestagdes das regides Sertdo de Sobral e Vale do
Jaguaribe foram oriundas da internet. Os municipios da Regido Grande Fortaleza,
principalmente a capital e os municipios da Litoral Oeste/Vale do Curu, sdo os que mais

utilizaram a Central de Atendimento 155 para o registro de manifestagdes.
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Todos esses nimeros denotam que se faz necessaria uma divulgacao
maior tanto do instituto da ouvidoria como dos canais de contato junto a populagdo do
interior do Estado, de forma a incentivar que uma parcela maior da sociedade participe

mais.
Quadro 51

Manifestacdes sem a identificacdo do municipio (anonimas) e Manifestac¢oes
oriundas de outros estados/paises.

Internet: 88,2%
Outros Estados E-mail: 7,6%
Outros: 4,1%

e | | | -

Telefone: 50%
Nao Informado 12.994 14.748 Internet: 42,7%
QOutros: 7,2%

Fonte: Ceara Transparente - CT.

Constatamos que as manifestagdes oriundas de municipios de outros
estados tiveram aumento de 5,5%, nos registros, no ano de 2018. As regides brasileiras
com o maior numero de registros de outros estados foram a Sudeste ¢ Nordeste, com
501 e 272 manifestagdes, respectivamente. Os municipios com o maior volume de
demandas por regido foram: Sao Paulo (SP), Jaguariuna (SP), Rio de Janeiro (RJ), Nova
Lima (MG) e Belo Horizonte (MG), no Sudeste. Natal (RN), Mossord (RN), Recife
(PE) e Teresina (PI), no Nordeste. Porto Alegre (RS), Bardo de Cotegipe (RS) e
Curitiba (PR), na regido Sul. Goiania (GO) e Aparecida de Goiania (GO) no Centro-
Oeste. Boa Vista (RR), Macapa (AP) e Maraba (PA), na Regido Norte. Os assuntos
dessas manifestagdes estao relacionados a: “erro na selagem de notas fiscais”, “servigo
de mercadoria em transito”, “legislagdo tributdria”, “mercadoria retida pela Sefaz”,

“servicos relacionados a fatura de consumo” ¢ ““insatisfagdo com o atendimento/servi¢o

prestado pelo 6rgao”
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3.5.1 Assuntos mais Demandados por Macrorregiio/Orgio

Quadro 52

Manifestacdes por Macrorregiao
Assuntos/Orgaos mais demandados
Ceara Transparente — CT

ASSUNtos Imas demandados|

U LS

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 2.951
Falta de 4gua (Cagece): 1.918

Grande Fortaleza Vazamento em Via Publica (Cagece): 1.460
Insatisfagdo com a Resposta da Institui¢ao (Diversos): 919

Problemas na Rede de Esgoto (Cagece): 783

Falta de agua (Cagece): 397

Vazamento em Via Publica (Cagece): 224

Insatisfacdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 205
Demora na Entrega da CNH (Detran): 83

Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 82

Titulos de Terra (Idace): 52
Falta de 4gua (Cagece): 37
Vale do Jaguaribe Vazamento em Via Publica (Cagece): 33
Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 33

Assisténcia a Saude (SESA): 21

Assisténcia a Saude (SESA): 386
Falta de agua (Cagece): 279
Litoral Oeste/Vale do Curu [ Elogio a Servidor Publico/Colaborador (Diversos): 95

Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo (Diversos): 114

Demora na Entrega da CNH (Detran): 24

Demora na Entrega da CNH (Detran): 343

Servigo de Mercadoria em Transito (Sefaz): 132
Serra da Ibiapaba Erro na Selagem de Notas Fiscais (Sefaz): 1 95

Falta de 4gua (Cagece): 53

Demora na entrega do DUT CRLV (Detran): 50
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Sertao Central

Sertdao de Sobral

Centro Sul

Sertdao de Canindé

Macigo de Baturité

Sertdao de Cratets

Litoral Leste

52

Gestao dos Servigos (Sesa): 167
Falta de 4gua (Cagece): 6 3

Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo (Diversos): 59

Demora na Entrega da CNH (Detran): 55

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 85

Demora na entrega da CNH (Detran): 109
Falta de 4gua (Cagece): 63

Assisténcia a Saude (Sesa): 57

Servigo de Mercadoria em Transito (Sefaz): 42

Intensificagio de Policiamento (PMCE): 36

Demora na entrega da CNH (Detran): 285

Falta de 4gua (Cagece): 42

Demora na entrega do DUT CRLV (Detran): 23

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 32

Insatisfagdo com a Resposta da Institui¢ao (Diversos): 22

Demora na entrega da CNH (Detran): 45

Tramitagdo de Processo SPU (Diversos): 27

Elogio a Servidor Publico/Colaborador (Diversos): 21
Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 19

Insatisfagdo com a Resposta da Institui¢ao (Diversos): 18

Falta de 4gua (Cagece e Arce): 122

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 60
Conduta Inadequada de Servidor (Diversos): 32

Certificado de Registro de Veiculo (CRLV/CRV) (Detran): 30
Demora na entrega do DUT CRLV (Detran): 26

Vazamento em Via Publica (Cagece): 20

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 14
Conduta Inadequada de Policial Militar (PMCE): 12

Falta de Agua (Cagece): 10

Demora na entrega da CNH (Detran): 08

Falta de 4gua (Cagece): 50
Assisténcia a Saude (SESA): 29

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 27




Demora na entrega da DUT CRLV (Detran): 22

Elogio a Servidor Publico/Colaborador (Diversos): 15

Falta de 4gua (Cagece): 51

Demora na entrega da DUT CRLV (Detran): 24
Litoral Norte Manutengao e Recuperagao de Rodovias (DER): 23

Demora na entrega da CNH (Detran): 17

Conduta Inadequada de Policial Militar (PMCE): 13

Falta de 4gua (Cagece): 57
Demora na entrega da CNH (Detran): 32

Sertdo dos Inhamuns Demora na entrega da DUT CRLV (Detran): 13
IPVA (Sefaz): 11

Vazamento em Via Publica (Cagece): 09

~ Intensificacao de Policiamento (PMCE): 1.003

Nao Informado

Conduta Inadequada de Servidor (Diversos): 977

Conduta Inadequada de Policial Militar (PMCE): 861

Insatisfagdo com o Atendimento/Servigo Prestado (Diversos): 867

Conduta Inadequada de Professor (Seduc): 309

Classificagdo a partir do mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 -
DOE 22/10/2015) e Ceara Transparente - CT.
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4. ATUAGCAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Neste capitulo, ¢ analisada a atuacdo das 60 Ouvidorias Setoriais, no que
se refere ao cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo da apuragdo das
manifestagdes de ouvidoria; a satisfagdo dos usudrios que buscam atendimento junto a
essas setoriais; as propostas inovadoras implementadas, no intuito de correcdo dos
processos, politicas e servigos publicos e, consequente redu¢do do numero de
manifestagdes ou aprimoramento no processo de apuracdo; sugestdes apresentadas por
essas Ouvidorias; e sobre a atuacdo das mesmas junto a Gestdo do respectivo 6rgao ou

entidade.

4.1 Cumprimento do Prazo Regulamentar e Tempo Médio de Resposta

Neste topico, foi analisado o tempo de resposta as manifestacdes de
ouvidoria registradas no Sistema CT, considerando a conclusao da apuragao das
manifestagdes no prazo regulamentar, previsto para 15 dias, com possibilidade de
prorrogagdo por igual periodo. As manifestacdes registradas em outros sistemas, da
Arce, da Cagece e da Sesa ndo foram consideradas, pois a CGE nao possui gestao sobre
os dados, fato que ndo permite que se possa verificar se o prazo regulamentar foi
atendido, bem como a quantidade de dias utilizada para a conclusdo da apuracao.

Pelo quadro a seguir, percebe-se que o indice de manifestagdes

respondidas no prazo melhorou, se comparado com o ano anterior.
Quadro 53

Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Registradas no CT

2015

Manifestagdes respondidas no Prazo 89,5%

Manifestagdes respondidas fora do Prazo 18,1%
Manifestagdes nao concluidas

Fonte: Cear4 Transparente - CT. Indice de 2017 em 22/03/2017, Indice de 2018 em 09/04/2019

Levando-se em consideragdo que a conclusao da manifestagao contempla
o prazo utilizado para apuragdo pela Setorial mais o tempo que a CGE utiliza para
validar e consolidar todas as respostas, inclusive as compartilhadas, antes do

encaminhamento ao cidaddo demandante, o tempo médio de resposta no ano de 2018 foi
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de 14 dias, mesmo indice atingido no ano de 2017. Ressalta-se que as manifestacdes
finalizadas de imediato pela Central de Atendimento 155, bem como as de competéncia
de outros poderes, incompletas e invalidadas nao foram consideradas para o indicador
de tempo médio de resposta no ano de 2018.

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

setoriais, bem como a quantidade de manifestagdes recebidas no ano.

Quadro 54

Cumprimento do Prazo e Tempo Médio de Resposta das Ouvidorias Setoriais —
2018

100,00%

e oo | e ]
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SAP

95,10% 1.117
PGE 94,30% 4,77 192
R 94,20% 12,3
ETICE 94,10% 2,94
JUCEC 94,10% 7,32
UECE 93,60% 13,5
SEMACE 93,40% 11,7
A 92,80% 8,22
PEFOCE 92,10% 10,2
IPECE 88,80% 6,94
FUNTELC 87,50%
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ADAGRI 37,50%
SECITECE 31,50%

URCA 25,00%
SOHDRA T8 0%

Fonte: Ceara Transparente - CT - Relatorio de Resolubilidade.

Na avaliacdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais no ano de 2018, a comissdo de avaliagio levou considerou o indice de 100%
de resolubilidade para as Ouvidorias da Casa Civil e CIPP S/A. em decorréncia de erros técnicos do sistema e da migragdo de
manifestagdes em atraso para a Casa Civil em face da reestruturagio administrativa ocorrida no inicio de 2019. Os dados
apresentados no Quadro 54, sdo integros da propria ferramenta, néo sofrendo qualquer manipulagéo.

As Ouvidorias classificadas como Tipo 1 (até¢ 300 manifestagdes no ano)
que obtiveram o melhor indice de cumprimento do prazo de resposta foram ADECE,
ARCE, CEASA, CEGAS, CODECE, EGP, ESP, FUNCAP, FUNCEME, SEAS,
SEINFRA, SEMA e ZPE atingindo o resultado de 100%. Ja aquelas que apresentaram
os menores indices de cumprimento do prazo de resposta foram ADAGRI, COGERH,
FUNTELC, IPECE, NUTEC, S.D.A, SECITECE, SECULT, SEDET, SOHIDRA e
URCA, as quais obtiveram resultado abaixo da meta estabelecida pela CGE, que ¢ de
92%.

As Ouvidorias classificadas como Tipo 2 (entre 301 e 1.000
manifestagdes no ano) que obtiveram o melhor indice de cumprimento do prazo de
resposta foram CGD, ISSEC, UVA, CGE, SEPLAG, JUCEC, UECE, SEMACE e
OEDH, destaque para as Ouvidorias do ISSEC e da CGD que atingiram o indice de
100% de resolubilidade, As Ouvidorias Setoriais que apresentaram os menores indices e
abaixo da meta estabelecida pela CGE foram CBMCE e DER.

J& as Ouvidorias classificadas como Tipo 3 (mais de 1.000 manifestagdes
no ano) que obtiveram os melhores indices de cumprimento do prazo de resposta foram
SEFAZ, CAGECE, METROFOR, POLICIA CIVIL e SAP, destaque para a Ouvidoria
da SEFAZ, que atingiu o indice de 100% de resolubilidade. As Ouvidorias Setoriais
que apresentaram os menores indices e ndo atingiram a meta estabelecida pela CGE
foram DETRAN, PMCE, SEDUC, SSPDS ¢ SESA.

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

o acumulo de func¢des do servidor designado ouvidor, fato comum nas setoriais
que possuem uma baixa quantidade de demanda (tipo 1);

o dificuldade na sensibilizacdao das areas internas no fornecimento de informacgoes,
principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de
manifestacgoes;
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o problemas sazonais ocorridos no decorrer do ano em virtude da afastamento de
ouvidores ¢ membros da equipe da ouvidoria por motivos diversos (capacitagao,
licenca, férias, etc);

o nao vinculagdo da ouvidoria a gestao do 6rgao e a falta de apoio por parte dessa,
bem como o ndo reconhecimento como 4rea institucional por parte das demais
areas;

o apesar de ndo ser determinante, as exoneracdes € mudancas ocorridas no ambito
da ouvidoria, no inicio de 2019, acarretou na demora do fornecimento das
respostas de algumas manifestacdes remanescentes do ano de 2018.

4.2 Satisfacdo dos Usudarios

O Indice de Satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria Geral do Estado é um
Indicador de Qualidade da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, no ambito do
Sistema de Gestdo da Qualidade e é apurado a partir das pesquisas de satisfacdo
respondidas pelos cidadaos ao receber a respectiva resposta. O objetivo da pesquisa ¢
medir o grau de satisfagao dos usudrios quanto aos servicos prestados pelas ouvidorias
setoriais, por meio da aplicacdo de um questionario com perguntas estruturadas.

Com a implantagdo da ferramenta Ceara Transparente em julho de 2018,
e a modificagdo da estrutura/questionario da Pesquisa de Satisfacdo, apresentaremos o
indice de satisfacdo de forma consolidada a partir dos resultados apresentados do
Sistema de Ouvidoria — SOU e da plataforma Ceara Transparente.

O indice geral de satisfagdo de 2018 foi extraido a partir da média dos
resultados obtidos no Sistema de Ouvidoria — SOU e no Ceara Transparente, levando

em consideracdo a relevancia das amostragens das pesquisas em cada ferramenta.

Quadro 55
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfacdo

Consolidados SOU/Ceara Transparente

Sistema de Quvidoria Avalie quanto a qualidade

01/01/2018 a 17/07/2018 || de informagao repassada.

Avalie quanto a presteza do
Atendimento

Recomendaria a Ouvidoria
para Outras Pessoas

Ceara Transparente™ De modo geral qual sua

satisfacdo com o Servigo

18/07/2018 a 31/12/2018 de Ouvidoria neste
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T

om o tempo de retorno da 84.6%
resposta

Com o canal utilizado para
o registro de sua 91,2%
manifestagao

Com a qualidade da 84.4%
resposta apresentada

89L110%

Amostra - Total de Usuarios que responderam a pesquisa:

Sistema de Ouvidoria — SOU: 4.607

Ceara Transparente: 2.791

A média dos resultados das perguntas do Ceara Transparente foi convertido em percentual de forma a permitir a
consolidagdo com os resultados apresentados no Sistema de Ouvidoria — SOU.

No quadro abaixo, serdo apresentados os resultados da pesquisa
satisfacdo por Ouvidoria Setorial utilizando o mesmo método do quadro anterior,
consolidando os resultados do Sistema de Ouvidoria — SOU e do Cearéa Transparente.

Quadro 56

Resultado da Pesquisa de Satisfacao por Ouvidoria Setorial
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SECITECE 100,0%

CEGAS 100,0%

CODECE
FUNTELC 83,3%
SEDET 50,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU e Plataforma Ceara Transparente
* Foram considerados apenas os resultados do Ceara Transparente, ndo houve pesquisas respondidas no SOU em 2019.
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As Ouvidorias Setoriais que apresentaram os melhores resultados na
pesquisa de satisfagdo, no ano de 2018, atingindo o indice de 100% de satisfagdo dos
usudrios foram EGP e ETICE. As ouvidoria setoriais que também obtiveram um bom
resultado na pesquisa de satisfagdao, superando a meta estabelecida pela CGE, que ¢ de
82%, foram: ADAGRI, AESP, ARCE, CAGECE, CEASA, CEE, CGD, CGE, CIPP
S.A, COGERH, DAE, DER, DETRAN, EMATERCE, ESP, FUNCAP, FUNCEME,
IDACE, IPECE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, NUTEC, OEDH, PEFOCE, PGE,
PMCE, POLICIA CIVIL, S.D.A., SAP, SCIDADES, SEINFRA, SEJUV, SEPLAG,
SESA, SETUR, SPS, SRH, SSPDS, UVA e ZPE/CE. Ressalta-se que nesse grupo ha
ouvidorias com o nimero muito baixo de respondentes, entretanto ha ouvidorias com
um numero expressivo de respondentes.

Ja as Ouvidorias ADECE, CASA CIVIL, CBMCE, FUNECE, SEAS,
SECITECE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEMA, SEMACE, SOHIDRA e URCA nao
atingiram a meta instituida pela CGE, apresentando indices de satisfagdo abaixo de 82%
As Ouvidorias do CEGAS, CODECE, FUNTELC e SEDET ndo tiveram respondentes

na pesquisa de satisfacdo no ano de 2018.
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4.3 Acées Inovadoras por Ouvidoria Setorial

Em consonéncia com a Portaria n°. 70/2013, de 30 de julho de 2013, que

disciplina os critérios e procedimentos para Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias

Setoriais, e da Portaria n°. 47/2019, DOE 12/04/2019, que divulgou os resultados

preliminares, destacamos que no ano de 2018, 20 ouvidorias obtiveram pontuagdo na

variavel "acdes inovadoras", que tem como objetivo avaliar o grau de pro-atividade das

Ouvidorias Setoriais com a proposicao de projetos e ou acdes inovadoras. Em 2017, 23

ouvidorias obtiveram pontuagao.

Seguem abaixo os resumos das agdes inovadoras que obtiveram

pontuacdo. Ressalta-se que as pontuacdes variaram entre minima, média e alta,

conforme a ponderagao e os critérios de avaliagdo da Comissao de Avaliagao:
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Aesp/CE — Divulgacao dos canais de participagdo por meio do Projeto Aesp
Social.

Arce — Ampliagao da participacdo dos usudrios por meio da descentralizacdo da
Ouvidoria; Café com a Arce (Ouvidoria e Usuarios).

Cagece — Visita da Ouvidoria as unidades de negocio; Estabelecimento de
ranking de desempenho das unidades/areas; Disseminacdo da Lei de Acesso a
Informagao ¢ Lei das Estatais; Assento da Ouvidoria no Comité de
Assessoramento Estratégico.

CIPP S/A — Disseminacdo da Ouvidoria por meio de veiculagdo no e-mail
institucional; Inclusao do papel da Ouvidoria no video institucional da
companhia; Descentralizacdo do Atendimento de Ouvidoria.

Cegas - Lancamento do site para melhor interacdo com o cidaddo; Inser¢ao da
tematica transparéncia no programa semanal de qualificacao.

CGE - Criagao do indicador de Resolubilidade ¢ Tempo Médio de Resposta e
melhoria desses indicadores.

Funcap - Utilizagdo das manifestagdes de Ouvidoria como insumos para
reformulacdo de processos da institui¢ao.

Funceme — Adequacdao da Sala da Ouvidoria e divulgagdo das atividades da
Ouvidoria.

Ipece — Realizagdo de reunides institucionais para divulgacdo da Lei de Acesso
a Informacao e dos procedimentos de ouvidoria.

Jucec — Ampliagdo da participa¢do do cidaddo por meio da disponibilizagdo de
Caixas de Sugestdo na area de atendimento.

Metrofor - Articulagdo da Ouvidoria com a Geréncia da Companhia ¢ a
Populagdo para resolu¢do da demanda acerca do acimulo de lixo na linha férrea.



PMCE - Indicagdo de Servigo Biopsicossocial com o desenvolvimento de acdes
com policiais militares e familiares necessitados de apoio psicoldgico, tomando
como fonte, algumas manifestagcdes das ouvidorias do sistema de seguranca
publica.

Sefaz — Inclusao de indicadores no Programa de Meritocracia do 6rgao.

Seinfra — Desenvolvimento de Manual Operacional da plataforma Ceara
Transparente para as areas internas do o6rgao.

SAP — Divulgacao das atividades descentralizadas de ouvidoria realizadas nas
unidades prisionais no II Concurso de Boas Praticas da OGU.

Semace — Divulgacdo de charges nos sistemas corporativos sobre o dever dos
servidores publicos; Realizagdo de Palestra sobre o Papel da Ouvidoria como
Instrumento de Gestdo; Apresentacdo de Boletins Informativos nas reunides de
Comité Executivo.

Sesa - Ampliagdo e qualificagdo da Rede de Ouvidorias da Sesa e o apoio a
Implantagdo das Ouvidorias Municipais do SUS.

SPS — Desenvolvimento de Cartilha (Esboco) em Cordel com a tematica
Ouvidoria.

UVA — Realizagdo de palestras sobre a Lei de Acesso a Informagdo no evento
Outubro UVA.

ZPE Ceara — Disseminagdo do Codigo de Etica junto as 4reas internas.

4.4 Atuacao Junto a Gestao da Setorial

No relatério de ouvidoria foi requerida a informagao referente a atuagao

do Ouvidor Setorial junto & Gestdo Superior do Orgdo ou Entidade, tais como: assento

em comité executivo/gestor, elaboracdo de relatdérios periddicos enderecados a alta

gestdo, contendo recomendagdes e informacgdes estratégicas para a tomada de decisdo,

buscando o aprimoramento da instituicdo e das politicas publicas oferecidas aos seus

clientes.

Sobre o assunto, de acordo com as informagdes obtidas junto aos

relatdrios setoriais, 50 Ouvidorias Setoriais responderam que possuem atuacdo junto a

respectiva Gestdo, ou seja, aproximadamente 83,3% das Setoriais indicaram que

possuem apoio da alta administragao.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS E RECOMENDAGOES

A partir dos topicos abordados neste relatdrio, seguem sugestdes de
providéncias a serem tomadas tanto pela CGE, enquanto gestora do Sistema de
Ouvidoria, como pela Gestdo dos diversos Orgdos e Entidades do Poder Executivo, no
intuito de aperfeicoar a gestdo das demandas de ouvidoria, bem como transforma-las, de

fato, em ferramenta de aprimoramento das politicas publicas oferecidas a sociedade:

5.1. - Para todas as setoriais

Recomendacio 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizacdo de avaliagdo
continuada dos servigos prestados pelo 6rgao/entidade, em consonancia com a lei n°.
13.460/2017.

Recomendacdo 2) Estimular os cidaddos usuarios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente.

Recomendacdo 3) Publicar na internet o Relatéorio Anual de Ouvidoria em
conformidade com a lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

5.2. — Para ADECE, ADAGRI, CEASA, COGERH, EGPCE, ETICE, POLiCIA
CIVIL, SEAS, SEDET, SETUR, SOHIDRA, SRH e URCA.

Recomendacio 4) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgdo para atendimento ao
publico e tratamento adequado das manifestacdes, considerando a politica de
acessibilidade e espaco reservado e os resultados da avaliagdo de desempenho no ano de
2018, no tocante a varidvel de infraestrutura (acessibilidade, local adequado, sinalizagao
e equipamentos).

5.3. — Para ADAGRI, CBMCE, COGERH, DER, DETRAN, FUNTELC, IPECE,
NUTEC, PMCE, S.D.A, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SESA,
SOHIDRA, SSPDS e URCA.

Recomendacio 5) Aprimorar o processo de apuracdo e tratamento das manifestagdes
de ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o
cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo das manifestagdes de Ouvidoria,
considerando que esses Orgdos/entidades concluiram menos de 92% (Meta Institucional
CGE) das manifestacdes no prazo regulamentar.

5.4. — Para ADECE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, DETRAN, DER,
FUNECE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, PMCE, SAP, SEAS, SECITECE,
SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SOHIDRA,
SSPDS e URCA

Recomendacio 6) Aperfeicoar o procedimento de analise de respostas e das apuragdes
pelas areas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao
cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da
satisfacao dos cidaddaos bem como a redugao na quantidades de manifestacdes reabertas.
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5.5. — Para ADAGRI, CEASA, CGE, ETICE, FUNECE, IPECE, NUTEC, OEDH,
POLICIA CIVIL, PEFOCE, SECULT, SEDUC, SECITECE, SEMA, SETUR e
SOHIDRA.

Recomendacio 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar 8 CGE o Relatorio
Setorial de Ouvidoria, contemplando andlise das demandas recebidas no periodo,
acompanhado do pronunciamento do dirigente do 6rgao ou entidade, considerando que
essas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatério de 2018 ou apresentaram fora do
prazo estabelecido.

5.6. — Para CGD, POLICIA CIVIL, SAP, SEMACE, SEFAZ, DETRAN, SESA,
SEAS, PMCE, CAGECE e UECE.

Recomendacio 8) Realizar monitoramento periddico das manifestagdes cujas respostas
foram apresentadas de forma parcial, objetivando a inclusdo no Ceara Transparente dos
resultados conclusivos das apuragdes realizadas nas manifestacdes em que ndo foi
possivel fornecer a resposta final no prazo legal, com indicagdo dos procedimentos
adotados.

5.7.—Para ISSEC
Recomendacio 9) Criar procedimentos para avaliagcdo dos servigos prestados pela Rede
Credenciada aos usuarios do Issec/Fassec

Recomendacio 10) Aprimorar o processo de apuracao das manifestacdes relacionadas
a insatisfacdo dos usudrios com o atendimento prestado pela rede credenciada, com
atuacdo ética, equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,
preservando o direito de livre expressao e julgamento do cidaddo.

Recomendacio 11) Criar agdes para ampliar a divulgagdo do Edital de Credenciamento
objetivando suprir eventuais caréncias de especialidades médicas;

5.8. — Para SEPLAG e CGE
Recomendacio 12) Instituir a Comissdo Central de Assédio Moral, em conformidade
com a lei 15.036/2011 e Decreto 31.583/2014.

5.9. — Para Casa Civil )
Recomendacio 13) Instituir a Comissdo de Etica Publica, em conformidade com o
Decreto Estadual n°. 29.887/2009.

5.10. — Para SESA

Recomendacao 14) Publicar no sitio institucional da Secretaria da Satde, os resultados
da Avaliacdo da Pesquisa de Satisfagdo realizada por meio da ferramenta Diagnostico
Cidadao.

5.11. — Para CAGECE, DETRAN, METROFOR, POLICIA CIVIL, PMCE, SAP,
SEDUC, SEFAZ, SESA e SSPDS

Recomendacio 15) Instituir e publicar ranking com as unidades/areas administrativas
com maior incidéncia de reclamacdo dos usuarios no ambito da ouvidoria e/ou de outros
meios de avaliagao.
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