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Secao | - Ouvidorias Setorials

1. INTRODUCAO
Em cumprimento ao Art. 12 inciso Xll do Decreto Estadual

n.°33.485, de 21 de fevereiro de 2020, é apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuacdo das atividades desenvolvidas no
ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2019.

Todo cidaddo pode contribuir para a gestdo das politicas e
servicos publicos estaduais, por meio da Ouvidoria, optando por um dentre
diversos canais: Central de Atendimento 155, plataforma Ceara Transparente
<www.ouvidoria.ce.gov.br>, redes sociais Twitter (@CGECeara), Facebook
(/CGECeara) e Instagram (@cgeceara), e-mail
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), carta, presencialmente nas Ouvidorias
Setoriais nas sedes dos Orgédos e Entidades do Poder Executivo ou ainda em
eventos e acdes descentralizadas de ouvidoria.

A Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada por meio do
Decreto Estadual n.°33.485/2020, tem um papel de atuar na apuracédo e nas
respostas das manifestacdes apresentadas pelos cidaddos. Em conformidade
com o novo modelo de gestdo do Poder Executivo, o Sistema Estadual de
Ouvidorias é formado pela Controladoria e Ouvidoria Geral - CGE, enguanto
6rgao central, pela Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos e Seguranca
Publicas e Sistema Penitenciario — CGE e por 59 Ouvidorias Setoriais dos
orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

De acordo com o gréafico a seguir, constata-se que a sociedade, a
cada ano, busca cada vez mais a ouvidoria como um caminho para solucao de
problemas pontuais, particulares ou sobre a politica ou servi¢o publico.

Ao Estado cabe utilizar-se dessa contribuicdo trazida pela
populacao, aperfeicoando o planejamento, a implementagdo e o controle das
politicas publicas, oferecendo ndo s0 uma resposta para o cidaddo, mas
mostrando a sociedade que a sua participacdo contribui coletivamente para a
melhoria dos servi¢os publicos.

No ano de 2019, foram registradas 91.998 manifestacbes de

ouvidoria, com um crescimento de 20,91% em relacéo a 2018. Observamos no
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Grafico 01 que, entre os anos de 2011 e 2019, a quantidade de manifestacdes
cresceu 238,30%.

Gréfico 01
ManifestacOes de Ouvidoria
Pertinentes ao Poder Executivo Estadual - Evolugcao Anual 2011 a 2019
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Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios das Ouvidorias Setoriais 2011 a 2019 (SESA, ARCE e
CAGECE)

As manifestacbes de ouvidoria sado atendidas conforme o fluxo
dos procedimentos definidos no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria, em
gue a equipe da Central de Atendimento 155 e a equipe de Monitoramento e
Qualidade da CGE trabalham em articulacdo com a Rede de Ouvidorias para o
tratamento das demandas apresentadas.

A partir do tratamento e analise das manifestacfes de ouvidoria,
compreendendo: tipos, canais de entrada, prazo de resposta, assunto, areas
responsaveis, dentre outras classificacées, as informacfes sdo consolidadas
como forma de retroalimentar o processo de planejamento, gestdo e decisao
governamental.

Destacamos que, no ano de 2019, foram registradas 2.027
manifestacfes cuja competéncia ndo é do Estado, portanto ndo serdo tratadas

no presente relatorio

2. PROVIDENCIAS ADOTADAS EM RAZAO DAS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR
Antes de adentrarmos na analise dos registros de ouvidoria

efetuados no exercicio de 2019, cabe analisarmos quais providéncias foram
tomadas pelos diversos 0Orgdos e entidades estaduais quanto as

recomendac¢des emanadas no relatério do ano de 2018.
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A partir dos relatérios das setoriais apresentados e dos dados do
Ceard Transparente foram analisadas as providéncias tomadas pelas
Ouvidorias Setoriais referentes as 15 recomendacfes apresentadas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no Relatorio de Gestédo de Ouvidoria
do ano de 2018.

As recomendacdes foram direcionadas para 6rgaos e entidades
nas mais diversas areas de atuacdo do Governo do Estado, tais como Gestédo
e Manutengdo (Administracdo Geral), Planejamento e Orgamento,
Transparéncia e Controle Social, Gestdo Fiscal, Saude, Saneamento Basico,
Transporte, Educacdo e Seguranca Publica no que concerne a melhoria da

qualidade dos servigos prestados, dos processos e qualificacao profissional.

2.1 Para todas as setoriais:

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

Implementado: ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, CEGAS, CGE,
CIPP, EGP/CE, FUNCAP, FUNCEME, ISSEC, NUTEC, SEMACE.
Implementado Parcialmente: SEPLAG.

N&o Implementado: CBMCE, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CEASA, CEE,
CGD, CODECE, COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP/CE, ETICE,
FUNTELC, FUNECE, IDACE, IPECE, JUCES, METROFOR, ODH, PEFOCE,
PGE, POLICIA CIVIL, POLICIA MILITAR, SCIDADES, SECITECE, SEDET,
SEMA, SECULT, SDA, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SAP, SESA, SEJUV,
SETUR, SOHIDRA, SOP, SRH, SSPDS, SPS, SEAS, URCA, UVA, VICEGOV
e ZPE/CE.

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

Implementado: ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, CEE, CEGAS, CGD,
CGE, CIPP/CE, CODECE, COGERH, DETRAN, EGP/CE, EMATERCE, ESP/CE,
ETICE, FUNCAP, FUNTELC, IDACE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, ODH,
PC/CE, PEFOCE, PM/CE, SAP, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC,
SEINFRA, SEJUS, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SETUR e SPS.

Ndo Implementado: ADAGRI, ADECE, AESP, CEASA, FUNCEMA, IPECE,
NUTEC, PGE, SDA, SCIDADES, SEAS, SEFAZ, SOHIDRA, SRH, SSPDS,
UECE, URCA, UVA e ZPE/CE.

N&o foi possivel Detectar: SOP, CASA MILITAR e VICEGOV.

Recomendacédo 3) Publicar na internet o Relatorio Anual de Ouvidoria em

conformidade com a lei n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de
Ouvidoria.
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Implementado: ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CASA
MILITAR, CEE, CEGAS, CGD, CGE, CIPP S/A, COGERH, ESP/CE, FUNCAP,
FUNCEME, METROFOR, PGE, POLICIA CIVIL, SAP, SCIDADES, SDA,
SEDET, SEDUC, SEINFRA, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SETUR, SOP, SPS,
SSPDS, URCA e ZPE/CE.

Nao Implementado: ADAGRI, CBMCE, CEASA, CODECE, DETRAN,
EMATERCE, EGP, ETICE, FUNTELC, FUNECE, IDACE, IPECE, ISSEC,
JUCEC, NUTEC, ODH, PEFOCE, POLICIA MILITAR, SECITECE, SECULT,
SEFAZ, SESA, SEJUV, SOHIDRA, SRH, SEAS, UVA e VIVEGOV.

2.2. Para ADECE, ADAGRI, CEASA, COGERH, EGPCE, ETICE, POLICIA
CIVIL, SEAS, SEDET, SETUR, SOHIDRA, SRH e URCA.

Recomendacdo 4) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6érgdo para
atendimento ao publico e tratamento adequado das manifestacées,
considerando a politica de acessibilidade e espaco reservado e os resultados
da avaliacdo de desempenho no ano de 2018, no tocante a variavel de
infraestrutura (acessibilidade, local adequado, sinalizac&o e equipamentos).
Implementado: POLICIA CIVIL e SRH.

Implementado Parcialmente: CEASA, COGERH, EGPCE, SEAS e
SOHIDRA.

N&o Implementado: ADECE, ADAGRI, ETICE, SEDET, SETUR e URCA.

2.3. Para ADAGRI, CBMCE, COGERH, DER, DETRAN, FUNTELC, IPECE,
NUTEC, PMCE, SDA, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SESA,
SOHIDRA, SSPDS e URCA.

Recomendacédo 5) Aprimorar o processo de apuragdo e tratamento das
manifestacbes de ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas
envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para concluséo
das manifestacbes de Ouvidoria, considerando que esses 6rgdos/entidades
concluiram menos de 92% das manifestacdes no prazo regulamentar.
Implementado: COGERH, FUNTELC, IPECE, NUTEC e SDA.

Implementado Parcialmente: SEDUC.

Nao Implementado: ADAGRI, CBMCE, DETRAN, PMCE, SECITECE,
SECULT, SEDET, SESA, SOHIDRA, SOP, SSPDS e URCA.

2.4. 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.

Recomendacéo 6) Aperfeicoar o procedimento de analise de respostas e das
apuracbes pelas éareas internas objetivando melhorar a qualidade das
respostas oferecidas ao cidadao, focando nos pontos elencados no teor da
demanda e buscando a melhoria da satisfacdo dos cidaddos bem como a
reducdo nas quantidades de manifestacdes reabertas.

Implementado: CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, DETRAN, ISSEC, JUCEC,
METROFOR, SAP, SOP, SESA, SOHIDRA e URCA.

Implementado Parcialmente: SECITECE, SEPLAG e SSPDS.

N&o Implementado: FUNECE, PMCE, SEAS, SECULT, SEDUC, SEFAZ,
SEMA e SEMACE.
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N&o foi possivel constatar: ADECE.

2.5. Para ADAGRI, CEASA, CGE, ETICE, FUNECE, IPECE, NUTEC, ODH,
POLICIA CIVIL, PEFOCE, SECULT, SEDUC, SECITECE, SEMA, SETUR e
SOHIDRA.

Recomendacédo 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatério Setorial de Ouvidoria, contemplando analise das demandas recebidas
no periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente do o6rgdo ou
entidade, considerando que essas ouvidorias setoriais néo apresentaram
relatorio de 2018 ou apresentaram fora do prazo estabelecido.

Implementado: CGE, FUNECE, IPECE, NUTEC, ODH, POLICIA CIVIL,
PEFOCE, SECULT, SEDUC, SEMA, SETUR e SOHIDRA.

Implementado Parcialmente: ADAGRI e CEASA.

N&o Implementado: ETICE e SECITECE.

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

Recomendacéo 8) Realizar monitoramento periddico das manifestacées cujas
respostas foram apresentadas de forma parcial, objetivando a inclusdo no
Ceara Transparente dos resultados conclusivos das apuracdes realizadas nas
manifestacbes em que ndo foi possivel fornecer a resposta final no prazo legal,
com indicag&o dos procedimentos adotados.

Implementado: PC, SEFAZ e SEAS.

Implementado Parcialmente: CAGECE, DETRAN, SAP, SEMACE, SESA,
PMCE.

N&o Implementado: CGD e UECE.

2.7. Para ISSEC:

Recomendacé&o 9) Criar procedimentos para avaliacdo dos servigos prestados
pela Rede Credenciada aos usuarios do Issec/Fassec.

Implementado: Esta disponibilizado na pagina principal do site do ISSEC uma
pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios, acerca da satisfacdo do
atendimento prestado pela Rede Credenciada ao ISSEC.

Recomendacdo 10) Aprimorar o processo de apuracdo das manifestactes
relacionadas a insatisfacdo dos usuéarios 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 cidad&o.

Implementado Parcialmente: Conforme resultados da Pesquisa de
Satisfacdo, o indice de satisfacdo do cidaddo com a ouvidoria melhorou. No
tocante a prestacdo inadequada dos servicos aos usuarios pela rede
credenciada, descumprindo o termo de credenciamento, 0 Issec vem
reforcando a aplicacéo das devidas sanc¢des. Quanto as atividades da ouvidoria
setorial, conforme acompanhamento realizado pela equipe de monitoramento
da CGE, alguns procedimentos no processo de apuracao ainda precisam ser
melhorados.
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Recomendacédo 11) Criar acdes para ampliar a divulgacdo do Edital de
Credenciamento objetivando suprir eventuais caréncias de especialidades
médicas.

Implementado: Langamento de Edital para credenciamento de pessoas
juridicas e especialidades médicas.

2.8. Para SEPLAG e CGE:

Recomendacdo 12) Instituir a Comissdo Central de Assédio Moral, em
conformidade com a lei 15.036/2011 e Decreto 31.583/2014.

Implementado: Comissao constituida por ato governamental, em 22/01/2020,
DOE (24/02/2020).

2.9. Para Casa Civil:

Recomendacdo 13) Instituir a Comissdo de Etica Publica, em conformidade
com o Decreto Estadual n°. 29.887/2009.
Ndo Implementado: Comissao central ainda ndo constituida.

2.10. Para SESA:

Recomendacédo 14) Publicar no sitio institucional da Secretaria da Saude, 0s
resultados da Avaliagdo da Pesquisa de Satisfacdo realizada por meio da
ferramenta Diagnéstico Cidadao.

Nao Implementado: A ferramenta, Diagndstico Cidadao, foi desativada, ndo
estd mais funcionando. Anteriormente era distribuido por meios de Totens nas
unidades hospitalares, onde o cidaddo poderia responder/avaliar o servi¢co
prestado.

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

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

Implementado: CAGECE, METROFOR, POLICIA CIVIL, SAP e SEDUC.
Implementado Parcialmente: DETRAN, POLICIA MILITAR, SEFAZ, SESA e
SSPDS.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, como 6rgao central
e gestor do Sistema Estadual de Ouvidoria, avaliara junto a gestdo dos 6rgaos
e entidades as recomendacdes que nao foram atendidas e que possam
impactar nos resultados e processos no ambito da gestdo publica, podendo
apresentar novas recomendacgdes a partir do que foi detectado no ano de 2019,
como forma de aprimorar os produtos e servigos ofertados pelo Governo do

Estado, melhorando o funcionamento institucional e a administracéo publica.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2019
Neste capitulo serdo analisadas as manifestagbes de ouvidoria

registradas no ano de 2019 de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos
relatorios disponibilizados no Ceara Transparente (CT) e dos relatorios
apresentados pelas Ouvidorias Setoriais.

Destacamos as dez ouvidorias setoriais mais demandadas pelos
cidaddos no ano de 2019, que fazem parte da Rede Estadual: CAGECE,
SESA, DETRAN, SEFAZ, PMCE, SEDUC, SAP, METROFOR, JUCEC e
POLICIA CIVIL, representando 80,37% do total de 66.645 manifestaces
registradas na plataforma Ceara Transparente em 2019.

3.1 Demonstrativo das Manifestac&es por Orgdo e Entidades
As 61 Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de

Ouvidorias sao divididas em quatro tipos, considerando a quantidade de
manifestacbes recebidas anualmente. Dessa forma, as ouvidorias que
receberam, por meio do Ceara Transparente, até 80 manifestacdes no ano de
2019 estéo classificadas como Tipo I, as ouvidorias que receberam entre 81 e
300 manifestagcbes no ano de 2019 estdo classificadas como Tipo Il, as
ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestacbes no ano estédo
classificadas como Tipo Ill e a Tipo IV a partir de 1.000 manifestacées no ano
de 2019.

Como podemos observar no gréfico e na tabela a seguir, apenas
12 Ouvidorias, que compdem o Tipo IV, foram responsaveis por receber

80,37% das manifestac6es de Ouvidoria no ano de 2019.
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Gréfico 02
Porcentagem de Manifestagdes por tipologia de Ouvidoria

Tipo 1
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Tipo 2
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 01
Quantidade de manifestacdes por Tipo de Ouvidoria Setorial
Tipologia Quantidade de Orgéos Total de Manifestacodes
Tipo | 19 594
Tipo Il 16 2.437
Tipo Il 14 10.045
Tipo IV 12 53.569

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nas tabelas a seguir, estdo elencadas as manifestacdes de todos
0s Orgaos e entidades nos anos de 2018 e 2019, por tipo de manifestacdo, bem
como a variagao percentual no registro de manifestagdes nos referidos anos.

Tabela 02
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2018 e 2019
TIPO | - Até 80 manifestacdes/ano

(@) o © 18 C_G ©

s S 5 g 3 83

n _'(E = = (@) O =

) = = = S o

2 = §| 5 E| BS

n 8 o &) lg >&

2019 | 1 3 6 1 7 18 .

ADECE 2018 0 : 0 5 v 9 437,9%
2019| O 4 7 9 12 32

0

AESP/CE el o = v 1 | 10 169,5%

2019| O 2 5 7 14 .

CEASA 2018 | 1 5 3 v > 436,3%

CEGAS 2019| © 0 5 14 20 0%
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2018 0 1 7 0 12 20
ol o | o | o | 6 | 6

CASA MILITAR 2812 e t50%
o | o | 1| o0 | 1|2

CODECE ;812 o o | t100%
ol o | o |3 | o | 3

CPAD® ;gi: o | o0 | o |4 | o | a | 2%
0| o0 | 18| 2 | 31| =1

DAE™ ;gii 2 | 2 | 12| 3 | 22 | a1 |02
1| 7 | 9 | o | 11 | 28

EGPCE ;gig T e e | 1211%

o alele e,
o | o | 13| 2 | 3 | 18

ETICE ;gig | 058%
0 1 13 0 18 32

FUNCAP 2812 e T e | 8185%
6 | 1 | 6 | 9 | 6 | 28

FUNCEME ;giz e, | S20%
0 0 0 1 3

FUNTELC zgiz T : ——| 262,5%
2 0 46 4 22 74

IDACE ;812 2 2 67 2 56 129 042,6%

IPECE ;gig 8 Z 18 (1) 0 i; 038,8%
0 0 0 3 9 12

NUTEC ;gig 1 | 025%
1 4 16 14 22 57

SECITECE ;gi: e e e 050%
0 0 28 3 33 64

SOHIDRA zgig s T3 s e e | $326%
0 3 1 2 2 8

VICEGOV ;gi: | 85T.8%
0 0 1 1 0 2

ZPECE ;812 o s o o .| 8383%

OUTROS™  |2019] 0 | o | 2 | o | 3 | s -
13 27 210 109 235 594

TOTAL 3812 28 | 54 | 243 | 88 | 296 | 700 | CL02%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

*A Comissdo Permanente de Apuracdo de Denincias (CPAD) é uma unidade da CGE e ndo é classificada
como Ouvidoria Setorial, sendo registradas 39 denlncia para essa unidade.

*Antes da desativacdo no sistema, em decorréncia da reestruturacdo administrativa, foram registradas 51
manifesta¢des para o DAE no ano de 2019.

*** Cinco manifestacBes foram concluidas pela equipe de monitoramento da CGE sem a necessidade de
encaminhamentos as ouvidorias setoriais.



Tabela 03
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2018 e 2019
TIPO Il - De 81 a 300 manifestacdes/ano

o 2 ® NS '© o ®
® o © | o | ®3
$ £ S5 £ 9| §5
q) o — D _ L q)
o 9 c © I S
2 & 8 §| 5|30
n (0p] o = o
2019| 8 2 54 | 17 61 142
ADAGRI 0
© 2018| 5 2 54 7 67 135 r5,18%
2019 | 15 0 82 0 37 134
0
Gl 2018| O 2 64 6 30 102 el B
2019 1 5 8 13 | 86 113
IPP S/A 0
¢ St 2018| O 1 3 0 56 60 188,3%
2019| 3 2 70 15 67 157
ERH 0
sole 2018| O 4 67 7 79 157 e
2019| 10 12 28 | 10 | 52 112
EMATERCE 0
2018| 5 3 14 | 15 | 48 85 731,7%
2019| 5 25 39 3 34 106
ABGOV* 0
GABGO 2018| 84 | 284 | 379 | 21 | 430 | 1.198 VLI
2019| 1 4 65 | 10 | 110 | 190
0
PGE 2018| 3 3 63 15 108 192 01%
2019| 3 3 84 6 174 270
IDADE 0
e s 2018| O 5 94 1 180 | 280 Ve
2019 1 12 75 5 92 185
0
SDA 2018| O 40 8 50 104 §77.8%
2019 3 20 | 28 79 131
SEAS 0
2018 1 28 | 59 | 145 | 236 VAR
3 11 31 | 12 64 121
SECULT 2019 1.32,4%
2018| 9 18 42 | 13 97 179
2019| 1 4 22 5 63 95
SEDET 0
2018| O 7 0 2 11 Lot
2019 1 5 41 7 55 109
EJUV 0
SEJU 2018 1 10 42 2 55 110 £0,9%
2019| 3 13 53 4 44 117
EMA 0
S 2018 | 3 16 23 3 23 68 25k
2019| O 28 29 1 179 | 237
0
SETUR 2018| O 69 27 0 27 123 792,6%
2019| O 65 6 15 87
SRH 0
2018 O 19 3 9 32 DL
2019 O 11 27 32 61 131
RCA 0
URC 2018 | 4 9 21 | 19 70 123 6,5%




2019| 58| 139| 793| 174| 1273 2.437
0
VLA 2018 | 115| 438| 987| 179| 1476| 3.195 v 23%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
*Antes da desativagdo no sistema, em decorréncia da reestrutura¢do administrativa, foram registradas 106
manifesta¢des para 0 GABGOV no ano de 2019.

Tabela 04
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2018 e 2019
TIPO Ill - de 301 a 1.000 manifestacdes/ano

o
(@] AT
AT On
e
7 I
1) =
[@)) (&)
: —

o
w9

Denulncia
Reclamacao
Total Geral
Variacéao
Percentual

2019 | 1 12 | 127 | 57 | 1.275 | 1.472
ARCE* £112%
2018 | 6 3 61 | 22 | 601 | 693 0

2019 | 11 7 332 | 48 166 564
0
CBMCE 2018 | 6 4 326 | 20 212 568 °0.7%

2019 | 125 | 122 305 17 398 967
0
CASA CIVIL 2018 | 19 7 23 0 44 93 1939%

2019 | 5 11 71 444 | 462 993

0

CGD 2018 5 - = o0 a7 [ aa | D137%
2019] 170 | 37 | 106 | 15 | 533 | 861

E 0,

<6 2018 | 173 | 33 | 119 | 16 | 356 | 697 | 2%
2 5 | 228 | 2 | 239 | 476

DER** 2019 016,9%

2018 | 11 9 274 10 269 573
2019 | 52 19 90 3 748 912

ISSEC 2018 | 60 5 64 2 489 620 f46%
0 2 405 76 296 779
ODH 2812 3 3 475 | 115 71 667 16,7%
2019 | 13 3 89 27 371 503
PEFOCE 2018 | 9 10 60 12 99 190 154%
2 4 149 2 183 340
SEINFRA zgig 7 8 74 10 110 209 62,6%
SEMACE 2019 | 21 7 321 40 236 625 024.7%

2018 | 12 7 205 56 221 501

2019 | 11 21 223 7 256 518
SOP 2018 | - — — - - - -

2019 | 46 30 140 24 705 945
0
SPS 2018 | 3 12 62 14 150 241 f292%

2019 | 15 14 117 39 284 469
0
UECE 2018 | 7 19 128 | 43 340 537 ©12,6%

2019 | 32 17 77 32 259 417
0
UVA 2018 | 20 16 99 31 281 447 6.7%




2019 | 506 311 | 2.780 | 833 | 6.411 | 10.841
TOTAL 156,9%
2018 | 344 141 | 2.033 | 671 | 3.720 | 6.909
Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

*Foram contabilizadas ao total de manifestacdes da Arce, demandas oriundas do Sistema de Ouvidoria da Arce
- SOA.

**Antes da desativagdo no sistema, em decorréncia da reestruturacdo administrativa, foram registradas 476
manifestacdes para o DER no ano de 2019.

Tabela 05
Quadro Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2018 e 2019
TIPO IV — Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Sugestao
Dendncia
Variagcao
Percentual

o
(T
O
&
0
e
0p]

Reclamacao
Total Geral

2019 | 520 65 | 2.750 | 82 | 28.473 | 31.890
* 0
CAGECE 2018 | 446 47 | 2712 | 37 | 20.487 | 23.729 134,3%

2019 | 7.837 | 853 | 4.063 | 427 | 7.619 | 20.799
ESA* £20%
SES 2018 | 5.852 | 572 | 3.294 | 392 | 7.210 | 17.320 i

2019 | 102 58 938 77 | 4116 | 5.291
0
DETRAN 2018 | 55 66 789 58 | 3.803 | 4.771 710:8%

2019 | 3 15 357 7 987 1.369
0
JUCEC 2018 | 4 20 128 1 390 543 152%

2019 | 120 | 157 | 213 5 1.031 | 1.526
0
METROFOR 2018 | 33 66 196 10 992 1.297 17,6%

. 2019 | 76 12 427 | 110 620 1.245
0
POLICIA CIVIL 2018 | 74 21 511 | 136 683 1.425 012,6%

2019 | 220 | 86 | 965 | 463 | 2.231 | 3.965
0
PMCE 2018 | 245 | 57 | 1549 | 345 | 2007 | 4203 | o7

2019 | 49 27 202 | 298 | 1.231 | 1.807
0
SAP 2018 | 34 46 226 | 233 578 1.117 61,7%

2019 | 42 45 556 | 533 | 1.773 | 2.949
0
SEDUC 2018 | 66 59 379 | 592 | 2.011 | 3.107 ©5%

2019 | 43 37 | 2507 | 24 | 2.464 | 5.075
0
SEFAZ 2018 | 48 31 | 2327 | 20 | 2.819 | 5.245 ©3,2%

2019 | 32 25 357 29 621 1.064
0
SEPLAG 2018 | 28 27 270 33 530 888 719.8%

2019 | 27 85 236 77 721 1.146
0
SSPDS 2018 | 36 97 505 50 869 1.557 ©26,3%

2019 | 9.071 | 1.465 |13.571|2.132| 51.887 | 78.126
TOTAL £19%
2018 | 6.921 | 1.109 | 12.886 | 1.907 | 42.379 | 65.202
Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

*Foram contabilizadas ao total de manifestagdes da Cagece e da Sesa demandas oriundas de sistemas
especificos desses 6rgéos, SGO e OuvWeb, respectivamente.




3.2 Andlise das manifestacdes dos 6rgdos mais demandados
A seguir sera realizada uma analise sucinta dos numeros de

manifestacdes apresentadas pelas 12 Ouvidorias mais demandadas no ano de
2019, correspondendo a 80,37% de todas as demandas registradas na
plataforma Ceard Transparente, quais sejam: CAGECE, SESA, DETRAN,
SEFAZ, PMCE, SEDUC, SAP, METROFOR, JUCEC, POLICIA CIVIL, SSPDS
e SEPLAG.

» CAGECE
Representa 33,1% das manifestacbes registradas no ano de 2019, na
Plataforma Ceara Transparente. Em relagdo ao ano de 2018, a ouvidoria teve
aumento no numero de registros de 34,3%, com base nos dados do Ceara
Transparente e no SGO (Sistema de Gestdo de Ouvidoria da CAGECE). As
manifestacbes com maior nimero de registros foram as reclamacbes e
solicitacdes relacionadas aos seguintes assuntos: Desobstrucdo da Rede de
Esgoto, Falta de Agua, Estrutura e Funcionamento da Central Telefénica da
Companhia, Vazamento em Via Publica, Faturas (Contas de agua) e

Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo 6rgdo de uma forma geral.

» SESA
Representa 9,0% das manifestacbes registradas no ano de 2019, na
Plataforma Ceara Transparente. Em relacdo ao ano de 2018, a ouvidoria teve
aumento no numero de registros de 20%, com base nos dados do Ceara
Transparente e do sistema OuvWeb. As manifestacées com maior nimero de
registros foram as reclamacdes, solicitacbes e elogios relacionadas aos
seguintes assuntos: Assisténcia a Saude, Gestdo e Estrutura de Unidades,
Conduta Inadequada de Servidores, Elogios aos servigos prestados pelos
orgdos e por servidores, Assisténcia Farmacéutica e Insatisfacdo com os

Servigos Prestados pelo 6rgado de uma forma geral.

» DETRAN
Representa 7,9% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve um aumento de 10,8% no numero de registro de manifestacbes se
comparado com o ano de 2018. As manifestacdes com maior numero de
registros foram as reclamacgfes e as solicitacdes relacionadas aos seguintes

assuntos: Carteira de Habilitagdo, Certificado de Registro de Veiculo,
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Orientacbes sobre os servicos do 6rgdo, Blitz, Central de Atendimento
Telefénico do 6rgéo, Conduta Inadequada de Servidor e Insatisfacdo com os
Servigcos Prestados pelo 6rgao de uma forma geral.

» SEFAZ
Representa 7,6% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria

teve uma reducdo de 3,2% no numero de registro de manifestacbes se
comparado com o ano de 2018. As manifestagbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes e solicitacdes relacionadas aos seguintes
assuntos: Servico de Mercadoria em Transito, Tramitacdo de Processos
Fiscais, Servico de Fiscalizacdo de Empresa, IPVA, Campanha Sua Nota Vale
Dinheiro, Servico de Cadastro de Empresa e Insatisfagdo com 0s Servigos

Prestados pelo 6rgdo de uma forma geral.

> POLICIA MILITAR
Representa 5,9% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve uma reducdo de 5,6% no numero de manifestacdes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestacbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes, solicitagbes e denuncias relacionadas aos
seguintes assuntos: Conduta Inadequada de Policial, Intensificacdo de
Policiamento, Consulta de Legislacédo, Poluicdo Sonora e Insatisfagdo com os

Servicos Prestados pelo 6érgdo de uma forma geral.

» SEDUC
Representa 4,4% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve uma reducdo de 5,0% no numero de manifestacdes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestagbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes, solicitacbes e denuncias relacionadas aos
seguintes assuntos: Conduta Inadequada de Servidor (Nucleo Gestor,
Professores, Servidores e Colaboradores), Funcionamento da Escola e
Procedimentos Escolares, Falta de Estrutura em Escola, Licitagdo, Spaece e

Concurso.

> SAP
Representa 2,7% das manifestacOes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve um aumento de 61,7% no numero de manifestacbes registradas se

comparado com o ano de 2018. As manifestagbes com maior numero de
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registros foram as reclamacfes, solicitacbes e denuncias relacionadas aos
seguintes assuntos: Violacdo de Direitos Humanos, Consulta sobre efetivo de
presos, Estrutura e Funcionamento de unidades prisionais, Custddia de presos,
Conduta Inadequada de Servidores e Insatisfagdo com os Servigcos Prestados

pelo 6rgdo de uma forma geral.

» METROFOR
Representa 2,2% das manifestacOes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve um aumento de 17% no numero de manifestacbes registradas se
comparado com o0 ano de 2018. As manifestacdées com maior numero de
registros foram as reclamacgfes, solicitacdes e sugestdes relacionadas aos
seguintes assuntos: Estrutura e Funcionamento das Estacbes do Metro,
Operacionalizacdo do Metrd, Cartdo do Estudante, Area de Dominio da Linha
Férrea, Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador e Insatisfacdo com os

Servigos Prestados pelo 6rgao de uma forma geral.

» JUCEC

Representa 2,0% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve um aumento de 152% no numero de manifestacfes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestagbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes e solicitacdes, relacionadas aos seguintes
assuntos: Tramitacdo de Processos, Simplificacdo de Registros e Formalizacéo
de Empresas, Portal do E-Simples, Certiddes Web-Jucec e Insatisfacdo com os
Servigcos Prestados pelo 6rgao de uma forma geral.

> POLICIA CIVIL
Representa 1,8% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve uma reducdo de 12,6% no numero de manifestacbes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestagcbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes e solicitacdes relacionadas aos seguintes
assuntos: Apuracdo e Procedimentos sobre crimes diversos, Conduta
Inadequada de Servidor, Estrutura e Funcionamento de Delegacia, Trafico de
Drogas, Boletim de Ocorréncias e Insatisfacdo com os Servi¢os Prestados pelo

orgao de uma forma geral.
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» SSPDS
Representa 1,7% das manifestacOes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve uma reducdo de 26,3% no numero de manifestacbes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestacbées com maior numero de
registros foram as reclamacdes e solicitacdes, relacionadas aos seguintes
assuntos: Estrutura e Funcionamento da CIOPS, Melhorias na Seguranga
Publica, Apuracdo e Procedimentos sobre crimes diversos, Conduta
Inadequada de Servidor, Orientacdes sobre os servigos do 6rgao e Insatisfacdo

com os Servicos Prestados pelo 6rgdo de uma forma geral.

» SEPLAG
Representa 1,5% das manifestacdes registradas no ano de 2019. A ouvidoria
teve um aumento de 19,8% no numero de manifestacbes registradas se
comparado com o ano de 2018. As manifestagbes com maior numero de
registros foram as reclamacdes e solicitacdes relacionadas aos seguintes
assuntos: Tramitacdo de Processo, Portal Servidor-On-line, Transporte de
Funcionarios (Rotas), Pericia Médica de Servidores, Salario de Servidores,
Sistema Institucionais e Aplicativos e Insatisfacdo com os Servicos Prestados

pelo 6rgdo de uma forma geral.

3.3 ManifestagOes por Meio de Entrada

Das manifestacdes registradas na plataforma Ceara
Transparente, a Central de Atendimento 155 consolida-se como o principal
meio de entrada da ouvidoria, seguida do Ceard Transparente, por meio de
formulario eletronico. Foi registrado aumento no registro de manifestacées de
ouvidoria na forma presencial, em virtude das acBes de ouvidoria
descentralizadas que ocorreram no ano de 2019, bem como atendimentos
presenciais realizadas nas ouvidorias setoriais e nas ouvidorias das unidades
de saude. As manifestacbes oriundas das Redes Sociais, gerenciadas pela

CGE, apresentaram reducdo no numero de registros.

Apresentaram aumento no registro as manifestagdes registradas
por meio das ferramentas utilizadas por ARCE, CAGECE e SESA.
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Tabela 06
Manifestacdes por Meio de Entrada

Sistema Meio de Entrada 2018 2019 Variagéo
Telefone (Central 155) 32.310 | 38.625 | 1 19,5%

Internet (Ceara Transparente) 16.010 | 18,913 | 1 18,1%

Presencial (Diversos) 1.923 4.035 1109,8%

Ceara Telefqne Fixo (Diversos) 2.145 2.586 1 20,6%
Transparente E-mall (Diversos) 1.018 1.166 1 14,5%
_cT Caixa de Sugestdes (Sesa) 317 856 1 170%
Redes Sociais* (CGE) 563 449 {1 20,2%

Carta (Diversos) 65 14 { 78,5%

Governo ltinerante 112 1 {1 99,1%

Total CT 54.463 | 66.645 1 22,3%

Ouvidoria do SESA (NPresenciaI, Caixa de
SUS/OuvWeb Suge_stao/C_oIetora, Telefone, 13.621 | 14.750 1 8,3%
E-mail, OuvidorSUS, Outros)
Sistema de | Arce (Telefone, E-mail, Balcéo,
Ouvidoria da | Portal e Carta) 538 796 T 48%
ARCE - SOA
Sistemade | CAGECE (Procon, Caixa de
Gestao de Sugestao, ARCE, Afcor,
Ouvidoria - | Portal, Telefone)
SGO

7.465 9.807 131,4%

Total 76.087 | 91.998 £20,9%
Fonte: Ceara Transparente e Relatdrios de Ouvidoria da ARCE, CAGECE e SESA.
*As ferramentas que integram as Redes Sociais sdo Facebook, Twitter, Instagram e Reclame Aqui.

3.4 ManifestacOes de Ouvidoria por Macrorregido de Planejamento

Na figura abaixo (Mapa por macrorregido de planejamento do
Estado) é apresentado o quantitativo de manifestacdes registradas por
macrorregido de planejamento, com a identificagdo do municipio informado

pelo cidadéao.

Cabe destacar que em 23.719 (35,6%) demandas ndo houve a
identificacdo do municipio, principalmente nos registros anénimos, e 1.399

(2,1%) demandas foram oriundas de outros estados brasileiros.
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Figura 1
Quantidade de Manifestagcfes de Ouvidoria
Macrorregido de Planejamento
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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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Planejamento

Manifestacdes

Tabela 07
por Macrorregidao/Populacao/Meio de Entrada

Quantidade de
Manifestacfes
2018 vs. Populacdo 2019 vs. Populacéao
da Regido

Quantidade de
Manifestacfes

da Regiéo.

Percentual do Meio de

Entrada Utilizado por
Populacao/Regido da
Regido em 2019

Central 155: 21.589 (72,4%)

Grande Fortaleza 27'3?7 29'8012 demandri\s Internet: 6.326 (21,2%)
0,67% 0,72% da populacao Outros: 1.897 (6,3%)
Central 155: 1.742 (61%)
Cariri 2.603 o demanda~s Internet: 1.018 (35,6%)
0,25% 0,27% da populacao Outros: 92 (3,2%)
Internet: 556 (49,6%)
Serra da Ibiapaba 3322,2 013(1);)3 dgiTSSS;So Central 155: 536 (47,7%)
! ! Outros: 31 (2,7%)
Central 155: 467 (48,2%)
Sertdo de Sobral 1'0605 9607 demandas~ Internet: 419 (43,3%)
0,21% 0,19% da populacao Outros: 81 (8,3%)
- 0
653 demandas A 155 994 5769
Jaguaribe 0,15% 0,17% da populagdo 5 ir0s: 48 (7%) ’
Central 155: 709 (47,3%)
Litoral Oeste/Vale 1.387 1.498 demandas Presencial: 388 (25,9%)
do Curu 0,34% 0,37% da populagdo  Internet: 197 (13,1%)
Outros; 204 (13,6%)
Central 155: 384 (47,1%)
Macico de 662 815 demandas Presencial: 268 (32,8%)
Baturité 0,27% 0,35% da populagdo  Internet: 131 (16%)
Outros: 32 (3,9%)
Central 155: 540 (67,8%)
Centro Sul 764 (=S demandasw Internet: 208 (26,1%)
0,19% 0,20% da populacao Outros: 48 (6%)
Presencial: 446 (43,2%)
Serto Central 904 1.031 demandas Central 155: 295 (28,6%)
0,22% 0,25% da populagéo Internet: 221 (21,4%)
Outros: 69 (6,6%)
- 0,
Sertdo de 507 332 demandas ﬁf:rtr::lz 2515(227220237’”))
Canindé 0,24% 0,15% da populagdo 1o 16 @ 8<;/<>)
~ Internet: 191 (49,1%)
Sertdo de 281 389demandas  oo41155; 186 (47,8%)
Crateus 0,07% 0,11% da populagao Outros: 12 (3%)
Internet: 222 (48%)
Litoral Norte 422 4602 demandasm Central 155: 188 (40,6%)
0,10% 0,11% da populagao Outros: 52 (11,2%)
Central 155: 311 (63,4%)
Litoral Leste 427 490 demandasN Internet: 125 (25,5%)
0,20% 0,23% da populacdo Outros: 54 (11%)
- 0
Sertdo dos 229 277 demandas &f:rtr:::. 115853 (168650/336'7@
Inhamuns 0,16% 0,20% da populacado |

Outros: 9 (3,2%)

Classificagdo a partir do mapa de regides de planejamento do Estado do Cear4 (Lei Complementar n°.
154/2015 - DOE 22/10/2015) e Ceara Transparente - CT. Percentual obtido a partir do quociente do total
de demandas registradas na regido pela estimativa da populacdo residente/regido em 2019 (Dados
IPECE).
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De acordo com os numeros apresentados na tabela anterior,
observa-se que as macrorregibes que apresentaram 0s maiores indices
percentuais de participagdo foram: Grande Fortaleza, Litoral Oeste/Vale do
Curu, Macico de Baturité, Serra da lbiapaba, Cariri e Sertdo Central. As
macrorregioes Sertdo de Sobral e Centro-Sul apresentaram bons indices de
participacdo em numeros absolutos. Ja as macrorregiées que apresentaram os
menores indices de participacdo foram: Litoral Norte, Sertdo de Crateus,
Sertdo de Canindé, Vale de Jaguaribe, Sertdo dos Inhamuns e Litoral
Leste.

Na relacdo abaixo, serdo apresentados 0s municipios que
concentraram o maior numero de participagdo por macrorregido.

Grande Fortaleza: Fortaleza (23.193 manifestacfes), Maracanau
(1.639 manifestacfes) e Caucaia (1.393 manifestacdes)

Cariri: Juazeiro do Norte (1.585 manifestacdes), Crato (332
manifestacdes) e Barbalha (159 manifestacdes).

Serra da lbiapaba: Tiangua (422 manifestacdes), Sdo Benedito
(192 manifestacfes) e Ubajara (137 manifestacdes).

Sertdo de Sobral: Sobral (490 manifestacfes), Reriutaba (116
manifestacdes) e Santana do Acarau (52 manifestacdes).

Vale do Jaguaribe: Russas (176 manifestacdes), Morada Nova
(171 manifestacfes) e Limoeiro do Norte (97 manifestacdes)

Litoral Oeste/Vale do Curu: Itapipoca (971 manifestacées),
Tururu (98 manifestacdes) e Uruburetama (90 manifestagdes).

Macico de Baturité: Baturité (205 manifestacdes), Aracoiaba
(124 manifestacdes) e Aratuba (65 manifestacdes)

Centro Sul: Iguatu (271), Ic6 e Quixeld (122 manifestacdes)

Sertdo Central: Quixada (335 manifestacfes), Quixeramobim
(159 manifestacdes) e Senador Pompeu (105 manifestacdes)

Sertdo de Canindé: Canindé (215 manifestacdes), Boa Viagem
(44 manifestacodes) e Itatira (26 manifestagoes)

Sertdo de Cratels: Crateus (97 manifestacdes), Nova Russas
(94 manifestacdes) e Santa Quitéria (72 manifestacoes).

Litoral Norte: Camocim (102 manifestacdes), Acarau (77

manifestagdes), Granja e Jijoca de Jericoacoara (47 manifestagdes).
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Litoral Leste: Aracati (268 manifestacbes), Beberibe (112
manifestacdes) e Jaguaruana (48 manifestacdes).

Sertdo dos Inhamuns: Taua (166 manifestacdes), Parambu (51
manifestacdes) e Quiteriandpolis (46 manifestacoes).

Todos esses numeros denotam que se faz necessaria uma
divulgacdo maior tanto do instituto da ouvidoria como dos canais de
participacdo junto a populacdo do interior do Estado, de forma a incentivar que
uma parcela maior da sociedade participe de forma efetiva.

Tabela 08
Manifestacbes por Meio de Entrada
Outros Estados e Manifestacdes sem a identificacdo do Municipio
Quantidade de  Quantidade de

Manifestacoes Manifestacoes Canais Utilizados (%)
2018 2019

Origem da

Manifestacao

Internet: 1.297 (92,7%)
1.195 1.399 E-mail: 62 (4,4%)

Outros: 30 (2,1%)

Central 155: 10.858 (45,7%)

Internet: 7.587 (31,9%)
N&o Informado 14.748 23.719 Telefone Fixo: 2.022 (8,5%)
Presencial: 1.781 (7,5%)
Outros: 1.471 (6,2%)

Outros Estados
do Brasil

Fonte: Ceara Transparente - CT.

Quadro 01
Principais Assuntos por Macrorreqgiao/Orgao

Macrorregido de
Planejamento/ Principais Assuntos — 2019

Outros

¢ Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 3.285

e Desobstrucdo da Rede de Esgoto (CACEGE):
3.248

e Assisténcia a Saude (SESA): 573

e Conduta Inadequada de Servidores (Diverso s
0rgdos):513

e Tramitacdo de Processos (JUCEC): 501

e Falta de Agua (CAGECE): 406

¢ Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 321

e Servico de Mercadoria em Transito (SEFAZ): 117

Grande Fortaleza

Cariri
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Carteira Nacional de Habilitagcdo (DETRAN): 100
Tramitacdo de Processos Fiscais (SSFAZ): 84

Vale do Jaguaribe

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo
(Diversos 6rgaos): 64

Carteira Nacional de Habilitagcdo (DETRAN): 42
Falta de Agua (CAGECE) 41

Tramitagdo de Processo Administrativo (Diversos
orgdos): 29

Orientacdes sobre a prestacao de servicos: 22

Litoral Oeste/Vale

do Curu

Assisténcia a Saude (SESA): 698

Falta de Agua (CAGECE) 131

Elogio a servidores/servicos (Diversos 6rgdos): 111
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 68

Carteira Nacional de Habilitacdo (DETRAN): 23

Serra da Ibiapaba

Servico de Mercadoria em Transito (SEFAZ): 166
Carteira Nacional de Habilitacdo (DETRAN): 145
Falta de Agua (CAGECE): 109

Recuperacao do Teleférico de Ubajara (SETUR):
103

Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 55

Sertdo Central

Gestéo e estrutura de unidades de saude (SESA):

304

Elogio aos servicos prestados pelo 6rgéo (Diversos
orgdos): 164

Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 188

Falta de Agua: 45

Carteira Nacional de Habilitagdo (DETRAN): 34

Sertdo de Sobral

Falta de Agua: 152

Assisténcia a Saude (SSESA): 80

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
(Diversos): 59

Carteira Nacional de Habilitagdo (DETRAN): 51
Servigco de Mercadoria em Transito (SEFAZ): 34

Centro Sul

Carteira Nacional de Habilitacdo (DETRAN): 234
Falta de Agua: 68

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgao
(Diversos 6rgaos): 51

Conduta inadequada de policial (PMCE): 30
Tramitacdo de Processos (Diversos: 6rgaos): 29
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Sertdo de Canindé

Engenharia e operacgdo de infraestrutura de
rodovias (SOP): 37

Elogio a servidores/servi¢cos (Diversos 6rgaos): 31
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgao
(Diversos 6rgéos): 14

Carteira Nacional de Habilitacdo (DETRAN): 11
Sinalizacéo e equipamentos de seguranca em
rodovias estaduais: 11

Macico de Baturité

Orientacdes sobre a prestacdo de servigcos publicos
(Diversos 6rgéos): 181

Falta de agua: 22

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 62

Elogio a servidores/servi¢cos (Diversos 6rgaos): 47
Certificado de Registro de Veiculo (DETRAN): 22

Sertdo de Cratels

Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 36

Orientacdes sobre a prestacdo de servigcos publicos
(Diversos 6rgaos): 21

Conduta Inadequada de Servidor (Diversos
orgaos): 20

Carteira Nacional de Habilitagdo (DETRAN): 17
Assisténcia a Saude (Sesa): 15

Litoral Leste

Elogio a servidores/servigos (Diversos 6rgaos): 46
Assisténcia a Saude (SESA): 40

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 37

Engenharia e operacdo de infraestrutura de
rodovias (SOP): 23

Certificado de Registro de Veiculo (DETRAN): 21

Litoral Norte

Assisténcia a Saude (SESA): 43

Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgéos): 34

Falta de Agua: 30

Carteira Nacional de Habilitagdo (DETRAN): 24

Tramitagc&o de Processos (JUCEC): 18

Sertdo dos

Inhamuns

Falta de Agua: 51

Carteira Nacional de Habilitagdo (DETRAN): 29
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo
(Diversos 6rgaos): 22

Vazamento em via pubica (CAGECE): 15
Tramitacdo de Processos (Diversos 6rgaos): 8
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e Servico de Mercadoria em Transito (SEFAZ): 292

e Tramitacdo de Processos (SEFAZ e JUCEC): 191

¢ Orientacdes sobre a prestacdo de servigos publicos

Outros Estados (Diversos 6rgdos): 114

e Legislacdo Tributéria (SEFAZ): 55

e Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 49

¢ Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgéos): 2.028

e Conduta Inadequada de Servidor (Diversos

N&o Informado orgaos): 1.598

e Conduta Inadequada de Policial (PMCE): 979

e Desobstrucdo da Rede de Esgoto (CAGECE): 846

¢ Intensificacdo de Policiamento (PMCE): 755

Fonte: Ceara Transparente - CT.
Classificagdo a partir do mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°.
154/2015 - DOE 22/10/2015) e Cear4 Transparente - CT.

4. ACOES DESCENTRALIZADAS DE OUVIDORIA
No ano de 2019, a Controladoria e Quvidoria Geral do Estado,

objetivando se aproximar do cidadao, realizou agbes descentralizadas em
parceria com algumas instituicdes. Essas ac¢des foram realizadas nos locais
onde ha prestacdo de servico publico. Nelas os cidaddos puderam registrar
manifestacdes de ouvidoria de forma espontanea. Nessa oportunidade também
foram realizadas pesquisas de avaliacdo dos servicos prestados a populacao,
buscando contribuigcdes para o aprimoramento na prestacao dos servigos.

Para a escolha dos equipamentos publicos a serem visitados
foram utilizados os dados e relatérios de ouvidoria, especialmente as
reclamacdes. Cada acédo foi devidamente articulada e planejada com as
instituicdes parceiras e, ao final de cada trabalho, foi emitido relatério contendo
as informacdes coletadas na acdo, bem como sugestdes para a melhoria dos
servigcos prestados com base na experiéncia do cidadao.

No ano de 2019, foram realizadas a¢fes descentralizadas nos
seguintes equipamentos: Hospital Regional do Cariri; Vapt-Vupt de Juazeiro do
Norte; Vapt-Vupt do Antbnio Bezerra; Metr6 do Cariri; Metr6 de Fortaleza
(Linhas Sul e Oeste); Hospital Geral de Fortaleza; Hospital Infantil Albert Sabin
e Hospital de Messejana.

Aléem dessas acdes decentralizadas foram realizadas acdes de

ouvidoria itinerante nos seguintes locais:
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% Policlinica de Aracati;

% Centro de Especialidade Odontologicas de Aracati;

% Praca de Canoa Quebrada — Aracati;

% Praca do Ferreira — Fortaleza CE;

% Exposicao do Crato (Expocrato);

% Bienal do Livro;

% Acdes TV Diéario (Conjunto Esperanca, Parangaba, José
Walter, Conjunto e Ceara Messejana).

5. INDICADORES DE OUVIDORIA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado utiliza dois
indicadores para o0 acompanhamento do desempenho das ouvidorias setoriais:

a) Indice de Satisfacdo do Usuario com as Ferramentas de
Ouvidoria e Transparéncia — 84% de satisfacao;

b) indice de Manifestacbes Procedentes de Ouvidoria
Respondidas no Prazo — 90% de resolubilidade.

Em relagcdo aos indices “a” e “b”, que tratam da satisfagcdo do
cidaddo e da resolubilidade das manifestacdes, os resultados foram 86,2% e
88,5%, respectivamente.

Percebe-se que em 2019 o indice estabelecido para a satisfacao
foi atingido, no entanto quanto ao indice de resolubilidade o resultado nao foi
alcancado.

No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho dos
indices de satisfacdo e de manifestacbes respondidas no prazo ao longo dos

ultimos anos.
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) Grafico 03
Indices de Satisfagdo e de Manifestacbes Respondidas no Prazo ao longo

dos anos
0,
90,60% 89,50%
/\ 88,50%
87,50% 89,10%
86,20%
83,40%
80%
2016 2017 2018 2019
= Satisfacao Respondidas no Prazo

Fonte: Ceara Transparente - CT.

Serédo detalhados a seguir os indicadores de Resolubilidade e de
Satisfacdo, com uma abordagem de um modo geral e por ouvidoria setorial.

5.1 Resolubilidade das Manifestacdes
Neste topico, serd analisado o tempo de resposta as

manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no
ano de 2019, considerando a conclusdo da apuracdo das manifestacdes no
prazo regulamentar.

Os dados da resolubilidade seréo apresentados de acordo com o
Decreto Estadual n°. 30.474, de 29 de marco de 2011 (atualmente revogado),
por ser o instrumento legal vigente no ano de 2019. Nele estava previsto o
prazo de resposta das ouvidorias setoriais de 15 dias prorrogaveis por igual
periodo.

As manifestacdes registradas nas ferramentas especificas da
ARCE, CAGECE e SESA nado foram consideradas nessa andlise de
indicadores, considerando que a CGE néo possui gestdo sobre os dados dos

sistemas dos referidos 6rgdos e nao realiza 0 acompanhamento sistematico.
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Tabela 09

Resolubilidade — Plataforma Ceara Transparente
Situacao 2018 2019

Manifestacbes respondidas

89,5% (48.774) 88,5% (59.011)
no prazo
Manifestacbes respondidas
9,6% (5.228) 10,6% (7.117)
fora do prazo
Manifestagcbes nao
0,9% (490) 0,9% (506)

concluidas (em atraso)

Fonte: Ceara Transparente — CT (Relatério de Resolubilidade) indice de 2018 coletados em 09/04/2019;
indice de 2019 coletados em 04/04/2020.

O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais no
ano de 2019 foi de 11,7 dias, tendo como base as manifestacdes finalizadas
até o més de marco de 2020.

Por meio das tabelas a seguir, divididos por grupo de ouvidorias,
serdo apresentados os percentuais de cumprimento do prazo de resposta
(indice de resolubilidade) e as quantidades de manifestacdes recebidas no ano
de todas as ouvidorias setoriais.

Tabela 10
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

Respondidas

Orgéo Respondidas| ¢, - g Pendentes (else ¢
no prazo resolubilidade
prazo
|ADECE | 18 0 0 18 100%
AESP/CE 32 0 0 32 100%
CEASA 13 1 0 14 92,86%
CEGAS 19 1 0 20 95%
CASA MILITAR 2 0 66,67%
CODECE 2 0 0 2 100%
EGP 21 7 0 28 75%
ESP 70 0 0 70 100%
ETICE 16 2 0 18 88,89%
FUNCAP 32 0 0 32 100%
FUNCEME 28 0 0 28 100%
FUNTELC 3 0 0 3 100%
IDACE 66 8 0 74 89,19%
IPECE 11 0 0 11 100%
NUTEC 12 0 0 12 100%
SECITECE 25 18 14 57 43,86%
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SOHIDRA 11 10 43 64 17,19%

VICEGOV 4 4 0 8 50%

ZPECE 2 0 0 2 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 04/04/2020.

Nesse grupo, destacamos as Ouvidorias Setoriais que atingiram o
indice de resolubilidade entre 95 e 100%: ADECE, AESP, CEGAS, CODECE,
ESP, FUNCAP, FUNCEME, FUNTELC, IPECE, NUTEC e ZPE/CE.

As seguintes ouvidorias setoriais ndo atingiram o indice instituido
pela CGE, que é de 90% de Resolubilidade: CASA MILITAR, EGP, ETICE,
IDACE, SECITECE, SOHIDRA e VICEGOV.

Tabela 11
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

Respondidas

Respondidas Indice de
n(?prazo fora do Pendentes | Total resolubilidade
prazo
ADAGRI | 32 | 109 1 142 22,54%
CEE 134 0 0 134 100%
CIPP S/A 113 0 0 113 100%
COGERH 146 11 0 157 92,99%
EMATERCE 112 0 0 112 100%
PGE 162 26 0 188 86,17%
SCIDADES 264 6 0 270 97,78%
SDA 185 0 0 185 100%
SEAS 109 22 0 131 83,21%
SECULT 48 69 4 121 39,67%
SEDET 60 35 0 95 63,16%
SEJUV 103 6 0 109 94,5%
SEMA 76 41 0 117 64,96%
SETUR 219 18 0 237 92,41%
SRH 69 17 1 87 79,31%
URCA 33 63 35 131 25,19%

Fonte: Plataforma Cear4 Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 04/04/2020.

Nesse grupo, destacamos as Ouvidorias Setoriais que atingiram o0
indice de resolubilidade entre 95 e 100%: CEE, CIPP S/A, EMATERCE, SDA e
SCIDADES.

As seguintes ouvidorias setoriais ndo atingiram o indicador instituido
pela CGE, que é de 90% de Resolubilidade: ADAGRI, PGE, SEAS, SECULT,
SEDET, SEMA, SRH e URCA.
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Tabela 12

Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Respondidas

Respondidas = indice de
no prazo I € FEMEETIEE resolubilidade
prazo

ARCE 676 0 0 676 100%

CBMCE 472 92 0 564 83,69%
CASA CIVIL 962 5 0 967 99,48%
CGD 991 2 0 993 99,8%

CGE 835 26 0 861 96,98%
ISSEC 912 0 0 912 100%

ODH 702 77 0 779 90,12%
PEFOCE 416 87 0 503 82,7%
SEINFRA 340 0 0 340 100%

SEMACE 624 1 0 625 99,84%
SOP 256 243 19 518 49,42%
SPS 772 173 0 945 81,69%
UECE 414 54 1 469 88,27%
UVA 416 1 0 417 99,76%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 04/04/2020.

Nesse grupo, destacamos as Ouvidorias Setoriais que atingiram o
indice de resolubilidade entre 95 e 100%: ARCE, CASA CIVIL, CGD, CGE,
ISSEC, SEINFRA, SEMACE e UVA.

As seguintes ouvidorias setoriais n&do atingiram o indicador
instituido pela CGE, que é de 90% de Resolubilidade: CBMCE, PEFOCE, SOP,
SPS e UECE.

Tabela 13
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Respondidas

RESPOTEIEEE forado Pendentes | Total Indlcg_de
no prazo resolubilidade
prazo
CAGECE 22.083 0 0 22.083 100%
DETRAN 4.241 1.048 2 5.291 80,15%
JUCEC 1.244 125 0 1.369 90,87%
METROFOR 1.526 0 0 1.526 100%
POL. CIVIL 923 322 0 1.245 74,14%
PMCE 1.342 2.418 205 3.965 33,85%
SAP 1.732 75 0 1.807 95,85%
SEDUC 2.562 3.87 0 2.949 86,88%
SEFAZ 5.075 0 0 5.075 100%
SEPLAG 1.039 25 0 1.064 97,65%
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SESA 4.800 1.097 151 6.048 79,37%
SSPDS 929 217 0 1.146 81,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 04/04/2020.

Nesse grupo, destacamos as Ouvidorias Setoriais que atingiram o
indice de resolubilidade entre 95 e 100%: CAGECE, METROFOR, SAP,
SEFAZ e SEPLAG.

As seguintes ouvidorias setoriais ndo atingiram a meta instituida
pela CGE, que € indice de 90% de Resolubilidade: DETRAN, POLICIA CIVIL,
POLICIA MILITAR, SEDUC, SESA e SSPDS.

Os principais fatores observados nos acompanhamentos
realizados pela CGE junto as Ouvidorias Setoriais para o baixo indice de

cumprimento do prazo de resposta em algumas setoriais, foram:

o acumulo de fungbes do servidor designado ouvidor, fato comum nas

setoriais que possuem uma baixa quantidade de demanda (tipos 1 e 2);

o dificuldade na sensibilizacdo das é&reas internas no fornecimento de
informagdes, principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade
maior de manifestacdes;

o problemas sazonais ocorridos no decorrer do ano em virtude do
afastamento de ouvidores e membros da equipe da ouvidoria por
motivos diversos (nomeacéo, capacitacédo, licenca, férias etc.);

o ndao vinculacdo da ouvidoria a gestao do 6rgado e a falta de apoio por
parte desta, bem como o ndo reconhecimento como area institucional

por parte das demais areas.

5.2 Indice de Satisfacdo dos Usuarios
Neste tdpico, sera analisado o indice de Satisfacéo de resposta

as manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente,
no ano de 2019. Esse indice € apurado a partir das pesquisas de satisfacao
respondidas pelos cidaddos ao receber a resposta da manifestacéo,
objetivando medir o grau de satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos
prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da aplicacdo de um questionario
com perguntas estruturadas.

Na Pesquisa de Satisfacdo da plataforma Ceara Transparente, 0

qguestionario contém 7 (sete) perguntas, das quais 4 sdo relacionadas a
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avaliacdo do servico da ouvidoria e utilizadas para construir o indice de
satisfacdo. Essas quatro perguntas avaliam o canal utilizado pelo cidadao, a
qualidade e o prazo da resposta oferecida pela ouvidoria, além de uma
pergunta sobre a satisfacdo de um modo geral. Em cada pergunta é atribuida
uma nota que varia de 1 a 5.

Tabela 14
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfacao

Total de Perguntas Média/Nota indice
 respondentes

 Satisfaciocomo | 0
Servico de Ouvidoria 44 88,6%

Satisfagcdo com o tempo 0
9.849 de resposta 4,13 82,6%

Satisfagcdo com o canal
o)
Amostra 15% de registro da 4,49 89,8%
manifestacao

Qualidade da resposta 4,19 83,8%
indice Geral de Satisfac&o 4,31 86,2%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em

01/04/2020.
De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, os

menores indices de satisfacdo atribuidos pelo cidaddo na pesquisa foram
associados ao prazo e qualidade da resposta das manifestacdes. Essa
insatisfacdo pode estar relacionada com a demora do fornecimento de
respostas aos cidadaos, como também com o conteudo e falta de clareza
nas respostas fornecidas, ndo atendendo as expectativas.

Por outro lado, os cidaddos demonstraram uma maior satisfacéo

guanto ao o canal para registro de manifestacao.

Tabela 15
Pesquisa de Satisfacdo — Indice de Percepcao
indice de Percepcéo do Cidaddo
Perguntas Média/Nota | indice
Nota atribuida antes de registrar
: ~ ~ . 73,6%
manifestacao e percep¢ao quando a 3,68 Confianca
gualidade do servico de Ouvidoria. &
Nota atribuida ap0s usar o servico de 89,6%
o 4,48 ) ~
Quvidoria. Satisfacao
indice de Expectativa 1 21,74%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em
01/04/2020.

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os indices de satisfacéo

nos anos de 2018 e 2019, por ouvidoria setorial, e por grupo de ouvidoria.
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Tabela 16
Satisfagcdo — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

indice de | indice de glicl] 6l
Satisfacdo | Satisfacao FESPETHETTES
2018 2019 Amostragem
2018 2019

ADECE 55,5% - 03 00
AESP/CE 87,7% 100% 1 09 02
CASA MILITAR - -- 00 00
CEASA 95,0% -- 01 00
CEGAS - 88,7% 00 04
CODECE - 100% 00 01
EGP/CE 100% 70,0% ¥ 01 03
ESP/CE 83,3% 61,0% ¢ 04 05
ETICE 100% 80,0% ¥ 01 04
FUNCAP 97,5% 72,0% & 04 05
FUNCEME 88,9% 73,7% 09 04
FUNTELC - 100% 00 02
IDACE 98,5% 93,2% ¥ 14 17
IPECE 87,2% 100% 03 01
NUTEC 83,3% -- 02 00
SECITECE 66,6% 83,7% 1 04 09
SOHIDRA 77,7% 88,3% 1 03 03
VICEGQOV - 00 00
ZPE CEARA 90,0% - 01 00

Fonte: Plataforma Ceara Transparente - Relatdrio da Pesquisa de Satisfagcdo gerado em
01/04/2020.

As Ouvidorias Setoriais com maior niumero de respondentes em
nameros absolutos na pesquisa de satisfacdo foram: IDACE, SECITECE, ESP
e FUNCAP.

N&ao houve pesquisa respondida para ADECE, CASA MILITAR,
CEASA, NUTEC, VICEGOV e ZPE/CE.

No tocante ao cumprimento da meta do indice de satisfacao,
instituido pela CGE, as seguintes ouvidorias atingiram o indice de satisfacdo de
84%: AESP, CEGAS, CODECE, FUNTELC, IDACE, IPEC e SOHIDRA.

As Ouvidorias Setoriais da AESP, IPECE, SECITECE, e
SOHIDRA tiveram melhoria no indicador de satisfagdo, se comparado com o
ano de 2018.
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Tabela 17
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

indice de | indice de (Rl
Satisfacdo| Satisfacao REEEME TS
2018 2019 Amostragem
2018 2019

ADAGRI 83,3% 80,8% 10 06
CIPP S/A 93,5% 91,5% & 07 10
CEE 85,71% 87,0% 24 27
SCIDADES 89,6% 90,4% 1 42 31
COGERH 84,3% 73,0% ¢ 10 13
EMATERCE 83,7% 96,7% 1t 09 14
PGE 91,6% 81,4% ¥ 39 35
SDA 83,1% 84,6% 1 22 15
SEDET - 86,6% 00 06
SEAS 66,4% 69,2% 23 07
SECULT 80,1% 71,4% U 09 14
SEMA 61,6% 76,4% 1 23 14
SEJUV 98,0% 92,0% ¢ 05 12
SETUR 95,2% 85,3% 07 14
SRH 88,0% 90,0% 05 02
URCA 48,3% 89,0% 1 11 05
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em
01/04/2020.

As Ouvidorias Setoriais com maior niumero de respondentes em
nameros absolutos na pesquisa de satisfacdo foram: PGE, SCIDADES, CEE,
SDA, EMATERCE, SECULT, SEMA e SETUR.

No tocante ao cumprimento da meta do indice de satisfacdo
instituido pela CGE, as seguintes ouvidorias atingiram o indice de satisfacédo de
84%: CIPP S/A, CEE, SCIDADES, EMATERCE, SDA, SEDET, SEJUV,
SETUR, SRH e URCA.

As Ouvidorias Setoriais CEE, SCIDADES, EMATRCE, SDA,
SEAS, SEMA, SRH e URCA tiveram melhoria no indicador de satisfacdo se

comparado com o ano de 2018.
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nameros absolutos na pesquisa de satisfacdo foram: ISSEC, SPS, CGE, ARCE

Tabela 18
Satisfacao — Ouvidorias Tipo lll
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

indice de | indice de VeIl 1
Satisfacdo| Satisfacao FESPETHETTES
2018 2019 Amostragem
PAONRS 2019
ARCE 94,5% 91,2% 21 102
CASA CIVIL 79,0% 86,2% 1 05 86
CBMCE 76,5% 86,9% 1 36 63
CGD 85,90% 56,2% 24 25
CGE 87,61% 70,9% ¢ 71 114
FUNECE 79,6% 775% ¥ 56 53
ISSEC 82,0% 87,1% 1 87 188
ODH 85,1% 87,0% © 09 15
PEFOCE 86,5% 86,8% 1 21 7
SEINFRA 92,6% 91,7% ¥ 38 91
SEMACE 68,5% 77,8% 1t 30 55
SOP -- 87,0% -- 100
SPS 82,6% 86,8% 1 43 149
UVA 83,7% 85,5% 1 46 30

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em
01/04/2020.

As Ouvidorias Setoriais com maior niumero de respondentes em

e SOP.

instituido pela CGE, as seguintes ouvidorias atingiram o indice de satisfacédo de
84%: ARCE, CASA CIVIL, CBMCE, ISSEC, ODH, PEFOCE, SEINFRA, SOP,

No tocante ao cumprimento da meta do indice de satisfacdo

SPS e UVA.
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As Ouvidorias Setoriais CASA CIVIL, CBMCE, ISSEC, ODH,
PEFOCE, SEMACE, SPS e UVA tiveram melhoria no indicador de satisfacédo
se comparado com o ano de 2018.

Tabela 19
Satisfagdo — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

indice de | indice de UL efs
: ~ . ~ Respondentes
Satisfacdo| Satisfacao
2018 2019 Amostragem
2018 2019
CAGECE 92, 7% 88,1% ¥ 3.397 4.822
DETRAN 90,6% 88,5% U 961 974




JUCEC 82,2% 81,7% { 40 114
METROFOR 88,3% 87,8% 208 233
POLICIA CIVIL 92,0% 85,1% ¥ 75 81
PMCE 88,2% 73,3% ¢ 240 248
SEDUC 79,5% 76,0% ¢ 224 314
SEFAZ 80,3% 79,1% { 571 431
SAP 91,0% 87,9% 116 120
SEPLAG 94,1% 83,3% ¥ 136 146
SESA 86,2% 86,8% 1 417 714
SSPDS 86,4% 82,6% 109 77
Fonte: Plataforma Ceara Transparente - Relatdrio da Pesquisa de Satisfacdo gerado em
01/04/2020.

As Ouvidorias Setoriais com maior niumero de respondentes em
nameros absolutos na pesquisa de satisfacdo foram: CAGECE, DETRAN,
SESA, SEFAZ e SEDUC.

No tocante ao cumprimento da meta do indice de satisfacao
instituido pela CGE, as seguintes ouvidorias atingiram o indice de satisfacao de
84%: CAGECE, DETRAN, METROFOR, POLICIA CIVIL, SAP e SESA.

Com excecdo da SESA, que teve pequena melhora no indice de
satisfacdo, todas as outras setoriais classificadas como tipo IV, tiveram queda

no indice de satisfacdo se comparado com o ano de 2018.

6. BOAS PRATICAS DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Em consonancia com a Portaria n°. 70/2013, de 30 de julho de
2013, que disciplina os critérios e procedimentos para Avaliacdo de
Desempenho das Ouvidorias Setoriais, e da Portaria n°. 57/2020, DOE
05/06/2020, que divulgou o resultado final, destacamos que no ano de 2019, 25
ouvidorias setoriais obtiveram pontuacdo na variavel “agdes inovadoras", que
tem como objetivo avaliar o grau de proatividade das Ouvidorias Setoriais com
a proposicéo de projetos e ou de agodes.

Seguem abaixo os resumos das agles inovadoras que obtiveram
pontuacdo. Ressalta-se que as pontuacdes variaram entre minima, média e
alta, conforme a ponderacdo e os critérios de avaliacdo da comisséo

avaliadora.
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Quadro 02
Boas Praticas — Ouvidorias Tipo | (até 80 manifestacdes/ano

Acédo de Boas Praticas

Criacdo do programa de parcelamento de dividas

decorrentes de recebimento e/ou de recursos em desacordo
FUNCAP ) » )
com as normas vigentes. Problematica detectada por meio

das manifestacfes apresentadas a ouvidoria setorial.

Insercéo dos contatos da ouvidoria, incluindo o telefone 155,
ZPE/CE nos e-mails institucionais de todos 0s

servidores/colaboradores da companhia.

ESP/CE Reconhecimento as &reas internas do 6rgdo, com a entrega
de placas de agradecimentos, pela contribuicdo no
atendimento e resolucéo das demandas de ouvidoria.

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais

Quadro 03
Boas Praticas — Ouvidorias Tipo Il (de 81 a 300 manifestacdes/ano

Acéo de Boas Préticas

Criacdo de Video Institucional da Ouvidoria da CIPP S/A

visando a divulgagdo junto aos visitantes do Complexo do
Pecém, bem como aos novos colaboradores que
ingressarem na companhia. Realizacdo de atividade de
CIPP S/A _ o o o
benchmarking, no @mbito da Rede de Ouvidorias, com visitas
técnicas as ouvidorias setoriais mais bem avaliadas no ano
de 2018, buscando o aprimoramento das acfes da Ouvidoria

da CIPP S/A.

Realizag&o de visitas técnicas, em parceria com a Comissao
Setorial de Etica Publica e Assessoria de Governanca, as
Geréncias Regionais de Pentecoste, Quixeramobim, Crato,
COGERH i _ . R
Iguatu e Crateus para tratativa de assuntos relacionados a
Ouvidoria, ao Codigo de Etica e aos Pilares da Governanca e

Conformidade.

Participacdo da Ouvidoria em Feiras da Agricultura Familiar
EMATERCE com a distribuicdo de cartilhas sobre ouvidoria. Definicdo de

um interlocutor nos escritorios regionais para o atendimento
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em ouvidoria aos agricultores. Utilizacao de
videoconferéncias para comunicacdo da Ouvidoria com

Escritérios Regionais.

PGE

Simplificagdo de Processos a partir de visitas a ouvidorias
setoriais para o alinhamento de detalhes e parametros,
objetivando que os processos ndo sejam tramitados de suas
instituicbes com falta de documentacdo e informacdes
exigidas pela PGE, proporcionando maior celeridade na

diligéncia.

SDA

Realizacdo de palestras e pequenos encontros com a
temética ouvidoria junto as comunidades que sao agraciadas
com o0s programas da secretaria, em parceria com as

coordenadorias responsaveis.

SEMA

Utilizagcdo das manifestacbes de Ouvidoria como insumos
para reformulacdo de processos da instituicdo destinados ao
publico interno e externo. Ex. Localizagdo da instalacdo de
ponto eletrénico; Abrigos para os gatos; Gradis de protecao
nos parques. Criacdo de video educativo utilizado para
orientacdo do publico interno sobre a Ouvidoria.
Apresentacdo de Boletins Informativos nas reunides das
Comissdes e Comités Executivos. Tratamento de elogio e
reconhecimento as areas para estimular o bom atendimento

e a qualidade do servico prestado a populagéo.

SETUR

Articulacao e didlogo com diversas esferas da administracéo
municipal, que compdem o mapa de regionalizacdo do
turismo, objetivando o tratamento das manifestagfes e busca
de solugbes, com o encaminhamento direto das demandas

aos respectivos responsaveis pelo servico prestado.

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais

46




Quadro 04
Boas Praticas — Quvidorias Tipo Illl (de 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Ouvidoria Ativa na area de Energia Elétrica - Recomendacao
ARCE de Ouvidoria & Enel com base na analise de variados dados
estatisticos, elencando 4 principais problemas reincidentes

no ano de 2019.

Inclusdo e realizacdo de palestras sobre Ouvidoria e Acesso
CGD a Informacgé@o no Forum Permanente de Direito Disciplinar da
CGD.

Elaboracdo da documentacdo da atividade de Ouvidoria
CGE Setorial, contemplando a descricdo do procedimento, a
elaboracdo do fluxograma, a identificacdo de riscos e a

definicédo de controles.

Aplicagdo da ferramenta de mediagdo de conflitos nas
ODH demandas relacionadas a violagdo de direitos humanos no
ambito da ODH.

Simplificagdo e desburocratizacdo das solicitagbes de
vistorias técnicas por parte de cidadaos atingidos pelas obras
do VLT, onde a abertura desses processos passou a ser
SEINFRA _ _ o _ _
realizado por meio da ouvidoria setorial, a partir das
manifestacdes apresentadas, sem a necessidade de o

cidad@o comparecer a sede do 6rgéo.

Criacdo de um fluxo no sistema interno Natur para o
monitoramento das manifestagdes que foram respondidas de
forma parcial, com a devida comunicagéo a ouvidoria quando
houver a conclusdo de fiscalizacdo. Participacdo da
SEMACE o . _ . )
Ouvidoria no Comité Executivo com apresentacdo de Boletins
Informativos e sugestdes de reformulacbes nos processos
institucionais a partir de informagcbes advindas das

manifestacdes de ouvidoria

Implantagdo de Ouvidoria Itinerante nas Unidades Méveis de
Cidadania da SPS (Caminh&o do Cidad&o).

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais

SPS
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Quadro 05
Boas Praticas — Ouvidorias Tipo IV (acima de 1.000
manifestacdes/ano

Acédo de Boas Praticas

Treinamento em servico para as Unidades de Negdcio e

Unidades de Servico que atuam no fornecimento de
respostas para a ouvidoria. Implantacdo do projeto
Ouvidoria nas Comunidades, cujo objetivo € levar o
conhecimento da Ouvidoria e seu papel na sociedade por
CAGECE meio da divulgacdo nos encontros realizados nas
comunidades. Em parceria com a CGE, foi realizada uma
capacitacdo em  Ouvidoria, para qualificar o0s
colaboradores que trabalham com atendimento ao publico
(lojas de atendimento, éarea comercial, unidades de
negécio e de servico) para que possam prestar

atendimento de Ouvidoria.

Realizacdo de encontros com 6rgdos da politica de
infraestrutura para socializacdo de boas praticas na area
DETRAN o _ . _
de ouvidoria e aprimoramento na prestacdo dos servicos

ao cidadao.

Realizagdo de reunido bimestral com os Jovens
Aprendizes da Companhia para formacdo de
multiplicadores de agentes de cidadania nos seus colégios
e na propria comunidade, com a divulgagéo da importancia
METROFOR da Ouvidoria. Criacdo e centralizacdo em um sO espaco
fisico para a guarda de objetos esquecidos pelos usuarios
dentro das composicdes e estacdes do Metrd de Fortaleza.
A acdo se deu em decorréncia da reincidéncia de

manifestacdes sobre esse assunto.

Criacao e qualificacdo da Rede Interna de Ouvidores das
. Unidades da Policia Civil, objetivando o atendimento ao
POLICIA CIVIL _ _
publico e tratamento das manifestacbes de

responsabilidade das respectivas unidades policiais.
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SEDUC

Certificado de Reconhecimento aos ouvidores das
unidades que atingiram ou ultrapassaram a meta de

resolubilidade. Criacdo de painel de elogio.

SEFAZ

Articulacdo com as areas internas para redefinir os
encaminhamentos das solicitacdes de fiscalizagdo de
empresas destinadas as unidades de execucédo. Definicdo
de meta institucional o monitoramento de acdes corretivas
e de impacto para 0s assuntos com maior numero de

registros de reclamacdes no Ceara Transparente

SAP

Realizacdo de atividade de Ouvidoria Interna nos
complexos penitenciarios com o intuito de disseminar o
trabalho da Ouvidoria com foco na execucéo e melhoria da
prestacdo das atividades de rotina executadas dentro dos

estabelecimentos prisionais

SESA

Ampliacdo e qualificacdo da Rede de Ouvidorias da Sesa
e 0 apoio a implantacdo das Ouvidorias Municipais do
SUS. Alinhamento Técnico-Normativo das Ouvidorias da
Rede Sesa e Ouvidorias Municipais do SUS. Realizacao
de 06 (seis) Mesas de Dialogo, visando sensibilizar os
gestores para a importancia de uma apuracdo adequada
das manifestacbes, a qualidade da resposta e o

fornecimento das respostas em tempo habil.

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais
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Secao Il — Analise das
ManifestacOes de Ouvidoria

1. TIPOS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIAS
O Decreto n°. 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual

de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, institui os tipos de manifestacdes de
ouvidoria, as quais consistem nas demandas apresentadas pelos cidadéaos,
compreendendo: sugestao, elogio, solicitacdo, reclamacéo e denuncia.

Dessa forma, nessa secdo serdo analisados os tipos de
manifestacbes de forma a trazer informacgfes para auxiliar na gestdo publica
estadual.

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de
manifestacdes, por tipologia, registradas na plataforma Ceara Transparente e
nas ferramentas da ARCE, CAGECE, e SESA nos anos de 2018 e 20109.

Gréfico 04
Tipos de Manifestacéo 2018/2019

60000
A 24.9%
50000 4787
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17354
20000 2 30.2% 16149
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10000 7408 A 115% A 147%
. 17421942 28453248
0 — |
Elogio Sugestao Solicitacao Denuncia Reclamacao
2018 m 2019

Fonte: Plataforma Ceara Transparente e Relatérios ARCE, CAGECE e SESA.
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O quadro abaixo apresenta a analise das demandas por Grupo de
Manifestacbes e por Ouvidorias Setoriais, com o comparativo referente aos
anos 2018 e 2019, indicando o0 aumento e reducdo das demandas a partir das
categorizagdes, quais sejam: Natureza Positiva (Contribui¢des); Solicitacdes e

Natureza Negativa (Insatisfacdes).

Quadro 06

Analise por Categorias de Manifestacoes

CATEGORIAS POR
TIPOS

OUVIDORIAS QUE

TIVERAM AUMENTO 1
2018/2019

OUVIDORIAS QUE
TIVERAM REDUCAO ¥
2018/2019

Manifestacdes de

Natureza Positiva

CONTRIBUICAO
Elogios e Sugestdes

ADAGRI, ARCE,
CAGECE, CASA CIVIL,
CBMCE, CEE, CGD,
CGE, CIPP S/A,
COGERH, DETRAN,
EGPCE, EMATERCE,
ESP, ISSEC,
METROFOR, PMCE,
SCIDADES, S.D.A,
SEDET, SEFAZ,
SEMACE,
SEPLAG, SESA,
SOP, SPS, UECE e UVA

ADECE, AESP/CE,
CASA MILITAR,
CEASA, CEGAS,
CODECE, ETICE,

FUNCAP, FUNTELC,
IDACE, IPECE, JUCEC,
NUTEC, ODH,
PEFOCE, PGE,
POLICIA CIVIL,
SAP, SECITECE,
SECULT, SEDUC,
SEINFRA, SEJUV,
SEMA, SETUR,

SOHIDRA, SSPDS,
URCA e VICEGOV

Manifestacdes de
SOLICITACAO
Solicitagdes Diversas

ARCE, CAGECE,
CASA CIVIL, CBMCE,
CEASA, CEE, CGD, CIPP
S/A, CODECE, COGERH,
DETRAN, EGPCE,
EMATERCE, ESP, ETICE,
FUNCAP, ISSEC, JUCEC,

METROFOR, PEFOCE,

PGE, S.D.A, SECITECE,

SEDET, SEDUC, SEFAZ,
SEINFRA, SEMA,

SEMACE, SEPLAG,
SESA, SETUR, SPS, SRH

e URCA

ADECE, AESP/CE,
CEGAS, CGE,
FUNCEME, IDACE,
NUTEC, ODH,
PMCE, POLICIA CIVIL,
SAP, SCIDADES, SEAS,
SECULT, SEJUV,
SOHIDRA, SSPDS, UECE,
UVA,
VICEGOV e ZPECE

Manifestacdes de
Natureza Negativa:
INSATISFACAQ
Reclamagbes e
Denuancias

ADAGRI, ARCE,
CAGECE,
CASA CIVIL, CASA
MILITAR, CEE,
CEGAS, CGD, CGE,
CIPP S/A, CODECE,
DETRAN, EGPCE,

ESP, ETICE, FUNCAP,

ADECE, AESP/CE,
CBMCE, CEASA,
COGERH, CPAD,

EMATERCE, FUNTELC,
IDACE,
IPECE, PGE,
POLICIA CIVIL,
SCIDADES, SEAS,
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FUNCEME, ISSEC, SECULT, SEDUC,

JUCEC, METROFOR, SEFAZ, SEMACE,
NUTEC, ODH, PEFOCE, SOHIDRA, SSPDS,
PEFOCE, PMCE, S.D.A UECE, UVA e
SAP, SECITECE, SEDET, VICEGOV
SEINFRA, SEJUV, SEMA,

SESA, SETUR,
SOP, SPS, SRH, URCA e
ZPECE,

Ouvidorias Setoriais que ndo tiveram aumento por grupo de manifestagdes:
- contribuigdo: CPAD, Funceme, Seas, SRH e ZPE-CE;
- solicitacdo: Adagri, Casa Militar, CPAD, Funtelc e Ipece.

Nos topicos a seguir serdo apresentados o detalhamento dos
tipos de manifestacdes registradas na plataforma Ceara Transparente. Nos
itens referentes a andlise dos principais assuntos, ndo serdo consideradas as
manifestacdes “improcedentes”, sendo realizada a dedugdo de acordo com o
percentual apresentado nas tabelas de classificacdo/procedéncia das
demandas.

1.1. Sugestao

Proposicéo de ideias ou formulacao de proposta de
uma nova politica ou servico publico ou

aprimoramento de um ja existente.

Foram registradas, no ano de 2019, 1.299 sugestdes,
representando 19,5% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2018 esse numero foi de 1.107, portanto houve um aumento no registro de
sugestéo de 17,34%.

Tabela 20
Quantitativo de Sugestodes 2018/2019

Total de Sugestdes Varlagao
Ceara Transparente

2018 | 1. 107
2019 1.299

m 1 17,34%

Na tabela a seguir sdo apresentados 0s 0rgaos que concentraram

o maior volume de manifestacdes tipificadas como sugestdo no ano de 2019.
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) Tabela 21
Orgaos com o maior guantitativo de Sugestdes

__ Orgdos || Total de Sugestdes| %
241

SESA 18,55%
METROFOR 157 12,09%
CC 122 9,39%
PMCE 86 6,62%
SSPDS 85 6,54%
DETRAN 58 4,46%
SEDUC 45 3,46%
CAGECE 39 3,00%
CGE 37 2,85%
SEFAZ 37 2,85%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.1.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar

sugestdes no ano de 2019 foram:

v Internet: 39% (507 Sugestdes)

v' Central 155: 33,5% (436 Sugestdes)

v' Presencial: 15,8% (206 Sugestdes)

v/ Caixa de Sugestdes: 7,9% (103 Sugestdes)

v" Qutros Canais: 3,6% (47 Sugestdes)
Para sugerir, 0os principais canais utilizados pelos cidadaos foram
a Internet (Ceard Transparente) e a Central de Atendimento 155,

representando 72,5% de todos os canais para o registro de sugestoes.

1.1.2. Resolubilidade
Considerando apenas as manifestacfes tipificadas como

sugestédo, a resolubilidade no ano de 2019 foi de 86,61%, sendo o segundo

menor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.1.3. Classificacao das Respostas as Sugestdes
Ao finalizar as manifestagcbes, o ouvidor deve classificar a

manifestacéo de ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela

a sequir.
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Tabela 22
Classificacao das Respostas - Sugestoes

Classificacao Total de Sugestdes %

Demanda Procedente 1.068 82,22%
Parcialmente Procedente 96 7,39%
Demanda Improcedente 78 6,00%
Nao foi possivel constatar 39 3,00%
Aguardando Resultado de apuracao 10 0,77%
Qutros 5 0,38%
Sem Classificacao 3 0,23%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Observamos que 6% das manifestacdes foram classificadas como
“‘improcedentes”, dessa forma nao utilizaremos esse tipo de classificacdo nas

analises a seguir sobre os assuntos das sugestdes.

1.1.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

sugestdes sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 23
Principais assuntos das Sugestdes
Ampliacdo do horario de funcionamento do metré (Metrofor) [ 2,62% | 62%
Melhoria nos equipamentos de seguranca (SSPDS) 34 2,62%
Celeridade no atendimento ao publico (Diversos) 28 2,16%
Melhoria na estrutura fisica dos 6rgaos publicos (Diversos) 24 1,85%
Acdes e programas de Saude (Sesa) 21 1,62%
Eliminacdo de Formalidades e Burocracias (Diversos) 21 1,62%
Patrulhamento urbano nos bairros (PMCE) 20 1,54%
Melhoria na acessibilidade (Diversos) 19 1,46%
Melhoria no atendimento ao publico (Diversos) 19 1,46%
Procedimentos para Doacdo de Sangue (Sesa) 16 1,23%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos
1.1.5. Pesquisa de Satisfacdo das Sugestoes

A pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente sobre
as sugestdes foi respondida por 154 cidadaos, que atribuiram a nota/meédia de
4,5, de um intervalo de notas de 1 a 5, com base em 4 perguntas, atingindo um
indice de satisfagcédo de 90,7%.

Considerando que as sugestdes podem ou ndo ser acatadas

pelos 6rgaos publicos, em parte dessas manifestacdes, as respostas apontam
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encaminhamentos as areas responsaveis para analise e possibilidade de

inclusdo no planejamento da instituicao.

1.2. Elogio

Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacéo
sobre politica ou servico publico oferecido ou

atendimento recebido.

Foram registrados, no ano de 2019, 2.833 elogios, representando
4,2% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de 2018 esse
namero foi de 1.877, tendo um aumento de 50,9%.

As manifestacdes de elogio s6 podem ser registradas na

plataforma Ceara Transparente de forma identificada, de modo a evitar o

autoelogio e registros de demandas fraudulentas.

Tabela 24
Quantitativo de Elogios 2018/2019

Total de Elogios .
Ano . Variagcao
Ceara Transparente

2018 1.877
2019 2.833 I

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1 50,9%

Na tabela a seguir serdo apresentados o0s 06rgdos que
concentraram o maior volume de manifestacdes tipificadas como elogio no ano
de 20109.

) Tabela 25
Orgaos com o0 maior quantitativo de Elogios

___Orgaos | TotaldeElogios | __ % _

SESA 1.414 49,91%
PMCE 220 7,77%
CGE 170 6,00%
CAGECE 129 4,55%
CASA CIVIL 125 4,41%
METROFOR 120 4,24%
DETRAN 102 3,60%
POLICIA CIVIL 76 2,68%
ISSEC 52 1,84%
SAP 49 1,73%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.2.1. Meio de Entrada
Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar

elogios no ano de 2019 foram:

v' Central 155: 32,4% (918 Elogios)
Presencial: 32,1% (911 Elogios)

Caixa de Sugestdes: 19,9% (564 Elogios)
Internet: 13,1% (373 Elogios)

Outros Canais: 1,3% (37 Elogios)

DN NI NN

Percebemos que para elogiar, o cidaddao tem preferéncia
principalmente pela Central de Atendimento 155 e a forma presencial,
totalizando 64,5% de todos os canais. Os elogios sdo registrados
presencialmente nas ouvidorias setoriais e nos equipamentos publicos,
principalmente na area de saude. H& também registro de elogios durante as
acOes descentralizadas de ouvidoria.

1.2.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacfes tipificadas como elogios,
a resolubilidade dessas demandas no ano de 2019 foi de 94,53%, na
plataforma Ceara Transparente, sendo o melhor indice de resolubilidade dentre
os tipos de manifestagoes.

1.2.3. Classificacdo das Respostas aos Elogios

Ao finalizar as manifestacbes, o ouvidor deve classificar a
manifestacdo de ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela
a sequir.

Tabela 26
Classificacao das Respostas - Elogios

Classificacao Total de Elogios %

Demanda Procedente 2.791 98,52%
Parcialmente Procedente 19 0,67%
Outros 17 0,60%
Demanda Improcedente 6 0,21%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, 0,21% das manifestacdes
foram classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao utilizaremos esse

tipo de classificacdo nas analises a seguir sobre os assuntos.
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1.2.4. Principais Assuntos
Na tabela a seguir serdo apresentados o0s principais assuntos dos

elogios sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 27
Principais assuntos dos Elogios
Satisfacdo com os servigos prestados por servidor (Diversos) 29, 62%
Elogio as acdes policiais (PMCE) 205 7,24%
Elogio a procedimentos médicos (Sesa) 278 9,81%
Elogio a equipe de saude (Sesa) 74 2,61%
Elogio ao atendimento prestado no 6rgao (Diversos) 16 0,56%
Doacdo de Sangue (Sesa) 07 0,25%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos

1.2.5. Pesquisa de Satisfacao dos Elogios

Considerando apenas as manifestacdes tipificadas como Elogio, a
pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente foi respondida por
345 cidadaos, que atribuiram a nota/média de 4,8 de um intervalo de notas de
1 a5 com base em 4 perguntas, atingindo um indice de satisfacao de 97,8%.

O indice alto de satisfacdo do cidaddo pode estar associado a
celeridade de respostas aos elogios, que de imediato deve ser encaminhado as
areas responsaveis com a orientacdo de que seja dado conhecimento aos
servidores elogiados e suas respectivas chefias, apds esse encaminhamento a

ouvidoria finaliza a manifestacao.
1.3 - Solicitacdo

Requerimento de adoc&do de providéncia por parte
da Administracao Publica ou prestador responsavel

pela politica ou prestacdo de um servigo publico.

No ano de 2019, foram registradas 14.706 solicitacdes,
representando 22,06% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2018 esse numero foi de 12.138, tendo um aumento de 21,1%.

Tabela 28
Quantitativo de Solicitacfes 2018/2019

Total de Solicitacdes L
Ano . Variagcéao
Ceara Transparente

2018 12.138
2019 14.706

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

I T 21,1%
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Na tabela a seguir serdo apresentados os 0Orgdos que
concentraram o maior volume de manifestacdes tipificadas como solicitacdo no
ano de 20109.

) Tabela 29
Orgaos com o maior quantitativo de Solicitacdes

CAGECE 2.713 18,45%
SEFAZ 2.507 17,05%
SESA 1.479 10,06%
PMCE 965 6,56%
DETRAN 938 6,38%
SEDUC 556 3,78%
PC 427 2,90%
ODH 405 2,75%
JUCEC 357 2,43%
SEPLAG 357 2,43%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.3.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar

solicitagcdes no ano de 2019 foram:

v' Central 155: 43,5% (6.400 Solicitacbes)
Internet: 40,8% (6.000 Solicitacdes)
Presencial: 10% (1.476 Solicitacbes)
E-mail: 3,6% (530 Manifestacdes)
Outros Canais: 2% (300 Manifestacdes)

DN NI NN

Para apresentar solicitacdes diversas, o0 cidaddo tem a
preferéncia por 2 (dois) canais: a Central 155 e o formulario eletrénico
disponibilizado na internet, por meio da plataforma Ceard Transparente. O
acesso a esses dois canais pelo cidaddo estd bem equilibrado,

correspondendo a 84% de todos os canais para o registro de solicitagdes.

1.3.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacOes tipificadas como
solicitacdes, a resolubilidade dessas demandas no ano de 2019 foi de 89,15%,
na plataforma Ceara Transparente, sendo o terceiro melhor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacoes.
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1.3.3. Classificacao das Respostas as Solicitacoes
Ao finalizar as manifestagcbes, o ouvidor deve classificar a

manifestacéo de ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela

abaixo.
Tabela 30
Classificacdo das Respostas - Solicitacdes
Demanda Procedente 10.784 73,33%
Parcialmente Procedente 1.311 8,91%
Demanda Improcedente 1.049 7,13%
Nao foi possivel constatar 1.039 7,07%
Aguardando Resultado de apuragao 386 2,62%
Outros 130 0,88%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos

Como demonstrado na tabela acima, 7,13% das solicitacfes
foram classificadas como “improcedentes”, dessa forma néo utilizaremos esse

tipo de classificacdo nas analises a seguir sobre os assuntos.

1.3.4. Principais Assuntos
Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

solicitagdes sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 31
Principais assuntos das Solicitacdes
Solicitacdo de conserto de vazamento (CAGECE) 1.195 8,13%
Fiscalizacdo de empresas — Sonegacao fiscal (SEFAZ) 564 3,84%
Patrulhamento urbano em bairros (PMCE) 499 3,39%
Manutencao e restauracdo de rodovias (SOP) 363 2,47%
Gestao de Documentos (SESA) 303 2,06%
Analise de processos (SEFAZ) 237 1,61%
Legislacéo (Diversos) 211 1,43%
Assisténcia institucional e orientacdo juridica (ODH) 172 1,17%
Projeto de seguranca de incéndio (CBMCE) 119 0,81%
Blitz (DETRAN) 131 0,89%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos

1.3.5. Pesquisa de Satisfacdo das Solicitacdes

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como
solicitacdo, a pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente foi
respondida por 1.742 cidadaos, que atribuiram a nota/média de 4,3, de um
intervalo de notas de 1 a 5, com base em 4 perguntas, atingindo um indice de

satisfacéo de 86,8%.
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1.4. Reclamacdo

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou

servico publico.

No ano de 2019, foram registadas 44.825 reclamacoes,
representando 67,25% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2018 esse numero foi de 31.172, tendo um aumento de 43,8% no numero de

registros.

Tabela 32
Quantitativo de Reclamacdes 2018/2019

Total de Reclamac;oes
Varlac;ao
Ceara Transparente

2018 31 172
2019 44.825

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

m T 43,8%

Na tabela a seguir serdo apresentados os 06rgdos que
concentraram o0 maior volume de manifestacdes tipificadas como reclamacéo
no ano de 2019.

Tabela 33
Orgaos com maior quantitativo de Reclamacoes

____Orgdos | Total de Reclamagdes|

CAGECE 19.121 42,66%
DETRAN 4116 9,18%
SESA 2.696 6,01%
SEFAZ 2.464 5,50%
PMCE 2.231 4,98%
SEDUC 1.773 3,96%
SAP 1.231 2,75%
METROFOR 1.031 2,30%
JUCEC 987 2,20%
ISSEC 748 1,67%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar

reclamacdes no ano de 2019 foram:

v" Central 155: 67,5% (30.264 Reclamacdes)
v Internet: 21,8% (9.801 Reclamacdes)
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v' Telefone Fixo: 5,4% (2.445 Reclamacdes)
v" Presencial: 3% (1.366 Reclamacdes)
v' Qutros Canais: 1,2% (549 Manifestacoes)

A Central de Atendimento Telefonico 155 vem sendo o principal
canal utilizado pelos cidad&dos para os registros de reclamagbes, o que
corresponde a 67,51% de todos os canais para o registro desse tipo de

demanda.

1.4.2. Resolubilidade
A resolubilidade das reclamacdes, em 2019, foi de 89,44%, sendo

o segundo melhor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.4.3. Classificacao das Respostas as Reclamacgdes

Ao finalizar as manifestagcbes, o ouvidor deve classificar a
manifestacéo de ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela
a sequir.

Tabela 34
Classificacao das Respostas - Reclamacoes

Classificacéao Total de Reclamacdes %

Demanda Procedente 34.078 76,02%
Demanda Improcedente 4.536 10,12%
Parcialmente Procedente 2.914 6,50%
Nao foi possivel constatar 2.336 5,21%
Aguardando Resultado de apuracéo 549 1,22%
QOutros 412 0,92%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

Como demonstrado na tabela acima, 10,1% das reclamacdes
foram classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao utilizaremos esse

tipo de classificacdo nas analises a seguir sobre os assuntos.

1.4.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

reclamagbes sem contabilizar as demandas classificadas como

“improcedentes”.
Tabela 35
Principais assuntos das Reclamacdes
Falta de Agua/Desabastecimento (Cagece) 3.309 | 7,38%
Demora na emissao da CNH (Detran) 959 2,14%
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Demora na entrega do CRLV (Detran) 901 2,01%
Dgsorganlzagao e mau atendimento nos orgaos/entidades 557 1,24%
(Diversos)

Formalidades e Burocracias nos atendimentos (Diversos) 527 1,18%
Tratamento indevido e desrespeitoso com o publico (Diversos) 527 1,18%
Demora na entrega do servico/produto (Diversos) 458 1,02%
Desatualizacéo de Informacdes (Diversos) 365 0,81%
N&o cumprimento de normas e procedimentos (Diversos) 332 0,74%
Falta de Medicamento (Sesa) 306 0,68%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos
1.4.5. Pesquisa de Satisfacdo das Reclamacdes

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como
Reclamacao, a pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente foi
respondida por 7.284 cidadaos, que atribuiram a nota/média de 4,2, de um
intervalo de notas de 1 a 5, com base em 4 perguntas, atingindo um indice de
satisfacéo de 85,9%.

1.5. Denuncia

Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucéo
dependa da atuacdo dos Orgdos apuratorios

competentes.

As denuncias registradas na plataforma Ceara Transparente séo
relacionadas a atos ilicitos ou irregulares praticados por agentes publicos e sdo
classificadas como “denuncia contra o estado”, dessa forma, a analise nessa
secado sera com base apenas no perfil dessas demandas.

Vale destacar, que o Decreto Estadual n° 33.485/2020, institui
uma nova classificacdo de denuncia, que esta relacionada a atos praticados
por particulares, classificadas como “denuncia para o estado”, o que vai
requerer ainda adaptacdo na plataforma Ceara Transparente para entdo se
trabalhar esses dados.

No ano de 2019, foram registradas 2.982 denuncias,
representando 34,39% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2018 foi registrado 2.067, tendo, portanto, um aumento de 44,2% no numero de

registros.
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Tabela 36
Quantitativo de DenunC|as 2018/2019

2018 2.067

2019 2.982

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir, serdo apresentados o0s 0rgaos que
concentraram o maior volume de manifestac6es do tipo dendncia, em 2019.

Tabela 37
Orgaos com maior guantitativo de Denudncias

gdos | Total de Denlncias | %

SEDUC 533 17,87%
PMCE 463 15,53%
CGD 444 14,89%
SAP 298 9,99%
SESA 219 7,34%
POLICIA CIVIL 110 3,69%
CAGECE 81 2,72%
DETRAN 77 2,58%
SSPDS 77 2,58%
ODH 76 2,55%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.5.1. Meio de Entrada
Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar
dendncias no ano de 2019 foram:

v' Internet: 74,8% (2.232 Denulncias)

v' Central 155: 20,3% (607 Denuncias)
v Presencial: 2,5% (76 Denuncias)

v E-mail: 1,01% (30 Denuncias)

v' Outros Canais: 1,24% (37 Denuncias)

Como podemos perceber, o cidadao opta por realizar o registro de
dendncias por meio da internet, utilizando o formuléario eletrénico da plataforma
Ceard Transparente, sem a interveniéncia de terceiros, onde o cidaddo pode
consultar suas demandas com maior praticidade, independente do meio

escolhido para efetuar o registro.
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Por meio dos canais citados acima, com excecdo de elogios, 0
cidaddo pode registrar manifestacbes em anonimato. Considerando a
complexidade de algumas manifestacdes, como por exemplo, as dendncias,
muitos cidaddos optam por nao se identificar, sendo registradas 2.192
denuncias anénimas no ano de 2019, o que corresponde a 73,3% dessas
demandas.

As denuncias anbnimas sdo consideradas “comunicagdes de
irregularidades”, sendo uma oportunidade dos cidad&os, por meio da ouvidoria,
de forma acessivel, segura e ndo burocratica, contribuindo para a deteccéo e
correcédo de irregularidades.

Independente da origem da demanda, seja ela oriunda do publico
interno ou externo, as denuncias andnimas possibilitam a seguranca dos
denunciantes em ndo se comprometer com agentes publicos e com
particulares de forma a evitar represalias, deixando o denunciante a vontade
para prestar as informagfes sobre eventuais ilicito ou irregularidade que tenha

conhecimento.

1.5.2. Resolubilidade
Considerando apenas as manifestacfes tipificadas como
denuncias, a resolubilidade alcancada no ano de 2019 foi de 67,40%, sendo o

menor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.5.3. Classificacao das Denuncias
Ao finalizar as manifestagcbes, o ouvidor deve classificar a

manifestacdo de ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela

a sequir.
Tabela 38
Classificacdo das Denuncias
Demanda Improcedente 696 (23,34%)
Demanda Procedente 637 (21,36%)
Aguardando Resultado de apuracéo 561 (18,81%)
N&o foi possivel constatar 566 (18,98%)
Parcialmente Procedente 426 (14,29%)
Pendentes de Classificacao 096 (3,22%)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Como demonstrado na tabela acima, 23,3% das denuncias foram
classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao utilizaremos esse tipo de
classificagcdo nas analises a seguir sobre 0s assuntos.

O alto indice de demandas “improcedentes” pode ter relacdo com
alguns fatores, tais como: falta de informacdes e evidéncias por parte dos
denunciantes; fragilidade nos procedimentos de apuracéo; falta de maturidade

dos 6rgdos no tratamento de dendncias.

1.5.4. Principais Assuntos
Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

denuncias sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 39

Principais assuntos das Denuncias
Assuntos Total %

ét();ug)o de Autoridade/Abuso de Poder (PMCE, SSPDS, 363 |12.17%
Propina/Extorsdo (Diversos) 163 5,46%
Desidia anuonal - Negligéncia, Desinteresse, Ma Vontade, 155 5.19%
Outros (Diversos)

Tr'ata_tmento Indewdo/Desrespeltoso - Colegas de Trabalho e 154 516%
Publico Externo (Diversos)

Assédio Sexual/Constrangimento a Aluno (Seduc) 85 2,85%
N&o Cumprimento de Horario de Trabalho (Diversos) 79 2,64%
Assédio Moral - Violéncia Verbal (Diversos) 68 2,28%
Acumulo Indevido de Cargos (Diversos) 38 1,27%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos

1.5.5. Pesquisa de Satisfacdo das Denuncias

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como
Denlncia, a pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceard Transparente foi
respondida por 140 cidaddos, que atribuiram a nota/média de 3,3, de um
intervalo de notas de 1 a 5, com base em 4 perguntas, atingindo um indice de
satisfacéo de 66%.

O baixo indice de satisfacdo do cidaddo pode estar associado a
baixa resolubilidade e a baixa qualidade das respostas apresentadas, que
nesse item da pesquisa de satisfacdo obteve o menor indice, com uma nota
média de 2,8.
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A denuncia de ouvidoria € a tipificacdo mais complexa, por requer
uma apuracdo qualificada e articulacdo com unidades competentes, sendo de
suma importancia a apuragao preliminar como forma de subsidiar a apuracao
pelos 6rgdos competentes e da necessidade de prestar informacdes ao
cidaddo sobre o andamento inicial da demanda e dos seus resultados

conclusivos apoés a apuracao.

1.5.6. Fragilidades detectadas no processo de apuracao da Dentncia de Ouvidoria

Os resultados insatisfatorios dos indicadores de satisfacdo do
cidaddo com a qualidade da resposta e com o prazo de resposta das
denuncias podem refletir em impactos negativos para a ouvidoria e para a
administracdo publica como um todo, pois o cidaddo perde credibilidade nas
instituicdes e desestimula a participacao social.

O alcance de melhores resultados dependerd de uma acédo
conjunta de toda a organizacdo, no recebimento e tratamento das denuncias
pela ouvidoria e o comprometimento da gestdo superior e das areas
responsaveis com o processo apuratorio.

A seguir elencamos situacdes observadas na conducdo de
apuracédo de denuncia de ouvidoria:

= Falta de fluxo/procedimentos para o tratamento e apuracdo de
denuncias;

= Fragilidade no procedimento de apuracao preliminar pelas ouvidorias;

= Falta de compromisso dos gestores com a Ouvidoria, nao
proporcionando autonomia ao ouvidor na realizacdo de suas atividades;

» Falta de comprometimento das areas internas com 0 processo de
apuragao;

= Caréncia de infraestrutura e de pessoal para realizacdo de atividades
apuratorias, tais como visitas técnicas, inspecoes e diligéncias;

» Falta de informacdes complementares e evidéncias nao fornecidas pelo
cidaddo no teor da manifestacao;

= Classificacdo inadequada do tipo da manifestacdo, sendo as denuncias
em muitos casos qualificadas como “reclamag&o” e com assuntos

improprios ao conteudo da demanda;
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= Falta de preparo e qualificacdo do ouvidor para trabalhar esse tipo de
demanda (denuncia) com as areas internas e servidores, pelo fato de
nao querer se comprometer em decorréncia de eventual corporativismo
ou com receio de represélias;

= Em alguns 6rgéos, as denuncias em anonimato ndao recebem o mesmo
tratamento das dendncias identificadas, ndo havendo apuracao

adequada.

1.5.7. Contextualizacdo e Beneficios alcancados no tratamento/apuragdo de denuncias

A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento
para o aprimoramento da gestéo publica e dos servigos prestados a populacao
e ainda como importante ferramenta no combate a corrupcéao.

O tratamento e apuracdo adequada das denuncias possibilita a
instituicdo adotar mecanismos para o aperfeicoamento e fortalecimento dos
seus controles, inclusive reaver recursos de possiveis danos causados ao
erario, bem como a possibilidade de responsabilizar as pessoas envolvidas.

A instituicdo poderad alcancard beneficios com a adogdo de
providencias, em decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais
como:

= Otimizacdo dos procedimentos e processos organizacionais e
eliminagéo de riscos;

» Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;

= Devido cumprimento de regulamentos relacionados ao estatuto do
servidor, codigo de ética, assédio moral, licitacbes, contratos e
convénios e assuntos correlatos;

» Otimizacédo de recursos publicos;

= Atuacdo com profissionais compromissados;

=  Ampliacdo e maior qualidade na prestacéo de servigos publicos;

=  Ampliagéo de programas e projetos sociais e institucionais.

1.5.8. Comissdo de Apuracdo de Denuncias/Correi¢do

No ano de 2019, em decorréncia de alteracdes de estrutura da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, a Comissédo de Apuragédo de
Denuncia deixou de existir e as denuncias direcionadas a ela foram alocadas

para a Coordenadoria de Correigéo.
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Foram registradas 39 denudncias, no ano de 2019, envolvendo
membros da Direcdo Superior dos 6rgaos e entidades ou ouvidores setoriais,
portanto seguem um fluxo distinto das demais denuncias.

Os 6rgdos com os maiores indices proporcionais de denuncias
citadas no paragrafo anterior, no ano de 2019, foram: SEINFRA (5 Denuncias,
12,8%), CASACIVIL (4 Denudncias, 10,2%), CIPP S/A (4 Denuncias, 10,2%) e
DAE (4 Denuncias, 10,2%).

2. ANALISE DAS DENUNCIAS DOS ORGAOS: SEDUC, PMCE, CGD, SAP e SESA

As denuncias registradas para os 6rgaos SEDUC, PMCE, CGD,
SAP e SESA representam 65,7% de todas as dendncias registradas na
plataforma Ceara Transparente no ano de 2019.

Nesta secdo sera apresentada a analise detalhada e o perfil das
dendncias para esses 6rgaos, com a avaliacdo quantitativa e qualitativa dos
principais assuntos, areas internas/equipamentos, classificacdo das respostas

e indicadores.

2.1 Andlise das Denuncias - SEDUC
A Ouvidoria da SEDUC recebeu 533 denlncias no ano de 2019,

atingindo a resolubilidade de 78,9% e com o tempo médio de resposta de 14,5
dias. As denuncias sem identificacdo (comunicacBes de irregularidades)
totalizaram 427 demandas, o que corresponde a 80,1% para o periodo.

2.1.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da SEDUC estao

relacionados a Conduta de Servidores, Funcionamento de Unidade Escolar,
Assédio Moral, Constrangimento a aluno, Merenda Escolar, Relacionamento
Interpessoal e Irregularidades Administrativas e Funcionais.

No quadro abaixo serd apresentado o detalhamento desses

assuntos.

Quadro 07
Principais assuntos/sub-assuntos - SEDUC
Principais Sub-Assuntos

Principais Assuntos

Quantidade de Denuncias
e Atividade indevida nas unidades
escolares: 49
e Insatisfacdo com a Metodologia

Conduta Inadequada/Nucleo
Gestor
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Pedagogica: 40

Relacionamento Interpessoal: 21

Assédio Sexual a aluno: 42

Constrangimento a aluno: 41

N&o cumprimento de horério: 20

Tratamento indevido e desrespeitoso
Conduta com colegas: 22

Inadequada/Servidor/Colaborador Abuso de autoridade: 09

Desidia funcional: 09

Irregularidades no processo: 19

Esclarecimentos sobre o edital: 06

Convocacoes: 01

Irregularidades em Crede/Sefor: 24

Violéncia sexual: 12

QOutros: 08

Acumulo Indevido de Cargos: 20

Regimento escolar: 07

Uso do espaco escolar: 06

Processo seletivo e matriculas: 04

Irregularidades no processo: 12

Desclassificacao: 04

QOutros: 03

Desvio de merenda: 07

Qualidade da merenda: 03

Conduta Inadequada/Professor

Concurso Publico/Selecéao

Irregularidades em Crede/Sefor

Assédio Moral/Sexual

Acumulo Indevido de Cargos

Funcionamento da
Escola/Procedimentos Escolares

Processo Licitatério (Licitacdo)

Merenda Escolar

Fonte: Ceara Transparente

No tocante as manifestagbes respondidas fora do prazo pela
Ouvidoria da SEDUC, as demandas relacionadas a Conduta de Servidores,

Sao as que possuem o maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.1.2 Unidades e Equipamentos com maior concentragao de denuncias

Quadro 08
Unidades internas e equipamentos - SEDUC
Equipamentos/Areas

Unidades

Quantidade de Denuncias

Superintendéncia das e EEFM José Bezerra de Menezes: 23
Escolas Estaduais de e EEFM Heraclito de Castro e Silva: 18
Fortaleza— SEFOR 1 e Colégio Militar do Corpo de Bombeiros: 11
Coordenadoria e EEEP Professora Marly Ferreira Martins: 17
Regionais de e EEEP Gov. Luiz Gonzaga da Fonseca Mota:
Desenvolvimento da 06

Educacdo — CREDE 1 EEM Dom Aloisio Lorscheider: 04

e EEFM Professora Diva Cabral: 07

e Colégio Estadual Presidente Humberto de
Alencar Castelo Branco: 04

e EEFM Estado do Maranhao: 04

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 3
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Superintendéncia das e EEFM Walter de S4 Cavalcante: 09
Escolas Estaduais de e EEMTI Integrada 2 de Maio: 05
Fortaleza — SEFOR 2 e EEFM Mirian Porto Mota: 04

e Célula de Desenvolvimento da Escola e
Aprendizagem: 07

e Célula de Gestdo de Administrativa-
Financeira: 04

e EEFM Monsenhor Antonino: 03

Coordenadoria
Regionais de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 2

Fonte: Ceara Transparente

2.1.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 40
Classificacdo das Respostas das Denuncias - SEDUC
Parcialmente Procedente 218 (40,9%)
Demanda Improcedente 207 (38,8%)
Demanda Procedente 71 (13,3%)
N&o foi possivel constatar 33 (6,1%)
Aguardando Resultado de apuracéo 04 (0,75%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 38,8% das denuncias da
Ouvidoria da SEDUC, ap6s a apuracdo, foram classificadas como
“improcedente”. Dentre os principais assuntos que foram classificados dessa
forma, estdo: Atividade indevida na unidade escolar, Metodologia Pedagdgica,
Constrangimento a aluno e Relacionamento interpessoal.

No tocante as unidades internas, as Superintendéncias das
Escolas Estaduais de Fortaleza 1, 2 e 3 e as Coordenadorias Regionais de
Desenvolvimento da Educacgéo 1, 5, 13 e 14, foram as que mais apresentaram
respostas com a classificacdo “improcedente”, apdés o procedimento de

apuracao.

2.1.4 Denuncias classificadas como Procedente
As denuncias que foram classificadas como “procedentes” pela

Ouvidoria da SEDUC ap0és a realizacdo da apuragdo, foram relacionadas aos
seguintes assuntos:

e Constrangimento a aluno;

e Assédio Sexual a aluno;

e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de

trabalho;
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e Atividade indevida em unidade escolar;

e Assédio Moral/Violéncia verbal;

e Insatisfacdo com a metodologia pedagdgica;

e Irregularidades no processo de concurso.

No tocante as providéncias adotadas pelo érgao apds a apuracao

das referidas denudncias, foram adotadas as seguintes medidas:

e Afastamento de profissional,

e Aplicacdo de sancédo de descumprimento de normas;

e Aplicagédo de Termo de Ajustamento e Conduta;

e Adverténcias;

e Correcao de resultados de processos seletivos.

2.2 Andlise das Denuncias - PMCE
A Ouvidoria da PMCE recebeu 463 denlncias no ano de 2019 na

plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 14,9% e com o
tempo médio de resposta de 77 dias, o maior prazo dentre 0os 6rgaos com
maior volume de denuncias. As dendncias sem identificacdo (comunicacfes de
irregularidades) totalizaram 310 demandas, o0 que corresponde a 66,9% para o
periodo.

2.2.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da PMCE estéo relacionados

a Conduta de Policiais Militares e Violagdo de Direitos Humanos, conforme
quadro abaixo.

Quadro 09
Principais assuntos/sub-assuntos - PMCE
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
e Abuso de Poder: 76
e Exigéncia de Vantagem Indevida(Extorséo): 40
¢ Irregularidades Administrativas/Vantagens
Indevidas: 39
e Abuso de Autoridade: 35
e Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o
Publico: 31
e Propina/Extorsédo: 23
e Desidia Funcional (Negligéncia, Desinteresse,
Ma& Vontade, Outros): 23
e Recebimento de Vantagem Indevida /Propina:

Principais Assuntos

Conduta Inadequada
de Policial Militar
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Prética de Ameaca: 14

Desrespeito ao Cddigo de Transito:13
Uso Indevido de Veiculo Oficial: 13

Violacdo de Direitos
Humanos

Violéncia Institucional: 12

Fonte: Ceara Transparente

No tocante as manifestacbes respondidas fora do prazo pela

Ouvidoria da PMCE, as demandas relacionadas a Abuso de poder, Abuso de

autoridade, Desrespeito ao Codigo de Transito, Exigéncia de Vantagem

Indevida e Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o Publico foram as que

apresentaram o maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.2.2 Unidades e Equipamentos com maior concentrac¢ao de denuncias

Unidades

Quadro 10
Unidades internas e equipamentos - PMCE
Equipamentos/Areas

Quantidade de Denuncias

Comando de Policiamento
da Capital

e 32 Cia/19°BPM/AIS 07(Parque Il Irmaos):
10

e 12 Cia/18°BPM /AIS 06(Antbnio Bezerra):
08

e 18° BPM /AIS 06(Antbnio Bezerra): 07

Comando de Policiamento
Especializado

e Batalhdo de Policiamento Rodoviario
Estadual: 22

e Rondas de Ac¢des Intensivas e Ostensivas
— Raio: 16

e Batalhdo de Policiamento de Guarda
Externa dos Presidios: 06

Comando de Policiamento
do Interior/Norte

12 Cia/3°BPM/AIS 14 (Sobral): 18
22 Cia/3°BPM/AIS 14 (Tiangud): 06
22 Cia/4°BPM/AIS 15 (Baturité): 06

Comando de Policiamento
do Interior/Sul

12 Cia/10°BPM/AIS 21 (Iguatu): 19
IA/1°BPM/AIS 18 (Jaguaribe): 09
22 Cia/1°BPM/AIS 18 (Aracati): 05

Coordenadoria do
Comando do Policiamento
da Capital/Oeste

22 Cia/17°BPM-UNISEG 4-AIS 2- Bom
Jardim: 18

12 Cia/5°BPM-UNISEG 8-AIS 4-Centro: 05
e 32 Cia/20°BPM-UNISEG 21-AIS 8-Cristo
Redentor: 05

Fonte: Ceara Transparente
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2.2.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 41
Classificacdo das Respostas das Denuncias - PMCE
N&o foi possivel constatar 294 (63,5%)
Parcialmente Procedente 69 (14,9%)
Demanda Improcedente 41 (8,8%)
Aguardando Resultado de apuracéo 16 (3,4%)
Demanda Procedente 06 (1,3%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 79,7% das denuncias da
Ouvidoria da PMCE, apo6s a apuracdo, foram classificadas como “nao foi
possivel constatar’. Dentre os principais assuntos que foram classificados
dessa forma, estdo: Abuso de Poder, Exigéncia de vantagem indevida, Abuso
de autoridade e Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico.

No tocante as unidades internas, o Comando de Policiamento da
Capital, Comando de Policiamento Especializado e Comando de Policiamento
do Interior/Regidao Norte foram as que mais apresentaram respostas com a
classificagao “nao foi possivel constatar”.

Ndo podemos deixar de observar o elevado percentual de
denuncias com a classificagcdo “ndo foi possivel constatar”, podendo ser
decorrente da natureza da denuncia ou uma possivel fragilidade na capacidade
de apuracdo de denuncias pela Policia Militar.

2.2.4 Denuncias classificadas como Procedente
As denuncias que foram classificadas como “procedentes” que

totalizaram apenas 6 demandas e “parcialmente procedente” pela Ouvidoria da
PMCE, apds a realizacdo da apuracdo, estdo relacionadas aos seguintes
assuntos:

e Abuso de Poder;

e Vantagens Indevidas;

e Prética de ameaca;

e Publicacbes indevidas na internet;

e Pagamento indevido de gratificagdes;

e Desrespeito ao Cédigo de Transito.
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No tocante as providéncias adotadas pelo 6rgao apds a apuracéo,
em algumas demandas foram adotadas as seguintes medidas:
e Movimentacdes financeiras atualizadas na folha de
pagamento;
e Abertura de inquérito policial militar;

e Devolucao de gratificagdes.

2.3 Andlise das Denuncias — CGD
A Ouvidoria da CGD recebeu 444 denuncias no ano de 2019 na

plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 99,7% e o tempo
médio de resposta de 2,2 dias, para esse tipo de manifestacdo. As denuncias
sem identificacdo (comunicacbes de irregularidades) totalizaram 323

demandas, o que corresponde a 72,7% para o periodo.

2.3.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da CGD estao relacionados a

Apuracao de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Militares, Policiais Civis e
Agentes Penitenciarios), conforme quadro a seguir.

Quadro 11
Principais assuntos/sub-assuntos - CGD
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias

Principais Assuntos

Apuracao de e Abuso de autoridade: 91
Responsabilidade Disciplinar e Propina: 29
(Policiais Militares) e Extorsdo: 16
Apuracao de e Abuso de autoridade: 48
Responsabilidade Disciplinar ¢ Envolvimento com trafico de drogas: 08
(Policiais Civis) e Uso irregular de viatura: 06
¢ Maus tratos, agressoes fisicas,
Apuracao de exploracéo sexual e tortura: 18
Responsabilidade Disciplinar e Escala extraordinéria irregular: 12
(Agentes Penitenciarios) e Facilitacdo de entrada de objetos néo
permitidos em presidios: 11

Fonte: Ceara Transparente

No tocante ao prazo de resposta das manifestagcbes, como
apresentado no indice de resolubilidade, praticamente todas as dendncias
foram respondidas dentro do prazo legal pela Ouvidoria da CGD. Mas
importante esclarecer que a resposta enviada pela CGD ndo apresenta o
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resultado final das apuracdes de irregularidade, e sim o encaminhamento dado
dentro do 6rgéao.

2.3.2 Unidades com maior concentracao de denuncias

Quadro 12
Unidades internas e equipamentos - CGD
Unidades Subynidades Intefnag
Quantidade de Denuncias
Grupo Tatico de e Células de Investigacao Preliminar: 410
Atividade Correcional e Célula de Fiscalizacdo e Correicédo: 01

Fonte: Ceara Transparente

2.3.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 42
Classificacdo das Respostas das Denuncias - CGD
Aguardando Resultado de apuracao 360 (81%)
Demanda Procedente 55 (12,3%)
Parcialmente Procedente 26 (5,8%)
N&o foi possivel constatar 03 (0,68%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 81% das dendncias da Ouvidoria
da CGD, apés a apuracgao, foram classificadas como “aguardando resultado da
apuragao”, pelo fato do volume de respostas parciais, onde nao foram
apresentados os resultados conclusivos nas respostas preliminares”. Dentre os
principais assuntos que foram classificados dessa forma, estdo: Abuso de

autoridade, Propina, Agressao fisica e Escala extraordinaria irregular.

2.3.4 Denduncias classificadas como Procedente
As denuncias que foram classificadas como “procedentes” pela

Ouvidoria da CGD apoés a realizacdao da apuracdo, foram relacionadas aos
seguintes assuntos:

e Abuso de autoridade;

e Extorsao;

e Procedimentos policiais;

e Processos diversos;

e Envolvimento com trafico de drogas.

Apesar do alto indice de manifestagbes classificadas como

“procedentes” pela Ouvidoria da CGD, no tocante as providéncias adotadas
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nao foram apresentados resultados conclusivos para essas demandas, sendo
informado nas respostas medidas relacionadas a abertura de investigacdo

preliminar.

2.4 Andlise das Denuncias - SAP
A Ouvidoria da SAP recebeu 298 denuncias no ano de 2019 na

plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 90,9% e com o
tempo médio de resposta de 23,1 dias, segundo maior prazo dentre 0os 6rgaos
com maior volume de dendncias. As denuncias sem identificacdo
(comunicacbes de irregularidades) totalizaram 246 demandas, o0 que

corresponde a 82,5% para o periodo.

2.4.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da SAP estédo relacionados a

Conduta de Servidores, Violacdo de Direitos Humanos e Estrutura e
Funcionamento de Unidades Prisionais, conforme quadro a seguir.

Quadro 13
Principais assuntos/sub-assuntos - SAP
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
e Na&o cumprimento de horario de

Principais Assuntos

trabalho: 47
e Tortura, maus tratos e abuso de
Conduta Inadequada de autoridade: 24
Servidor/Agente Penitenciario e Desidia funcional: 18

e Abuso de autoridade: 14
e Suspeito de facilitar a entrada de
drogas em unidades: 14

e Tratamento Desumano/Degradante
Violacdo de Direitos Humanos (Tortura e Maus Tratos) a Presos: 29
e Agressao fisica e verbal a presos: 03
e Procedimentos disciplinares para

Estrutura e Funcionamento das presos: 09
Unidades Prisionais e Procedimentos de vistorias: 06
e Visitas: 06

Fonte: Ceara Transparente

No tocante as manifestacdes respondidas fora do prazo pela

Ouvidoria da SAP, as demandas relacionadas a Conduta Inadequada de

Servidor/Agente Penitenciario, Violacdo de Direitos Humanos e Estrutura e
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Funcionamento das Unidades Prisionais sdo as que apresentaram 0 maior

guantitativo de atrasos nas respostas.

2.4.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracao de denuncias

Quadro 14
Unidades internas e equipamentos - SAP
Equipamentos/Areas

Unidades

Quantidade de Denuncias

e Administracéo: 81

e Casa de Privacdo Provisoria de
Liberdade Professor Jucéa Neto: 39

e Centro de Execucédo Penal e Integracao
Social Vasco Damasceno Weyne: 26

e Instituto Psiquiatrico Governador Stenio
Gomes: 23

e Centro de Triagem e Observacao
Criminoldgica: 17

Coordenadoria Especial do
Sistema Prisional

Direg&o Superior e Assessoria e Direcao Superior e Assessoria de
de Gabinete Gabinete: 29

Fonte: Ceara Transparente

2.4.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 43
Classificacdo das Respostas das Denuncias - SAP
Demanda Improcedente 117 (39,2%)
Aguardando Resultado de apuracao 77 (25,8%)
N&o foi possivel constatar 57 (19,1%)
Parcialmente Procedente 34 (11,4%)
Demanda Procedente 13 (4,3%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 39,2% das denuncias da
Ouvidoria da SOP, apds a apuracgao, foram classificadas como “improcedente”.
Dentre os principais assuntos que foram classificados dessa forma, estdo:
Tortura, Maus Tratos e Tratamento desumano, ndo cumprimento de horario de
trabalho e Abuso de autoridade.

No tocante as unidades internas, a Coordenadoria Especial da
Administracdo Penitenciaria, Casa de Privagdo Provisoria de Liberdade
Professor Juca Neto e Instituto Psiquiatrico Governador Stenio Gomes foram
as que mais apresentaram respostas classificadas como “improcedente”, apos

0 procedimento de apuragao.
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2.4.4 Denuncias classificadas como Procedente
As denuncias que foram classificadas como “procedente” e

“parcialmente procedente” pela Ouvidoria da SAP, apds a realizacdo da
apuracao, foram relacionadas aos seguintes assuntos:

e Desidia Funcional;

e Acumulo indevido de cargos;

e Comportamento social e idoneidade moral de candidato de

CONCUrso;
e Tratamento desumano/degradante;
e Procedimento de visitas.
No tocante as providéncias adotadas pelo 6rgdo apés a apuracao

das referidas denudncias, foram adotadas as seguintes medidas:

e Abertura de processo administrativo;

e Exoneracédo de servidor;

e Solicitacdo de investigacdo social e funcional de candidato

de concurso.

2.5 Andlise das Denuncias - SESA
A Ouvidoria da SESA recebeu 219 denUncias no ano de 2019 na

plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 45,2% e com o
tempo médio de resposta de 10,3 dias. As denuncias sem identificacdo
(comunicados de irregularidades) totalizaram 162 demandas, 0 que
corresponde a 73,9% para o periodo.

2.5.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da SESA estéo relacionados

a Conduta de Servidores, SAMU e Assisténcia a Saude, conforme quadro a
sequir.

Quadro 15
Principais assuntos/sub-assuntos - SESA
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
e Tratamento indevido/desrespeitoso
com colegas de trabalho: 19
e Abuso de autoridade: 18
e N&o cumprimento do horario de
trabalho: 18

Principais Assuntos

Conduta inadequada de
servidores
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e Irregularidades na area Recursos

SAMU Humanos/SAMU: 24

e Estrutura e Funcionamento: 17

e lIrregularidades na area de Recursos

Gestdo Administrativa Humanos/Geral: 18

e Qutros: 10

e lIrregularidades em procedimentos e
consultas: 09

e Transferéncia de pacientes: 03

¢ Internacdes de pacientes: 02

Assisténcia a Saude

Fonte: Ceara Transparente

No tocante as manifestagbes respondidas fora do prazo pela
Ouvidoria da SESA, as demandas relacionadas a Abuso de autoridade,
Funcionamento do SAMU e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas

de trabalho sdo as que possuem maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.5.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracao de denuncias

Quadro 16
Unidades internas e equipamentos - SESA
Equipamentos/Areas

Unidades

Quantidade de Denuncias
Diregéo Geral
(Unidades Diversas)
Direcao Superior (SESA) e Gabinete do Secretario: 23
Superintendéncia de
Apoio a Gestédo da Rede ¢ Unidades de Referéncia: 18
de Unidades de Saude
Coordenadoria
Administrativa

e Direcdo Geral: 31

e Coordenadoria Administrativa: 14

Geréncia de Enfermagem: 04

Coordenacéo do servico de farmacia: 02
Centro de imagens: 01

Coordenacéo do Servico de Odontologia: 01

Diretoria Técnica
do HGF

Fonte: Ceara Transparente

2.5.3 Classificagdo das Respostas

Tabela 44
Classificacdo das Respostas das Denuncias - SESA
Demanda Improcedente 79 (36%)
Demanda Procedente 53 (24,2%)
N&o foi possivel constatar 48 (21,9%)
Parcialmente Procedente 17 (7,7%)
Em atendimento 15 (6,8%)
Aguardando Resultado de apuracéo 7 (3,2%)

Fonte: Ceara Transparente
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De acordo com a tabela acima, 36% das denuncias da Ouvidoria
da SESA, apos a apuracgao, foram classificadas como “improcedente”. Dentre
0S principais assuntos que foram classificados dessa forma estdo: Nao
cumprimento do horario de trabalho, Irregularidades na area de Recursos
Humanos, Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho e
Abuso de autoridade.

No tocante as unidades internas, a Dire¢cdo Geral (Unidades
Diversas), Direcdo Superior (SESA), Superintendéncia de Apoio a Gestao da
Rede de Unidades de Saude, Coordenadoria Administrativa, Ouvidoria e
Diretoria Técnica do HGF, foram as que mais apresentaram respostas com a

classificacdo “improcedente”, apds o procedimento de apuracao.

2.5.4 Denuncias classificadas como Procedente
As denudncias que foram classificadas como “procedentes” pela

Ouvidoria da SESA ap0s a realizacdo da apuracado, foram relacionadas aos
seguintes assuntos:

e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de

trabalho;

e Desidia funcional,

e Nao cumprimento do horario de trabalho;

e Utilizag&o de veiculo oficial sem autorizacgéo.

No tocante as providéncias adotadas pelo érgao apds a apuracao

das referidas denuncias, foram adotadas as medidas abaixo:

e Desligamento de servidores;

e Procedimentos para uso de veiculo oficial.
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CONSIDERACOES FINAIS, ORIENTACOES E RECOMENDACOES

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2019 é uma
ferramenta para a tomada de decisdo gerencial. Nele encontram-se
informacdes e dados que possibilitam avaliar os servicos e produtos publicos.

O grande protagonista desse relatério € o cidadao, por meio do
instituto Ouvidoria ele informa e elogia 0 que estd bom e reclama e denuncia o
que precisa melhorar na prestacdo dos servi¢gos e produtos publicos.

Nesse sentido, apresentamos ao longo do relatério dados
qualitativos e quantitativos referentes aos 61 6rgdos ou entidades do Poder
Executivo Estadual. S&o 61 missdes diferentes, cada uma com a finalidade de
contribuir para um resultado melhor com qualidade na prestacdo do servico e
no atendimento aos cidadaos.

No Relatério de Gestdo, podemos perceber a evolucdo das
Ouvidorias Setoriais, suas realizacdes e acdes de boas praticas, com o intuito
de melhorar o atendimento em ouvidoria, com ac¢Oes de qualificacdo
profissional, melhorias na infraestrutura para o atendimento, equipamentos e
ferramentas de informatica.

A CGE como orgao articulador e gestor da rede ouvidorias
setoriais, €, com base no monitoramento realizado da atuacdo das ouvidorias
setoriais em 2019, apresenta, a seguir, orientacdes e recomendacgdes a serem

adotadas e analisadas pela gestdo dos 6rgados e entidades estaduais.

ORIENTACOES

Para todos os orgaos e entidades

Orientag&o 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usuario
do Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas
no ambito dos érgdos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma
agenda anual de palestras institucionais.

Orientacdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de
ouvidoria, com a finalidade de colher melhores informagdes sobre qualidade da

resposta fornecida ao cidadéo.
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Orientacado 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao
das denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacéo
junto as &reas internas e Direcdo Superior do 6rgdo/entidades, contemplando o
acolhimento, classificagdo, apuracdo preliminar, respostas parcial/final e
medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagcdo dos
resultados da apuracao das denuncias.

Orientacédo 04 - Indicar no relatorio de ouvidoria as sugestées de melhorias na
prestacdo dos servicos pubicos a partir das manifestacbes de ouvidoria
apresentadas pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e
solucbes apresentadas para melhoria dos servicos junto as unidades
competentes do 6rgao/entidade.

Orientacdo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informacdes e atualizacbes acerca de acles, programas,
projetos e servicos publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo para auxiliar nas informagdes e orientacdes prestadas aos cidadaos,

bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.

Para os 6rgédos e entidades que possuem servigcos descentralizados ao
cidadéao

Orientacdo 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no
ambito das unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e
apuracdo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem como

disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

Para os orgaos e entidades que possuem equipamentos descentralizados
na sua estrutura administrativa

Orientacédo 07 — Realizar estudo de viabilidade de implantacéo de sub-rede de
ouvidorias, com a descentralizacdo das atividades de ouvidoria, instituindo um
programa de formacdo continua para os profissionais, por meio de reunides e
capacitacdes, bem como 0 gerenciamento e suporte necessario por meio da

ouvidoria setorial da sede do 6rgdo/entidade.

Para os 6rgaos que possuem colaboradores (estagiarios) no ambito dos
programas de protecao social da SPS (Primeiro Passo, Jovem Aprendiz,

etc.)
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Orientacdo 08 — Realizar reunides com os estagiarios dos programas Primeiro
Passo e Jovem Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cddigo de
Defesa do Usuério do Servigco Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de
técnicas de atendimento para melhoria do servico publico e atendimento ao

publico, objetivando a formagao de multiplicadores de “agentes da cidadania”.

Para: ADAGRI, ARCE, CAGECE, CEE, CEGAS, CIPP S/A, DETRAN, PGE,
SRH, SPS e ZPECE.

Orientacdo 09 - Intensificar as acbes de capacitagcéo, presencial ou virtual,
dos servidores e colaboradores do 6rgao/entidade para ampliar o entendimento
e 0 conhecimento sobre a teméatica Ouvidoria e sobre o Codigo de Defesa do
Usuério do Servico Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas
de atendimento para melhoria do servi¢o publico e atendimento ao publico.
Para SEDUC, UECE, UVA e URCA

Orientacdo 10 - Verificar a viabilidade de implantacdo de projetos na area de
controle social, buscando acbes de gestdo participativa, voltados para os
discentes, com a inclusdo das atividades de ouvidoria nos eventos escolares e
universitarios e realizacdo de ouvidoria itinerante/ativa, objetivando o
fortalecimento das ouvidorias e estimulando a participacao cidada.

Orientacdo 11 - Verificar a viabilidade de implantacdo de interlocutores
ouvidores no ambito do corpo discente, para o devido suporte a Ouvidoria da
instituicdo. Ex.: Ouvidor Escolar, Ouvidor Estudantil, Aluno Ouvidor, Ouvidor
Discente, Ouvidor Universitario, objetivando o fortalecimento e
descentralizacdo das ouvidorias, por meio de escuta ativa e democratica, com
maior celeridade no acolhimento e tratamento das demandas.

Para AESP, EGPCE e ESP.

Orientacdo 12 — Intensificar a divulgacdo dos canais de participacdo e missao
da ouvidoria aos cursistas das escolas de governo, durante a realizagcao dos
cursos presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das
possibilidades, incluir no material didatico, além de orientagdes ao instrutor

sobre essa divulgagéo.
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RECOMENDACAO

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, SCIDADE,
CODECE, COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, ETICE, FUNECE,
FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC, METROFOR, ODH, PC, PEFOCE, PGE,
PM, S.D.A., SEDET, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA,
SAP, SEMA, SESA, SEJUV, SETUR, SOHIDRA, SOP, SRH, SSPDS, SPS,
URCA, UVA, VICEGOV, ZPE CEARA

Recomendacédo 01 - Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servicos
publicos prestados pelo o6rgao/entidade, com foco no cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento registrados na
Carta de Servicos ao Usuario, de acordo com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Para: PMCE e SESA

Recomendacdo 02 - Criar procedimentos e plano de acdo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagbes de
ouvidoria no ambito do orgdo/entidade junto as areas internas e Direcdo
Superior, com o intuito de reduzir o expressivo numero de manifestacdes de
ouvidoria com atraso de resposta, conforme Decreto Estadual n® 33.485/2020.
Para: SOHIDRA

Recomendacéo 03 - Atender aos requisitos instituidos no Decreto Estadual n°
33.485/2020 onde estabelece as diretrizes para o pleno funcionamento de uma
ouvidoria setorial, no tocante ao funcionamento e aos resultados alcancados,
no tratamento das respostas aos cidaddos e no cumprimento do prazo das
respostas, privilegiando inclusive o disposto no art. 25.

Para URCA

Recomendacdo 04 — Adotar providéncias necessarias para proporcionar o
pleno funcionamento da ouvidoria sobre estrutura de trabalho, equipe
adequada e ao cumprimento do prazo de resposta, conforme previsto no
Decreto Estadual n.° 33.485/2020.

Para Casa Civil

Recomendac&o 05 — Instituir a Comiss&o de Etica Publica, em conformidade
com o Decreto Estadual n°. 29.887/2009.
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Para: CGE

Recomendacdo 06 - Instituir regulamento para responsabilizacao
administrativa de agentes publicos que descumprirem o0s prazos de respostas
das manifestacdes de ouvidoria, previstos no Decreto Estadual n° 33.485/2020.
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FONTE DE INFORMACOES E BASE LEGAL
As fontes de informacdes e referéncias utilizadas para a
elaboracdo do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2019, foram as
seguintes:
e Plataforma Cear& Transparente, ferramenta regulamentada pelo Decreto n°
33.485/2020;
¢ Relatorio de Gestao de Ouvidorias, disponiveis no sitio institucional da CGE
e na Plataforma Ceara Transparente

<https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-

transparencia/paginas/relatorios-de-gestao-de-ouvidoria>;

e Dados e Informacdes dos Relatérios das Ouvidorias Setorial, disponiveis
nos sitios institucionais dos 6rgdos e entidades e na Plataforma Ceara

Transparente <https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-

transparencia/paginas/relatorios-de-gestao-ouvidorias-setoriais>;

e Dados das manifestagdes de ouvidorias das ferramentas institucionais SOA
(ARCE), SGO (CAGECE) e OuvWeb (SESA);

e Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre participagdo, protecao e
defesa dos direitos do usuéario dos servicos publicos da administracdo
publica <http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2017/1ei/113460.htm>;

e Lei Estadual n° 16.710/2018, disp6e do modelo de gestdo do Poder

Executivo <https://www.cge.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/20/2019/01/LEI-N%C2%BA16.710-21-de-dezembro-de-
2018..pdf>;

e Decreto Estadual n° 33.276/2019, trata da estrutura organizacional da CGE
<https://www.cqge.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/20/2019/10/DECRETO-
N%C2%BA33.276-de-23-de-setembro-de-2019..pdf>;

e Decreto Estadual n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de
Ouvidoria <https://www.cqge.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/20/2020/03/Decreto-n.-33.485-de-21-de-fevereiro-de-
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2020-Reqgulamenta-o-Sistema-Estadual-de-Ouvidoria-do-Poder-Executivo-

Estadual-pages-4-8.pdf>;

Portaria n° 70/2013, que disciplina os critérios de avaliacdo das Ouvidorias
Setoriais do Poder Executivo <https://www.cge.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/20/2020/05/do20200508p01.pdf.pdf>.
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