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Secao | - Ouvidorias Setoriais

1. INTRODUCAO

Em cumprimento ao Art. 12 inciso XllI do Decreto Estadual n.°33.485, de
21 de fevereiro de 2020, € apresentado neste relatério um panorama geral do resultado
da atuacao das atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria,
no exercicio de 2020.

A Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto
Estadual n.° 33.485/2020, tem um papel de atuar na apuracdo e nas respostas das
manifestacdes apresentadas pelos cidaddos. Em conformidade com o modelo de gestéao
do Poder Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias é formado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral - CGE, enquanto 6rgao central, pela Controladoria Geral de Disciplina
dos Orgéos e Seguranca Publicas e Sistema Penitenciario — CGD e por 60 Ouvidorias
Setoriais dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual. Destacamos que ao
longo do ano de 2020, as Ouvidorias Setoriais da Fundacao de Previdéncia Social do
Estado do Ceara (Cearaprev) e da Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de
Seguranca Publica (Supesp) passaram a integrar o Sistema Estadual de Ouvidorias.

Com a reestruturacdo organizacional da Secretaria de Protecdo Social
Justica, Mulheres e Direitos Humanos (SPS), a Ouvidoria Estadual de Direitos Humanos
(OEDH) passou a denominar-se Centro de Referéncia em Direitos Humanos (CRDH),
ganhando novas competéncias institucionais. Com a mudanca, em janeiro de 2021, a
Direcdo Superior da SPS solicitou que o CRDH néo fosse mais unidade integrante do
Sistema Estadual de Ouvidoria, passando as atribuicbes de recebimento de
manifestacdes referentes a Violacao de Direitos Humanos para a Ouvidoria Setorial da
SPS, pela plataforma Ceara Transparente, o que ocorreu a partir de fevereiro de 2021.

Nesse sentido, as 288 manifestacfes registradas para o CRDH, em 2020,
serdo contempladas no somatério e analise geral das demandas do presente relatério,
mas ndo havera analise especifica das a¢des, resultados e indicadores dessa unidade.

O Decreto n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de
Ouvidoria, institui os meios de recebimento das manifestacbes de ouvidoria referentes

ao Poder Executivo Estadual.
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Figura 01
Canais de Atendimento
Sistema Estadual de Ouvidora

\ Todo cidaddopode

contribuir para a gestdo
das politicas e servigos
publicos estaduais,
por meio da Ouvidoria,
através dos nossos canais
de atendimento

Cabe ao Estado utilizar essa contribuicdo da populagédo, melhorando o
planejamento e o controle das politicas publicas, mostrando a sociedade que a sua
participacdo contribui coletivamente para a melhoria dos servigos.

No ano de 2020, foram registradas 77.712 manifestacdes de ouvidoria,
apresentando reducédo de 15,5% em rela¢do ao ano de 2019. Atribuimos essa queda ao
contexto da pandemia do Coronavirus (Covid-19), que impactou na prestacao regular de
servicos publicos no ambito dos oOrgédos e entidades, em virtude das medidas de
isolamento social, afetando diretamente a participacdo do cidaddo em praticamente
todas as éareas governamentais. Cabe destacar que a ndo realizacdo de acdes
descentralizadas pela CGE e pelas ouvidorias setoriais também contribuiu para a
reducdo das manifestacgdes.

O Gréfico a seguir mostra 0o quantitativo de manifestacdes registradas no
periodo de 2011 a 2020.



Gréfico 01
Manifestacdes de Ouvidoria
Evolugéo Anual 2011 a 2020
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Fonte: Ceara Transparente - CT e Relatorios das Ouvidorias Setoriais 2011 a 2020 (SESA, ARCE e CAGECE)

As manifestacbes de ouvidoria seguem um fluxo definido pela
Coordenadoria de Ouvidoria. A equipe da Central de Atendimento Telefonico 155 e a
equipe de Monitoramento e Qualidade da CGE atuam em articulacdo com a Rede de
Ouvidorias no tratamento das demandas registradas.

A partir do tratamento e andlise das manifestacdes de ouvidoria (tipos de
manifestacdo, canais de entrada, prazo de resposta, assunto, areas responsaveis,
dentre outras classificacdes) as informacdes sdo consolidadas como forma de
retroalimentar o processo de planejamento, gestédo e decisdo governamental.

Destaca-se que, no ano de 2020, foram registradas 2.231 manifestacoes,
cuja competéncia ndo é Governo do Estado, e 1.593 manifestagcbes que foram
invalidadas, portanto essas ndo serdo analisadas no presente relatorio, conforme

estabelece a Instrucdo Normativa n° 01/2020.

2. PROVIDENCIAS ADOTADAS EM RAZAO DAS ORIENTACOES E RECOMENDACOES
DO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Nesta secao do relatdrio, analisou-se quais providéncias foram adotadas
pelos 6rgdos e entidades estaduais quanto as 12 Orientacdes e as 6 Recomendacdes
apresentadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no Relatério de Gestéo
de Ouvidoria do ano de 2019. Utilizou-se para essa analise os relatérios das setoriais

apresentados e os dados do Ceara Transparente.



ORIENTACOES

Para todos os 6rgéos e entidades

Orientacéo 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cdodigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (Lei n°® 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no ambito dos 6rgaos
e entidades, principalmente as que possuem uma agenda anual de palestras
institucionais.

Implementado: ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CEGAS, CIPP, COGERH, EGP,
FUNCAP, METROFOR e SEPLAG,

Implementado Parcialmente: ADAGRI, JUCEC, POLICIA CIVIL e SEMA.

N&o Implementado: ADECE, CBMCE, DETRAN, FUNCEME, IPECE, PGE, PMCE,
SAP, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEINFRA, SEJUV, SETUR, SRH, SSPDS e
VICEGOV.

Nao Informado: AESP, CASA MILITAR, CEASA, CEE, CGD, CGE, CODECE,
EMATERCE, ESP, FUNTELC, IDACE, ISSEC, PEFOCE, SCIDADES, SDA, SEAS,
SEDET, SEFAZ, SEMACE, SESA, SOHIDRA, SPS, UECE, URCA, UVA e ZPE.

Nao Entregaram o Relatorio: ETICE, NUTEC e SOP.

Orientacdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfacéo junto aos usuarios de ouvidoria, com
a finalidade de colher melhores informagdes com vistas a melhoria do indice da
qualidade da resposta fornecida ao cidad&o.

Implementado: ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, CASA CIVIL CBMCE, CEGAS, CIPP,
COGERH, DETRAN, EGP, FUNCAP, FUNCEME, JUCEC, METROFOR, PMCE, POLICIA CIVIL,
SCIDADES, SECITECE, SECULT,SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV, SEMACE, SEPLAG, SRH,
SSPDS e VICEGOV.

Implementado Parcialmente: SEMA, SETUR e SPS.

N&o Implementado: CEE, IPECE, PGE e SAP.

N&ao Informado: CASA MILITAR, CEASA, CGD, CGE, CODECE, EMATERCE, ESP, FUNTELC,
IDACE, ISSEC, PEFOCE, SDA, SEAS, SEDET, SESA, SOHIDRA, UECE, URCA, UVA e ZPE.
N&o Entregaram o Relatério: ETICE, NUTEC e SOP.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacéo e divulgacdo junto as areas
internas e Direcdo Superior do Orgado/entidades, contemplando o acolhimento,
classificacdo, apuracao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuragcdo das
dendncias.

Implementado: ADAGRI, ARCE, CEGAS, CASA CIVIL, CIPP, FUNCAP, SAP, SEDUC, SEMA e
SEPLAG.

Implementado Parcialmente: CAGECE, COGERH, FUNCEME, PMCE, POLICIA CIVIL, SSPDS
e SECULT.

Nao Implementado: ADECE, CBMCE, EGP, IPECE, JUCEC, METROFOR, PGE, SCIDADES,
SECITECE, SEINFRA, SEMACE, SETUR, SRH e VICEGOV.



Ndo Informado: AESP, CASA MILITAR, CEASA, CEE, CGD, CGE, CODECE, DETRAN,
EMATERCE, ESP, FUNTELC, IDACE, ISSEC, PEFOCE, SDA, SEAS, SEDET, SEFAZ, SEJUV,
SESA, SOHIDRA, SPS, UECE, URCA, UVA e ZPE.

N&o Entregaram o Relatério: ETICE, NUTEC e SOP.

Orientacédo 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestacao
dos servicos pubicos a partir das manifestagcdes de ouvidoria apresentadas pelos
cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solucbes apresentadas para
melhoria dos servigos junto as unidades competentes do 6rgdo/entidade.

Implementado: ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CEGAS, CIPP, COGERH, EGP, ISSEC, JUCEC,
METROFOR, PMCE, POLICIA CIVIL, SAP, SCIDADES, SECULT, SEDUC, SEJUV, SEMA,
SEMACE, SEPLAG, SETUR e SSPDS.

Implementado Parcialmente: FUNCAP, FUNCEME e IPECE.

Néo Implementado: ADAGRI, ADECE, CBMCE, DETRAN, PGE, SECITECE, SEINFRA e
VICEGOV.

N&o Informado: AESP, CASA MILITAR, CEASA, CEE, CGD, CGE, CODECE, EMATERCE, ESP,
FUNTELC, IDACE, PEFOCE, SDA, SEAS, SEDET, SEJUV, SEFAZ, SESA, SOHIDRA, SPS,
SRH, UECE, URCA, UVA e ZPE.

N&o Entregaram o Relatério: ETICE, NUTEC e SOP.

Orientacédo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagOes acerca de atualizagdo de acdes, programas, projetos e servigos
publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informacBes e orientacdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestacdes de ouvidoria.

Implementado: CAGECE, CASA CIVIL, DETRAN, FUNCAP, FUNCEME, METROFOR, SAP,
SECULT, SEPLAG e SESA.

Implementado Parcialmente: CEGAS, SETUR, SPS e SSPDS.

Nao Implementado: ADAGRI, ADECE, ARCE, CIPP, COGERH, EGP, IPECE, JUCEC, PGE,
PMCE, POLICIA CIVIL, SCIDADES, SECITECE, SEDUC, SEINFRA, SEMA e SEMACE.

Nao Informado: AESP, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, CGE, CODECE,
EMATERCE, ESP, FUNTELC, IDACE, ISSEC, PEFOCE, SDA, SEAS, SEDET, SEFAZ, SEJUV,
SESA, SOHIDRA, SRH, UECE, URCA, UVA, VICE GOV e ZPE.

N&o Entregaram o Relatério: ETICE, NUTEC e SOP.

Para os O0rgéaos e entidades que possuem servi¢os descentralizados ao cidadao
Orientacédo 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no @mbito das
unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuracdo das
manifestagdes oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de
ouvidoria aos cidadaos.

Implementado: CAGECE, CEGAS, SAP, SEDUC, SEMA, SEMACE, SESA e UECE.
Implementado Parcialmente: SPS e PEFOCE.
Nao Implementado: ADAGRI, PMCE e COGERH.



Nao Informado: ARCE, CBMCE, CEASA, CGD, CGE, DETRAN, EMATERCE, ESP,
FUNCEME, IDACE, JUCEC, METROFOR, POLICIA CIVIL, SDA, SEAS, SECITECE,
SEDET, SEFAZ, SETUR, SSPDS, URCA, UVA.

N&o Entregou o Relatério: SOP.

Para os 6rgaos e entidades que possuem equipamentos descentralizados na sua
estrutura administrativa

Orientacdo 07 - Realizar estudo de viabilidade de implantacdo de sub-rede de
ouvidorias, com a descentralizacéo das atividades de ouvidoria, instituindo um programa
de formacao continua para os profissionais, por meio de reunifes e capacitacdes, bem
como o gerenciamento e suporte necessario por meio da ouvidoria setorial da sede do
orgao/entidade.

Implementado: SESA e CAGECE.

N&o Implementado: ADAGRI, UECE, PEFOCE, PMCE, SAP, SEMACE e SECITECE.
Nao Informado: CBMCE, CEASA, DETRAN, EMATERCE, ESP, FUNCEME, IDACE,
JUCEC, METROFOR, POLICIA CIVIL, SEAS, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SPS, URCA,
UVA.

Nao Entregaram o Relatorio: ETICE, NUTEC e SOP.

Para os 0rgdos que possuem colaboradores (estagiarios) no ambito dos
programas de protecédo social da SPS (Primeiro Passo, Jovem Aprendiz etc.)
Orientacdo 08 — Realizar reunibes com os estagiarios dos programas Primeiro Passo e
Jovem Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Codigo de Defesa do Usuario do
Servico Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para
melhoria do servico publico e atendimento ao publico, objetivando a formacdo de
multiplicadores de “agentes da cidadania”.

Implementado: CAGECE e CIPP.

Nao Implementado: ADAGRI, CASA CIVIL, DETRAN, EGP, FUNCAP, IPECE, METROFOR,
PGE, SAP e SECULT.

N&o Informado: ADECE, AESP, ARCE, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CEGAS, CGD,
CGE, CODECE, EMATERCE, ESP, FUNCEME, UECE, FUNTELC, IDACE, ISSEC, JUCEC,
PMCE, POLICIA CIVIL, SDA, SEAS, SECITECE, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV,
SEMA, SEMACE, SESA, SETUR, SPS, SSPDS, URCA, UVA, VICE GOV e ZPE.

N&o Entregaram o Relatério: ETICE, NUTEC e SOP.

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

Orientacdo 09 - Intensificar as acOes de capacitacdo, presencial ou virtual, dos
servidores e colaboradores do o¢rgao/entidade para ampliar o entendimento e o
conhecimento sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cddigo de Defesa do Usuario do



Servigco Publico (lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para
melhoria do servigo publico e atendimento ao publico.

Implementado: CAGECE.

Implementado Parcialmente: CIPP.

N&o Implementado: ADAGRI e PGE.

N&o Informado: ARCE, CEE, CEGAS, DETRAN, SPS, SRH e ZPE.

Para: SEDUC, UECE, UVA e URCA

Orientacado 10 — Verificar a viabilidade de implantacéo de projetos na area de controle
social, buscando acdes de gestdo participativa, voltados para os discentes, com a
inclusdo das atividades de ouvidoria nos eventos escolares e universitarios e realizacao
de ouvidoria itinerante/ativa, objetivando o fortalecimento das ouvidorias e estimulando
a participacao cidada.

N&o Implementado: SEDUC.
Nao Informado: UECE, URCA e UVA.

Para: SEDUC, UECE, UVA e URCA

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

N&o Implementado: SEDUC.
N&o Informado: UECE, UVA e URCA.

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 realizacdo dos cursos
presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e dentro das possibilidades incluir
na material didatico e orientando também o instrutor sobre essa divulgacao.

N&o Implementado: EGP.
N&o Informado: AESP e ESP.

RECOMENDACOES

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, CODECE,
COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, ETICE, FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC,
METROFOR, PC, PEFOCE, PGE, PMCE, SDA, SAP, SCIDADES, SEAS, SECITECE,



SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV, SEMA, SEMACE, SESA,
SETUR, SOHIDRA, SOP, SPS, SRH, SSPDS, UECE, URCA, UVA, VICEGOV, ZPE
CEARA

Recomendacdo 1) Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigcos publicos
prestados pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em
consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Implementado: DETRAN, IPECE, METROFOR, POLICIA CIVIL, SECULT, SEDET,
SEFAZ, SEMA, SEMACE, ZPE CEARA.

Implementado Parcialmente: COGERH, PEFOCE, SCIDADES.

N&o Implementado: CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, CODECE, ESP,
JUCEC, PGE, PM, SAP, SDA, SEAS, SECITECE, SEDUC, SEINFRA, SETUR,
SOHIDRA, SRH, SSPDS, URCA, UVA, VICEGOV.

Nao Informado: CASA CIVIL, EMATERCE, FUNTELC, IDACE, SEJUV, SESA, SPS e
UECE.

N&o Entregaram o Relatorio: ETICE, SOP.

Para: PMCE e SESA

Recomendacdo 02 - Criacdo de procedimentos e de plano de acdo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacées de ouvidoria no
ambito do érgao/entidade junto as areas internas e Direcdo Superior, em observancia
ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir 0 expressivo nimero de
manifestacfes de ouvidoria com atraso de resposta.

N&o Implementado: PMCE
N&o Informado: SESA

Para: SOHIDRA

Recomendacdo 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.

Implementado: SOHIDRA

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.



Nao Implementado: URCA

Para: Casa Civil

Recomendac&o 05 — Instituir a Comissdo de Etica Publica, em conformidade com o
Decreto Estadual n°. 29.887/20009.

N&o Implementado: Casa Civil

Para: CGE

Recomendacéo 06 - Instituir regulamento para responsabilizagdo administrativa de
agentes publicos que descumprirem 0s prazos de respostas das manifestacbes de
ouvidoria, previstos no Decreto Estadual n° 33.485/2020.

N&o Informado: CGE

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, como 6rgéo central e gestor
do Sistema Estadual de Ouvidoria, avaliara junto a gestdo dos 6rgdos e entidades as
recomendacdes que ndo foram atendidas e que possam impactar nos resultados e
processos no ambito da gestéo publica, e podera apresentar novas recomendacfes com
base no foi detectado no ano de 2020, como forma de aprimorar a oferta dos servigos

publicos destinados a populacao pelo Governo do Estado.
3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2020

Nesta secao, serdao apresentados 0s niumeros registrados no ano de 2020,
com abordagem quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados no
Ceara Transparente e dos relatorios apresentados pelas Ouvidorias Setoriais.

As ouvidorias setoriais mais demandadas pelos cidadaos no ano de 2020
foram CAGECE, DETRAN, SESA, SEFAZ, PMCE, SSPDS, SEDUC, CASA CIVIL, SAP,
UECE, SPS e POLICIA CIVIL, representando 81,9% do total das 61.602 manifestacdes
registradas na plataforma Cear& Transparente.

3.1 Demonstrativo das Manifestac&es por Orgdo e Entidades

As 62 Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de
Ouvidorias sao divididas em quatro tipos, levando em consideracdo volume de
manifestagcdes recebidas anualmente.

As ouvidorias que receberam, por meio do Ceara Transparente, até 80
manifestacbes no ano de 2020 estédo classificadas como Tipo I, as ouvidorias que



receberam entre 81 e 300 manifestacdes no ano de 2020 estao classificadas como Tipo
II, as ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestagbes no ano estéo
classificadas como Tipo Ill e a Tipo IV sdo as que receberam mais de 1.000

manifestacdes no ano de 2020.

Como se pode observar no gréafico e na tabela a seguir, 13 Ouvidorias, que
compdem o Tipo IV, foram responsaveis por receber 83,61% das manifestacdes de
Ouvidoria no ano de 2020.

Grafico 02
Porcentagem de ManifestacOes por tipologia de Ouvidoria
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 01
Quantidade de manifestacdes por Tipo de Ouvidoria Setorial

Tipologia Quantidade de Orgdos Total de Manifestacées

Tipo | 21 579

Tipo Il 15 1.782
Tipo 11l 13 7.469
Tipo IV 13 51.508

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Nas tabelas a seguir serdo apresentadas as manifestacdes de todos os
orgaos e entidades nos anos de 2019 e 2020, por tipo de manifestacdo, bem como a
variacdo percentual no registro de manifestagcdes nos referidos anos. Nao constarédo
nessa andlise, dentre outras, de forma especifica, as manifestacfes registradas para a
Coordenadoria de Correicéo e para Coordenadoria de Ouvidoria, unidades da CGE, que

receberam em 2020, 25 e 04 manifestagdes, respectivamente.
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Tabela 02

Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2019 e 2020

TIPO | - Até 80 manifestacdes/ano

o > o S © o ®
e o S g o @ 3
() = =) — T o
2 £ § 5 8| B¢
o (O]
0 A a) S:) |9 > o
2020 | 00 00 05 01 01 07 |¥-61,11%
ADECE 2019 | 01 03 06 | 01 | 07 18
2020 | 00 00 09 | 09 | 06 34 | M 6,25%
AESPICE 2019 | 00 04 07 | 09 12 32
2020 | 00 04 08 | 04 | 20 36 | 157,14%
CEASA 2019 | 00 02 05 | 00 | 07 14
] 2020 | 00 00 14 | 09 12 35 |4 75,00%
CEGAS 2019 | 00 00 05 | 01 14 20
2020 | 03 01 04 01 05 14 | A 133,33%
CASAMILITAR 2019 | 00 00 00 | 00 | 06 06
2020 | 00 00 02 | 00 | 03 05 | A\ 150,00%
CODECE 2019 | 00 00 01 | 00 | oO1 02
2020 | 01 08 04 | 10 | 48 71
V - 37,16%
CIPP SIA 2019| 01 | 05 | o8 | 13 | 86 | 113 37,16%
2020 | 03 01 10 01 09 24 (W -14,28%
EGPCE 2019 | 01 07 09 | 00 11 28
00 00 09 | 02 | 05 16 ]
ETICE 2020 V- 11,11%
2019 | 00 00 13 | 02 | 03 18
2020 | 00 00 06 | 02 | 08 16 |V -50,00%
FUNCAP 2019 | 00 01 13 | 00 18 32
04 00 04 | 00 11 19 ]
FUNCEME 2020 ¥ -32,14%
2019 | 06 01 06 | 09 | 06 28
2020 | O1 01 01 01 02 06 | A 100,00%
FUNTELC 2019 | 00 00 02 | 00 | 01 03
00 00 08 | 00 | 48 56
IPECE 2020 A 409,09%
2019 | 00 00 10 | o1 | 00 11
NUTEC 2020 | 01 00 o1 | 03 | 08 13 | a833%
2019 | 00 00 00 | 03 | 09 12
2020 | 00 05 11 01 25 42 |V -26,31%
SECITECE 2019 | 01 04 16 | 14 | 22 57
2020 | 02 02 15 00 38 57 |\ -40,00%
SEDET 2019 | 01 04 22 | 05 | 63 95
2020 | 01 04 17 | 04 | 15 41 |V -62,38%
SEIUV 2019 | 01 05 41 | 07 | 55 | 109
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2020 | 01 00 11 03 25 40 |\ -37,50%
SOLIDIRE 2019 | 00 00 28 03 33 64

2020 | 00 02 01 00 01 04
SUPESP 2019 - - - - - -

2020 | 29 03 08 02 03 45 | AN 462,50%
WICIEERY 2019 | 00 03 01 02 02 08

2020 | 00 00 05 02 01 08 | 300,00%
ZPECE 2019 | 00 00 01 01 00 02
TOTAL 2020 | 46 31 153 | 55 | 294 | 589 |W-12,35%

2019 | 12 39 194 | 71 | 356 | 672

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia I, 11 Ouvidorias
tiveram reducdo no numero de demandas, enquanto que 10 Ouvidorias tiveram
aumento. De um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de
ouvidorias teve uma reducao de 12,35%, se comparado com o0 ano de 2019, sendo essa

a menor reducao dentre 0s 4 grupos.

Tabela 03
Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2019 e 2020
TIPO Il - De 81 a 300 manifestacdes/ano

Dendlncia

(@]
(@]
s S
o S
o 0
3 —

(@]
2 @

Reclamacao
Total Geral
Variagcéao
Percentual

2020| 00 | 00 | 30 | 16 | 36 82 |W-42,25%
ADAGRI 2019| 08 | 02 | 54 | 17 | 61 | 142
CEE 2020| 06 | 02 | 82 | 06 | 63 | 159 |4 18,66%
2019| 15 | 00 | 82 | 00 | 37 | 134
2020| 01 | 02 70 | 20 | 63 | 156 |¥-0,64%
COGERH 2019| 03 | 02 70 | 15 | 67 | 157
2020 05 | 01 | 38 | 08 | 70 | 122 |A48,93%
EATERCE 2019| 10 | 12 28 | 10 | 52 | 112
2020 01 | 03 | 23 | 05 | 52 84 | AN 20,00%
ESP/CE 2019| 02 | 02 21 | 18 | 27 70
2020| 01 | 01 68 | 03 | 17 90 | AN 21,62%
IDIAEE 2019| 02 | 00 | 46 | 04 | 22 74
SDA 2020| 06 | 01 46 | 09 | 46 | 108 |W-41,62%
2019| 01 | 12 75 | 05 | 92 | 185
SEAS 2020| 01 | O1 11 | 31 | 66 | 110 |V -16,03%
2019| 03 | 01 20 | 28 | 79 | 131
SCIDADES 2020| 01 | 02 | 32 | 02 | 77 | 114 |V¥-57,78%




2019| 03 | 03 84 | 06 | 174 | 270
2020| 01 | 05 | 47 | 11 | 66 | 130 |AN7,44%

SIECUET 2019| 03 | 11 31 | 12 | 64 | 122

SEMA 2020| 13 | 17 58 | 20 | 37 | 145 | 23,93%
2019| 03 | 13 53 | 04 | 44 | 117
2020| 00 20 31 | 01 | 65 117 |V -50,63%

SIETUIR 2019| 00 | 28 29 | 01 | 179 | 237

SRH 2020| 01 03 45 | 11 | 23 83 |V -4,60%
2019| 00 | 01 65 | 06 | 15 87

URCA 2020| 04 08 27 | 08 | 65 112 [V - 14,50%
2019| 00 | 11 27 | 32 | 61 | 131

UVA 2020| 01 | 04 54 | 06 | 105 | 170 |¥ -59,23%
2019 | 32 17 77 | 32 | 259 | 417

TOTAL 2020| 42 | 70 | 662 | 157 | 851 | 1.782 | ¥ - 25,28%
2019| 85 | 115 | 762 | 190 |1.233| 2.385

Fonte: Plataforma Ceard Transparente.

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia Il, 09 Ouvidorias
tiveram reducdo no numero de demandas, enquanto que 06 Ouvidorias tiveram
aumento. De um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de

ouvidorias teve uma reducao de 25,28%, se comparado com o ano de 2019.

Tabela 04
Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2019 e 2020
TIPO Ill - de 301 a 1.000 manifestacbes/ano

o s o i © '
s & 5 9| 3 @ 3
0 ! = 0] O =
) © c L < Z o
7 2 8 § 5 S¢
"9 r | F o
2020 | 06 11 125 | 36 880 | 1.058 |V -28,13%
ARCE
2019 | o1 12 127 | 57 | 1.275 | 1.472
2020 | 13 08 271 | 63 100 455 |V -19,33%
CBMCE 2019 | 11 07 332 | 48 166 | 564
CEARAPREV 2020 | o0 01 143 | 07 163 314
2019 | - - - - - -
cGD 2020 | 04 03 64 | 545 | 362 978 |W¥-151%
2019 | 05 11 71 | 444 | 462 993
CGE 2020 | 151 19 71 03 | 243 | 487 |\ -43,44%
2019 | 170 37 106 | 15 | 533 | 861
csEe 2020 | 35 07 81 26 495 644 |V -29,39%
2019 | 52 19 90 03 | 748 | 912
METROFOR 2020 | 17 27 120 | 04 | 640 | 808 |W¥-47,05%
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2019 | 120 | 157 213 | 05 | 1.031 | 1.526

2020 | 03 04 57 14 246 324 |V -3559%
PIEAOCE 2019 | 13 03 89 27 | 371 503
PGE 2020 | 04 03 112 | 19 185 323 | A\ 70,00%

2019 | o1 04 65 10 110 190

2020 | 04 01 189 | 03 191 388 | AN 14,12%
SN 2019 | 02 04 149 | 02 183 340

2020 | 21 02 218 | 80 133 454 |\ - 27,36%
SEMACE 2019 | 21 07 321 | 40 236 625

2020 | 16 27 392 | 13 427 875 |V -17,76%
SIEFLAE 2019 | 32 25 357 | 29 621 | 1.064
SOp 2020 | 08 13 269 | 19 | 309 618 |4 19,31%

2019 | 11 21 223 | 07 256 518

2020 | 282 | 126 |2.112| 832 | 4.374 | 6.668 |V -30,31%
TOTAL

2019 | 439 | 307 | 2143 | 687 | 5992 | 9.568

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Foram contabilizadas ao total de manifestacdes as demandas oriundas da ferramenta SOA, da Arce.

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia Ill, 09 Ouvidorias
tiveram reducéo no niumero de demandas, enquanto 04 Ouvidorias tiveram aumento. De
um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve uma
reducdo de 30,31%, se comparado com o ano de 2019, sendo essa a maior reducao

dentre os 4 grupos.

Tabela 05
Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2019 e 2020
TIPO IV — Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Sugestao
Solicitacao
Total Geral

Variacéao
Percentual

@©
O
c
S
c
&
(@]

Reclamacao

2020 _
CAGECE it i Tt | aren T an [ aners Taismsl o
2020
oo 20| ox | s | P |2 g
2020
e e
2020
2020 :
JUCEC 2019 093 175 2523;1 087 gg;l 1223 V - 24,62%
PCCE 2020] 120 | 24 | 369 | 241 | 580 | 1.334 [M7.15%
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2019 | 76 12 427 110 620 1.245

PMCE 2020 | 138 | 70 1.052 | 478 | 2.443 | 4.181 |A\5,45%
2019| 220 | 86 965 463 | 2.231 | 3.965

SAP 2020 | 113 18 225 291 | 1.063 | 1.710 |¥-537%
2019 | 49 27 202 298 | 1.231 | 1.807

SEDUC 2020 | 37 73 554 311 | 1.250 | 2.225 | W - 24,55%
2019 | 42 45 556 533 | 1.773 | 2.949

SEFAZ 2020 | 85 21 2.689 | 304 | 1.913 | 5.012 |V -1.24%
2019 | 43 37 2.507 24 2.464 | 5.075

SESA 2020 | 4.132| 513 2.307 | 536 | 6.308 |13.796 | ¥ - 33,67%
2019 |7.837| 853 4.063 | 427 | 7.619 |20.799

o 2020 | 44 27 222 21 1.021 | 1.335 |[AN41,27%
2019 | 46 30 140 24 705 945

SSPDS 2020 | 55 67 489 108 | 1.853 | 2.572 | A 124,43%
2019 | 27 85 236 77 721 1.146
2020 |5.674 | 1.275 | 13.051 |2.577 | 44.684 |67.261 | ¥ - 13,62%

TOTAL
2019 (9.122| 1.452 | 13.523 |2.171| 51.597 |77.865

Fonte: Plataforma Cearé Transparente.
*Foram contabilizadas ao total de manifestacdes da Cagece e da Sesa demandas oriundas de sistemas especificos
desses 6rgdos, SGO e OuvWeb, respectivamente.

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia IV, 07 Ouvidorias
tiveram reducdo no numero de demandas, enquanto que 06 Ouvidorias tiveram

aumento. De um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de

ouvidorias teve uma reducao de 13,62%, se comparado com o ano de 2019.

3.2 Analise das manifestagdes dos 6rgaos mais demandados

A seguir sera realizada a andlise sucinta dos niumeros de manifestacdes
apresentadas pelas 12 Ouvidorias mais demandadas no ano de 2020, as quais

correspondem a 80,37% de todas as demandas registradas na plataforma Ceara

Transparente.

CAGECE

registradas

Representa 24,6%

das manifestagbes

Quadro 01

Analise das principais manifestacfes das ouvidorias mais demandadas

As manifesta¢cdes com maior nimero de registros foram as
reclamacgfes e solicitagbes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
» Falta de Agua;

= Insatisfacdo com os Servigos Prestados;
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= Faturas (Contas de agua);
= Vazamento em Via Publica;
= Desobstrucdo da Rede de Esgoto;

= Atendimento Telefénico (0800).

DETRAN

Representa 11,2%
das manifestagcbes

registradas

As manifestacdes com maior numero de registros foram as
reclamacdes e solicitacdes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:

= Carteira de Habilitacao;

Insatisfacdo com os Servicos Prestados;
= Certificado de Registro de Veiculo;
= OrientacOes sobre os servigos do 6rgéo;
= Procedimentos relativos a veiculos;

= Procedimentos para defesa de multa.

SESA

Representa 10,2%
das manifestacfes

registradas

As manifestagBes com maior niumero de registros foram as
reclamacdes, elogios e solicitacbes diversas,

relacionadas aos seguintes assuntos:
= Coronavirus (Covid-19);
= Assisténcia a Saude;
= Elogio a servidores;
= Elogio aos servigcos prestados pelo 6rgao;

= Orientacfes sobre a prestacdo dos servicos dos

orgaos publicos;

» Assisténcia Farmacéutica.

SEFAZ

Representa 8,14%
das manifestagbes

registradas

As manifesta¢cdes com maior numero de registros foram as
solicitagdes diversas e reclamacdes, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Tramitacdo de Processos Fiscais;

= Servigo de Mercadoria em Transito;
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= Servico de Fiscalizagdo de Empresa;
= IPVA;
= Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo 6rgao;

= Servigo de Cadastro de Empresa.

PMCE

Representa 6,79%
das manifestagcbes

registradas

As manifestacdes com maior numero de registros foram as
reclamacdes e solicitacdes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Conduta Inadequada de Policial;

= Coronavirus (Covid-19) — Atividades policiais contra

descumprimento das medidas de isolamento;
= Intensificag&do de Policiamento;
= Poluicdo Sonora;
= Insatisfacdo com os Servicos Prestados;

= Informacéo sobre legislacéo.

SSPDS

Representa 4,18%
das manifestacfes

registradas

As manifestagBes com maior numero de registros foram as
reclamacdes e solicitacdes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
« Estrutura e funcionamento da CIOPS;

= Coronavirus (Covid-19) — Atividades policiais contra

descumprimento das medidas de isolamento;
= Polui¢do Sonora;
= Melhorias na seguranca publica;
= Insatisfacdo com os Servi¢os Prestados;

= OrientacOes sobre a prestacao dos servicos

SEDUC

Representa 3,6%
das manifestagbes

registradas

As manifestacdes com maior numero de registros foram as
reclamacgfes e solicitagbes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:

= Coronavirus (Covid-19) — Programa especial de

alimentacao estudantil;
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= Conduta Inadequada de Servidor (Nucleo Gestor,

Professores, Servidores e Colaboradores);
= Matricula de aluno em escola publica;
= Informagéao sobre servidor;
= Tramitagdo de processo administrativo;

» Funcionamento da Escola e Procedimentos

Escolares.

CASA CIVIL
Representa 3,6%
das manifestacfes

registradas

As manifestagbes com maior nimero de registros foram as
reclamacdes e solicitacdes diversas, relacionadas aos

segu intes assuntos:

= Coronavirus (Covid-19) — Normativos sobre medidas

de isolamento social;
= Insatisfacdo com os Servi¢os Prestados;
= Tramitacdo de Processos Administrativos;
= Programas e projetos do governo do estado;
= Melhorias na seguranca publica;

= Acordo de cooperacgao/parcerias institucionais.

SAP

Representa 2,78%
das manifestacbes

registradas

As manifestagBes com maior numero de registros foram as
reclamacfes, denancias e solicitagbes diversas,

relacionadas aos seguintes assuntos:

= Efetivo de presos no sistema penitenciario do

Ceara;
= Insatisfacdo com os Servi¢os Prestados;
= Custddia de presos;

= Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e

cadeias publicas;

= OrientacOes sobre a prestacdo dos servicos dos
orgaos publicos;
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= Violacao de direitos humanos contra pessoas em

restricdo de liberdade.

UECE

Representa 2,36%
das manifestacfes

registradas

As manifestagbes com maior nimero de registros foram as
reclamagOes e solicitagbes diversas, relacionadas aos

segu intes assuntos:

= Vestibular;

Insatisfagdo com os Servigos Prestados;
= Conduta inadequada de professor;

= Cursos ofertados pela universidade (presencial e a

distancia);
= Diploma e historico;

= Concurso/selecéo organizado pela CEV/UECE.

SPS

Representa 2,17%
das manifestacbes

registradas

As manifestacées com maior numero de registros foram as
reclamagdes e solicitagbes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Coronavirus (Covid-19) — Vale gas de cozinha,;
= Estrutura e funcionamento do VAPT VUPT;
= Estrutura e funcionamento do Balcdo da Cidadania;
= Estrutura e funcionamento da Casa do Cidadao;
= Programas de protecao social basica;

= Insatisfacdo com os Servi¢cos Prestados.

POLICIA CIVIL

Representa 2,17%
das manifestagbes

registradas

As manifestagBes com maior numero de registros foram as
reclamacfes, denlncias e solicitagbes diversas,

relacionadas aos seguintes assuntos:
= Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos;
= Trafico de Drogas;
= Conduta inadequada de servidor/colaborador;

= Insatisfacdo com os Servigos Prestados;
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= Boletim de ocorréncia (B.O);

= Orientacfes sobre a prestacdo dos servicos dos

orgaos publicos.

3.3 ManifestagOes por Meio de Entrada

Apesar da reducdo nos registros de 16,8%, a Central de Atendimento
Telefénico 155, no ano de 2020, confirma-se como o principal canal de atendimento
utilizado pelos cidaddos. Em seguida, vem o formulario eletrénico disponibilizado na
plataforma Ceara Transparente, onde o proprio cidadao registra sua demanda, tendo
aumento de 18% nos registros, se comparado com o ano de 2019. O principal motivo
para a reducéo de registros de manifestacéo de ouvidoria, na Central 155, foi a grande
procura dos cidadaos por informacdes sobre o0s programas sociais lancados pelo
governo em decorréncia da pandemia, o que gerou um “congestionamento” no canal
155.

No tocante as manifestacdes provenientes das ferramentas gerenciadas
pela Arce, Cagece e Sesa, houve reducéo nos registros em todos esses sistemas.

Tabela 06
Manifestacdes por Meio de Entrada

Telefone (Central 155) 38.625 | 32.125 | ¥ - 16,83

Internet (Ceara Transparente) 18.913 | 22.315 | 17,99

Telefone Fixo (Diversos) 2.586 2.809 | 8,62
Ceard E-mail ([_)ivers_os) 1.166 1.449 | A 24,27

Transparente Presencial (Diversos) 4.035 1.258 | ¥ -68,82

_CcT Caixa de Sugestdes (SESA) 856 905 572

Redes Sociais* (CGE) 449 426 |V -5,12

CearaApp - 302 -

Carta (Diversos) 14 13 V-714

Total CT 66.645 | 61.602 | ¥ -7,57

Ouvidoria do SESA (Presencial, Caixa de
SUS/OuvWeb Suge_stao/C_oIetora, Telefone, 14.750 7.457 | WV -49,44%
E-mail, OuvidorSUS, Outros)
Sistema de | Arce (Telefone, E-mail, Balcéo,
Ouvidoria da | Portal e Carta) 796 357 ¥ - 55,15%
ARCE - SOA
Sistemade | CAGECE (Procon, Caixa de
Gestao de Sugestao, ARCE, Afcor,
Ouvidoria - | Portal, Telefone)
SGO

9.807 8.296 | ¥ -15,40%

Total 91.998 | 77.712 | ¥ -1553%

Fonte: Ceara Transparente e Relatérios de Ouvidoria da ARCE,CAGECE e SESA.
*As ferramentas que integram as Redes Sociais sdo Facebook, Twitter, Instagram e Reclame Aqui.
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3.4 Manifesta¢des de Ouvidoria por Macrorregido de Planejamento

Figura 2
Quantidade de Manifestagdes 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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O mapa do Estado do Ceara apresentado esta dividido por macrorregiao
de planejamento, com o quantitativo de manifestacdes registradas por macrorregiao,
identificando o municipio informado pelo cidadao.

Destaca-se que em 14.774 demandas, 0 que representa 24% de todas as
manifestacbes, ndo houve a identificagdo do municipio, principalmente nos registros
anénimos, além disso 1.272 (2,1%) demandas foram oriundas de outros estados
brasileiros.

Considerando apenas as manifestacdes registradas na plataforma Ceara
Transparente com identificagdo de municipios cearenses (32.368 demandas) e fazendo
a relacdo com a populacéo residente estimada no Estado do Ceard em 2020 (9.187.103
habitantes), foi obtido o indice de participacdo da populacdo na Ouvidoria de 0,35%.
Esse indice melhora um pouco, quando leva em consideracdo que a maioria dos
registros andénimos podem ter sido oriundos de municipios cearenses, mesmo assim,

nao se consegue atingir nem 1% da populacao cearense.

Tabela 07

Manifestacoes por Macrorregidao/Populacao/Meio de Entrada

Macrorregiéo de

Planejamento

Quantidade de
Manifestacdes
2019 vs. Populagdo 2020 vs. Populagéo
da Regiéo

Quantidade de
Manifestacdes

da Regido

Percentual do Meio de

Entrada Utilizado por

Populacdo/Regido da
Regido em 2020

Central 155: 13.359

Grande Fortaleza 29'8? 5255%/33 dema?d?s Internet: 8.762
0,72% ,237 03 pOpulagaod  qyros: 712
Central 155: 1.277
Cariri 2'8502 02;1‘32 ddemar}daNS Internet: 1.092
0,27% ,4547 03 pOpuUlacad  oiros: 62
Litoral Oeste/Vale 1.498 1.181 demandas &fenrtr::l- ;ii: 611
. - :
do Curu 0,37% 0,24% da populagao Outros: 326
Central 155: 461
Sertao de Sobral 0916 970 " 0 fz?;’ O(Ij:rr;a:ﬂazo Internet: 410
12370 ,167 0a populag Outros: 32
Vale do 683 760 demandas Efgr::l_ 1258?: 357:
. o . :
Jaguaribe 0,17% 0,19% da populacgdo Outros: 116
Central 155: 371
Serra da Ibiapaba 1'1203 0 ;g; :emanrljasN Internet: 346
0,30% ,U% 0apopulagac  oyiros: 28
Internet: 255
Sertdo Central 1'0301 0 178(‘3/7 ddemanldaNS Central 155: 239
0,25% ;107 03 populagad  oyrps: 213
Central 155: 352
Centro Sul 7960 0 ?g; geman?as,, Internet:236
0,20% )47 03 POpUIaCa0 5 4ros: 08

Internet: 207
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Central 155: 150

Litoral Norte 4620 0 15310/8 C(I:iemantlja§ Presencial: 148
0,11% )37 03 populacdd  gytros: 13
. Central 155: 294
Macico de 3150 52439”‘&”?&? Internet:111
Baturite 0,35% 0,20% da populagao Outros: 99
. 490 375 demandas ~ Central 155:187
Litoral Leste 0,23% 0,18% da populacio Internet: 152

Outros: 36
Internet: 179

Sertéo de 389 336 demandas o015 149
Crateus 0,11% 0,10% da populagdo Outros: 08
Sertdo de 332 260 demandas E]?grtr::l' 19505: 164
Canindé 0,15% 0,12% da populagdo & iroe- -06
Sertdo dos 277 217 demandas &?:rtr::i' 1;’35: S
Inhamuns 0,20% 0,16% da populagdo 5 o '01

Classificagcdo a partir do mapa de regibes de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 -
DOE 22/10/2015) e Cearéa Transparente - CT. Percentual obtido a partir do quociente do total de demandas registradas
na regido pela estimativa da populagdo residente/regido em 2020 (Dados IPECE).

De acordo com os numeros apresentados na tabela anterior, observa-se
gue todas as macrorregifes apresentaram reducao nos registros de manifestacdées no
ano de 2020.

Na tabela abaixo, serdo apresentados 0s municipios que concentraram o

maior nimero de registro de manifestacdes por macrorregiao.

Macrorregido de

Manifestacdes por Municipios

Tabela 08

Quantidade de Manifestagdes por

Planejamento Municipios
Fortaleza 17.903
Maracanad 1.323
Grande Fortaleza Caucaia 971
Maranguape 444
Pacatuba 344
Juazeiro do Norte 1.296
Crato 296
Cariri Barbalha 153
Missado Velha 81
Lavras da Mangabeira 57
Itapipoca 594
Litoral Oeste/Vale ITururl,J 2385
do Curu tap_a_Je S
Umirim 55
Uruburetama 51
Sobral 522
Cariré 99
Sertédo de Sobral Reriutaba 60
Massapé 36
Santana do Acaral 31
Russas 170
Morada Nova 165
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Limoeiro do Norte 131
Vale do 3 m 64
Jaguaribe aguaribe

Iracema 49

Tiangua 268

Sédo Benedito 107

Serra da Ibiapaba Ubajara 96
Guaraciaba do Norte 61

Carnaubal 56

Quixada 287

Quixeramobim 125

Sertédo Central Ibicuitinga 75
Senador Pompeu 58

Pedra Branca 41

Iguatu 243

Acopiara 75

Centro Sul Cedro 63
Quixeld 54

Ico 47

Acaral 151

Jijoca de Jericoacoara 53

Litoral Norte Camocim 51
Itarema 43

Bela Cruz 38
Baturité 109

g Redencéo 67

MBa Clgo. d,e Acarape 65
sl Pacoti 62
Aracoiaba 46
Aracati 193

Beberibe 94

. Jaguaruana 30
Litoral Leste Eortim 6
Itaicaba 19

Icapui 13

Cratels 91

Sertio de Santa Quitéria 68
ErEE i Nova R_ussas 47
Ipueiras 40

Hidrolandia 26
Canindé 174

Boa Viagem 28

Sertao de Caridade 18
Canindé Paramoti 17
Itatira 14

Madalena 9
Taua 134

Sert&o dos P o =i
Inhamuns .A'yab,a : .

Quiteriandpolis 8

Arneiroz 7

Fonte: Ceara Transparente - CT
Tabela 09

Manifestacdes por Regides Brasileiras
n Quantidade de Manifestagdes
Regidoes 2020

Sudeste 600
Nordeste, exceto Ceara 283
Sul 229




Centro-Oeste 104

Norte 56
Fonte: Ceara Transparente - CT

Tabela 10
Manifestacdes por Meio de Entrada
Outros Estados e Manifestacdes sem a identificacdo do Municipio
Quantidade de Quantidade de
ManifestacBes Manifestacdes Canais Utilizados (%)
2019 2020

Origem da

Manifestacéo

Internet: 1.244
E-mail: 06
Central 155: 08
1.399 1.272 Carta: 06
Telefone: 03
Caixa de Sugestdes: 03
Redes Sociais: 02
Telefone 155: 8.248
Internet: 6.276
Ceara App: 129
Telefone: 42
Caixa de sugestbes: 27
E-mail: 25
Presencial: 20
Carta: 04
Instagram: 02
Reclame Aqui: 01

Outros Estados
do Brasil

N&ao Informado 23.719 17.774

Fonte: Ceara Transparente - CT

Quadro 02
Principais Assuntos por Macrorregiao/Orgao

Macrorregido de
Planejamento/

Principais Assuntos - 2020

QOutros

¢ Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 2.843

e Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgéos): 1.740

e Fatura/Conta de Agua Cagece: 1.467

e Carteira Nacional de Habilitacdo (Detran): 973

e Tramitacdo de processos fiscais (Sefaz): 505

e Falta de Agua (Cagece): 372

¢ Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgaos): 311

Cariri e Carteira Nacional de Habilitacdo (Detran): 184

e Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 77

e Tramitacdo de processos administrativos (Diversos
orgéos): 62

Grande Fortaleza
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Vale do Jaguaribe

Elogios a servicos prestados por 6rgaos publicos e
a servidores (Sesa): 90

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo
(Diversos 6rgaos): 47

Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 43
Carteira Nacional de Habilitagédo (Detran): 41
Tramitagdo de Processo Administrativo (Diversos
orgdos): 23

Litoral Oeste/Vale

do Curu

Assisténcia a Saude (Sesa): 310

Falta de Agua (Cagece): 131

Elogio a servidores/servicos (Diversos 6rgaos): 199
Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 46
Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 32

Serra da Ibiapaba

Falta de Agua (Cagece): 114

Carteira Nacional de Habilitacdo (Detran): 96
Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 61

Recuperacao do Teleférico de Ubajara (Setur): 103
Tramitac&o de processos fiscais (Sefaz): 28

Sertao Central

Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao (Diversos
orgdos): 102

Gestao/estrutura de unidades de saude (Sesa): 95
Falta de Agua (Cagece): 75

Carteira Nacional de Habilitagéo (Detran): 51
Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 37

Sertdo de Sobral

Assisténcia a Saude (Sesa): 123

Falta de Agua (Cagece): 102

Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 56

Carteira Nacional de Habilitagcédo (Detran): 55
Tramitagéo de Processos administrativos (Diversos
orgdos): 55

Centro Sul

Carteira Nacional de Habilitagdo (Detran): 133
Falta de Agua (Cagece): 51

Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéao
(Diversos 6rgaos): 47

Tramitacdo de Processos administrativos (Diversos:
orgaos): 41

Assisténcia Farmacéutica (Sesa): 16

Sertdo de Canindé

Estrutura e Funcionamento Balcdo da Cidadania e
Procedimentos para emisséo de RGs (SPS): 36

Engenharia e operacao de infraestrutura de
rodovias (SOP): 24

Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgéos): 21
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Elogio a servidores/servicos (Diversos 6rgaos): 15

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
(Diversos 6rgaos): 13

Macico de Baturité

Falta de 4gua (Cagece): 110

Orientacdes sobre a prestacdo de servigcos publicos
(Diversos 6rgaos): 50

Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 48
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgdo
(Diversos 6rgaos): 40

Carteira Nacional de Habilitagcédo (Detran): 19

Sertdo de Cratels

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo
(Diversos 6rgaos): 37

Falta de 4gua (Cagece): 30

Carteira Nacional de Habilitagédo (Detran): 20
Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgéos): 12
Servico de Emissdo de Imposto Sobre Veiculo
Automotor — IPVA (Sefaz): 12

Litoral Leste

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
(Diversos 6rgaos): 32

Elogio a servidores/servi¢cos (Diversos 6rgaos): 28
Falta de a4gua (Cagece): 23

Carteira Nacional de Habilitagéo (Detran): 18
Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 13

Litoral Norte

Assisténcia a Saude (Sesa): 91

Elogio a servidores/servicos (Diversos 6rgaos): 47
Falta de agua (Cagece): 45

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
(Diversos 6rgaos): 38

Carteira Nacional de Habilitagdo (Detran): 28

Sertdo dos

Inhamuns

Falta de agua (Cagece): 35

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
(Diversos 6rgaos): 18

Carteira Nacional de Habilitagéo (Detran): 18
Tramitacdo de Processos administrativos (Diversos:
orgdos): 09

Assisténcia a Saude (Sesa): 07

Outras Regides do

Brasil

Servico de Mercadoria em Transito (Sefaz): 81
Tramitagc&o de Processos (Sefaz e Jucec): 172
Orientacdes sobre a prestacdo de servigos publicos
(Diversos 6rgaos): 84

Procedimentos para defesa de multa (Detran): 48
Servico de cadastro de empresa (Sefaz): 44
Concurso Publico/Selecao: 23

Acdes de divulgacédo do turismo estadual (Setur):
13




e Aeroportos (Setur): 06

e Coronavirus-Covid-19 (Diversos 6rgaos): 2.702

e Vestibular (Uece e Urca): 1.168

¢ Conduta Inadequada de servidor/colaborador
(Diversos 6rgaos): 977

¢ Intensificacdo de Policiamento (PMCE): 860

¢ Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao
(Diversos 6rgéos): 674

e Conduta Inadequada de Policial (PMCE): 621

Nao Informado

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

No ano de 2020, foram criadas categorias de assuntos relacionadas ao
Coronavirus (Covid-19), no moédulo de Ouvidoria da plataforma Ceara Transparente,
visando facilitar a identificacdo e qualificacdo dessas demandas e proporcionar maior
celeridade no tratamento e encaminhamento. A partir dessa classificacéo, foi possivel
obter informacdes gerenciais nos relatérios de forma mais otimizada, auxiliando as
ouvidorias setoriais na andlise e na tomada de decisdo pela gestdo do 6rgao/entidade.

Conforme tabela a seguir, no ano de 2020, foram registradas 5.536
manifestagcbes com assunto relacionado ao Coronavirus (Covid-19), sendo os 6rgaos
mais acionados Casa Civil, SSPDS, PMCE, SPS, SEDUC, METROFOR, DETRAN,
ARCE, CEE, URCA e SEAS.

Tabela 11
Assuntos das manifestacdes relacionadas ao Coronavirus (Covid-19)

Sub-assuntos das Manifestactes Quantitativo

Descumprimento de medidas por parte de estabelecimentos

publicos e privados 2.090
Acdes de prevencao e combate ao Coronavirus 1.790
Vale gas de cozinha 448
Programa especial de alimentacéo estudantil 245
Orientacdes gerais (prevencdo e plano de contingéncia) 194
Insatisfacdo com as acfes e medidas adotadas pelo governo do

estado 135
Plano de retomada das atividades econémicas/reabertura do

comércio e de atividades 135
AcOes para servidores publicos - homeoffice, suspenséo de férias

etc. 120
Casos suspeitos 102
Falta/dificuldade de informacdes clinicas de pacientes 75
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Informacao sobre casos confirmados - estatistica 34
Programa estadual de incentivo as doac¢fes para a saude 26
Falta de estrutura em unidade de saude 25
Comunicacao de resultados para secretaria da saude 20
Canais de comunicacdo (teleatendimento em saude) 19
Isencédo de faturas da Cagece e suspensdo da tarifa de

contingéncia 17
Falta de EPIs e insumos hospitalares 16
Elevacgéo de precgos de insumos e servigos relacionados ao

enfrentamento da Covid 19 13
Rede de atendimento emergencial 09
Isencdo na conta de energia 07
Fakenews 06
Higienizacao especial de transporte publico 03
Irregularidades na aquisicao de bens e servicos hospitalares 03
Declaracéo para circulacdo excepcional 02
Abuso de instrumentos sonoros e sinais acusticos 01
Leitos de UTIS 01

Fonte: Ceara Transparente - CT

4. INDICADORES DE OUVIDORIA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado utiliza os indicadores abaixo
para o acompanhamento do desempenho das ouvidorias setoriais:

a) Indice de Manifestacdes Procedentes de Ouvidoria Respondidas no
Prazo (resolubilidade), cuja meta estabelecida € de 90%;

b) indice de Satisfacio do Usuéario com as Ferramentas de Ouvidoria, cuja
meta estabelecida é de 84%.

Tabela 12
Resultado Geral dos Indicadores de Ouvidoria em 2020
indice de Resolubilidade em 90,3%
2020 (Manifestactes
respondidas no prazo)
indice de Satisfacdo em 2020 81,9%

Fonte: Ceara Transparente - CT
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Percebe-se que em 2020, o resultado do indice de resolubilidade foi
alcancado, diferente do indice de satisfacéo.
No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho dos indices de

satisfacdo e de resolubilidade ao longo dos ultimos anos.

Grafico 03
Indices de Satisfacédo e de Manifestacbes Respondidas no Prazo ao longo dos
anos
95
89,5 88.5 90,3
90 - ’ —
85
80
75

2017 2018 2019 2020

g Satisfagdo === Respondidas no prazo

Fonte: Ceara Transparente - CT

Serdo detalhados a seguir os indicadores de Resolubilidade e de
Satisfacdo, com uma abordagem geral e especifica, por ouvidoria setorial.

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Neste topico, sera analisado o tempo de resposta as manifestacbes de
ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2020, considerando
a conclusao da apuracao das manifestacdes no prazo regulamentar.

Os dados da resolubilidade que serédo apresentados consideraram o prazo
de resposta das ouvidorias setoriais de 15 dias prorrogéveis por igual periodo. Diferente
do previsto no Decreto Estadual n°. 33.485/2020 (20 dias prorrogaveis por mais 10 dias),
tendo em vista que a plataforma Ceara Transparente ainda nao foi adaptada para o novo
prazo regulamentar. Vale destacar que o referido decreto instituiu um prazo de 18 meses
para adequacdes na plataforma Ceara Transparente, dentre elas a alteracdo do prazo.

As manifestacOes registradas nas ferramentas especificas da ARCE,
CAGECE e SESA nao foram consideradas nessa analise de indicadores, considerando

gue a CGE nao possui gestdo sobre os dados dos sistemas dos referidos 6rgaos.
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Tabela 13

Resolubilidade — Plataforma Ceara Transparente
Situagéo 2019 2020

Manifestacdes respondidas

88,5% (59.011) 90,32%% (55.640)
no prazo
Manifestacdes respondidas

10,6% (7.117) 9,07% (5.587)
fora do prazo
ManifestacGes nédo 0,61% (375)

] 0,9% (506)
concluidas (em atraso)

Fonte: Ceara Transparente — CT (Relatorio de Resolubilidade) indice de 2019 coletados em 04/04/2020 e
indice de 2020 coletados em 05/03/2021

O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais ho ano de
2020 foi de 10 dias, tendo como base as manifestacdes finalizadas até o dia 05 de marco
de 2020.

Tabela de Tipo de Manifestacao
Resolubilidade — Tipos de Manifestacao

3

Indice de Resolubilidade por Manifestagéo

Tipo de Manifestacao | indice de Resolubilidade
Elogio 97, 7%
Sugestao 92,33%
Solicitacdo 91,63%
Reclamacéo 90,12%
Dendncia 81,44%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serdo apresentados 0s percentuais de cumprimento do prazo de resposta
(indice de resolubilidade) e as quantidades de manifestacbes recebidas, no ano, de
todas as ouvidorias setoriais por tipo de ouvidoria.
Tabela 14

Resolubilidade — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

Respondidas

Respondidas fora do Pendentes | Total Indlc_e_de
no prazo resolubilidade

- - prazc :

ADECE 7 0 0 07 100,00%
AESP/CE 24 0 0 24 100,00%
CASA MILITAR 14 0 0 14 100,00%
CEASA 30 6 0 36 83,33%
CEGAS 35 0 0 35 100,00%
CIPP S/A 71 0 0 71 100,00%
CODECE 5 0 0 05 100,00%
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EGPCE 15 9 0 24 62,50%
ETICE 15 1 0 16 93,75%
FUNCAP 16 0 0 16 100,00%
FUNCEME 19 0 0 19 100,00%
FUNTELC 4 2 0 06 66,67%
IPECE 55 1 0 56 98,21%
NUTEC 12 1 0 13 92,31%
SECITECE 30 12 0 42 71,43%
SEDET 57 0 0 57 100,00%
SEJUV 37 4 0 41 90,24%
SOHIDRA 11 29 0 40 27,50%
SUPESP 2 2 0 04 50,00%
VICEGOV 36 9 0 45 80,00%
ZPE CEARA 8 0 0 08 100,00%

Fonte: Plataforma Cear4 Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 05/03/2021

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 90% foram: Adece, Aesp/CE, Casa Militar, Cegas, CIPP S/A, Codece,

Etice, Funcap, Funceme, Ipece, Nutec, Sedet, Sejuv e ZPE Ceara.

Tabela 15
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

Respondidas

FEEpereiEss fora do Pendentes | Total Indlc_e_de
no prazo prazo resolubilidade
ADAGRI 24 57 01 82 29,27%
CEE 153 06 00 159 96,23%
CIDADES 106 08 00 114 92,98%
COGERH 137 19 00 156 87,82%
EMATERCE 121 01 00 122 99,18%
ESP/CE 84 00 00 84 100,00%
IDACE 78 12 00 90 86,67%
SDA 108 00 00 108 100,00%
SEAS 101 09 00 110 91,82%
SECULT 103 26 01 130 79,23%
SEMA 144 01 00 145 99,31%
SETUR 114 03 00 117 97,44%
SRH 72 11 00 83 86,75%
URCA 69 34 09 112 61,61%
UVA 135 35 00 170 79,41%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 05/03/2021



42

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 90% foram: CEE, SCidades, Ematerce, Esp/Ce, SDA, Seas, Sema e

Setur.

Tabela 16
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Respondidas

fora do Pendentes Total |I‘ldIC(.3.de
no prazo resolubilidade
prazo

Respondidas

100,00%
CBMCE 360 95 00 455 79,12%
CEARAPREV 261 53 00 314 83,12%
CGD 978 00 00 978 100,00%
CGE 485 20 00 487 99,59%
ISSEC 644 00 00 644 100,00%
METROFOR 803 50 00 808 99,38%
PEFOCE 271 53 00 324 83,64%
PGE 318 50 00 323 98,45%
SEINFRA 388 00 00 388 100,00%
SEMACE 454 00 00 454 100,00%
SEPLAG 875 00 00 875 100,00%
SOP 324 168 126 618 52,43%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 05/03/2021

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 90% foram: Arce, CGD, CGE, Issec, Metrofor, PGE, Seinfra, Semace
e Seplag.

Tabela 17
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Respondidas

RESPEMATEE forado Pendentes Total Indlcg_de
no prazo resolubilidade
prazo
CAGECE 15.146 00 00 15.146 100,00%
CASA CIVIL 2.206 15 00 2.221 99,32%
DETRAN 5.031 1.875 43 6.949 72,40%
JUCEC 568 462 02 1.032 55,04%
PCCE 1.334 00 00 1.334 100,00%
PMCE 3.381 668 132 4.181 80,87%
SAP 1.687 23 00 1.710 98,65%
SEDUC 2.086 139 00 2.225 93,75%
SEFAZ 5.012 00 00 5.012 100,00%
SESA 5.223 1.082 34 6.339 82,39%
SPS 1311 24 00 1.335 98,20%




SSPDS 2.083 489 00 2.572 80,99%

UECE 1.373 55 24 1.452 94,56%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Resolubilidade, gerado em 05/03/2021

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de

resolubilidade de 90% foram: Cagece, Casa civil, Policia Civil, SAP, Seduc, Sefaz, SPS e

Uece.

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:

X/
°

X/
L X4

X/

by

Atividades remotas em muitos 6rgdos devido a pandemia, inclusive a de ouvidoria,
dificultou a interacdo do ouvidor com as areas internas, bem como o procedimento de

apuracdo de muitas demandas;

Ouvidoria ndo dispde de ouvidor substituto e/ou ndo possui equipe adequada para realizar

de maneira célere o tratamento das manifestacoes;

Auséncia de normativo que responsabilize administrativamente os servidores publicos que
descumprem os prazos das manifestacdes de ouvidoria ou que afetem na qualidade na

prestacdo desse servico;

Acumulo de funcbes do servidor designado ouvidor, fato comum nas setoriais que possuem

uma baixa quantidade de demanda (tipos | e Il');

Dificuldade na sensibilizacdo das areas internas no fornecimento de informacoes,

principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestacoes;

Problemas sazonais ocorridos no decorrer do ano em virtude do afastamento de ouvidores
e membros da equipe da ouvidoria por motivos diversos (nomeacéo, capacitacao, licenga,

férias etc.);

N&o vinculacao da ouvidoria & gestdo do 6rgdo e a falta de apoio por parte desta, bem

como 0 ndo reconhecimento como area institucional por parte das demais areas.

4.2 [ndice de Satisfacdo dos Usudrios

Neste topico, sera analisado o indice de Satisfacdo de resposta as

manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de

2020. Esse indice é apurado a partir das pesquisas de satisfacdo respondidas pelos
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cidadaos ao receber a resposta da manifestacao, objetivando medir o grau de satisfacéo
dos usuarios quanto aos servigos prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da

aplicacao de um questionario.

A pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente é formada por
um questionario de 8 (oito) perguntas, das quais 4 sdo relacionadas a atuacdo da
ouvidoria e, portanto, sao utilizadas para construir o indice de satisfacdo. Essas quatro
perguntas buscam avaliar o canal utilizado pelo cidaddo, 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 variade 1 a 5.

As outras perguntas do questionario sdo relacionadas a percepcao do
cidaddo com as atividades de ouvidoria antes e ap0és utilizar o servico, onde sao
atribuidas notas que variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice de percepcéo pelo

cidadao antes e ap0s o0 uso do servigo.

Tabela 18
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfacao

Total de
respondentes Perauntas Média/Nota Média/Nota
da pesquisa 9 2019 2020
em 2020
Satisfacao
com o Servico 4,43 88,6% 4,16 83,2%
6.382 de Ouvidoria
Ci d. 43 Satisfacao
Idaddos = | om0 tempo 4,13 82,6% 3,97 79,4%
responde_ram al ge resposta
pesquisa Satisfacao
Amostrade | Ccom o canal 4,49 89,8% 4,34 86,8%
de registro da
10,6% . ~
manifestacao
Qualidade da 4,19 83,8% 3,01 78,2%
resposta
indice Geral de Satisfacio 4,31 86,2% 4,09 81,9%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfacao gerado em 05/03/2021

De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de
2020, os menores indices de satisfacdo atribuidos pelo cidaddo na pesquisa foram
associados a qualidade e ao prazo da resposta das manifestacdes, ficando com as
médias de 3,91 e 3,97, respectivamente.

Essa insatisfagcdo pode estar relacionada com a falta de clareza nas
respostas, com o0 ndo atendimento as expectativas dos cidadaos, bem como com a

demora em fornecer as respostas.
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Na tabela abaixo sera apresentado o indice de percepcao do cidaddo ao

utilizar o servigo de ouvidoria.

Tabela 19
Pesquisa de Satisfacdo — Indice de Percepcéao

indice de Percepcéo do Cidaddo

Perguntas Média/Nota indice
Nota atribuida antes de registrar a 0
manifestacdo sobre a percepcao prévia 3,58 71'.6 /0
’ Confianga

guanto a qualidade do servico de Ouvidoria.

Nota atribuida ap6s usar o servico de 83,8%
L 4,19 . ~
Ouvidoria. Satisfacdo
indice de Expectativa 17% A\

Fonte: Plataforma Cear& Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em 05/03/2021

Na tabela a seguir serdo apresentados os indices de satisfacéo atribuidos

pelos cidadaos a partir do tipo de manifestacao.

Tabela 20
Pesquisa de Satisfacdo — Tipos de Manifestacao

indice de Satisfacdo por Manifestacao

Tipos de Manifestacéo indice de Satisfacdo
Elogio 98,45%
Sugestao 86,85%
Solicitacdo 83,75%
Reclamacao 80,30%
Denuncias 69,35%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em 20/03/2021

Como se pode perceber nos resultados apresentados na tabela anterior,
as manifestagdes tipificadas como “reclamacgao” e “denuncia” tiveram impacto direto no
indice geral de satisfacdo no ano de 2020, por terem apresentado 0s menores
resultados.

Em agosto de 2020, foi inserida uma nova pergunta na pesquisa de
satisfacdo de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente. O objetivo da pergunta é
medir o indice de resolucdo das demandas apresentadas pelos cidaddos. Apos a
insercao no sistema, 1.413 cidadaos responderam a nova pergunta, que tem a seguinte

abordagem: “Voceé considera que a demanda foi resolvida?”



Tabela 21

Pesquisa de Satisfacdo — indice de Resolutividade das Demandas
indice de Resolutividade

Vocé considera que a demanda foi Total de
. Percentual
resolvida? Respostas
Sim 495 35,03%
Parcialmente 390 27,60%
N&o 528 37,37%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em 05/03/2021

Conforme se verifica na tabela acima, 885 cidaddos informaram, na
pesquisa de satisfacdo, que as suas demandas foram resolvidas ou parcialmente
resolvidas, o que corresponde a 62,63% dos cidadaos que responderam a pesquisa.

A seguir sera apresentada a relacdo dos assuntos das manifestacfes de
ouvidoria em que o cidadao indicou, na pesquisa de satisfacdo, que houve resolucdo
parcial ou total de sua demanda.

Tramitacdo de Processos Administrativos;
Insatisfagcdo com os servicos prestados pelo érgao;
Tramitacdo de Processos Fiscais;

Carteira Nacional de Habilitacao;

Coronavirus (Covid 19);

Intensificacdo de Policiamento;

Apuracao e procedimento sobre crimes diversos;
Conduta de servidor/colaborador;

Programa sua nota tem valor;

Servico de emisséao de certificado de registro de veiculo (CRLV/CRV);
Informacdes sobre servidores;

Fatura (Conta de agua) da CAGECE;

Servico de cadastro de empresa;

Servico de mercadoria em transito;

AN Y N N U N N N Y N N N

Poluicéo sonora.

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os indices de satisfacdo (geral)

nos anos de 2019 e 2020, por tipo de ouvidoria setorial.
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Tabela 22
Satisfagdo — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

indice de | indice de Total de Variag&o
Satisfacdo | Satisfacao Respondentes Indices
2019 2020 2019 2020 2019/2020
ADECE - - 00 00 --
AESP/CE 100% 90% 02 01 WV - 10,0%
CASA MILITAR -- - 00 00 --
CEASA - 83,7% 00 04 --
CEGAS 88,7% 92,1% 04 07 A 3,8%
CIPP S/A 91,5 81% 10 05 V- 11,5%
CODECE 100% - 01 00 --
EGP/CE 70,0% - 03 00 -
ETICE 80,0% 100% 04 02 A 25,0%
FUNCAP 72,0% 90% 05 03 A 25,0%
FUNCEME 73,7% 87,5% 04 04 AN 18,7%
FUNTELC 100% 95% 02 01 v -5,0%
IPECE 100% 88,7% 01 04 W -11,3%
NUTEC = - 00 00 --
SECITECE 83,7% 100% 09 03 AN 19,5%
SEDET 69,2% 78% 07 05 N12,7%
SEJUV 92% 80,7% 12 08 W -12,3%
SOHIDRA 88,3% 97% 03 05 A 9,9%
SUPESP - - -- 00 -
VICEGOV - 100% 00 01 --
ZPE CEARA - - 00 00 -
Fonte: Plataforma Ceara Transparente - Relatdrio da Pesquisa de Satisfagcdo gerado em 05/03/2021
Tabela 23

Satisfacdo — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

indice de | Indice de Total de Variag&o
Satisfacdo | Satisfacao Respondentes Indices
2019 2020 2019 2020 2019/2020
ADAGRI 80,8% 31,6% 06 03 v - 60,9%
CEE 87,0% 75,5% 27 20 v -13,2%
SCIDADES 90,4% 98% 31 15 N 8,4%
COGERH 73,0% 91,5% 13 13 A 25,3%
EMATERCE 96,7% 98,2% 14 11 N 1,6%
ESP/CE 70% 83,1% 03 11 A 18,7%
IDACE 92,3% 93,6% 17 15 AN 1,4%
SDA 84,6% 98,6% 15 15 N 16,5%
SEAS 69,2% 90,8% 07 06 A 31,2%
SECULT 71,4% 64,6% 14 15 WV - 9,5%
SEMA 76,4% 82, 7% 14 11 N 8,2%
SETUR 85,3% 84,2% 14 07 V- 13%
SRH 90,0% 98,3% 02 03 N 9,2%
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URCA

89,0%

71,5%

05

10

V-19,7%

UVA

85,5%

76,2%

30

16

v -10,9%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente - Relatdrio da Pesquisa de Satisfacao gerado em 05/03/2021

Tabela 24
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo lli
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

indice de | Indice de Total de Variag&o
Satisfacdo | Satisfacao Respondentes Indices
2019 2020 2019 2020 2019/2020
ARCE 91,2% 79,4% 102 71 v -12,9%
CBMCE 86,9% 83% 63 33 W - 4,5%
CEARAPREV - 76,4% - 60 -
CGD 56,2% 74,4% 25 30 A 32,4%
CGE 70,9% 81,6% 114 64 A 15,1%
ISSEC 87,1% 74% 188 88 V- 15,0%
METROFOR 87,8% 83,7% 233 94 W -4,7%
PEFOCE 86,8% 81,6% 77 32 V- 6,0%
PGE 81,4% 86,5% 35 42 A 6,3%
SEINFRA 91,7% 86,9% 91 55 W -5,2%
SEMACE 77,8% 84,2% 55 28 A 8,2%
SEPLAG 83,3% 86,3% 146 183 A 3,6%
SOP 87,0% 86,9% 100 58 v -0,1%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente - Relatério da Pesquisa de Satisfacdo gerado em 05/03/2021

Tabela 25
Satisfagcdo — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

indice de | indice de Total de Variagé&o
Satisfacdo | Satisfacao Respondentes Indices
2019 2020 2019 2020 2019/2020

CAGECE 88,1% 83,4% 4.822 2.074 WV - 5,3%
CASA CIVIL 86,2% 82,7% 86 155 V- 41%

DETRAN 88,5% 78,8% 974 803 V- 11,0%
JUCEC 81,7% 77,2% 114 61 W -55%
POLICIA CIVIL 85,1% 81,1% 81 144 V-4,7%
PMCE 73,3% 78,8% 248 235 A 7,5%
SAP 87,9% 87,4% 120 134 V-0,6%
SEDUC 76,0% 82,7% 314 304 A 8,8%
SEFAZ 79,1% 79,6% 431 482 A 0,6%
SESA 86,8% 84% 714 595 V-3,2%
SPS 86,8% 81,3% 149 144 V-6,3%
SSPDS 82,6% 70,8% 77 135 V-14,3%
UECE 77,5% 71,7% 53 30 V- 7,5%

Fonte: Plataforma Cear4 Transparente - Relatdrio da Pesquisa de Satisfacdo gerado em 05/03/2021



5. BOAS PRATICAS DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Social que obtiveram pontuacao na Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais
no ano de 2020, de acordo com os critérios estabelecidos na Portaria/CGE n°. 97/2020.
Para receber a pontuacdo é considerado o grau de proatividade das ouvidorias com a
proposicdo de acbes e projetos de boas praticas que promovam o aprimoramento do

controle social, a disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

Nesta secdo serdo apresentadas as Boas Préaticas de Ouvidoria/Controle

melhoria da prestacéo de servicos publicos.

Quadro 03
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

ARCE

Proposta de Alteracédo de Resolucdo da ARCE no
tocante a prestacdo e utilizacdo dos servigcos
publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario;

Criacdo de Painel de Dados de Ouvidoria
(Business Intelligence - Power Bi).

CAGECE

Visitas Virtuais com as areas internas da
companhia (unidades de negdcio);

Curso de Atendimento de Ouvidoria para
colaboradores das unidades;

Palestras sobre Ouvidoria para Estagiarios do
Programa Primeiro Emprego;

Revisdo do Fluxo de Tratamento Denlncia com a
realizacdo de benchmarketing com empresas
nacionais sobre o tema.

CASA CIVIL

Apresentacdo de Relatérios Mensais de Ouvidoria
sobre a Covid-19 ao Comité Executivo do 6rgéo.

CBMCE

Criacdo de Grupo de WhatsApp (comunicagdo
interna) para tratamento de manifestagdes;
Criag&o de Interlocutores de ouvidoria no Colégio
do CBMCE para atendimento as demandas.

CGD

Identificacdo dos processos oriundos da area de
ouvidoria, por meio de tarjeta padronizada, para
celeridade na tramitacdo e tratamento.

CGE

Guia de Orientacfes Técnicas sobre Qualidade da
Resposta das Demandas de Ouvidoria;
Boletim Informativo da Ouvidoria Setorial.

CIPP S/A

Pesquisa de Satisfacdo com Publico Interno -
“Conhecendo a Ouvidoria através do Publico
Interno”;

Participacdo da Ouvidoria no Coaud (Comité de
Auditoria Estatutaria).
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COGERH

Insercdo das informacdes da Ouvidoria em pagina
da Agenda institucional do 6rgdo fornecida aos
servidores;

Criacdo de Servico de agendamento para a
ouvidoria durante a pandemia.

FUNCEME

Painel de Elogios a Servidores.

METROFOR

Blitz socioeducativas, com a insercdo da tematica
ouvidoria;

PCCE

Realizacdo de Visitas as Unidades Policiais
(Delegacias);

Apoio para realizacdo da pesquisa de satisfacéao
sobre as atividades do 6rgéo;

Realizacdo de Ciclo de Palestras com Delegados
sobre a tematica Ouvidoria;

Reconhecimento com registro funcional aos
Operadores Internos que contribuem com 0s
resultados da Ouvidoria Setorial.

PGE

Contato humanizado sobre a situacdo de
manifestagdes visando o acolhimento do cidad&o.

SECULT

Criacdo de Canais de Comunicacdo - Grupos
internos de WhatsApp e E-Mail para tratamento de
manifestacdes.

SEFAZ

Dinamizacdo dos atendimentos das Denuncias
relacionadas a Sonegacao Fiscal, com 0 acesso ao
sistema interno no tratamento e andlise preliminar.

SEMA

Mensagens informativas da Ouvidoria durante a
realizacao de eventos institucionais;

Pesquisa de Satisfacdo em equipamentos;
Aprimoramento dos Boletins de Ouvidoria
(Formato e Publico alvo);

Criacéo de Cartao Digital para servidores elogiados
na ouvidoria,;

Elaboracéo de Fluxo interno de Denuncias.

SEMACE

Criacdo de plano de agdo para o monitoramento e
implementacao das Orientacdes e
Recomendacdes de Ouvidoria.

SEPLAG

Pesquisa de Satisfacdo sobre a Ouvidoria com
publico interno;

Reunides com Areas Internas para apresentar
resultado da pesquisa.

ZPE CEARA

Apresentacdo Institucional da Ouvidoria para novos
funcionérios;
Inclusdo do tema no DSS (Diarios Semanais de
Seguranca).

Fonte: Relatdrios 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 cidaddos, compreendendo:
sugestdao, elogio, solicitacao, reclamacgéo e denuncia.

Dessa forma, nessa sec¢ao serdo analisados os tipos de manifestacdes de
forma a trazer informacdes para auxiliar na gestao publica estadual.

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de
manifestacbes, por tipologia, registradas na plataforma Ceard Transparente e nas
ferramentas da ARCE, CAGECE, e SESA nos anos de 2019 e 2020. Com excecao das
dendncias, que tiveram aumento de 16,7%, todos 0s outros tipos tiveram reducéo.

Grafico 04
Comparativo dos Tipos de Manifestacao 2019/2020
¥ 159%
60.000 59.806
50.254
50.000
40.000
30.000
€ 71%
20.000 ¥ 37,3% 17.354 16.116
10.000 0048 6.0aq ¥ 224% A 167%
1.942 3.248 3792
. 1.506
0 e ]
Elogio Sugestao Solicitacdo Dendncia  Reclamacgao
2019 ® 2020

Fonte: Plataforma Ceara Transparente e Relatérios ARCE, CAGECE e SESA.



Nos topicos a seguir, sera apresentado o detalhamento dos tipos de
manifestacdes registradas na plataforma Ceard Transparente. Nos itens
referentes as analises dos principais assuntos, ndo serdo consideradas as

manifesta¢des “improcedentes”.

1.1. Sugestao

Proposicéo de ideias ou formulacdo de proposta de uma
nova politica ou servicos publico ou aprimoramento de um

ja existente.

Foram registradas, no ano de 2020, 1.213 sugestdes, representando 2%
de todas as demandas registradas, enquanto que no ano de 2019 esse numero foi de

1.299, portanto houve uma reducédo no registro de sugestao de 6,6%.

Tabela 26
Quantitativo de Sugestdes 2019/2020

2020 1.213

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir sdo apresentados os 6rgdos que concentraram o maior

volume de manifestacgdes tipificadas como sugestéo no ano de 2020.

Tabela 27
Orgdos com o0 maior quantitativo de Sugestdes
| Orgdos | Total de Sugestdes =~ % |

CASA CIVIL 326 26,88%
SESA 249 20,53%
SEDUC 73 6,02%
PMCE 70 577%
SSPDS 67 5,52%
DETRAN 63 5,19%
CAGECE 27 2,23%
METROFOR 27 2,23%
SEPLAG 27 2,23%
SPS 27 2,23%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



1.1.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar sugestoes,

no ano de 2020, foram:

v

v
v
v
v

Internet: 46,08% (559 Sugestdes)

Central de Atendimento 155: 41,5% (504 Sugestdes)
Caixa de Sugestdes: 7,2% (88 Sugestdes)
Presencial: 2,3% (28 Sugestbes)

Outros Canais: 2,8% (34 Sugestdes)

Para sugerir, 0s principais canais utilizados pelos cidad&os foram a Internet

(Ceara Transparente) e a Central de Atendimento 155, representando 87,6% de todos

0S canais para o registro de sugestées.

1.1.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacdes tipificadas como sugestdo, a

resolubilidade, no ano de 2020, foi de 92,33%, sendo o segundo menor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.1.3. Classificacdo das Respostas as Sugestdes

Ao finalizar as manifestacdes, o ouvidor classifica a manifestacdo de

ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 28
Classificaiéo das ResEostas - Suiestées
Demanda Procedente 943 77,74%
Parcialmente Procedente 146 12,04%
Demanda Improcedente 68 5,61%
N&o foi possivel constatar 52 4,29%
Aguardando Resultado de apuracéo 01 0,08%
Outros 01 0,08%
Sem Classificacao 02 0,16%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Observa-se que 5,6% das manifestacbes foram classificadas como

“improcedentes”, dessa forma nao sera utilizado esse tipo de classificacdo nas analises

a seguir sobre os assuntos das sugestoes.
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1.1.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos das

sugestdes sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 29
Princiiais assuntos das Suiestées
Coronavirus (Covid 19) 402 | 35,17%
Melhoria na estrutura fisica dos 6rgaos publicos 53 4,64%
Melhoria na seguranca publica 52 4,55%
Gestao dos estabelecimentos de saude 40 3,50%
Orientacdes Sobre a Prestacdo dos Servicos dos Orgéos Publicos| 36 3,15%
Acordo de Cooperacao/Parcerias Institucionais 29 2,54%
Legislactes Estaduais (Lei, Decreto, Portaria etc.) 29 2,54%
Melhoria no Atendimento e Prestacdo de servicos 26 2,27%
Reajuste Salarial 25 2,19%
Programas e Projetos do Governo do Estado 24 2,10%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

1.2. Elogio

Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre
politica ou servico publico oferecido ou atendimento
recebido.

Foram registrados, no ano de 2020, 2.422 elogios, representando 3,9% de
todas as demandas registradas, enquanto que, no ano de 2019, esse numero foi de
2.833, tendo reducao de 14,5%.

As manifestacfes 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 30
Quantitativo de Elogios 2019/2020

2019 2.833
-3.00
2020 2.422 v 3.9%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir, serdo apresentados os 0rgdos que concentraram 0

maior volume de manifestacdes tipificadas como elogio no ano de 2020.
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Tabela 31

Orgéos com maior guantitativo de Elogios

SESA 1.131 46,70%
CASA CIVIL 180 7,43%
CGE 151 6,23%
PMCE 138 5,70%
POLICIA CIVIL 120 4,95%
SAP 113 4,67%
CAGECE 86 3,55%
SEFAZ 85 3,51%
SSPDS 55 2,27%
DETRAN 52 2,15%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.2.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar elogios, no

ano de 2020, foram:

v' Central 155: 41,3% (1.002 Elogios)

AN N N

Percebe-se que, para elogiar, o cidadédo tem preferéncia por 2 (dois)
canais: Central de Atendimento 155 e Caixa de Sugestdes, totalizando 66,2% de todos
os canais. Os elogios séo registrados presencialmente nas ouvidorias setoriais e nos

equipamentos publicos, principalmente na area de saude.

1.2.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestagcbes tipificadas como elogios, a
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2020, foi de 97,7%, na plataforma Ceara

Transparente, sendo o melhor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.2.3. Classificacdo das Respostas aos Elogios

Ao finalizar as manifestagbes, o ouvidor classifica a manifestacdo de

Internet: 17,4% (423 Elogios)

Caixa de Sugestdes: 24,8% (602 Elogios)

Presencial: 14,4% (350 Elogios)

Outros Canais: 1,8% (45 Elogios)

ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.




Tabela 32

Classificaiéo das Resiostas - E|O('JiOS

Demanda Procedente 2.362 97,52%
Parcialmente Procedente 43 1,78%
Demanda Improcedente 9 0,37%
N&o foi possivel constatar 8 0,33%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

Como demonstrado na tabela acima, 0,37% das manifestagbes foram
classificadas como “improcedentes”, dessa forma nado se utilizara esse tipo de

classificacdo nas analises a seguir sobre os assuntos.

1.2.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir seréo apresentados os principais assuntos dos elogios

sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 33
Princiiais assuntos dos Eloiios
Satisfacdo com 0s servicos prestados por servidor 1247 | 51,68%
Elogio ao atendimento prestado no 6rgao 627 25,98%
Assisténcia a salde 263 10,90%
Elogio ao governador do estado 133 5,51%
Elogio as atividades da ouvidoria 54 2,24%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021
1.3 - Solicitagdo

Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracdo Publica ou prestador responséavel pela

politica ou prestacdo de um servico publico.

No ano de 2020, foram registradas 14.569 solicitacdes, representando
23,7% de todas as demandas registradas, enquanto que no ano de 2019 esse numero
foi de 14.706, tendo reducéo de 0,9%.

Tabela 34
Quantitativo de Solicitacdes 2019/2020

2019 14.706
-0.99
2020 14.569 ¥ -0.9%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Na tabela a seguir serdo apresentados os 10 6rgaos que concentraram o

maior volume de manifestagdes tipificadas como solicitagdo no ano de 2020.

) Tabela 35
Orgaos com maior quantitativo de Solicitacdes
| Orgdos [ Total de Solicitagdes | % |
SEFAZ 2.689 18,46%
CAGECE 1.590 10,91%
DETRAN 1.408 9,66%
SESA 1.127 7,74%
PMCE 1.052 7,22%
UECE 802 5,50%
CASA CIVIL 658 4,52%
SEDUC 554 3,80%
SSPDS 489 3,36%
SEPLAG 392 2,69%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Dados Brutos, de 05/03/2021

1.3.1. Meio de Entrada
Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar solicitagdes
no ano de 2020 foram:
v Internet: 55,6% (8.103 Solicitacdes)
Central 155: 30,8% (4.488 Solicitacdes)
E-mail: 8,6% (592 Manifestacdes)
Presencial: 3,2% (475 Solicitacdes)

Telefone: 2,09% (304 Solicitacfes)

D N NN

Outros Canais: 2,3% (336 Manifestacdes)

Para apresentar solicitacdes diversas, o cidadao tem preferéncia por 2
(dois) canais: Internet (plataforma Ceara Transparente) e Central 155. O acesso a esses
dois canais pelo cidadéo corresponde a 86,4% de todos os canais para o registro de
solicitacoes.
1.3.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacdes tipificadas como solicitagdes, a
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2020, foi de 91,63%, na plataforma Ceara

Transparente, sendo o terceiro melhor indice de resolubilidade dentre os tipos de

manifestacdes.
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1.3.3. Classificacdo das Respostas as Solicitacdes

Ao finalizar as manifestagbes, o ouvidor classifica a manifestacdo de

ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela abaixo.

Tabela 36
Classificaiéo das Resiostas - Solicitaiées
Demanda Procedente 9.149 62,80%
Parcialmente Procedente 1.979 13,58%
Demanda Improcedente 1.991 13,67%
N&o foi possivel constatar 1.119 7,68%
Aguardando Resultado de apuragao 206 1,41%
Outros 125 0,86%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

Como demonstrado na tabela acima, 13,6% das solicitacbes foram

classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao se utilizara esse tipo de

classificacdo nas analises a seguir sobre 0s assuntos.

1.3.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados o0s principais assuntos das

solicitagdes sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 37

Princiiais assuntos das Solicitai(”)es

Coronavirus (Covid 19) 1.286 | 10,26%
Intensificacdo de policiamento 628 5,01%
Orientacfes sobre a prestacao dos servicos dos 6rgaos

publicos 602 4,80%
Tramitacdo de processos fiscais 579 4,62%
Conserto de vazamento em via publica 519 4,14%
Servico de mercadoria em transito 444 3,54%
Tramitacdo de processo administrativo 423 3,37%
Assisténcia a saude 369 2,94%
Servico de fiscalizacdo de empresa 306 2,44%
Servico de emissdo de imposto sobre veiculo automotor —

IPVA 294 2,34%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

1.4. Reclamacdo

Demonstracdo de insatisfagao relativa a politica ou servigo

publico.




No ano de 2020, foram registradas 39.864 reclamacoes, representando
64,7% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de 2019 esse numero foi de
44.825, tendo reducéo de 11,1% no namero de registros.

Tabela 38
Quantitativo de Reclamacbes 2019/2020

A e |V
BT

2019 44.825
2020 39.864

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 6rgdos que concentraram 0O

maior volume de manifestacoes tipificadas como reclamagé&o no ano de 2020.

Tabela 39
Orgaos com maior quantitativo de Recl%
| Orgdos  Total de Reclamacdes|
CAGECE 13.338 33,46%
DETRAN 5.301 13,30%
SESA 3.519 8,83%
PMCE 2.443 6,13%
SEFAZ 1.913 4,80%
SSPDS 1.853 4,65%
SEDUC 1.250 3,14%
SAP 1.063 2,67%
CASA CIVIL 1.034 2,59%
SPS 1.021 2,56%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Dados Brutos 05/03/2021
1.4.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar reclamacdes

no ano de 2020 foram:

v' Central 155: 63,3% (25.234 Reclamacoes)
Internet: 26,9% (10.741 Reclamacgdes)
Telefone Fixo: 6,1% (2.469 Reclamacodes)
E-mail: 1,2% (504 Reclamacdes)

Presencial: 0,98% (391 Reclamacdes)

D N N N

Outros Canais: 1,32% (525 Manifestacdes)
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A Central de Atendimento Telefénico 155 vem sendo o principal canal
utilizado pelos cidadéos para os registros de reclamacdes, o que corresponde a 63,3%

de todos os canais para o registro desse tipo de demanda.

1.4.2. Resolubilidade

A resolubilidade das reclamacgdes, em 2020, foi de 90,1%, sendo o quarto

melhor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.4.3. Classificacao das Respostas as Reclamacdes

Ao finalizar as manifestagbes, o ouvidor classifica a manifestacdo de

ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 40
Classificaiéo das Resiostas - Reclamai()es
Demanda Procedente 24.380 61,16%
Demanda Improcedente 6.770 16,98%
Parcialmente Procedente 5.259 13,19%
N&o foi possivel constatar 2.899 7,27%
Aguardando Resultado de apuracao 306 0,77%
Outros 259 0,63%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

Como demonstrado na tabela acima, 16,9% das reclamacdes foram
classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao se utilizara esse tipo de

classificacéo nas andlises a seguir sobre os assuntos.

1.4.4. Principais Assuntos
Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos das

reclamacdes sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 41
Princiiais assuntos das Reclamai()es
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao 4.260 | 12,94%
Coronavirus (Covid 19) 3.310 | 10,05%
Falta de agua 3.109 9,44%
Carteira Nacional de Habilitacdo — CNH 1.498 4,55%
Estrutura e Funcionamento da CIOPS 790 2,40%
Conduta Inadequada de Policial Militar 561 1,70%
Assisténcia a saude 552 1,68%
Assisténcia farmacéutica 530 1,61%
Tramitacdo de processo administrativo 524 1,59%
\Vazamento em via publica 510 1,55%
Poluicéo sonora 496 1,51%
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos — 05/03/2021

1.5. Denuncia

Relato de ato ilicito ou irregular, cujaresolucéo dependa da

atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes.

De acordo com o Decreto n° 33.485/2020, as denuncias registradas na
plataforma Ceara Transparente sdo subdivididas em “Denuncia contra o estado (Poder
Executivo)” e “Denuncia para o estado”. A partir do dia 24/07/2020 essas denuncias
tiveram suas classificacdes separadas na plataforma Ceard Transparente, conforme

definicdes a sequir:

> DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO): ato cometido por
servidor, colaborador, 6rgéo, entidade ou prestador de servico publico e que acarreta

algum dano para o Estado ou para o servico publico.

> DENUNCIA PARA O ESTADO: ato cometido por pessoa fisica ou juridica que
ndo possua vinculo com o Estado, que enseja a necessidade de atuacao do Poder de
Policia do estado para a sua resolucdo e possivel reparacdo de danos causados a
terceiros.

No ano de 2020, foram registradas 3.528 denuncias, representando 5,7%
de todas as demandas registradas, enquanto no ano de 2019 foi registrado 2.982, tendo,
portanto um aumento de 18,31% no nimero de registros.

Tabela 42
Quantitativo Total de Denuncias 2019/2020

: 0
2020 3.528 1 18,31%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Tabela 43
Quantitativo de Denulncias por Tipo e Resolubilidade

Denlncia contra o 2 594 79%
Estado

Dendncia para o 934 88%
Estado

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Dados Brutos — 05/03/2021
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Como j& mencionado, a classificagdo da tabela anterior sO iniciou no
sistema em julho de 2020. Na tabela a seguir serdo apresentados o0s 6rgdos que

concentraram o maior volume de manifestacdes, por tipo denuncia, em 2020.

Tabela 44
Orgaos com maior quantitativo de Denuncias

CGD 535 SEFAZ 280
PMCE 386 POLICIA CIVIL 104
SEDUC 299 PMCE 92
SESA 285 SSPDS 62
SAP 285 CAGECE 56
POLICIA CIVIL 137 DETRAN 49
DETRAN 75 SEMACE 46
CAGECE 49 CBMCE 31
SSPDS 46 SESA 28
SEMACE 34 ISSEC 23

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério de Dados Brutos — 05/03/2021

Na tabela a seguir, serdo apresentados os assuntos mais demandados do
tipo de denuncia “para o Estado”. As analises das denuncias “contra o Estado” serao

realizadas em topico mais adiante.

Tabela 45

Assuntos mais demandados — Denuncias para o Estado

Servico dei fls_callza(;ao de empresa 216 23.1%
(Sonegacéo fiscal)
Corqnawrus_—Cowd 19 (Despumprlmento de 96 10.3%
medidas de isolamento social etc.)
Apuracgédo e procedimentos sobre crimes
diversos (Acdes de fac¢des, fraudes, homicidio 95 10,2%
etc.)
Programa sua nota tem valor 57 6,1%
Ir_reguNIarldades nas ligacdes de agua/esgoto 47 5 0%
(ligacdo clandestina)
Fiscalizagdo ambiental (Desmatamento, APPs,

. : 44 4,7%
Extracdo mineral, saneamento ambiental etc.)
Intensificacdo de policiamento 33 3,5%
Trafico de drogas 32 3,4%
Vistoria técnica em edificacdo (Irregularidades

. AP 26 2,8%
de projetos de seguranca de incéndio)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.5.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar denuncias

de um modo geral, no ano de 2020, foram:

v' Internet: 70,4% (2.489 Denuncias)
Central 155: 25,3% (897 Denuncias)
E-mail: 1,6% (59 Denudncias)
CeardApp: 1,3% (46 Dendncias)

RN NN

Outros Canais: 1,2% (43 Dendncias)

Como se percebe, o cidaddo opta por realizar o registro de denuncias por
meio da internet, utilizando o formulario eletrébnico da plataforma Ceara Transparente,
sem a interveniéncia de terceiros, onde o cidadado pode consultar suas demandas com
maior praticidade, independente do meio escolhido para o registro.

No caso das denuncias, muitos cidadaos optam por ndo se identificar,
sendo registradas 2.509 denuncias anénimas (contra o estado e para o estado), no ano
de 2020, o que corresponde a 71% do total de denuncias.

As denuncias anbnimas sado consideradas “comunicagcbes de
irregularidades”, sendo uma oportunidade dos cidadaos, por meio da ouvidoria, de forma
acessivel, segura e ndo burocratica contribuir para a deteccdo e correcdo de
irregularidades.

Independente da origem da demanda, as denuncias andnimas possibilitam
a seguranca aos denunciantes em ndo se comprometer com agentes publicos e com
particulares, de forma a evitar represalias, deixando o denunciante a vontade para
prestar as informacdes sobre eventuais ilicitos ou irregularidades que tenha
conhecimento.

Nos topicos a seguir, as analises serdo voltadas para as denuncias do tipo

“contra o Estado”.

1.5.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestagdes classificadas como "Contra o
Estado”, a resolubilidade alcangada, no ano de 2020, foi de 79% e, de um modo geral,
considerando todas as dendncias, o indice foi de 81,4%, sendo o menor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacoes.
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1.5.3. Classificacdo das Denuncias (Contra o Estado)

Ao finalizar as manifestacdes, o ouvidor classifica a manifestacdo de

ouvidoria sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 46
Classificacao das Denuncias (Contra o Estado

Parcialmente Procedente 625 24,09%
Demanda Improcedente 568 21,90%
N&o foi possivel constatar 550 21,20%
Aguardando Resultado de apuracéo 410 15,81%
Demanda Procedente 366 14,11%
Pendentes de Classificacdo 75 2,89%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, 21,9% das denuncias foram
classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao se utilizara esse tipo de
classificacdo nas andlises a seguir sobre os assuntos.

O alto indice de demandas “improcedentes” pode ter relagdo com alguns
fatores, tais como: falta de informacbes e evidéncias por parte dos denunciantes;
fragilidade nos procedimentos de apuracdo; falta de maturidade dos 6rgdos no

tratamento de denuncias.

1.5.4. Principais Assuntos (Contra o Estado)

Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos das

denuncias sem contabilizar as demandas classificadas como “improcedentes”.

Tabela 47
Princiiais assuntos das Denuncias

Abuso de autoridade/ Abuso do poder Agressao fisica 365 18,7%
Maus tratos (Violacdo de Direitos Humanos) 156 8,0%
Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho 83 4,3%
Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade,

outros) 74 3,8%
Propina/extorséo 67 3,4%
Coronavirus (Covid 19) Descumprimento de medidas por

parte de estabelecimentos publicos e privados 66 3,4%
Assedio sexual a aluno 59 3,0%
Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico 46 2,4%
N&o cumprimento de horério de trabalho 34 1,7%
Assédio Moral (Violéncia sexual) 33 1,7%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatérios de Dados Brutos extraido em 05/03/2021
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1.5.6. Fragilidades detectadas no processo de apuracdo da Denuncia de Ouvidoria

Os resultados insatisfatorios dos indicadores de satisfacéo do cidadao com

a gqualidade da resposta e com o prazo de resposta das denuncias podem refletir em

impactos negativos para a ouvidoria e para a administracéo publica como um todo, pois

o cidadao perde credibilidade nas instituicdes e desestimula a participa¢ao social.

O alcance de melhores resultados dependera de uma acdo conjunta de

toda a organizacdo, no recebimento e tratamento das denudncias pela ouvidoria e 0

comprometimento da gestdo superior e das &reas responsaveis com 0 processo

apuratorio.

A seguir estdo elencadas situacdes observadas na conducao de apuracéo

de denuncia de ouvidoria que podem fragilizar o resultado:

Falta de fluxo/procedimentos para o tratamento e apuracdo de denuncias;
Fragilidade no procedimento de apuracgéo preliminar pelas ouvidorias;

Falta de compromisso dos gestores com a Ouvidoria, ndo proporcionando
autonomia ao ouvidor na realizacédo de suas atividades;

Falta de comprometimento das areas internas com o processo de apuracgao;
Caréncia de infraestrutura e de pessoal para realizacao de atividades apuratorias,
tais como visitas técnicas, inspecoes e diligéncias;

Falta de informacBes complementares e evidéncias néo fornecidas pelo cidadao
no teor da manifestacao;

Classificacdo inadequada do tipo da manifestacdo, sendo as denuncias em
muitos casos qualificadas como “reclamacdo” e com assuntos improprios ao
conteudo da demanda;

Falta de preparo e qualificacdo do ouvidor para trabalhar esse tipo de demanda
(denuncia) com as areas internas e servidores, pelo fato de ndo querer se
comprometer em decorréncia de eventual corporativismo ou com receio de
represalias;

Em alguns 6rgdos, as dendncias em anonimato ndo recebem o mesmo

tratamento das denuncias identificadas, ndo havendo apuracdo adequada.

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

A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento para o

aprimoramento da gestéo publica e dos servicos prestados a populacdo e ainda como

importante ferramenta no combate a corrupcgao.
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O tratamento e apuracdo adequada das denuncias possibilitam a
instituicdo adotar mecanismos para o0 aperfeicoamento e fortalecimento dos seus
controles, inclusive reaver recursos de possiveis danos causados ao erario, bem como
responsabilizar as pessoas envolvidas.

A instituicdo poderé alcancar beneficios com a adocéo de providéncias, em
decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais como:

= OQOtimizacdo dos procedimentos e processos organizacionais e eliminacdo de
riscos;

» Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;

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

» Otimizacédo de recursos publicos;

» Atuacdo com profissionais compromissados;

= Ampliacdo e maior qualidade na prestacéo de servi¢os publicos;

= Ampliacdo de programas e projetos sociais e institucionais.

1.5.8. Denuncias encaminhadas para a Coordenadoria de Correicdo da CGE

No ano de 2020, foi publicada a Portaria n° 52/2020, que estabelece os
critérios a serem considerados quando do recebimento de denuncias de Ouvidoria, por
meio do Sistema de Ouvidoria Estadual, visando regulamentar o seu encaminhamento
as unidades competentes para a devida apuracgao.

Dentre as areas competentes para proceder com a apuracdo esta a
Coordenadoria de Correicdo da CGE, responsavel por apurar denuncias em desfavor de
membros da direcdo e geréncia superior dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo,
seus ouvidores setoriais e substitutos, assim como seus assessores de controle interno
e ouvidoria.

No ano de 2020, a Coordenaria de Correicdo recebeu 25 denuncias,
referentes aos seguintes 6rgdos: SEAS (8), DETRAN (4), CAGECE (3), PGE (2),
SOHIDRA (2), PEFOCE (1), SDA (1), SEMACE (1), SESA (1), SOP (1) e SRH (1).

Quanto a procedéncia dessas denuncias, apds a apuracao realizada pela
Coordenadoria de Correicao, foi atribuida a seguinte classificagao:

e Parcialmente Procedente: 5 denuncias

¢ Demanda Improcedente: 5 denuncias

¢ Nao foi possivel constatar: 3 denuncias
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e Aguardando Resultado de apuracdo: 3 dendncias
e Sem classificacdo: 7 denuncias

¢ Nao compete ao Estado: 2 denudncias
Considerando apenas as dendncias que foram classificadas como
“parcialmente procedente” pela Coordenadoria de Correigdo, apds a realizagdo da
apuracéo, essas demandas estao relacionadas ao seguinte assunto:
= Abuso de autoridade e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de
trabalho.

2. ANALISE DAS DENUNCIAS (CONTRA O ESTADO) DOS ORGAOS: CGD, PMCE, SEDUC, SESA e
SAP

As denuncias registradas para os 6rgdos CGD, PMCE, SEDUC, SESA e
SAP representam 69% de todas as dendncias, do tipo contra o Estado, registradas na
plataforma Ceara Transparente no ano de 2020.

Nesta secdo, serdo apresentadas a andlise detalhada e o perfil dessas
dendncias para esses 0rgdos, com a avaliacdo quantitativa e qualitativa dos principais

assuntos, areas internas/equipamentos, classificacao das respostas e indicadores.

2.1 Andlise das Denuncias — CGD

A Ouvidoria da CGD recebeu 535 denuncias, no ano de 2020, na
plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 100% (respostas no prazo)
para esse tipo de manifestacdo. As denuncias sem identificacdo (comunicacbes de

irregularidades) totalizaram 323 demandas, o que corresponde a 70% para o periodo.

2.1.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da CGD estdo relacionados a
Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Militares, Agentes Penitenciarios e
Policiais Civis), conforme quadro a seguir.

Quadro 04
Principais assuntos/sub-assuntos - CGD
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
Abuso de autoridade: 97
Agressao fisica: 16
Postagens indevidas na internet: 14
Maus tratos: 73
Agressao fisica: 12

Principais Assuntos

Apuragéo de
Responsabilidade Disciplinar
(Policiais Militares)
Apuracao de
Responsabilidade Disciplinar
(Agentes Penitenciarios)

Escala extraordinaria irregular: 06
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Abuso de autoridade: 40
Constrangimento ilegal: 07
Envolvimento com tréfico de drogas: 04
N&o cumprimento de horario: 04
Violéncia doméstica/familiar: 04

Apuracao de
Responsabilidade Disciplinar
(Policiais Civis)

Fonte: Ceara Transparente

No tocante ao prazo de resposta das manifesta¢cdées, como apresentado no
indice de resolubilidade, praticamente todas as denuncias foram respondidas dentro do
prazo legal pela Ouvidoria da CGD. Importante esclarecer que a resposta enviada pela
CGD nao apresenta o resultado final das apuracdes de irregularidade, e sim o

encaminhamento dado dentro do 6rgéo.

2.1.2 Unidades com maior concentracdo de dendncias

Quadro 05
Unidades internas e equipamentos — CGD

Unidades Sub-Unidades Internas

Quantidade de Denulncias

Ati\(;JitrJIl;%()e -E:aglr(r;gccilc?nal e Células de Investigacao Preliminar: 521
Ouvidoria e OQuvidoria: 09
Co?;?;ingaédnocrilg de e Célula de Atividade de campo: 02

e Cariri: 01
e Inhamuns: 01
e Vale do Acarau: 01

Célula Regional de
Disciplina

Fonte: Ceara Transparente

2.1.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 48
Classificaiéo das ReSEostas das Denuncias — CGD
Parcialmente Procedente 272 (50,8%)
Aguardando Resultado de apuracao 225 (42,1%)
N&o foi possivel constatar 27 (5,0%)
Demanda Procedente 11 (2,1%)

Fonte: Ceara Transparente

Importante destacar que nao houve classificagdo de resposta como

“improcedente”.
2.1.4 Denuncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da CGD, apds a realizagao

da apuragéo, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:
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e Abuso de autoridade: 173 denuncias

e Maus tratos: 73 denuncias

e Agressao fisica: 28 denuncias

e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho: 21
dendncias

e Processos diversos: 20 denuncias

Apesar do alto indice de manifestacdes classificadas como “procedentes”
pela Ouvidoria da CGD, no tocante as providéncias adotadas, ndo foram apresentados
resultados conclusivos para essas demandas, sendo informado nas respostas medidas

relacionadas a abertura de investigagao preliminar.

2.2 Andlise das Denuncias — PMCE

A Ouvidoria da PMCE recebeu 386 denuncias, no ano de 2020, na
plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 42,7% (respostas no
prazo) para esse tipo de manifestagdo. As denuncias sem identificacdo (comunicagfes
de irregularidades) totalizaram 244 demandas, o que corresponde a 63,2% para o

periodo.

2.2.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da PMCE estdo relacionados a

Conduta de Policiais Militares, conforme quadro abaixo.

Quadro 06
Principais assuntos/sub - assuntos — PMCE
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias

e Abuso de Poder/ Abuso de Autoridade: 138
e Exigéncia de Vantagem Indevida: 40
¢ Irregularidades Administrativas/Vantagens

Principais Assuntos

Indevidas: 25
e Propina/Extorséo: 24
Conduta Inadequada e Desidia Funcional (Negligéncia, Desinteresse,
de Policial Militar Ma& Vontade, Outros): 22
e Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o
Publico: 14

e Pratica de Ameaca: 14
e Envolvimento politico/partidario: 11

e Postagens indevidas na internet: 09

Fonte: Ceara Transparente



As manifestacdes que foram respondidas fora do prazo pela Ouvidoria da
PMCE foram classificadas com os seguintes assuntos:

* Abuso de Poder/ Abuso de Autoridade;
*» Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o Publico;
* Propina/Extorsao;

* Pratica de Ameaca.

2.2.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Quadro 07

Unidades internas e equipamentos — PMCE

Equipamentos/Areas

Quantidade de Denlncias
22CIA/18°BPM/AIS 06 (Antbnio Bezerra): 13
18°BPM/AIS 06 (Antbnio Bezerra): 10
12CIA/18°BPM/AIS 06 (Antbnio Bezerra): 08
17°BPM/AIS 02 (Conj. Ceara): 07
22CIA/17°BPM/AIS 02 (Conj. Ceard): 06
22CIA/1°BPM/AIS 18 (Aracati): 19
12CIA/2°BPM/AIS 19 (Juazeiro do Norte): 06
43CIA/1°BPM/AIS 18 (Limoeiro do Norte): 06
32CIA/1°BPM/AIS 18 (Jaguaribe): 04
52CIA/2°BPM/AIS 19 (Crato): 04
22CIA/4°BPM/AIS 15 (Baturité): 10
12CIA/3°BPM/AIS 14 (Sobral): 07
12CIA/11°BPM/AIS 17(Itapipoca): 06
32CIA/11°BPM/AIS 17 (Acarau): 06
32CIA/3°BPM/AIS 14 (Camocim): 04
12CIA/12°BPM/AIS 11 (Itambé-Caucaia): 04
» 13CIA/14°BPM/AIS 12 (Pajucara-Maracanau):
04
= 12CIA/14°BPM/AIS 12 (Pajucara): 03
e Batalhdo de Policiamento Rodoviéario
Estadual: 18

e Regimento de Policia montada: 06

Unidades

Comando de Policiamento
da Capital

Comando de Policiamento
do Interior/Sul

Comando de Policiamento
do Interior/Norte

Comando de Policiamento
da Regido Metropolitana
23CRPM

Comando de Policiamento
Especializado

Fonte: Ceara Transparente

2.2.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 49
Classificaiéo das ReSEostas das Denuncias — PMCE
N&o foi possivel constatar 225 (58,3%)
Parcialmente Procedente 58 (15%)
Demanda Improcedente 32 (8,3%)
Aguardando Resultado de apuracao 18 (4,7%)
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Demanda Procedente 07 (1,3%)
Sem classificacdo 46 (1,8%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 58,3% das denuncias da Ouvidoria da
PMCE, apéds a apuracéao, foram classificadas como “nao foi possivel constatar”. Dentre
0s principais assuntos que foram classificados dessa forma, estdo: Abuso de Poder,
Abuso de autoridade, Propina/Extorséo e Irregularidades administrativas.

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

N&o se pode deixar de observar o elevado percentual de denuncias com a
classificacdo “ndo foi possivel constatar’, o que pode estar indicando eventuais

fragilidades na capacidade de apuracéo de denuncias pela Policia Militar.

2.2.4 Denuncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da PMCE, apds a realizacao
da apuracéo, algumas dessas demandas estdo relacionadas aos seguintes assuntos:

e Abuso de Poder/Autoridade;

e Desidia funcional;

e Pratica de ameaca;

e Acumulo indevido de cargos;

e Disparo de viatura fora do servico;

e Irregularidades Administrativas/Vantagens Indevidas;
e Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico;

e OQutros.

No tocante as providéncias adotadas pelo 6rgao, apds a apuracdo das
referidas denuncias, foram adotadas algumas medidas, tais como:

¢ Encaminhamento de demandas a unidades policiais;
e Intensificagédo de policiamento;

e OrientacOes sobre o cumprimento medidas de isolamento social.



2.3 Analise das Denuncias - SEDUC

A Ouvidoria da SEDUC recebeu 299 denuncias, no ano de 2020, atingindo
a resolubilidade de 91,3% (respostas no prazo) para esse tipo de manifestacdo. As
dendncias sem identificacdo (comunicagBes de irregularidades) totalizaram 224
demandas, o que corresponde a 75% para o periodo.

2.3.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SEDUC estdo relacionados a
Conduta de Servidores, Processo eleitoral (elei¢cdes gerais), Acimulo indevido de cargos
e Coronavirus (Covid 19).

No quadro abaixo sera apresentado o detalhamento desses assuntos.

Quadro 08
Principais assuntos/sub - assuntos — SEDUC
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias

Assédio Sexual a aluno: 52

Atividade indevida em sala de aula: 07

Constrangimento a aluno: 06

N&o cumprimento de horario: 06

Agresséo verbal: 03

Atividade indevida nas unidades

escolares: 20

Assédio Sexual a aluno: 18

Agressao verbal: 16

Relacionamento Interpessoal: 12

Conduta vedada a agentes publicos no

periodo eleitoral: 15

e Propaganda eleitoral no ambiente de

Processo Eleitoral trabalho: 09

(Eleicdes Oficiais) e Assédio a servidor de cunho eleitoral:
04

e Orientacles e esclarecimentos sobre o0
processo eleitoral: 03

Acumulo Indevido de Cargos e Acumulo Indevido de Cargos: 20

e Desidia funcional: 09

e N&o cumprimento de horario de
trabalho: 04

e Tratamento indevido/desrespeitoso
com o publico: 03

e Descumprimento de medidas por parte
de estabelecimentos publicos e

Coronavirus (Covid 19) privados: 08

e Acdes de prevencgdo e combate ao
coronavirus: 04

Principais Assuntos

Conduta Inadequada/Professor

Conduta Inadequada/Nucleo
Gestor

Conduta
Inadequada/Servidor/Colaborador




e OrientagOes gerais (prevencéo e plano

de contingéncia); Acoes para

servidores publicos (homeoffice,

suspensao de férias etc.) e Programa

especial de alimentacao estudantil: 03

Irregularidades no processo: 10

Desclassificagéo: 02

Propostas fora do prazo: 01

Irregularidades em Crede/Sefor: 11

Falsidade ideolégica (Fraudes e

Falsificacdes): 01

Estupro: 01

e Crime contra a administracédo estadual:
01

e Apropriacdo indébita: 01

e Furto: 01

e Deterioragéo proposital das condi¢oes
de trabalho: 04

e Invasdo de privacidade intima: 01

Processo Licitatério (Licitacéo)

Irregularidades em Crede/Sefor

Apuracao e procedimentos sobre
crimes diversos

Assédio Moral/Sexual

Fonte: Ceara Transparente

Demandas relacionadas a Conduta de Servidores sdo as que possuem o

maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.3.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Quadro 09
Unidades internas e equipamentos — SEDUC
Equipamentos/Areas

Unidades

Quantidade de Denuncias
EEEP Presidente Roosevelt: 27
EEFM Heréclito de Castro e Silva: 16
Colégio Militar do Corpo de Bombeiros: 03
EEFM Doutor César Cals: 03

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 1

73

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 3

EEFM Doutor Gentil Barreira: 05
EEM Governador Adauto Bezerra: 05
EEFM Joaquim Alves: 04

Coordenadoria
Regionais de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 1

EEEP Professora Marly Ferreira Martins: 07
Celula de Gestao de Administrativa-
Financeira: 05

Célula de Desenvolvimento e Aprendizagem:
03

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 2

EEFM Walter de Sa Cavalcante: 08
EEFM Padre Rocha: 03
EEEP Maria José Medeiros: 02

Coordenadoria
Regionais de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 3

Célula de Gestao de Administrativo-
Financeira: 07

EEEP Julio Franca: 07

EEEP Marta Maria Giffoni De Sousa: 02
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e EEM Liceu de Acarau Maria Alice Ramos

Gomes: 02
Fonte: Ceara Transparente
2.3.3 Classificacao das Respostas
Tabela 50

Classificaiéo das ResEostas das Denuncias — SEDUC
Demanda Improcedente 133 (44,5%)
Parcialmente Procedente 104 (34,8%)
Demanda Procedente 29 (9,7%)

N&o foi possivel constatar 29 (9,7%)
Aguardando Resultado de apuracao 04 (1,3%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 44,5% das denuncias da Ouvidoria da
SEDUC, apds a apuragao, foram classificadas como “improcedente”. Dentre os
principais assuntos que foram classificados dessa forma, estdo: Assédio Sexual a Aluno,
Atividade indevida na unidade escolar e Conduta vedada a agentes publicos no periodo
eleitoral.

No tocante as unidades internas, as Superintendéncias das Escolas
Estaduais de Fortaleza 1, 2 e 3 e as Coordenadorias Regionais de Desenvolvimento da
Educacdo 1 e 3, foram as que mais apresentaram respostas com a classificacdo

“improcedente”, apos o procedimento de apuragao.

2.3.4 DenuUncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SEDUC, apds a

realizacdo da apuracédo, algumas dessas demandas estédo relacionadas aos seguintes

assuntos:
. Assédio sexual a aluno;
. Atividade indevida na unidade escolar;
. Agressao verbal;
. Acumulo indevido de cargos;
. Relacionamento interpessoal,
. Constrangimento a aluno;
. Atividade indevida em sala de aula;
. N&o cumprimento de horario;
. Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade, outros);
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. Insatisfacdo com a metodologia pedagogica;

. Estrutura fisica precéria (falta de manutencéo);
. Insatisfagdo com a desclassificacao;
. Conduta vedada a agentes publicos no periodo eleitoral;

No tocante as providéncias adotadas, pelo 6rgédo, apds a apuragédo das

referidas denuncias, foram adotadas algumas medidas, tais como:

" NotificacBes de empresas referentes a licitacao;

" Bloqueio de beneficio pago indevidamente a servidor falecido;

" Afastamento de professor efetivo (assédio a aluno);

" Desligamento de professor temporario (assédio a aluno);

. Realizacdo de sindicancia para apurar responsabilidade de

servidores (assédio a aluno);
. Exoneracao de servidor de cargo comissionado (assédio moral);
" Abertura de Processo Administrativo Disciplinar — PAD (suposta

acumulacéo ilicita de cargos do professor).

2.4 Andlise das Denuncias — SESA

A Ouvidoria da SESA recebeu 285 denuncias, no ano de 2020, na
plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 57% (respostas no prazo)
para esse tipo de manifestacdo. As denuncias sem identificacdo (comunicados de

irregularidades) totalizaram 223 demandas, o que corresponde a 78,2% para o periodo.

2.4.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SESA estdo relacionados a
Conduta de Servidores, Coronavirus e Assédio Moral/Sexual, conforme quadro a seguir.

Quadro 10
Principais assuntos/sub-assuntos — SESA
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
e Abuso de autoridade: 29
e Tratamento indevido/desrespeitoso
com colegas de trabalho: 23
Conduta inadequada de e Desidia Funcional: 18
servidores e Tratamento indevido/desrespeitoso
com o publico: 07
e N&o cumprimento do horério de
trabalho: 06

Principais Assuntos

e Acoes de prevencédo e combate ao

Coronavirus-Covid 19 Coronavirus: 16




e Descumprimento de medidas por parte
de estabelecimentos publicos e
privados: 13

e Acdes para servidores publicos

(homeoffice, suspenséao de férias etc.):

03

Casos confirmados (estatistica): 03

Violéncia verbal: 10

Invaséo de privacidade intima: 04

Deterioracao proposital das condicdes

de trabalho: 03

Ataques a vida pessoal: 02

e Insatisfacdo com o rito do processo: 01

Assédio Moral/Sexual

Fonte: Ceara Transparente

No tocante as manifestacdes respondidas fora do prazo, pela Ouvidoria da
SESA, as demandas relacionadas a Conduta de Servidores e Coronavirus-Covid 19 sdo

as que possuem maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.4.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Quadro 11
Unidades internas e equipamentos — SESA
Equipamentos/Areas

Unidades

Assessoria de Controle
Interno e Integridade
Direcao Geral

Quantidade de Denulncias

e Assessoria de Controle Interno e Integridade: 45

Unidades Diversas: 29
Acolhimento: 06
Ambulatérios: 03
Posto 1V: 01
Reanimacéo: 01

Sem Classificacdo: 05

Emergéncia

Superintendéncia da
Regido de Fortaleza

Ouvidoria e Quvidoria: 12
Fonte: Ceara Transparente

e Superintendéncia da Regido de Fortaleza: 16

2.4.3 Classificagdo das Respostas

Tabela 51
Classificaiéo das ReSEostas das Denuncias — SESA
Demanda Improcedente 109 (38,2%)
Demanda Procedente 80 (28,1%)
Parcialmente Procedente 38 (13,3%)
N&o foi possivel constatar 38 (13,3%)
Aguardando Resultado de apuracao 11 (3,9%)
Sem Classificacao 15 (3,2%)

Fonte: Ceara Transparente
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De acordo com a tabela acima, 38,2% das denuncias da Ouvidoria da
SESA, ap6s a apuracéo, foram classificadas como “improcedente”. Dentre os principais
assuntos que foram classificados dessa forma estdo: Conduta inadequada de servidor,
Coronavirus (Covid 19) e Assédio Moral/Sexual.

No tocante as unidades internas, Assessoria de Controle Interno e
Integridade, Direcdo Geral e Superintendéncia da Regido de Fortaleza foram as que
mais apresentaram respostas com a classificagao “improcedente”, apds o procedimento

de apuracéo.

2.4.4 DenUncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as dendncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SESA, apds a realizagao
da apuracgédo, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

* Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho;

» Descumprimento de medidas por parte de estabelecimentos publicos e privados;
* Violéncia verbal;

* Abuso de autoridade;

» Acdes de prevencdo e combate ao coronavirus;

» Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico;

* Invasao de privacidade intima;

» Consulta/atendimento/tratamento (clinica médica);

» Casos confirmados (estatistica);

» Ataques a vida pessoal;

» Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade, outros);
* N&o cumprimento de horario de trabalho;

* N&o cumprimento de normas e procedimentos;

» Utilizacao de veiculo sem autorizacao;

» Recursos humanos (insatisfacdo - médico);

* Internagéo.

No tocante as providéncias adotadas, pelo 6rgdo, apds a apuragédo das
referidas denuncias, foram adotadas algumas medidas, tais como:

» Aplicacdo de adverténcia e solicitagéo de retratagao;
» Notificagdo de empresas para o devido cumprimento de beneficios trabalhistas;

» Regularizacdo dos repousos de profissionais de saude;
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= Aplicagdo de adverténcia a servidores devido a atendimento inadequado a
USUarios;

» Exoneracao de servidor de cargo comissionado (assédio moral).

2.5 Andlise das Denuncias - SAP

A Ouvidoria da SAP recebeu 285 denuncias, no ano de 2020, na
plataforma Ceara Transparente, atingindo a resolubilidade de 94,7% (respostas no
prazo) para esse tipo de manifestacdo. As denuncias sem identificacdo (comunicacdes

de irregularidades) totalizaram 231 demandas, o que corresponde a 81% para o periodo.

2.5.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SAP estao relacionados a Conduta

de Servidores e Violagdo de Direitos Humanos, conforme quadro a seguir.

Quadro 12
Principais assuntos/sub - assuntos - SAP
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias

e Tortura, Maus Tratos e Abuso de
autoridade: 60

e Tratamento indevido/desrespeito

Principais Assuntos

Conduta Inadequada de com o publico: 22
Servidor/Agente Penitenciario e Desidia funcional: 21
e N&o cumprimento de horério de
trabalho: 20

e Propina/Extorsdo: 07

e Maus Tratos: 48

Violaca Direitos Human o
olagdo de Direitos Humanos e Violéncia fisica e tortura: 11

Fonte: Ceara Transparente

As demandas relacionadas a Conduta Inadequada de Servidor/Agente

Penitenciario foram as que apresentaram o maior quantitativo de atrasos nas respostas.

2.5.2 Unidades e Equipamentos com maior concentra¢do de denuncias

Quadro 13
Unidades internas e equipamentos — SAP
Equipamentos/Areas

Unidades

Quantidade de Denuncias
e Coordenadoria especial da
administracao penitenciaria: 59
e Centro de execugédo da penal e
integracéo social Vasco Damasceno
Weyne: 22

Coordenadoria Especial da
Administracdo Penitenciaria
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e Casa de privagao provisoria de
liberdade professor Clodoaldo Pinto: 20

¢ Penitenciaria Francisco Hélio Viana de
Aratjo: 19

e Casa de privacao provisoria de
liberdade agente penitenciario Luciano
Andrade de Lima: 15

Coordenadoria Especial do e Coordenadoria Especial do Sistema
Sistema Prisional Prisional: 37
Coordenadoria de Inteligéncia e Coordenadoria de Inteligéncia: 15

Fonte: Ceara Transparente

2.5.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 52
Classificaiéo das Respostas das Denuncias — SAP
Demanda Improcedente 116 (40,7%)
N&o foi possivel constatar 75 (26,3%)
Aguardando Resultado de apuracéo 61 (21,4%)
Parcialmente Procedente 22 (7,7%)
Demanda Procedente 11 (3,9%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 40,7% das denuncias da Ouvidoria da
SAP, apds a apuragao, foram classificadas como “improcedente”. Dentre os principais
assuntos que foram classificados dessa forma estdo: Tortura, Maus Tratos, Abuso de
autoridade e Desidia funcional.

No tocante as unidades internas, Coordenadoria Especial da
Administracdo Penitenciaria e Coordenadoria Especial do Sistema Prisional foram as
que mais apresentaram respostas classificadas como “improcedente”, apds o

procedimento de apuracéo.

2.5.4 Denuncias classificadas como Procedente
Considerando apenas as dendncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SAP, apds a realizagao
da apuracédo, algumas dessas demandas estdo relacionadas aos seguintes assuntos:
e Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade, outros);
e N&o cumprimento do horério de trabalho;
e Utilizacdo indevida de bens publicos;
e Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho
No tocante as providéncias adotadas pelo 6rgao, apds a apuracdo das

referidas denuncias, foram adotadas algumas medidas, tais como:
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Abertura de processos para o aprofundamento da apuracéo pelas
areas competentes;

Aplicacao de adverténcia referente a postura de servidor;

Adocéo de procedimento administrativo quanto ao uso de celular em

cela.
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Secao lll — Central Telefébnica 155
em numeros

A Central de Atendimento Telefénico 155, que integra a Coordenadoria de
Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, foi criada em 26 de

janeiro de 2008 e localiza-se na cidade de Canindé.

A Central 155 funciona de segunda a sexta-feira, das 07 as 20 horas e atua
como um canal de facil acesso ao cidaddo, bem como uma ferramenta de suporte para
0 governo, frente as demandas da sociedade, recebendo ligacbes dos cearenses e

acolhendo as manifestacdes de ouvidoria e solicitacdes de informacao.

Especialmente no ano de 2020, desempenhou papel relevante para
realizacdo de atendimentos referentes a informacdes e orientacdes acerca dos
beneficios sociais concedidos pelo governo em decorréncia da pandemia, tais como:
vale alimentacdo aos estudantes de escolas publicas estaduais e vale gas. Essa atuacdo
foi possivel devido a parcerias realizadas com a Secretaria da Protecdo Social, Justica,
Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos - SPS e Secretaria de Educacéo do Estado -
SEDUC.

Outra acdo importante, em meio a pandemia, foi a possibilidade de
transferéncia de ligacdo direta da Central de Atendimento 155 para o nimero do Plantédo
Coronavirus nos casos em que o cidaddo precisasse de atendimento médico ou

psicolégico.

Ao longo de 2020, com o objetivo de alinhar as informacdes inerentes aos
servicos ofertados pelo governo do estado, a CGE promoveu reunides entre Ouvidorias
Setoriais do Estado e a equipe da Central. Os 6rgéos que participaram dessas reunides
de alinhamento foram: SEPLAG, SESA, SPS, CASA CIVIL, DETRAN, SSPDS, PM,
CEARAPREYV e CAGECE.

Além dos 6rgdos e entidades estaduais, a CGE promoveu reunido de
alinhamento da Central 155 com 6rgdos municiais da Prefeitura de Fortaleza para um
melhor encaminhamento de demandas, como a CGM, AGEFIS e a CENTRAL 156 da

Prefeitura de Fortaleza.

1. Numeros Gerais
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Seguem, abaixo, os niumeros de ligagbes recebidas ao longos dos ultimos
anos na Central 155.

Grafico 05
Ligacdes Recebidas — Central 155
911.056
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informag&o do Ceara — Etice

O numero expressivo de ligacdes no ano de 2020 foi em decorréncia da
pandemia ocasionada pela Covid 19. De todas as ligacdes recebidas, foram atendidas

132.994 chamadas pela equipe de colaboradores da Central.
Em relacdo aos registros de demandas, segue no gréfico abaixo o

guantitativo realizado pela Central em 2020:

Gréfico 06
Registros realizados em 2020 - Central 155

40.938

32.125

4.419

o Informacdes fornecidas de imediato Solicitagoes de Informacdo o Ouvidoria

Fonte: Ceara Transparente
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1.1. Orgéos mais demandados

) Gréfico 07
Orgaos mais demandados em 2020 — Central 155
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Fonte: Ceara Transparente

1.2 Preferéncia de Resposta

Ao realizar o registro da demanda, o cidaddo seleciona o meio de
preferéncia de resposta. A Central 155 é responsavel por fornecer as respostas tanto via

telefone, como via WhatsApp.

No grafico abaixo, estao os quantitativos de retornos realizados pela equipe
da Central, no entanto vale ressaltar que a opgéo por WhatsApp somente foi possivel a
partir do dia 28/08/2020.

Grafico 08
Retornos realizados em 2020 — Central 155
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Fonte: Ceara Transparente
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CONSIDERACOES FINAIS, ORIENTACOES E RECOMENDACOES

O Relatorio de Gestéo de Ouvidoria do ano de 2020 é uma ferramenta para
atomada de deciséo gerencial. Nele se encontram informagdes e dados que possibilitam
avaliar os servicos e produtos publicos.

O grande protagonista desse relatério é o cidadao, por meio do Instituto
Ouvidoria ele informa, reclama, denuncia e elogia o que esta bom e o que precisa
melhorar na prestacao dos servigos e produtos publicos.

Nesse sentido, foram apresentados, ao longo do relatério, dados
qualitativos e quantitativos referentes as ouvidorias de 6rgaos ou entidades do Poder
Executivo Estadual.

No Relatoério de Gestéo, podemos perceber o desempenho das Ouvidorias
Setoriais, suas realizacbes e acBes de boas praticas. Essas informacbes séo
importantes para fundamentar as orientacdes e recomendacdes emitidas a seguir.

Considerando a Portaria n.° 69/2020 da CGE, que dispde sobre critérios
para a emisséo de orientagcdes e recomendacdes, a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara, como 6rgéo articulador e gestor da rede ouvidorias setoriais, com base
nos dados e informacbes apresentadas nesse relatério, juntamente com o
acompanhamento realizado da atuacdo das ouvidorias setoriais em 2020, apresenta, a
seguir, orientacdes a serem analisadas, bem como recomendac¢des em que devem ser

tracados planos de acdes pela gestdo dos 6rgdos e entidades estaduais.

ORIENTACOES

Para todos os 6rgéaos
Orientacéo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das

manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal
utiizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual
n° 33.485/2020;

Orientac&o 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos 6rgdos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intengcbes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadaos para as

manifestagbes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Orientagdo 03 — Criacao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das

denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacéo junto as areas
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internas e Direcdo Superior do 6rgao/entidade, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuracao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das
denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE
n.°1/2020.

Orientacédo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacgdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servigcos
publicos no ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informacOes e orientacbes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de

manifesta¢cdes de ouvidoria.

Para ADAGRI, CBMCE, COGERH, DETRAN, IDADE, JUCEC, PEFOCE, PMCE,
POLICIA CIVIL, SOP e SEFAZ (6rgdos e entidades que possuem sServicos
descentralizados ao cidadéao)

Orientagé&o 05 — Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas,
por meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de atendimento para dar
celeridade no tratamento e apuracdo das manifestacées oriundas da ouvidoria setorial,
bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidad&os.

Para AESP, EGPCE, ESP, UECE, URCA e UVA.

Orientacdo 07 - Intensificar a divulgacdo dos canais de participacdo e missao da
ouvidoria aos cursistas das escolas de governo e universidades, durante a realizagao
dos cursos presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das
possibilidades, incluir no material didatico, orientando também o professor/instrutor

sobre essa divulgagao.

Para ARCE, CAGECE e SESA

Orientacdo 08 - Realizar estudo e articulagcdo para integracdo das ferramentas

informatizadas de utilizacdo interna com a plataforma Ceara Transparente.

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE,
CEASA, CEE, CEGAS, CGD, CIPP/CE, CODECE, COGERH, DETRAN, EGP,
EMATERCE, ETICE, FUNCAP, FUNCEME, FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC,
METROFOR, NUTEC, PEFOCE, PGE, PMCE, SDA, SEAS, SCIDADES, SECITECE,
SEDET, SEFAZ, SEJUV, SESA, SOHIDRA, SOP, SPS, SRH, SSPDS, SUPESP,
URCA, UVA, UECE, VICEGOV e ZPE/CE

Orientagdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatorios resumidos de ouvidoria,

contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminha-los a
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area de planejamento e a Dire¢do do Orgédo ou Entidade, em conformidade com o art.
27, IX do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, SCIDADE,
CODECE, COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, FUNTELC, IDACE, JUCEC,
METROFOR, PC, PEFOCE, PGE, PM, SDA, SEDET, SEAS, SECITECE, SEDUC,
SEINFRA, SAP, SESA, SEJUV, SETUR, SOHIDRA, SOP, SRH, SSPDS, SPS, UECE,
URCA, UVA, VICEGOV, ZPE CEARA.

Orientacdo 10 - Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servicos publicos
prestados pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrbes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usuério, em
consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

RECOMENDACOES

Para: SESA e SOP
Recomendacédo 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de acéo para o

devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacbes de
ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir
0 expressivo numero de manifestacdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Para FUNTELC e SEAS

Recomendacédo 02 — Designar/nomear servidores para as funcdes ou cargos de
Ouvidor e Ouvidor Substituto, por meio de ato a ser publicado no Diario Oficial do Estado,
conforme modelo disponibilizado na Instrucdo Normativa n° 01/2020, levando em
consideracao os requisitos definidos no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020.
Para ETICE, NUTEC e SOP

Recomendacdo 03 — Elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a
CGE, conforme dever do ouvidor previsto no inciso VIII, Art. 27 do Decreto Estadual
33.485/2020, no prazo de 40 dias, apds encerramento do exercicio, conforme inciso |,
Art. 5°, da Instrugdo Normativa CGE 01/2020.
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FONTE DE INFORMAGOES E BASE LEGAL

As fontes de informacdes e referéncias utilizadas para a elaboracéo do

Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2020, foram as seguintes:

e Plataforma Ceard Transparente, ferramenta regulamentada pelo Decreto n°
33.485/2020;

e Relatdrio de Gestdo de Ouvidorias, disponivel no sitio institucional da CGE e na
Plataforma Cearé Transparente;

¢ Dados e Informacfes dos Relatorios das Ouvidorias Setorial, disponiveis nos sitios
institucionais dos orgaos e entidades e na Plataforma Ceara Transparente;

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

e Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracédo publica;

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

e Decreto Estadual n° 33.276/2019, trata da estrutura organizacional da CGE;

e Decreto Estadual n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria;

e Portaria n° 70/2013, que disciplina os critérios de avaliacdo das Ouvidorias Setoriais
do Poder Executivo.

e Portaria n° 52/2020, estabelece procedimento e critérios para o tratamento e o
encaminhamentos das denuncias.

¢ Instrucdo Normativa n°01/2020, estabelece normas para observancia as atribuicdes

do Quvidor Setorial.



