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1. INTRODUCAO

Em cumprimento ao Art. 12, inciso XIl, do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21
de fevereiro de 2020 e a Lei Nacional n° 13.460/2017, € apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuacdo das atividades desenvolvidas no ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2022.

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 manifestacoes
apresentadas pelos cidaddos. Em conformidade com o modelo de gestdo do Poder
Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias € formado atualmente por 61 Ouvidorias
Setoriais dos orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo coordenado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, na qualidade de 6rgéo central.

Figura 01
Canais de Atendimento
Sistema Estadual de Ouvidora

Central de
Atendimento
Telefonico 155

Redes Socidais:
Plataforma I :

> Twitter/CGECeara
CearaTrgns_parente: TODO CIDADEO PODE Fqcebo{)k/CGECeqm
www.ouvidoria.ce.gov.br a Instagram(@cgeceara)

\CONTRIBUIR PARA A GESTao
DAS POLITICAS E SERVIEOS /'
PuBLICOS ESTADVAIS, POR

MEIO DA OUVIDORIA, ATRAVES
DOS NOSSOS CANAIS DE
l Presencialmente nas

ATENDIMENTO \
Aplicativo Ouvidorias Setoriais

Ceard APP nas sedes dos Orgdos
e Entidades

Email:
ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

Fonte: Assessoria de Comunicacdo CGE

Cabe ao Estado utilizar essas informacdes e contribuicdes apresentadas pela

populacdo, com aplicagdo no planejamento e na gestdo das politicas publicas,
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demonstrando que o engajamento da sociedade contribui coletivamente para a melhoria
dos servigos e programas governamentais.

No ano de 2022, foram registradas 84.311 manifestacbes de ouvidoria,
apresentando uma reducédo de 9,35% em relacédo ao ano de 2021.

Essa reducdo pode estar atribuida em face da consolidagdo dos beneficios
sociais de enfrentamento a pandemia ofertados a populagéo, alguns transformados em
Politicas Publicas, sendo devidamente divulgadas e executadas pelos 6rgdos competentes,
reduzindo assim a participacdo de cidaddos com demandas relacionadas a esses
beneficios. Outro fator que pode ter contribuido foi a reducdo de demandas relacionadas ao
Coronavirus (Covid-19), devido a reducdo dos numeros de casos.

O Grafico a seguir mostra o quantitativo de manifestacdes registradas ao longo

dos ultimos 12 anos, no periodo de 2011 a 2022.

Grafico 01
Manifestacdes de Ouvidoria
Evolucdo Anual 2011 a 2022

100.000 - 91.998 93.012

90.000 84.311
80.000 1 69.64073'43676-087 77.712
70.000 1 63.521
60.000 | 54.806
50.000 | 38.94844'265
oo 27.194
20.000 |
10.000 |
0 : : : : : : : : : : :

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Ceard Transparente - CT e Relatorios das Ouvidorias Setoriais 2011 a 2022 (SESA, ARCE e CAGECE)

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

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

Destaca-se que, no ano de 2022, foram registradas 1.565 manifestacoes, cuja

competéncia ndo é do Governo do Estado, e 2.306 manifestacdes foram invalidadas por
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ndo possuir objeto ou conteddo de Ouvidoria, portanto, essas demandas ndo serdo
analisadas no presente relatdrio, conforme estabelece a Instrugdo Normativa n° 01/2020.

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

Nesta secdo do relatorio, analisou-se quais providéncias foram adotadas pelos
orgdos e entidades estaduais quanto as 07 Orientagbes e as 03 Recomendacgbes
apresentadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado por meio do Relatério de
Gestdo de Ouvidoria do ano de 2021. Serao utilizadas para essa analise as informacoes
prestadas na ferramenta AVIA e nos Relatorios de Gestdo de Ouvidoria, prestados pelas

Ouvidorias Setoriais e/ou Assessorias de Controle Interna e Ouvidoria.

ORIENTACOES

Para DETRAN, PEFOCE, CAGECE, SEFAZ, SEDET, NUTEC, ARCE, ADAGRI, JUCEC,
SEDUC (6rgédos que possuem servicos mais acessados na Carta de Servicos)
Orientacdo 01 - Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios da ouvidoria, nas
acOes e eventos institucionais organizados pelo 6rgado/entidade, objetivando divulgar os
canais de participagéo e o recebimento de manifestagoes.

Implementado: DETRAN; PEFOCE; CAGECE; NUTEC; ARCE; ADAGRI; JUCEC e SEFAZ
N&o Implementado: SEDUC e SEDET

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, Casa Civil, Casa Militar, CEARAPREYV,
CEASA, CGD, CGE, COGERH, DETRAN, EGP, ESP, ETICE, FUNECE, ISSEC, JUCEC,
METROFOR, NUTEC, PGE, PMCE, POLICIA CIVIL, SAP, SDA, SEAS, SECITECE,
SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA,
SETUR, SOP, SPS, SRH, SSPDS, URCA, UVA (6rgdos que obtiveram indice de

satisfacao inferior a 84%)

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas
apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do

indice de satisfacao.

Implementado: ADECE; CEASA; CGE; EGP; ETICE; SECULT; CAGECE; DETRAN;
FUNECE; ISSEC; NUTEC; SEAS; SAP; ADAGRI; ARCE; COGERH; JUCEC; METROFOR;
SEPLAG; SEMACE; SEDUC; SESA; SRH; SETUR e SEINFRA.

Implementado Parcialmente: CEARAPREV; PMCE e PC.
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Nao Implementado: AESP; CASA MILITAR; SECITECE; SEDET; SOP; URCA; ESP;
S.D.A; SSPDS; SPS; SEFAZ; CGD; CASA CIVIL; PGE e UVA
N&o Entregou Relatorio: SEMA

Para COGERH, IDADE, JUCEC, PEFOCE, PMCE, SOP e SEFAZ (6rgaos e entidades
gue possuem servi¢cos descentralizados ao cidadao)

Orientacédo 03 — 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 apuracéo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem
como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

Implementado: IDACE; COGERH; JUCEC; SEFAZ.

Implementado Parcialmente: PMCE

N&o Implementado: SOP e PEFOCE

Para AESP, EGPCE, FUNECE, URCA e UVA.

Orientacédo 04 - Intensificar a divulgacéo dos canais de participacdo e misséo da ouvidoria
aos cursistas das escolas de governo e universidades, durante a realizacdo 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 divulgacao.
Implementado: AESP; EGP e FUNECE.

N&o Implementado: URCA e UVA.

Para ARCE e CAGECE

Orientacdo 05 - Apresentar estudo realizado para integracdo das ferramentas

informatizadas de utilizacdo interna com a plataforma Ceara Transparente.
Implementado: ARCE e CAGECE.

Para SESA e CGE

Orientacdo 06 — Realizar estudo para integracdo das ferramentas informatizadas de
utilizacdo interna com a plataforma Ceara Transparente.

N&o Implementado: CGE e SESA

Para ADAGRI, CAGECE, CEARAPREYV, CIPP, DETRAN, ETICE, JUCEC, PEFOCE, SAP,
SECULT, SEFAZ, SEMACE, SESA, UVA.

Orientacédo 07 - Criacao de procedimentos internos e de plano de agéo para a conclusao
das manifestacdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06

(seis) meses, em consonancia com a Instru¢édo Normativa CGE n° 01/2020.
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Implementado: ADAGRI, CAGECE, CEARAPREV, DETRAN, ETICE, JUCEC, SAP,
SECULT, SEFAZ, SEMACE e SESA.

Implementado Parcialmente: CIPP

N&o Implementado: PEFOCE e UVA

RECOMENDACOES

As informag0fes da presente secdo foram extraidas a partir do monitoramento da ferramenta

AVIA, por meio da analise dos Plano de Acao para Sanar Fragilidade (PASF).

Para: ADAGRI, COGERH, DETRAN, FUNECE, FUNTELC, JUCEC, NUTEC, SEAS,
SECITECE, SESA, SOHIDRA, SOP, SRH, URCA, UVA (resolubilidade abaixo de 90%)

Recomendacéo 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de acéo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de
manifestacdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Implementado: ADAGRI, COGERH, DETRAN, FUNECE, FUNTELC, JUCEC, NUTEC,
SEAS, SOP, SRH.

N&o implementado: SECITECE, SESA, SOHIDRA, URCA, UVA.

Para: SESA
Recomendacédo 02 — Elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE,

conforme dever do ouvidor previsto no inciso VI, Art. 27 do Decreto Estadual 33.485/2020,
no prazo de 40 dias, apos encerramento do exercicio, conforme inciso I, Art. 5°, da Instrucao
Normativa CGE 01/2020.

Implementado: SESA.

Para DETRAN, PEFOCE, PGE, PMCE, SECULT, SPS e URCA
Recomendacdo 03 — Concluir a atualizacdo da Carta de Servicos, de cada um dos seus

servicos prestados, em linguagem simples, conforme previsto no Art. 7° da Lei 13.460/2017.
Implementado: PEFOCE, PGE, PMCE, SECULT, SPS.
Implementado Parcialmente: DETRAN.
N&o implementado: URCA.

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 nao foram atendidas e que possam impactar nos resultados e
processos no ambito da gestdo publica, podendo apresentar novas recomendac¢des com
base no foi detectado no ano de 2022, como forma de aprimorar a oferta dos servigos

publicos destinados a populacéao pelo Governo do Estado.



3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2022

Nesta sec¢do, serdo apresentados os numeros registrados no ano de 2022,
com abordagem quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados no Ceara
Transparente e dos relatorios apresentados pelas Ouvidorias Setoriais.

Os dados apresentados sdo referentes a 2022 e consideram a Rede de
Ouvidores composta por 62 ouvidorias setoriais, quando a ouvidoria setorial da Fundagéo
Estadual de Satde — FUNSAUDE estava atuante.

As ouvidorias setoriais mais demandadas pelos cidaddos no ano de 2022
foram CAGECE, SESA, DETRAN, SEFAZ, SEDUC, PMCE, SPS, SAP, CGD e POLICIA
CIVIL o que corresponde a aproximadamente 80% das manifestacdes registradas na

plataforma Ceara Transparente.

3.1 Demonstrativo das Manifestacdes por Orgdo e Entidades

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

As ouvidorias que receberam, por meio do Ceara Transparente, até 80
manifestagcbes no ano de 2022 estdo classificadas como Tipo |; as ouvidorias que
receberam entre 81 e 300 manifestacdes no ano de 2021 estéo classificadas como Tipo Il;
as ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestacées no ano estéo classificadas
como Tipo lll; e a Tipo IV s&o as que receberam mais de 1.000 manifestagdes no ano de
2022.

Como se pode observar no grafico e na tabela a seguir, 14 Ouvidorias, que
compdem o Tipo IV, foram responsaveis por receber aproximadamente 86% das
manifestacdes de Ouvidoria no ano de 2022.

Grafico 02
Quantidade de Manifestacdes 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 Orgéos Total de Manifestacdes
Tipo | 20 638
Tipo 17 2.886
Tipo Il 11 6.353
Tipo IV 14 60.706

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Nas tabelas a seguir, serdo apresentadas as manifestacoes de todos os
orgados e entidades nos anos de 2021 e 2022, por tipo de manifestacdo, bem como a
variacao percentual no registro de manifestacdes nos referidos anos. Nao constardo nessa
analise, dentre outras, de forma especifica, as manifestacbes encaminhadas para a
Coordenadoria de Correicéo e para a Coordenadoria de Ouvidoria, unidades de execucao
programética da CGE, as quais receberam 16 e 132 manifestacdes, respectivamente.
Tabela 02

Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2021 e 2022
TIPO | - Até 80 manifestacdes/ano

Ano
Elogio
Sugestéo
Solicitacao
Denuncia
Reclamacéo
Variacao
Percentual

©
S
(5]
O
©
+—
o
|_

ADAGRI 2022 | 00 00 11 25 33 69 WV -27%
2021| 08 01 23 27 36 95

2022 | 00 02 09 02 17 30 A 30%
CEASA 2021 | 01 00 05 06 11 23

’ 2022 | 00 04 04 03 09 20 A 25%
CEGAS 2021 | 00 00 02 08 06 16

2022 | 01 00 19 03 46 69 A 165%
S IHTAR 2021 | 00 01 05 02 18 26

EGPCE 2022 | 01 04 06 02 11 24 W -35%
2021 | 04 06 08 05 14 37

- 0,

—eieE 2022 | 03 02 20 13 21 59 v -33%
2021| 12 03 28 09 36 88

ETICE 2022 | 00 00 04 02 03 09 WV -57%
2021 | 00 00 13 01 07 21

FUNCEME 2022 | 14 00 5 00 02 21 A 91%
2021 | o1 00 05 02 03 11
FUNTELC 2022 | 00 00 00 00 03 03
2021 | 00 00 02 00 01 03

IDACE 2022 | 05 04 52 02 11 74 V-39%
2021| 04 00 103 | 01 13 121

17



Sugestéao

o
S
o
@
=
=
o
wn

Denulncia

Reclamacéo

Total Geral

Variacao
Percentual

IPECE 2022 | 00 03 06 00 30 39 V-250%
2021 | 00 02 04 00 46 52
NUTEC 2022 | 00 00 00 00 08 08 V-47%
2021 | o1 00 01 07 06 15
26 .
SECITECE 2022 | 00 02 08 03 13 WV -47%
2021 | o1 06 21 02 19 49
SEJUV 2022 | 01 06 28 01 32 68 MN8%
2021 | o1 05 27 05 25 63
SETUR 2022 | 00 10 09 01 16 36 ¥-82%
2021| 00 15 51 02 135 | 203
35 . 0
SOHIDRA 2022 | 01 00 09 06 19 W -37,5%
2021 | 00 00 20 12 24 56
0
SUPESP 2022 | 01 00 03 00 01 05 A 67%
2021 | 00 00 02 00 01 03
SRH 2022| 01 00 10 13 07 31 AN3%
2021| 00 00 13 14 03 30
VICEGOV 2022 | 02 00 06 01 00 09 WV -80%
2021 | 16 05 11 01 12 45
JPECE 2022 | 01 01 01 00 00 03 -
2021 | 00 00 01 01 01 03
TOTAL 2022 | 31 38 210 | 77 282 | 638 WV -34%
2021 | 49 44 345 | 105 | 417 | 960

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia I, 11 Ouvidorias
tiveram reducdo no numero de demandas, 07 Ouvidorias tiveram reducéo, enquanto 02
ouvidorias ficaram estaveis no numero de manifestagbes em comparagéo ao ano de 2021.
De um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve
reducdo de 34%.
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Tabela 03
Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2021 e 2022
TIPO Il - De 81 a 300 manifestacées/ano

Q S I
ﬂ% 18« g l%" o z% 3
(D) —— 3 _ g q_)
o o S o S =
W o +— E
N 8 o & IE > o
0
AESPICE 2022 | 16 | 02 83 | 11 | 84 | 196 A 180%
20211 09 04 23 10 24 70
CEE 2022 | 12 03 44 | 51 | 50 160 V2%
2021 | 06 | 03 76 | 25 | 53 | 163
CGE 2022 | 116 | 17 26 | 06 | 81 246 WV -42%
2021 | 120 | 11 81 | 10 | 203 | 425
COGERH 2022 | 04 05 36 | 26 | 42 113 V- 7%
2021| 02 | 00 37 | 31 | 51 | 121
CIPPICE 2022 | 45 | 03 07 | 12 | 51 | 118 N 71%
2021| 12 | 03 07 | 07 | 40 69
SpTEReE 2022| 03 | 00 35 | 32 | 139 | 209 AN 79%
2021| 01 | 01 38 | 15 | 62 | 117
. 2022| 07 | O1 30 | 16 | 74 | 128 N 4T%
2021| 00 | O1 27 | 07 | 52 87
2022 770
SRR 00 | 02 25 | 03 | 77 | 107 WV -73%
2021 | 03 | 05 | 139 | 07 | 237 | 391
SEDET 2022 | 03 | 01 69 | 04 | 143 | 220 WV -64%
2021 | 04 | 04 | 264 | 05 | 342 | 619
— 2022| 01 | 08 49 | 21 | 47 | 126 WV -1%
2021| 04 | 03 50 | 10 | 60 | 127
SECULT 2022| 04 | 04 68 | 37 | 100 | 213 WV -66%
2021| 03 | 11 | 128 | 37 | 452 | 631
— 2022| 10 | 08 79 | 28 | 68 | 193 Vv -37%
2021| 12 | 14 | 142 | 17 | 123 | 308
SEAS 2022 02 | 01 20 | 32 | 58 | 113 A 1%
2021| 00 | 01 15 | 44 | 52 | 112
— NEAR 2022 | 01 | 02 16 | 10 | 56 85 A 183%
2021| 01 | O1 07 | 08 | 13 30
FUNSAUDE 2022| 07 | 03 80 | 46 | 81 | 217 ~
2021| 00 | 00 00 | 00 | 00 00
~00,
e 2022| 01 | 02 36 | 27 | 93 | 159 WV -9%
2021| 00 | 02 36 | 22 | 114 | 174
UVA 2022| 06 | 13 73 | 13 | 178 | 283 N 17%
2021| 08 | 04 90 | 13 | 126 | 241
Sl 2022|238 | 75 | 776 | 375 |1.422|2.886 | W -22%
2021| 185 | 68 |[1160 | 268 |2.004 | 3.685

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.




Na tabela anterior, percebe-se que, no grupo de tipologia Il, 09 Ouvidorias
tiveram reducdo no nimero de demandas, 07 Ouvidorias tiveram aumento, enquanto 01
ouvidoria ficou estavel no numero de manifestacées em comparacao ao ano de 2021. De
um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve uma
reducédo de 22%.
Tabela 04

Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2021 e 2022
TIPO Il - de 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Sugestéo
Solicitacao
Denuncia
Reclamacéo
Total Geral
Variacao
Percentual

ADECE 2022 | 02 00 124 | 02 435 563 WV -29%
2021 | 06 05 397 | 01 | 385 794
A 2022 | 10 13 107 | 74 | 1.175 | 1.379 | A 30%
2021 | 11 06 70 51 | 925 | 1.063
2022 .
CASA CIVIL 69 78 288 | 13 262 710 WV -54%
2021 | 121 | 170 549 | 53 | 652 | 1.545
UNEeE 2022 | 11 12 109 | 104 | 383 619 A 44%
2021 | 05 13 91 29 | 293 | 431
ISSEC 2022 | 47 9 65 19 | 404 544 N 12%
2021 | 36 06 58 07 | 380 | 487
2022 i
JUCEC 04 01 216 | 06 271 498 W -39%
2021 | 04 03 345 | 08 | 461 821
PEFOCE 2022 | 03 03 105 | 12 189 312 WV -9%
2021 | 06 05 111 | 14 | 208 344
2022 | 08 03 268 | 33 | 287 599 A 24%
PGE
2021 | 04 03 210 | 31 | 234 | 482
2022 -
SSPDS 0 42 25 186 | 55 | 553 861 | W -47%
2021 | 30 28 350 | 281 | 947 | 1.636
2022
soaeT 0 19 04 136 | 152 | 163 | 474 N 9%
2021 | 12 04 146 | 145 | 128 | 435
2022 | 14 16 226 | 16 | 277 549 A 40%
SOP
2021 | 06 03 163 31 188 391
e 2022 | 229 | 164 [1.830| 486 | 4.399 | 7.108 | ¥ -16%
2021 | 241 | 246 |2.490| 651 | 4.801 | 8.429

Fonte: Plataforma Ceara Transparente e Ferramenta SOA, da Arce.
A Ouvidoria da Arce, no ano de 2022, recebeu 640 manifestacdes na plataforma Ceara Transparente, ficando com a
tipologia tipo 3 na classificacéo das ouvidorias.

Na tabela acima, percebe-se que, no grupo de tipologia Ill, 06 Ouvidorias

tiveram aumento no numero de demandas, enquanto 05 Ouvidorias tiveram reducdo em



comparacao ao ano de 2021. De um modo geral, considerando o total de demandas, esse
grupo de ouvidorias teve reducédo de 16%.
Tabela 05

Quantitativo Geral de Manifestacdes por Ouvidoria 2021 e 2022
TIPO IV — Acima de 1.000 manifestacdes/ano

S & I T
8 9 £ S 85
0 < = O ==
e} = S e = S o
> 2 5 = | = 3 °
® 3 a ke S > g
2022 -179
CAGECE 447 | 69 5.388 183 15.611 |21.698 | W -17%
2021 | 605 | 119 4.342 246 20.792 | 26.104
2022
METROFOR 19 45 135 09 835 1.043 AN 20%
2021 | 12 24 110 17 704 867
, 2022 ;
CEARAPREV 50 04 483 13 611 1.161 WV -58%
2021 | 12 09 1.113 14 1.590 | 2.738
2022
CBMCE 0 25 05 617 167 187 1.001 N 76%
2021 | 18 07 265 127 152 569
2022 | 02 11 47 1994 182 2.236 AN 52%
CGD
2021 | 09 04 81 1.014 360 1.468
2022 0
DETRAN 51 39 1037 162 6.049 | 7.338 A 3%
2021 | 65 34 1.328 138 5573 | 7.138
2022 | 101 | 16 316 415 567 1.415 A 9%
PCCE
2021 | 98 14 237 367 588 1.304
2022 | 154 | 35 827 365 1238 | 2.619 WV -10%
PMCE
2021 | 112 | 29 693 554 1.525 | 2.913
2022 | 50 03 155 1406 643 2.257 A 16%
SAP
2021 | 46 03 188 365 1.345 | 1.947
2022
SEDUC 84 42 512 720 1.967 | 3.325 A 25%
2021 | 43 41 745 312 1.520 | 2.661
2022 -149
SEFAZ 67 24 2.219 524 1.863 | 4.697 WV -14%
2021 | 44 15 2.479 584 2.365 | 5.487
2022 | 8.046 | 565 3.518 543 8.425 [21.097| W¥-13%
SESA
2021 |8.634| 775 3.939 797 10.026 |24.171
2022 | 73 16 139 1.363 | 1.022 | 2.613 A 59%
SPS
2021 | 140 | 21 229 255 996 1.641
2022 0
SEPLAG 0 18 13 435 21 522 1.009 N 22%
2021 | 22 13 365 16 411 827
2022 (9.187| 887 | 15.828 | 7.885 | 39.722 | 73.509 W -8%
TOTAL
2021 {9.860 | 1.108 | 16.114 | 4.806 | 47.947 |79.835

Fonte: Plataforma Ceara Transparente. Ferramentas SGO (Cagece) e Ouvweb (Sesa).
As Ouvidorias da Cagece e da Sesa, no ano de 2022, receberam 16.047 e 13.945 manifestagdes, na plataforma Ceara
Transparente, respectivamente, ficando ambas com a tipologia tipo 4 na classifica¢do das ouvidorias



Na tabela anterior, percebe-se que, no grupo de tipologia 1V, 09 Ouvidorias
tiveram aumento no nimero de demandas, enquanto 05 Ouvidorias tiveram reducdo. De
um modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve reducao
de 8%.

3.2 Anadlise das manifestacdes dos 6rgaos mais demandados

A seguir sera realizada a analise sucinta dos numeros de manifestacées
apresentadas pelas 10 Ouvidorias mais demandadas no ano de 2022, as quais
correspondem a aproximadamente 80% de todas as demandas registradas na plataforma
Ceara Transparente.

Quadro 01
Analise das principais manifestacdes das ouvidorias mais demandadas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram

as reclamacbes e solicitagdes diversas, relacionadas aos

CAGECE Representa seguintes assuntos:
aproximadamente = Insatisfagdo com os servigos prestados pela companhia;
23% das

manifestacoes

= Orientacdes gerais sobre os atendimentos;
registradas - Falta de agua;
= Fatura de consumo da Cagece;

=  Vazamento em Via Publica.

Os tipos de manifestagcbes com maior nimero de registros foram

as reclamacgdes, elogios e solicitagdes diversas, relacionadas

SESA aos seguintes assuntos:
Representa » Assisténcia a Saude;
aproximadamente » Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo;
20% das

= Gestdo dos equipamentos de saude;
manifestacoes

. = |nsatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao;
registradas ¢ cosp P g

= Assisténcia Farmacéutica;

= Conduta inadequada de servidor/colaborador.
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DETRAN

Representa
aproximadamente
10% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram
as reclamacdes e solicitagcbes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Carteira Nacional de Habilitacdo - CNH;
» |nsatisfacdo com os servi¢os prestados pelo 6rgao;
= Carteira de Motorista Popular (CNH Popular);
= Orienta¢Bes sobre o0s servi¢os prestados pelo 6rgao;
= Atendimento telefénico;

= Conduta inadequada de servidor/colaborador;

Certificado de Registro de Veiculos (CRLV/CRV).

SEFAZ

Representa
aproximadamente 7%
das manifestactes

registradas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram
as solicitacbes diversas e reclamacgbes, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Servico de Mercadoria em Transito;
= Tramitagdo de processos fiscais;
= Servico de fiscalizacdo de Empresa;
= Orientacdes sobre servicos;

= Servigo de emisséo de imposto sobre veiculos automotor
— IPVA;

= Servigo de cadastro de empresa.

SEDUC

Representa
aproximadamente 5%
das manifestacfes

registradas

Os tipos de manifestagbes com maior nimero de registros foram
as reclamagdes, denuncias e solicitagdes diversas,

relacionadas aos seguintes assuntos:
= Conduta inadequada de nucleo gestor;
= Funcionamento da Escola e Procedimentos Escolares;
= Concurso publico/Selecéo;
= Conduta inadequada de professor;
= [Falta de estrutura em escola;

» Alimentag&o escolar.
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PMCE

Representa

aproximadamente 4%

das manifestacoes
registradas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram
as reclamagdes, solicitacfes diversas, denuncias e elogios

relacionadas aos seguintes assuntos:
* Intensificacdo de Policiamento;
= Conduta Inadequada de Policial Militar;
= Poluicdo Sonora;
» |nsatisfacdo com os servi¢os prestados pelo 6rgao;
= Concurso Publico/selecéo;
= Tramitacdo de processos administrativos;

= Elogio aos servicos prestados.

SPS

Representa
aproxamadamente
4% das
manifestacdes

registradas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram
as denuncias, solicitacdes diversas e elogios, relacionadas

aos seguintes assuntos:

= Violacdo de Direitos Humanos (Pessoas em restricdo de
liberdade);

= Programas de protecao social basica;

= Estrutura e funcionamento do Vapt-Vupt;

» Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéo;
= Conduta inadequada de servidor/colaborador;

= Elogio ao servidor publico/colaborador;

= Estrutura e funcionamento das unidades de cidadania
(casa do cidadao; balcdo da cidadania; e Balcdo da
Cidadania).

SAP

Representa
aproxamadamente
3% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagcbes com maior nimero de registros foram
as denuncias, reclamacdes e elogios, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Conduta inadequada de policial penal,
= Custbdia de presos;

= Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e

cadeias publicas;

» Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao;
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» Elogio ao servidor publico/colaborador.

O tipo de manifestacdo com maior nimero de registros foi a

denuncia, relacionada aos seguintes assuntos:

= Apuracéo de responsabilidade disciplinar (Policial

Penal);
CGD
= Apuracao de responsabilidade disciplinar (Servidores
Representa - N
) Policial Militar);
aproximadamente 3%
das manifestacdes » Apuragédo e procedimentos sobre crimes diversos;

registradas » Apuracdo de responsabilidade disciplinar (Servidores

Policia Civil);

= Conduta inadequada de servidor/colaborador;

» Tramitagdo de processo administrativo.

Os tipos de manifestagdes com maior nimero de registros foram
as reclamacgdes, denuncias, solicitagdes diversas e elogios,

relacionadas aos seguintes assuntos:

POLICIA CIVIL . . _
= Apuragdo e procedimentos sobre crimes diversos;

Representa . .
_ = OrientacOes sobre a prestacao de servicos;
aproximadamente 2%

das manifestacoes » Tréfico de Drogas;

registradas » Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao;
= Conduta inadequada de servidor/colaborador;

= Elogio a servidor publico/colaborador.

3.3 ManifestagOes por Meio de Entrada

De um modo geral, houve uma reducdo de 9,90% nos registros das
manifestacdes de ouvidoria. Na plataforma Ceara Transparente, 0s meios de entrada que
apresentaram maior reducdo foram o aplicativo Ceara APP, a Central de Atendimento 155
e pelo formulario eletrénico da plataforma Ceara Transparente. No tocante as ferramentas
alternativas, apenas o SOA, da Arce, ndo apresentou reducdo nos registros de

manifestacoes.

O formulario eletrénico disponibilizado na plataforma Ceara Transparente,

onde o préprio cidadao registra sua demanda, teve reducdo de 13% nos registros, se
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comparado com o ano de 2021, o que pode estar associado pelas mesmas

apresentadas acima.

Sistema

Tabela 06

Manifestacdes por Meio de Entrada

Meio de Entrada

2021

2022

Variagéo

razdes

Telefone (Central 155) 29.729 26.024 | W-12,46%
Formulario Eletronico do CT 24.000 20.865 | W-13,05%
Telefone Fixo (Diversos) 8.335 10.314 AN23,74%
E-mail (Diversos) 3.441 3.655 A6,20%
Ceara Prgsencial (Diversos) 3.132 4.829 A54,17%
Transparente Calxaf de Sugestdes (SESA) 2.667 3.974 A49,01%
—cT CeardApp 791 304 V- 61,57%
Redes Sociais* (CGE) 217 504 AN132,26%
Carta (Diversos) 18 06 V- 66,67%
WhatsApp 02 194 A9.600%
Google Ferramentas -- 81 --
Total CT 72.332 | 70.753 V-2,18%
Ouvidoria do SESA (Presencial, Caixa de
SUS/OuvWeb Suge§tao/CpIetora, Telefone, 12.018 7.152 | V-40,48%
E-mail, OuvidorSUS, Outros)
Sistema de | Arce (Telefone, E-mail, Balc&o,
Ouvidoria da | Portal e Carta) 530 755 M 2,44%
ARCE - SOA
Sistemade | CAGECE (Procon, Caixa de
Gestao de Sugestao, ARCE, Afcor,
Ouvidoria - | Portal, Telefone) 8.132 5651 | ¥-30,50%
SGO
Total 93.012 | 84.311 | ¥-9,35%

Fonte: Ceara Transparente e Relatorios de Ouvidoria da ARCE, CAGECE e SESA.
*As ferramentas que integram as Redes Sociais: Facebook, Twitter, Instagram e Reclame Aqui.



3.4 Manifestacdes de Ouvidoria por Macrorregido de Planejamento

Figura 2
Quantidade de Manifestacdes de Ouvidoria por Macrorregidao 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 macrorregido de
planejamento, com o quantitativo de manifestagcbes registradas por macrorregido,
identificando o municipio informado pelo cidaddo em sua demanda na plataforma Ceara
Transparente.

Destaca-se que em 35.199 demandas, o que representa 49,75% de todas as
manifestacbes, ndo houve a identificacdo do municipio, principalmente nos registros
anbnimos, além disso, 1.512 (2,1%) demandas foram oriundas de outros estados
brasileiros, o0 que sera detalhado mais adiante.

Considerando apenas as manifestacdes registradas na plataforma Cearé
Transparente com a identificacdo de municipios cearenses, foram totalizadas 35.621
demandas, conforme distribuicdo por macrorregidao na tabela abaixo.

Tabela 07

Manifestacoes por Macrorregidao/Populacao/Meio de Entrada

Percentual dos
Quantidade de Quantidade de principais canais
Manifestacdes Manifestacdes utilizados por
2021 2022 Populacao/Regido da
Regido em 2022

Macrorregido de

Planejamento

24.076 demandas 19.084 demandas| Formulario CT: 7.992

Grande Fortaleza Central 155: 7.703
Cx. de Sugestdes: 1.402
. 3.341 demandas 3.077 demandas!  Formulario CT: 1.249
Cariri Central 155: 967

Presencial: 447
Presencial: 867
Central 155: 318
Formulério CT: 241
Central 155: 380
Sertao de Sobral L LG PSR C ) Formuléario CT: 379
Caixa de sugestdes: 193
Central 155: 375

Litoral Oeste/Vale 1.303 demandas 1.533 demandas?
do Curu

Serra da Ibiapaba 713 demandas 1.048 demandast Formulario CT: 373
Presencial: 181
952 demandas 1.045 demandast ~ Caixade sugestdes: 388
Sertao Central Formulario CT: 329
Central 155: 142
767 demandas 902 demandas? Central 155: 357
Centro Sul Formulario CT: 298
Caixa de sugestbes: 134
Vale do 1.008 demandas 761 demandas! (F:°Tm”0'|a”° CT:~284 203
Jaguaribe alxa esugestoes.
Central 155: 166
Litoral Norte 545 demandas 662 demandas Formulario CT: 242

Central 155: 182
Presencial: 162



Macrorregiéo de

Planejamento

Litoral Leste

Macico de
Baturité

Sertao de
Crateuls

Sertao de
Canindé

Sertao dos
Inhamuns

Quantidade de
Manifestacfes
2021

458 demandas

500 demandas

433 demandas

283 demandas

191 demandas

Quantidade de
Manifestacfes
2022

544 demandas?

465 demandas!

412 demandas!

282 demandas!

176 demandas!

Percentual dos
principais canais
utilizados por
Populacdo/Regido da
Regido em 2022

Central 155: 205
Formuléario CT: 176
Presencial: 80

Central 155: 165
Formulério CT: 142
Presencial: 97
Formulario CT: 217
Central 155: 136

Caixa de sugestoes: 27
Central 155: 106
Formulario CT: 89
Caixa de sugestdes: 48
Formulario CT: 90
Central 155: 56

Caixa de sugestbes: 20

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

De acordo com 0s numeros apresentados na tabela anterior, observa-se que
50% das macrorregides apresentaram aumento ou reducéo nos registros de manifestacdes

no ano de 2022 em comparacgao ao ano de 2021.

Foram apresentados também os canais mais utilizados pela populacdo em
cada macrorregido, tendo destaque para Central 155, Formulario eletrénico do Ceara
Transparente, Caixa de Sugestdes e Atendimento Presencial.

Na tabela abaixo, serdo apresentados os municipios que concentraram o

maior numero de registro de manifestagées por macrorregido.

Tabela 08
ManifestacOes por Municipios

Macrorregido de Quantidade de Manifestacdes por

Planejamento Municipios
Fortaleza 14.973
Maracanadu 914
Grande Fortaleza Caucaia 767
Pacajus 326
Maranguape 319
Juazeiro do Norte 1.445
Crato 478
Cariri Barbalha 155
Véarzea Alegre 115
Mauriti 81
Itapipoca 896
Litoral Oeste/Vale Amontada 119
do Curu Tururu 95
Uruburetama 89
Pentecoste 80
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Sobral 788

Massapé 57

Sertdo de Sobral Frecheirinha 55
Forquilha 32

Meruoca 30
Tiangua 262
Sédo Benedito 215
Serra da Ibiapaba Ubajara 129
Guaraciaba do Norte 114

Vicosa do Ceara 79
Quixada 429
Quixeramobim 245

Sertdo Central Pedra Branca 65
Senador Pompeu 48

Ibicuitinga 47
Iguatu 420
Ico 106

Centro Sul Quixeld 80
Cedro 61

Jucas 52
Russas 161
Morada Nova 134
Vale dg Limoeiro do Norte 132
Jaguaribe Jaguaribe 116
Jaguaretama 36
Acaral 148
Camocim 138

Litoral Norte Jijoca de Jericoacoara 83
Marco 53

Bela Cruz 51
Aracati 301

Beberibe 90

Litoral Leste Jaguar_uana ol
Fortim 37

Icapui 29

Itaicaba 26
Baturité 120

. Aracoiaba 54
S o
Itapitna 39

Ocara 37
Cratels 142

~ Nova Russas 57
SEIED ’de Santa Quitéria 50
ClRIELS Ipueiras 30
Hidrolandia 29
Canindé 141

Boa Viagem 69

Sertao de Paramoti 25
Canindé Caridade 18
Itatira 16

Madalena 13
Taua 101

Sertdo dos PELEnT =
Inhamuns A 2z
Quiterianoépolis 11

Arneiroz 3

Fonte: Ceara Transparente - CT




31

Tabela 09

Manifestacdes por Regides Brasileiras
Reqides Quantidade de Manifestac@es
9 2022

Sudeste 564
Nordeste, sem Ceara 320
Sul 205
Centro-Oeste 126
Norte 78

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 Manifestac6es Canais Utilizados
2021 2022

Origem da

Manifestacéo

Formuléario do CT: 1.088
Telefone fixo: 30
E-mail: 27
1.512 1.176 Presencial: 16
Caixa de Sugestdes: 06
WhatsApp: 05
Ceara App: 04
Telefone 155: 14.765
Telefone: 9.589
Internet; 7.552
E-mail; 3.324
Presencial: 1.540
Caixa de sugestdes: 1.019
N&o Informado 35.199 35.199 Reclame Aqui: 155
Ceard App: 143
WhatsApp: 125
Google Ferramentas: 49
Instagram: 33
Facebook: 16
Carta: 01

Outros Estados
do Brasil

Fonte: Ceara Transparente - CT

Quadro 02 )
Principais Assuntos por Macrorregiao/Orgao

Macrorregiao
de
Planejamento/ Principais Assuntos - 2022

QOutros

e Elogio a servidor/servigos prestados: 2.345
e Insatisfagdo com os servigos prestados: 1.835
Fortaleza e Carteira Nacional de Habilitacao: 1.329

e Assisténcia a saude: 703

Grande
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Tramitacdo de processo administrativo: 684
Falta de agua: 513
Fatura/Conta de Agua: 458

Cariri

Elogio a servidor/servigcos prestados: 290
Assisténcia a saude: 264

Falta de Agua: 255

Gestdo dos equipamentos de salude: 241
Insatisfacdo com os servigos prestados: 210
Tramitacdo de Processo Administrativo: 139
Vazamento em via publica: 68

Vale do

Jaguaribe

Elogio a servidor/servigcos prestados: 206
Carteira Nacional de Habilitacdo: 48
Assisténcia a saude: 45

Tramitacdo de Processo Administrativo: 43
Gestéo dos equipamentos de salde: 42
Insatisfacdo com os servigos prestados: 41

Litoral
Oeste/Vale do

Assisténcia a Saude: 695
Elogio a servidor/servigos prestados: 288
Carteira Nacional de Habilitacdo: 84

Curu Insatisfacdo com os servigos prestados: 77
Falta de Agua: 68
Carteira Nacional de Habilitag&do: 362
Elogio a servidor/servigos prestados: 190
Serra da Insatisfacdo com os servicos prestados: 65
Ibiapaba Servico de mercadoria em transito: 43

Assisténcia a saude: 36
Tramitacdo de processo administrativo: 28

Sertdo Central

Elogio a servidor/servigos prestados: 370
Assisténcia a saude: 101

Insatisfacdo com os servigos prestados: 86
Gestao dos equipamentos de saude: 81
Tramitacdo de processo administrativo: 43
Falta de agua: 30

Sertdo de
Sobral

Carteira Nacional de Habilitacdo: 191
Elogio a servidor/servigcos prestados: 171
Assisténcia farmacéutica: 116

Assisténcia a Saude: 113

Gestédo dos equipamentos de saude: 78
Tramitagédo de processo administrativo: 49
Insatisfacdo com os servigos prestados: 34

Centro Sul

Assisténcia a Saude: 206

Carteira Nacional de Habilitagdo: 179
Assisténcia farmacéutica: 68

Tramitagdo de Processos administrativos: 38
Orientac6es em saude: 32
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Insatisfacdo com os servigos prestados: 30
Carteira de Motorista Popular: 26

Sertado de

Canindé

Elogio a servidor/servigos prestados: 65
Carteira Nacional de Habilitacdo: 26
Tramitagdo de Processos administrativos: 22
Assisténcia a saude: 20

Insatisfacdo com os servigcos prestados: 20

Macico de

Baturité

Elogio a servidor/servigos prestados: 96
Insatisfacdo com os servigos prestados: 47
Falta de agua: 40

Carteira Nacional de Habilitagéo: 40
Assisténcia a saude: 23

Assisténcia odontologica: 18

Sertdo de

Crateuls

Carteira Nacional de Habilitagcdo: 92
Insatisfacdo com os servigos prestados: 28
Concurso publico/selecao: 23

Elogio a servidor/servigos prestados: 17
Tramitagdo de processos administrativos: 16
Carteira de Motorista Popular: 14

Litoral Leste

Elogio a servidor/servigos prestados: 160
Insatisfacdo com os servigos prestados: 37
Carteira Nacional de Habilitacdo: 36
Assisténcia a Saude: 30

Concurso publico/Sele¢ao: 24

Conduta inadequada de servidor: 18

Litoral Norte

Assisténcia a Saude: 159

Carteira Nacional de Habilitacdo: 101
Elogio a servidor/servigos prestados: 56
Insatisfacdo com os servigos prestados: 24
Carteira de Motorista Popular: 18
Tramitagdo de processo administrativo: 17

Sertdo dos

Inhamuns

Tramitagdo de processos administrativos: 27
Assisténcia a Saude: 14

Elogio a servidor/servigos prestados: 13
Carteira de Motorista Popular: 12
Insatisfacdo com os servigos prestados: 11
Carteira Nacional de Habilitacdo: 10

Outras Regides

do Brasil

Tramitag&do de processos administrativos e fiscais: 158
Servico de mercadoria em transito: 118

Tramitag&o de processos fiscais: 78

Concurso publico/selecao: 68

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao: 67
Tramitag&o de processo administrativo: 49
Procedimentos para defesa de multa: 47
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e Orientacdes sobre a prestacao de servicos: 4.502

e Insatisfagdo com os servigos prestados: 3.677

e Fatura da Cagece: 1.379

e Conduta inadequada de policial penal 1.307

e Violacdo de Direitos Humanos conta pessoas em
Néo Informado restricdo de liberdade: 1.270

e Apuracao de responsabilidade disciplinar: 1.251

e Conduta inadequada de servidor/colaborador: 1.205
e Assisténcia a saude: 1.133

e Elogio a servidor/colaborador: 1.059

e Carteira Nacional de Habilitagédo: 1.057

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

3.5. Manifestacdes relacionadas ao Coronavirus (Covid-19)

Desde 2020, foram disponibilizadas categorias de assuntos relacionadas ao
Coronavirus (Covid-19) no modulo 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, é possivel obter informacdes
gerenciais nos relatérios de forma mais otimizada, auxiliando as ouvidorias setoriais na
analise e na tomada de decisdo pela gestdo do érgdo/entidade acerca dessa temética.

Conforme tabela a seguir, no ano de 2022, foram registradas 938
manifestacbes com assunto relacionado ao Coronavirus (Covid-19), reducdo de 84% em
comparacao ao ano de 2021. Os 6rgdos que mais tiveram manifestacées com esse assunto
foram: Sesa, Casa Civil, Seduc, Detran, PMCE, Metrofor e SPS.

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

Sub-assuntos das Manifestacdes Quantitativo
Acdes de prevencao e combate ao coronavirus 291
Portal Saude digital 189
Passaporte de vacinacao 85

Descumprimento de medidas por parte de estabelecimentos

b . 81
publicos e privados
Vacinacdo Covid-19 (irregularidades no procedimento de 68
vacinacao)
Falta de informac0es clinicas de pacientes 44
Dificuldade de obter informacdes clinicas de pacientes 37
Plataforma Conecte SUS 34
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Vacinacao Covid-19 (plano, calendario, grupos e etapas) 33

Casos suspeitos 16

Fonte: Ceara Transparente — CT

4. INDICADORES DE OUVIDORIA

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

a) indice de Manifestaces Procedentes de Ouvidoria Respondidas no Prazo
(resolubilidade), cuja meta estabelecida é de 94%;

b) Média da Satisfacdo dos Usuarios com as Ferramentas de Ouvidoria, cuja
meta estabelecida é de 78%.

Tabela 12
Resultado Geral dos Indicadores de Ouvidoria em 2022
indice de Resolubiidade em 2022 94,41%

(Manifestacdes respondidas no prazo)

Média da Satisfacdo em 2022 78,6%
Fonte: Ceara Transparente - CT

Percebe-se que no ano 2022, ambos os indicadores foram atingidos.
No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho dos indices de

satisfacao e de resolubilidade ao longo dos ultimos anos.

Grafico 03
Média de Satisfacdo e de Manifestacdes Respondidas no Prazo nos ultimos 5 anos

100 90,6 89,1896 88,5 90,3 93,7 94,4

20 86,2 21,9 2 156
80
60
40
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0
2017 2018 2019 2020 2021 2022
M Resolubilidade (Prazo) indice de Satisfacdo

Fonte: Ceara Transparente - CT

Seréo detalhados a seguir os indicadores de Resolubilidade e de Satisfagéo,

com uma abordagem geral e especifica, por ouvidoria setorial.

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Neste tdpico, sera analisado o tempo de resposta as manifestacoes de
ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2022, considerando a
conclusado da apuracao das manifestacdes no prazo regulamentar.
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Os dados da resolubilidade que seréo apresentados consideraram o prazo de
resposta das ouvidorias setoriais de 20 dias, podendo ser prorrogavel por mais 10 dias,
como previsto no Decreto Estadual n°. 33.485/2020.

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

a CGE nao possui gestao sobre os dados dos sistemas dos referidos érgaos.

Tabela 13

Resolubilidade — Plataforma Ceara Transparente
Situacao ‘ 2021 2022

Manifestacdes respondidas no prazo 93,70% (67.773) 94,41% (66.796)

Manifestacdes respondidas fora do prazo 5,33% (3.858) 5,19% (3.673)

0,97% (701)

Manifestacdes ndo concluidas (em atraso) 0,40% (284)

Fonte: Ceara Transparente — CT (Relatério de Resolubilidade)

O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais no ano de 2022
foi de 08 dias, tendo como base as manifestacfes registradas em 2022 e finalizadas até o
dia 04 de fevereiro de 2023, oportunidade em que ndo constavam mais demandas dentro

do prazo legal no sistema.

Tabela 14
Resolubilidade — Tipos de Manifestacéo
indice de Resolubilidade por Manifestac&o

Tipo de Manifestacéo | indice de Resolubilidade
Elogio 99,20%
Sugestao 93,19%
Solicitacéo 96,33%
Reclamacao 92,76%
Dendncia 94,42%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serdo apresentados os percentuais de cumprimento do prazo de resposta
(indice de resolubilidade) e as quantidades de manifestacdes recebidas, no ano, de todas

as ouvidorias setoriais por tipologia.
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Tabela 15
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

Respondidas

REEPEMTEE fora do Pendentes Total Indlc_e_de
no prazo prazo resolubilidade
CASA MILITAR 69 0 0 69 100%
CEASA 30 0 0 30 100%
CEGAS 20 0 0 20 100%
ESP/CE 59 0 0 59 100%
ETICE 9 0 0 9 100%
FUNCEME 21 0 0 21 100%
FUNTELC 3 0 0 3 100%
IPECE 39 0 0 39 100%
VICEGOV 9 0 0 9 100%
ZPE CEARA 3 0 0 3 100%
SETUR 35 1 0 36 97,22%
SEJUV 66 2 0 68 97,06%
IDACE 72 2 0 74 97%
EGPCE 22 2 0 24 91,67%
SRH 28 3 0 31 90,32%
NUTEC 7 1 0 8 87,50%
SUPESP 4 1 0 5 80,00%
SECITECE 19 7 0 26 73,08%
SOHIDRA 16 19 0 35 45,71%
ADAGRI 19 48 1 68 27,94%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CASA MILITAR, CEASA, CEGAS, ESP/CE, ETICE,
FUNCEME, FUNTELC, IDACE, IPECE, SEJUV, SETUR, VICEGOV e ZPE CEARA.

Tabela 16
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

Respondidas

Respondidas Indice de
ngprazo forado Pendentes Total resolubilidade
prazo
AESP/CE 196 0 0 196 100%
CGE 246 0 0 246 100%
CIDADES 128 0 0 128 100%
CIPP SIA 118 0 0 118 100%
EMATERCE 209 0 0 209 100%
FUNCAP 85 0 0 85 100%
FUNSAUDE 217 0 0 217 100%
SDA 126 0 0 126 100%
SEDET 220 0 0 220 100%
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SEINFRA 107 0 0 107 100%
SEMA 192 1 0 193 99,48%
CEE 159 1 0 160 99,38%

SEAS 110 3 0 113 97%
COGERH 104 9 0 113 92,04%
UVA 217 61 5 283 76,68%
URCA 78 43 38 159 49,06%
SECULT 45 160 8 213 21,13%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: AESP/CE, CEE, CGE, CIDADES, CIPP S/A, EMATERCE,

FUNCAP, FUNSAUDE, S.D.A, SEAS, SEDET, SEINFRA e SEMA.

Tabela 17
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 301 a 1.000 manifestacbes/ano
Respondidas

forado Pendentes Total

prazo

indice de
resolubilidade

Respondidas
no prazo

0

0 0 544 100%

SEMACE 474 0 0 474 100%
CASA CIVIL 709 1 0 710 99,86%
ARCE 622 2 0 624 99,68%
SSPDS 854 7 0 861 99,19%
PGE 581 18 0 599 96,99%
FUNECE S77 41 1 619 93,21%
JUCEC 458 40 0 498 91,97%
PEFOCE 286 26 0 312 91,67%
SOP 421 128 0 549 76,68%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: ADECE, ARCE, CASA CIVIL, ISSEC, PGE, SEMACE e

SSPDS.

Tabela 18
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Orgao Respondidas | Respondidas Pendentes | Total indice de
no prazo forado prazo resolubilidade |

16.047 16 04
CAGECE 100%
CBMCE 1.001 0 0 1.001 100%
CGD 2.236 0 0 2.236 100%
PCCE 1.415 0 0 1.415 100%




SEPLAG 1.009 0 0 1.009 100%
SPS 2.613 0 0 2.613 100%
SEFAZ 4.696 1 0 4.697 99,98%
METROFOR 1.042 1 0 1.043 99,90%
PMCE 2.616 3 0 2.619 99,89%
SAP 2.243 14 0 2.257 99,38%
SEDUC 3.124 201 0 3.325 93,95%
DETRAN 6.743 594 1 7.338 91,89%
11.742 2.053 149 13.94

SESA 4 84,21%
CEARAPREV 938 223 0 1.161 80,79%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CAGECE, CBMCE, CGD, METROFOR, PCCE, PMCE, SAP,
SEDUC, SEFAZ, SEPLAG e SPS.

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:

% Ouvidoria néo 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 prestacéo desse servico;

% Acumulo de funcdes do servidor designado ouvidor, fato comum nas setoriais que

possuem uma baixa quantidade de demanda (tipos 1 e 1l );

% Dificuldade na sensibilizacdo das areas internas no fornecimento de informacoes,
principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestacdes;

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

% Na&o vinculac¢do da ouvidoria a gestdo do 6rgao e a falta de apoio por parte desta,

bem como o ndo reconhecimento como area institucional por parte das demais areas.

4.2 Indice de Satisfacdo dos Usuarios

Neste topico, sera analisado o Indice de Satisfacdo de resposta as
manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2022.
Esse indice € apurado a partir das pesquisas de satisfacdo respondidas pelos cidad&dos ao

receber a resposta da manifestacéo, objetivando medir o grau de satisfagdo dos usuarios
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guanto aos servigcos prestados pelas ouvidorias setoriais, por meio da aplicacdo de um

guestionario.

A pesquisa de satisfacdo da plataforma Ceara Transparente é formada por um
guestionario de 8 (oito) perguntas, das quais 4 sao relacionadas a atuacao da ouvidoria e,
portanto, sdo utilizadas para construir o indice de satisfacdo. Essas quatro perguntas
buscam avaliar o canal utilizado pelo cidadao, a qualidade e o prazo da resposta oferecida
pela ouvidoria, além de uma pergunta sobre a satisfacdo de um modo geral. Em cada
pergunta é atribuida uma nota que varia de 1 a 5.

As outras perguntas do questionario sédo relacionadas a percepcao do cidadao
com as atividades de ouvidoria antes e ap0s utilizar o servigco, onde sdo atribuidas notas
gue variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice de percepcao pelo cidadao antes e
apos o uso do servico.

E verificada ainda junto ao cidaddo sua percepcdo quanto a resolucdo de sua
demanda apresentada a ouvidoria, sendo extraido o indicador de resolutividade que sera
detalhado mais adiante.

Tabela 19
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfacao

- Percentual : Percentual Uizl el
Média/Nota Média/Nota respondentes

Perguntas 2021 da Média 2022 da Média da pesquisa

2021 2022 em 2022

Satisfagdo com
o Servico de 3,85 77,0% 3,99 79,8%
Ouvidoria
Satisfacdo com
o tempo de 3,83 76,6% 3,86 77,2% 6.493
resposta Cidadaos
Satisfagdo com responderam
0 canal de 4,15 83,0% 4,18 83,6% apesquisa
registro da
manifestacdo
Qualidade da
resposta
indice de
Satisfacéo
Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfacdo

3,62 72,4% 3,67 73,4%

3,86 77,2% 3,93 78,6%

De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2022,
0s menores indices de satisfacdo atribuidos pelo cidaddo na pesquisa foram associados a
gualidade das respostas e ao tempo de resposta das manifestacoes.

Essa insatisfacéo pode estar relacionada com a falta de clareza nas respostas,

utilizagéo de linguagem técnica, com o ndo atendimento as expectativas dos cidad&dos no
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que corresponde a resolugdo do problema, bem como com a demora em fornecer as

respostas.

Na tabela abaixo, sera apresentado o indice de percepc¢do do cidadado ao
utilizar o servico de ouvidoria.

Tabela 20
Pesquisa de Satisfacao — Indice de Percepcao

indice de Percepcéo do Cidadao

Perguntas Média/Nota indice
Nota atribuida antes de registrar a manifestacéo
~ " . . 72,2%
sobre a percepc¢ao prévia quanto a qualidade do 3,62 !
X N Confianca
servico de Ouvidoria.
Nota atribuida apds usar o servi¢co de Ouvidoria. 397 79,4%
' Satisfacdo
indice de Expectativa 9,67% AN

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os indices de satisfacdo atribuidos
pelos cidadaos a partir do tipo de manifestacao.

Tabela 21
Pesquisa de Satisfacdo — Tipos de Manifestacéo

indice de Satisfagdo por Manifestagéo

. . ~ Percentual da Média
Tipos de Manifestacgéo 5021 5022
Elogio 96,6% 98,4%
Sugestao 86,9% 88,6%
Solicitacéo 81,4% 80,2%
Reclamacéao 74,6% 75,4%
Denlncias 67,1% 68,20%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagdo gerado em 14/02/2021 e

20/04/2022

Como se pode perceber nos resultados apresentados na tabela anterior, as
manifestagdes tipificadas como “reclamacao” e “denuncia” tiveram impacto direto no indice
geral de satisfacdo no ano de 2022, por terem apresentado os menores resultados e ficarem
abaixo da meta estabelecida.

No questionario da pesquisa de satisfacdo, também ¢é disponibilizada uma
pergunta para mensurar a resolutividade das manifestacdes. O objetivo da pergunta é medir
o indice de resolucédo das demandas apresentadas pelos cidadéos, por meio da pergunta:

“Voceé considera que a demanda foi resolvida?”
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Tabela 22

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

Vocé considera que a demanda foi resolvida? RTotaI ee Percentual
espostas

Sim 2.265 43,09%

Parcialmente 1.178 22,41%

Nao 1.814 34,51%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme se verifica na tabela acima, 3.443 cidadaos informaram, na pesquisa
de satisfacdo, que as suas demandas foram resolvidas ou parcialmente resolvidas, o que
corresponde a 65,5% dos cidaddos que responderam a pesquisa.

A seguir sera apresentada a relagcdo dos principais assuntos das
manifestacdes de ouvidoria no ano de 2022, relacionado com os indicadores de prazo de

resposta e de satisfacao, a partir da percepcao do cidadao.

Tabela 23
Assunto/Indicadores

Percentual
da Média da
Pesquisa

indice do

Assuntos/Servicos Prazo de
Resposta

Insatisfagdo com os servicos 95,79% 72,80% 43% 6.289
prestados pelo 6rgdo (Diversos)

Elqglo a servidor publico/colaborador 99.21% 98.40% 64% 4026
(Diversos)

Carteira Nacional de Habilitacéo - 0 0 0

CNH (Detran) 95,44% 85,20% 63,88% 3.839
Assisténcia a saude (Sesa) 81,94% 77,60% 42,39% 3.573
Falta de agua (Cagece) 100% 82,20% 50,27% 2.121
OrientacGes sobre a prestacéo de 0 0 0

servicos publicos (Diversos) 97,29% 73,40% 56,64% 2.030
Fatura da conta de agua (Cagece) 100% 74,00% 40% 1.940
Conduta inadequada de 80,09% 74,20% 51,82% 1.810
servidor/colaborador (Diversos)

Tramitacdo de processo 86,72% 78,60% 61% 1.755
administrativo (Diversos)

gzsgg)o dos equipamentos de satde | gy 1o, 87,20% 48.71% 1.487

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

anos de 2021 e 2022, por tipo de ouvidoria setorial.
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Tabela 24
Satisfagdo — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano
Percentual da Percentual da

Média da Média da fotalde
. . Respondentes
Pesquisa Pesquisa 2021 2022
2021 2022
CEGAS -- 100,00% 00 04
SRH 75% 97,50% 03 02
SETUR 81,8% 95,00% 11 02
FUNCEME 95% 92,50% 02 04
FUNTELC 95% 90,00% 01 01
IDACE 93,6% 90,00% 18 18
ESP/CE 53,3% 85,90% 15 11
IPECE 85% 84,95% 03 06
CEASA 58% 82,50% 04 02
SECITECE 76,4% 80,00% 07 01
SUPESP 100% 80,00% 01 01
CASA MILITAR 80% 78,85% 02 09
SEJUV 84% 75,85% 04 12
VICEGOV 90% 70,00% 01 01
EGP/CE 56% 69,00% 05 05
ADAGRI 62,5% 62,00% 03 05
ETICE 55% 60,00 % 01 01
SOHIDRA 86,3% 60,00% 08 02
NUTEC 65% 25,00% 02 01
ZPE CEARA -- - 00 00

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 25
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

Percentual da Percentual da
Média da Média da UEEEG
: . Respondentes
Pesquisa Pesquisa 2021 2022
2021 2022
AESP/CE 80,9% 89,75% 11 20
COGERH 76,1% 89,10% 08 11
SDA 74,4% 87,95% 17 17
CEE 87,2% 87,45% 23 30
CGE 55,7% 86,60% 43 35
CIPP/CE 90% 86,00% 04 21
SEMA 78,8% 81,25% 42 o8
FUNCAP 85% 80,70% 03 07
SCIDADES 86,2% 79,00% 06 19
SEINFRA 69,6% 78,85% 18 13
EMATERCE 86,3% 74,50% 08 20
SEDET 69,6% 67,90% 32 12
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SEAS 54,6% 66,50% 13 20
URCA 60% 64,60% 09 15
UVA 75,3% 64,35% 42 23
FUNSAUDE -- 61,65% -- 27
SECULT 72,1% 44,20% 42 25

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 26
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo lli
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Percentual da |Percentual da

Média da Média da Total de Respondentes
Pesquisa Pesquisa 2021 2022
2021 2022

ISSEC 76,3% 85,35% 26 65
ADECE 82,8% 84,70% 35 41
PEFOCE 85,8% 79,55% 35 34
JUCEC 71,7% 77,70% 53 46
ARCE 65,0% 76,05% 54 52
PGE 78,5% 76,05% 59 128
SOP 80,0% 75,30% 28 98
SSPDS 69,4% 73,35% 102 70
CASA CIVIL 76,2% 72,65% 110 87
SEMACE 58,0% 67,80% 27 31
FUNECE 69,6% 64,45% 75 112

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 27
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Percentual da @ Percentual

o wr Total de
nedisda dliétiada  mespondentes
5021 2022 2021 2022
CBMCE 85,8% 85,60% 79 89
SESA 81,0% 84,55% 366 1.234
POLICIA CIVIL 73,5% 83,30% 98 127
SAP 79,8% 82,95% 84 92
METROFOR 74,2% 82,85% 54 100
CGD 76,2% 82,05% 142 159
CEARAPREV 77,0% 81,70% 261 187
SEPLAG 81,0% 78,15% 129 166
DETRAN 75,1% 78,00% 564 744
SPS 77,9% 77,95% 71 111
CAGECE 80,1% 77,40% 450 1.060
PMCE 79,3% 75,35% 250 267
SEFAZ 73,3% 74,45% 682 624
SEDUC 73,3% 69,50% 249 322

Fonte: Plataforma Cear4 Transparente - Relatdrios da Pesquisa de Satisfacdo de 2021 gerados em 03, 04 e

07/02/2022
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Secéao Il — Boas Praticas das
Ouvidorias Setoriails

Nesta secdo serdo apresentadas as Boas Praticas de Ouvidoria/Controle

Social que obtiveram pontuagéao na Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais no

ano de 2022, de acordo com os critérios estabelecidos na Portaria/CGE n°. 97/2020. Para

receber a pontuacao é considerado o grau de proatividade das ouvidorias com a proposi¢cao

de acdes e projetos de boas praticas que promovam o aprimoramento do controle social, a

disseminagao nos canais de participacéo e resultados positivos na melhoria da prestacao

de servicos publicos.

Quadro 03

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social — Relatérios 2022

ARCE

Integracao de ferramentas internas de Ouvidoria, parceria
com a Cagece;

Criacdo de Painel de Ouvidoria, por meio da tecnologia de
Power BI;

Pesquisa Interna com usuarios.

CAGECE

Criacdo de grupo de trabalho para estudar normas visando
auxiliar o trabalho da Ouvidoria;

Andlise qualitativa da Pesquisa de Satisfacdo pos-
atendimento — Sua manifestacédo é importante.

CBMCE

Divulgacéo dos trabalhos e das acfes da ouvidoria no site
institucional do Corbo de Bombeiros;

Palestras institucionais para as areas internas do CBMCE;
Capacitacéo de servidores acerca do Codigo de Etica;
Capacitacdo dos futuros oficiais acerca da tematica Ouvidoria.

CGE

Ranking do Tempo Médio de Respostas; e
Certificado do servidor/colaborador mais elogiado no ano.

CIDADES

Implantacdo de Pesquisa de Satisfagdo no atendimento ao
publico externo, com acBes para sanar 0s problemas
mencionados nas sugestdes e reclamacdes apresentadas
pelos cidadaos.

COGERH

Palestras institucionais para os membros das Geréncias
Regionais da Cogerh, com abordagem em Ouvidoria e Acesso
a Informacéo.

DETRAN

Implantacdo de Visitas Técnicas as areas internas do Detran
objetivando a melhoria dos indicadores e da qualidade da
resposta da Ouvidoria.

ESP/CE

Incluséo e participagao da Ouvidoria na VIl EXpoESP, realizada
no Centro de Eventos do Ceara.

FUNCAP

Projeto de alteracdo do Decreto n° 31.182, de 12 de abril de
2013, para criar e acrescentar, como 0rgao de assessoramento




e subordinado ao Presidente da Funcap, a Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria.

FUNCEME

Realizacdo de palestras sobre Ouvidoria e o Cearé
Transparente para 0s usuarios/visitantes da Funceme.

FUNECE

Inclusdo do Alfabeto Braille no material de divulgacdo da
Ouvidoria.

Sugestédo de inclusdo do simbolo Braille para pessoas cegas
nos sites institucionais da CGE e demais 6rgaos e entidades,
objetivando facilitar o acesso e registro de manifestagoes por
meio da plataforma Ceara Transparente.

FUNSAUDE

Criacdo de norma interna para apuracdo de denuncias e
procedimentos administrativos disciplinares.

ISSEC

Implantacdo de atendimento de Ouvidoria por meio do
aplicativo de mensagens WhatsApp.

METROFOR

Criacdo do Mural de Elogios, espaco dedicado ao
agradecimento a todos os servidores e colaboradores que
fazem o Metrofor.

POLICIA CIVIL

Articulagdo com o Comité Estadual de Enfrentamento ao
Desaparecimento de Pessoas, para a padronizacdo de
atendimento e de procedimento em todas as Delegacias da
Policia Civil, em demandas relacionadas a desaparecimento de
pessoas.

PGE

Acdo Ouvidoria com Vocé, que busca divulgar e melhorar o
nosso relacionamento com as areas internas que tanto nos
apoiam com as manifestacoes, por meio dos elogios recebidos.

PMCE

Monitoramento regular dos dados obtidos mensalmente na
avaliacdo de satisfacdo, por meio de analise quanti-qualitativa.

SAP

Painel de Elogio: Reconhecendo servidores;

Divulgacdo da Ouvidoria na pégina institucional de marcacéo
de visitas no Instagram e na pagina de perguntas frequentes
(LAI).

SEFAZ

Criacdo do Atendimento por videoconferéncia - ferramenta
facilita o didlogo com o cidadao-contribuinte, dinamiza o tempo
e estimula a satisfacdo do usuério;

Criacdo do DPA (Definicdo de Procedimentos Adotados) -
Documento criado a partir da manifestacdo recebida,
apresentando recomendacdes de impacto para a area
responsavel pelo atendimento ao cidadao.

SEINFRA

Criacdo de Guia Institucional de Qualidade das Resposta das
Demandas de Ouvidoria.

SEPLAG

Efetivacdo da Rede Interna de Ouvidorias das vinculadas da
SEPLAG, por meio da Portaria n°® 193/2022, publicada no DOE.

SESA

Implantacdo do monitoramento de demandas oriundas do
ambiente Google Ferramentas, com sistematica de registros na
plataforma Ceara Transparente no que for pertinente a
Ouvidoria.

SPS

Realizacdo de Palestras objetivando a divulgacdo da Lei
13.460/17 e da atuacdo das Ouvidorias no Estado do Ceara,
por meio de ciclos de palestras para as areas internas do
orgao.
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SRH

Criagao da Cartilha sobre Ouvidoria e publicagdo no ambiente
Intranet da SRH.

SSPDS

Ouvidoria é Educacgdo - A iniciativa pretende promover o
fortalecimento da democracia participativa nas escolas com o
envolvimento da comunidade escolar na gestao e promocéo da
melhoria da qualidade da educacéo.

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais de 2022




Secao lll — 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 manifestacbes de ouvidoria, as quais
consistem nas demandas apresentadas pelos cidadaos, compreendendo: sugestao, elogio,
solicitacdo, reclamacéo e denuncia.

Dessa forma, nessa se¢do serdo analisados os tipos de manifestacoes de
forma a trazer informacdes para auxiliar a administracao publica estadual.

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de manifestacoes,
por tipologia, registradas na plataforma Ceara Transparente e nas ferramentas da Arce,
Cagece e Sesa nos anos de 2021 e 2022. Como se percebe nos nimeros apresentados 0s

tipos de manifestacéo tiveram reducédo de registros, exceto as denuncias.

Grafico 04
Comparativo dos Tipos de Manifestacdo 2021/2022
60.000 50.254
50.000 45.934
40.000
30.000
16.116
20.000 18.665
10.335 9.685 )
10.000 8.863
1.506 3.792
' 1.164
0 I
Elogio Sugestdo Solicitagdo Dendncia Reclamacgdo
2021 m2022

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. No item referente a
analise dos principais assuntos, serdo apresentadas apenas as manifestaces em

gue foram atribuidas as classificacdes em procedente e parcialmente procedente.
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1.1. Sugestao

Foram registradas, no ano de 2022, na plataforma Ceara Transparente, 881

sugestdes, representando 1,2% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de

Proposicédo de ideias ou formulacdo de proposta de uma nova
politica ou servico publico ou aprimoramento de um ja

existente.

2021 esse numero foi de 904 sugestdes, havendo reducédo de 2,5%

Na tabela a seguir estd demonstrado o quantitativo de registros apenas da

plataforma Cear& Transparente, € sobre esse quantitativo que trata os proximos itens.

Tabela 28
Quantitativo de Sugestdes 2020/2021

2022

881

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

Na tabela a seguir sdo apresentados os 6rgdos que concentraram 0 maior

volume de manifestacdes tipificadas como sugestao no ano de 2022.

Tabela 29

Orgéos com 0 maior quantitativo de Sugestdes

SESA 344 39,05%
CC 78 8,85%
METROFOR 45 5,11%
SEDUC 42 4,77%
DETRAN 39 4,43%
PMCE 35 3,97%
SSPDS 25 2,84%
SEFAZ 24 2,72%
CGE 17 1,93%
SPS 16 1,82%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

1.1.1. Meio de Entrada

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

ano de 2022, foram:

v' Formulario Eletrénico do CT: 41,43% (365 Sugestdes)

v' Caixa de Sugestdes: 24,29% (214 Sugestdes)

v' Central de Atendimento 155: 22,36%% (197 Sugestbes)
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v' Presencial: 5,68% (50 Sugestdes)
v' Google Ferramentas: 2,61% (23 Sugestdes)
v" Outros Canais: 3,5% (31 Sugestbes)

1.1.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como sugestdo, a
resolubilidade, no ano de 2022, foi de 93,19%, sendo o quarto melhor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.1.3. Classificacdo das Respostas as Sugestdes

Ao finalizar as manifestacfes, o ouvidor classifica a manifestacéo de ouvidoria

sob o0 aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 30
Classificaiéo das Resiostas - Suiestées
Demanda Procedente 613 69,58%
Parcialmente Procedente 150 17,03%
Demanda Improcedente 63 7,15%
N&o foi possivel constatar 49 5,56%
Outros 06 0,68%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.1.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das sugestdes

cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Tabela 31
Princiiais assuntos das Suiest(”)es
Estrutura e funcionamento do 6rgédo/entidade 138 | 76,24%
Gestdo dos equipamentos de saude 80 44,20%
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo érgéo 30 16,57%
Assisténcia a saude 28 15,47%
Acordo de cooperacado/parcerias institucionais 26 14,36%
Coronavirus (covid 19) 24 13,26%
Samu (Estrutura e funcionamento) 22 12,15%
Programas e projetos do governo do estado 22 12,15%
Orientacdes sobre a prestacdo dos servicos dos 6rgdos publicos 21 11,60%
Estrutura e funcionamento das estacées do metrd 20 11,05%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.2. Elogio

Demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre politica

ou servico publico oferecido ou atendimento recebido.

Foram registrados, no ano de 2022, na plataforma Ceara Transparente, 6.382
elogios, representando 9% de todas as demandas registradas, enquanto, no ano de 2021,
esse numero foi de 4.662, tendo aumento de 36,8%.

As manifestacfes de elogio sO podem ser registradas na plataforma Ceara
Transparente de forma identificada, de modo a evitar o autoelogio e registros de demandas
fraudulentas. Na tabela a seguir estd demonstrado o quantitativo de registros apenas da

plataforma Ceara Transparente, € sobre esse quantitativo que trata os proximos itens.

Tabela 32
Quantitativo de Elogios 2021/2022

2021 4.662
0
2022 6.382 A 36,.89%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

volume de manifestacgdes tipificadas como elogio no ano de 2022.

Tabela 33
Orgdos com maior quantitativo de Elogios
| Orgos | TotaldeElogios | %

SESA 5.106 80,01%
PMCE 154 2,41%
CGE 116 1,82%
PC 101 1,58%
CAGECE 90 1,41%
SEDUC 84 1,32%
SPS 73 1,14%
CcC 69 1,08%
SEFAZ 67 1,05%
DETRAN 51 0,80%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Devido ao numero expressivo de elogios registrados para a Sesa,
relacionamos abaixo as unidades que mais receberam elogios no ano de 2022:

e HEMOCE (ATENDIMENTO AO DOADOR, DIRECAO DE
HEMATOLOGIA);
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e Hospital Geral Waldemar de Alcantara (PEDIATRIA, NUCLEO
ADMINISTRATIVO FINANCEIRO, COORDENACAO ENF. UNIDADE
CUIDADOS ESPECIAIS ADULTO, COORDENACAO ENF. AVC);

e Hospital Leonardo da Vinci (CLINICA MEDICA lII, CLINICA MEDICA I,
CLINICA CIRURGICA IV, CLINICA MEDICA 1I);

e Hospital Regional Sertdo Central (DIRECAO DE PROCESSOS

ASSISTENCIAIS).

1.2.1. Meio de Entrada

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

de 2022, foram:

v' Caixa de Sugestdes: 51,7% (3.304 Elogios)
Presencial: 20,68% (1.320 Elogios)
Central de Atendimento 155: 11% (702 Elogios)
Formuléario Eletrénico do CT: 9,9% (636 Elogios)

E-mail: 3,5 (227 Elogios)

NN N

Outros Canais: 3% (193 Elogios)

1.2.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como elogios,
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2022, foi de 99,2%, na plataforma Ceara

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

1.2.3. Classificacdo das Respostas aos Elogios

Ao finalizar as manifestagdes, o ouvidor classifica a manifesta¢ao de ouvidoria

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

Tabela 34
Classificacao das Respostas - Elogios

Demanda Procedente 6.289 98,54%
Parcialmente Procedente 70 1,10%
Demanda Improcedente 11 0,17%
N&o foi possivel constatar 08 0,13%

Outros 04 0,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.2.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos dos elogios cuja

classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Tabela 35
Princiiais assuntos dos Eloiios
Satisfacdo com os servicos prestados por servidor 3.978 | 62,33%
Elogio ao atendimento prestado no 6rgao 1.561 | 24,46%
Gestéo dos equipamentos de saude 253 396%
Assisténcia a saude 198 3,10%
Elogio ao governador do estado 72 1,13%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.3 - Solicitacdo

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

ou prestacao de um servigo publico.

No ano de 2022, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 17.115
solicitacdes, representando 24,1% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2021 esse numero foi de 18.126, representando aumento de 5,5%. Na tabela a seguir esta
demonstrado o quantitativo de registros apenas da plataforma Ceara Transparente. E sobre

esse quantitativo que trata os proximos itens.

Tabela 36
Quantitativo de Solicitacbes 2021/2022

2022 17.115
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 10 6érgaos que concentraram o maior

volume de manifestacgdes tipificadas como solicitacdo no ano de 2022.

Tabela 37
Org&os com maior quantitativo de Solicitacdes
| Orgdos | Total de Solicitagbes |~ % |
CAGECE 5.330 31,14%
SEFAZ 2.219 12,97%
SESA 2.086 12,19%
DETRAN 1.037 6,06%
PMCE 827 4,83%
CBMCE 617 3,61%




SEDUC 512 2,99%
CEARAPREV 483 2,82%
SEPLAG 435 2,54%
PC 316 1,85%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

1.3.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar solicitagcdes no

ano de 2021 foram:
v' Formulério Eletrénico do CT: 35,8% (6.141 Solicitacbes)
v' Telefone fixo: 27,2% (4.665 Solicitacdes)
v' Central de Atendimento 155: 15,6% (2.672 Solicitacdes)
v' E-mail: 8,25% (1.861 Manifestacbes)
v' Presencial: 4,8% (1.412 Solicitacbes)

v' Outros Canais: 2,1% (364 Manifestacdes)
1.3.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacdes tipificadas como solicitacdes, a
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2022, foi de 96,3, na plataforma Cearéa
Transparente, sendo o segundo melhor indice de resolubilidade dentre os tipos de

manifestacoes.

1.3.3. Classificacdo das Respostas as Solicitacdes

Ao finalizar as manifestacfes, o ouvidor classifica a manifestacéo de ouvidoria

sob o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela abaixo.

Tabela 38
Classificaiéo das Resiostas - Solicitaiﬁes
Demanda Procedente 12.516 73,13%
Parcialmente Procedente 2.635 15,40%
Demanda Improcedente 974 5,69%
Nao foi possivel constatar 890 5,20%
Outros 100 0,58%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatorios de Dados Brutos — 03/02/2022

1.3.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das solicitagcdes

cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.
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Tabela 39

Princiﬁais assuntos das Solicitaif)es

Assisténcia a saude 1.227 7,17%
Orientacdes sobre a prestacdo dos servicos dos érgdos publicos 1.224 7,15%
Tramitacdo de processo administrativo 704 4,11%
Servico de mercadoria em transito 585 3,42%
Intensificacdo de policiamento 555 3,24%
Vazamento em via puUblica 526 3,07%
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo (Solicitacao de

providéncias) 371 2,17%
Concurso publico/selecéo 334 1,95%
Informacéo sobre servidor 272 1,59%
Carteira Nacional de Habilitacdo - CNH 270 1,58%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.4. Reclamacao

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou servico
publico.

No ano de 2022, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 37.717
reclamacdes, representando 53,3% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2021 esse numero foi de 43.173, tendo reducao de 12,6% no nimero de registros. Na tabela
a seguir estd demonstrado o quantitativo de registros apenas da plataforma Ceara

Transparente, é sobre esse quantitativo que trata os proximos itens.

Tabela 40
Quantitativo de Reclamacdes 2021/2022

: - 0
2022 37.717 V-12,64%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 6rgaos que concentraram o maior

volume de manifestagdes tipificadas como reclamacao no ano de 2022.

Tabela 41
Orgdos com maior quantitativo de Reclamacdes
| Orgdos | Total de Reclamagbes | % |

CAGECE 10.430 27,65%
DETRAN 6.049 16,04%
SESA 6.013 15,94%
SEDUC 1.967 5,22%
SEFAZ 1.863 4,94%

PMCE 1.238 3,28%

SPS 1.022 2,71%




METROFOR 835 2,21%
SAP 643 1,70%
CEARAPREV 611 1,62%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar reclamacdes no

ano de 2022 foram:

v' Central de Atendimento 155: 46,6% (17.609 Reclamacdes)

NN N

1.4.2. Resolubilidade

E-mail: 3,8% (1.462 Reclamacdes)

Telefone Fixo: 14,4% (5.464 Reclamacdes)

Presencial: 5,33% (2.009 Reclamacdes)

Outros Canais: 2,6% (1.014 Reclamacgdes)

Formulério eletrénico do CT: 26,9% (10.159 Reclamacdes)

A resolubilidade das reclamacdes, em 2022, foi de 92,7%, sendo o menor

indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.4.3. Classificacdo das Respostas as Reclamacdes

Ao finalizar as manifestagdes, o ouvidor classifica a manifestacéo de ouvidoria

sob o0 aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 42

Classificaiéo das Resiostas - Reclamai()es

Demanda Procedente 17.890 47 43%
Parcialmente Procedente 11.529 30,57%
Demanda Improcedente 5.549 14,71%
N&o foi possivel constatar 2.421 6,42%
Outros 326 0,86%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos das

reclamagdes cuja classificagdo atribuida foi

procedente”.
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Tabela 43

Princiﬁais assuntos das Reclamai()es

Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao 3.960 | 10,50%
Carteira Nacional de Habilitagdo - CNH 3.177 8,42%
Falta de 4gua 1.766 4,68%
Assisténcia a saude 1.751 4,64%
Atendimento telefénico 982 2,60%
Fatura da conta de agua/esgoto 975 2,59%
Tramitacdo de processo administrativo 898 2,38%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 844 2,24%
Gestao dos equipamentos de salde 739 1,96%
Assisténcia farmacéutica 586 1,55%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.5. Denduncia

Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucdo dependa da

atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes.

De acordo com o Decreto n° 33.485/2020, as denuncias registradas na
plataforma Ceara Transparente s&o 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 Ceara Transparente, conforme definicbes a

seqguir:

> DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO): ato cometido por servidor,
colaborador, érgado, 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 atuacdo do Poder de Policia

do estado para a sua resolucéo e possivel reparacdo de danos causados a terceiros.

A plataforma Ceara Transparente disp6e de um formulario especifico para o
registro de Denuncias de forma a estimular o cidaddo a prestar todas as informacdes
necessarias para a apuracao das denuncias. No formulario séo coletadas informacdes tais
como: 6rgdo denunciado; data da ocorréncia; local da ocorréncia; percepcéo sobre o fato;
pessoas envolvidas e evidéncias. No quadro abaixo, serdo apresentados os resultados
referentes a percepcao do cidadéo sobre as dendncias apresentadas no ano de 2022.

Tabela 44
Quantitativo Total de Denlncias por tipo de percepcao

Certeza 7.818 (90,30%)
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Suspeita

534 (6,17%)

Ouviu Falar

305 (3,52%)

Sem classificacado

01 (0,01%)

Como foi apresentado na tabela acima, 90,30% dos cidaddos que

apresentaram denuncias em 2022 informaram ter certeza das informacfes que foram

prestadas.

No ano de 2022, foram registradas 8.658 denuncias, representando 10,5% de
todas as demandas registradas na plataforma Ceara Transparente, enquanto no ano de

2021 foram registradas 5.467 tendo, portanto, aumento de 58,37% no nimero de denuncias

no ano de 2022.

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 45
Quantitativo Total de Denuncias 2021/2022

2022

8.658

A 58,37%

J

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 46
Quantitativo de Denuncias por Tipo e Resolubilidade

Denuincia contra o 3122 6.472 94,51%
Estado

Dentincia para o 5337 2180 93,85%
Estado

Sem classificacéo -- 06 66,66%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebemos que na tabela anterior 74,75% das denuncias sao relacionadas a

situacfes em que os ilicitos e irregularidades sdo praticados por agentes publicos.

Orgdos com maior

Tabela 47

uantitativo de Denuncias

. DendnciacontraoEstado. |  Denuncia para o Estado
| Orgdos [ Wotal | Orgéos Total
CGD 1.973 SEFAZ 503
SAP 1.377 PC 324
SPS 1.326 PMCE 178
SEDUC 602 SEMACE 147
SESA 310 CAGECE 136
PMCE 187 CBMCE 135
DETRAN 95 SEDUC 117
PC o1 SESA 86
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UECE 69 DETRAN 67
CAGECE a7 CEE a7

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

em topico mais adiante.

Tabela 48
Assuntos mais demandados — Denuncias para o Estado

Servico de fiscalizacdo de empresa 482 22,11%
Apuracao e procedimentos sobre crimes

diversos 289 13,26%
Fiscalizacdo ambiental 139 6,38%
Vistoria técnica em edificacao 120 5,50%
Irregularidades nas ligacdes de agua/esgoto

(ligacdo clandestina) 112 5,14%
Trafico de drogas 83 3,81%
Concurso Publico/Selecao 76 3,49%
Intensificacdo de policiamento 66 3,03%
Coronavirus (Covid 19) 54 2,48%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 45 2,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.5.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar denuncias de
um modo geral, no ano de 2022, foram:

v' Central 155: 55,95% (4.844 Dendncias)

Formulério eletrénico do CT: 41,1% (3.564 Denuncias)
E-mail: 1,04% (90 Dendncias)

Telefone fixo: 0,73% (63 Denuncias)

CeardApp: 0,53% (46 Denuncias)

Presencial: 0,44% (38 Denuncias)

LN X X X

Outros Canais: 0,15% (13 Denuncias)

Como se percebe, a maioria dos cidadados opta por realizar o registro de
denuncias pela Central de Atendimento Telefénico 155, o que demonstra a confianca e
comodidade em apresentar essas demandas.

No caso das denuncias, muitos cidadaos optam por nao se identificar, sendo

registradas 6.923 denudncias andnimas (contra o estado e para o estado). No ano de 2022,
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essa modalidade corresponde a aproximadamente 80% do total de denuncias. O namero
de registros de denuncias em anonimato aumentou 75,62% se comparado com o0 ano de
2021

As denuncias anbnimas sao consideradas “comunicagdes de irregularidades”,
sendo uma oportunidade dos cidadaos, por meio da ouvidoria, de forma acessivel, segura
e nao burocratica contribuir para a detec¢éo e correcao de irregularidades.

Independente da origem da demanda, as denuncias anénimas possibilitam a
seguranca aos denunciantes em nao se comprometer com agentes publicos e com
particulares, de forma a evitar represélias e retaliacdes, deixando o denunciante a vontade
para prestar as informacdes sobre eventuais ilicitos ou irregularidades que tenha
conhecimento. Caso seja detectada a ma-fé nessa forma de participacdo e acarrete danos
a terceiros, o responsavel podera receber as sancdes previstas na legislacédo vigente por
meio das instancias competentes.

Nos tdpicos a seguir, as andlises serdo voltadas para as denuncias do tipo

“contra o Estado”.

1.5.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacdes classificadas como "Contra o Estado”,
a resolubilidade alcancada, no ano de 2022, foi de 94,51% e, de um modo geral,
considerando todas as denudncias, o indice foi de 94,42%, sendo o terceiro melhor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacdes.

1.5.3. Classificacdo das Denuncias (Contra o Estado)

Ao finalizar as manifestac@es, o ouvidor classifica a manifestacéo de ouvidoria

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

Tabela 49
Classificaiéo das Denulncias iContra 0 Estadoi
Parcialmente Procedente 4373 50,51%
Nao foi possivel constatar 1.799 20,78%
Demanda Improcedente 1.307 15,10%
Demanda Procedente 891 10,29%
Aguardando Resultado de apuracéo 214 2,47%
Outros 74 0,85%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, 15,10% das denuncias foram
classificadas como “improcedentes”, dessa forma nao se utilizara esse tipo de classificacao

nas analises a seguir sobre os assuntos.
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Esse indice de demandas “improcedentes” pode ter relagcdo com alguns
fatores, tais como: falta de informacdes 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 os principais assuntos das denuncias

cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Tabela 50

Princiﬁais assuntos das Denudncias

Apuracao de responsabilidade disciplinar Maus tratos. Tortura. Violéncia
de servidores (Policia Penal, Policia Ffsica Etc, 1.855 | 28,66%

Militar, Policia Civil e Bombeiros Militar)
Violacdo de direitos humanos (Pessoas
com restricao de liberdade; Populagéo
em situagdo de rua; Populacdo LGBT;
Crianca e adolescente; Mulheres;
Violéncia policial; Etc.)

Maus tratos, Abuso de autoridade,

(0)
Propina Etc. 1291 19,95%

Tratamento indevido com o

ser\ﬁggggé?ag];i%%l:?gi{il/gresos) publico, Abuso de autoridade, 251 3,88%
Desidia funcional etc.

Constrangimento a aluno, Assédio
Sexual a aluno, Atividade indevida| 155 2,39%

Conduta inadequada de Nucleo Gestor

(Educacao) em sala, Assédio Moral etc.
Apuracao e procedimentos sobre crimes | Procedimentos policiais, Ameagca,
. A L 136 2,10%
diversos Violéncia doméstica etc.
Concurso Publico/Selecdo Irregularidades no processo 36 0,56%
Acumulo Indevido de Cargos Acumulo Indevido de Cargos 35 0,54%

Persegwgaq, gomportamento 34 0.53%
agressivo, Violéncia verbal etc.
Atrasos no pagamento do
Contratos e Convénios fornecedor e Atraso no repasse de 20 0,31%
recursos
Utilizagéo em local irregular,
Utilizacdo sem autorizagdo etc.

Assédio Moral

Uso indevido de carro oficial 24 0,37%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.5.5. Fragilidades detectadas no processo de apuragdo da Denuncia de Ouvidoria

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

O alcance de melhores resultados dependera de uma acéo conjunta de toda
a organizacdo, no recebimento e tratamento das denuncias pela ouvidoria e o

comprometimento da gestédo superior e das areas responsaveis com o0 processo apuratorio.
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A seguir estdo elencadas situagOes observadas na conducdo de apuracao de

denuncia de ouvidoria que podem fragilizar o resultado:

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

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

Falta de comprometimento das areas internas com o processo de apuracao;
Caréncia de infraestrutura e de pessoal para realizacdo de atividades apuratorias,
tais como visitas técnicas, inspecdes e diligéncias;

Falta de informagOes complementares e evidéncias ndo fornecidas pelo cidad&do no
teor da manifestacao;

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

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

Em algumas situagfes, as dendncias em anonimato ndo recebem o mesmo
tratamento e importancia das denuncias identificadas, ndo havendo apuracao

adequada pelo fato do manifestante ndo se identificar;

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

A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento para o

aprimoramento da gestdo publica e dos servigos prestados a populacdo e ainda como

importante ferramenta no combate a corrupcgao.

O tratamento e apuracao adequada das denuncias possibilitam a instituicao

adotar mecanismos para o aperfeicoamento e fortalecimento dos seus controles, inclusive

reaver recursos de possiveis danos causados ao erario, bem como responsabilizar as

pessoas envolvidas.

A instituicdo podera alcancar beneficios com a adocdo de providéncias, em

decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais como:

Otimizacéo dos procedimentos e processos organizacionais e eliminagéo de riscos;

Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;
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= Devido cumprimento de regulamentos relacionados ao estatuto do servidor, cédigo
de ética, assédio moral, licitagdes, contratos e convénios e assuntos correlatos;

= QOtimizacé&o de recursos publicos;

= Atuacdo com profissionais compromissados;

=  Ampliacdo e maior qualidade na prestacéo de servicos publicos;

=  Ampliagao de programas e projetos sociais e institucionais.

No ano de 2022, foi elaborado e aplicado um projeto piloto de quantificacdo de
beneficios obtidos a partir da atividade de ouvidoria. O piloto foi realizado com foco nas
manifestacbes do tipo denuncia, pois a CGE acompanha todo o processo dessas
demandas, desde o registro até a resposta final enviada ao cidaddo. Foi utilizada a
plataforma Ceard Transparente de forma rudimentar para o acompanhamento dos
beneficios gerados, conforme fluxo definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. Durante o

ano foram monitoradas 74 denuncias pela equipe de triagem a CGE.
A seguir as principais informacdes e agbes tomadas identificadas por meio

desse monitoramento:

> Ciéncia da Auséncia de Emissdo de nota fiscal (nos casos de
sonegacao fiscal);

Suspensédo de recebimento de verba irregular (insalubridade);
Deteccao e interrup¢do de uso indevido de veiculo oficial;
Acumulo indevido de cargos (com prejuizo financeiro);
Acumulo indevido de cargos (sem prejuizo financeiro);
Suspensédo de pagamento indevido de pensao;

Fornecimento de cupom fiscal apés intervencao do Estado;

vV VvV VvV ¥V VY V V

Cancelamento de aposentadoria por invalidez apods reavaliacdo do
Estado.

1.5.7. Denuncias encaminhadas para a Coordenadoria de Correicdo da CGE

A Portaria n° 52/2020 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
apuragao.

Dentre as areas competentes para proceder com a apuracdo esta a

Coordenadoria de Correicdo da CGE, responsavel por apurar denuncias em desfavor de
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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, dentre outras situacoes.
No ano de 2022, foram encaminhas para a Coordenaria de Correicdo 16
dendncias.
Quanto a procedéncia dessas denudncias, apds a apuracao realizada pela
Coordenadoria de Correicéo, foi atribuida a seguinte classificacao:
e Demandas Improcedentes: 08 denuncias;
e Nao foi possivel constatar: 03 denuncias;
e Sem classificacdo: 02 denuncias;
e Procedente: 01 denuncia;
e Parcialmente Procedente: 01 denuncia;

e Aguardando resultado da apuracao: 01 dendncia.

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“‘procedente” e “parcialmente procedente” pela Coordenadoria de Correicdo, apds a
realizacdo da apuracao, essas demandas estéo relacionadas a:

» Edital de Chamamento Publico;

= Irregularidades Administrativas (substituto para licenca de auxilio-doenca).

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

As denuncias registradas para os 6rgdos CGD, SAP, SPS, SEDUC e SESA
representam 86,34% de todas as denuncias, do tipo contra o Estado, registradas na
plataforma Ceara Transparente no ano de 2022.

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

indicadores.

2.1 Andlise das Denuincias — CGD

A Ouvidoria da CGD recebeu 1.973 dendncias, no ano de 2022, na plataforma
Ceard Transparente, das quais 99,44% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacdo da apuragcdo. As denuncias sem identificacao
(comunicagbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 1.674 demandas, o que

corresponde a 84,85% para o periodo.
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2.1.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da CGD estao relacionados a Apuracao
de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Militares, Policiais Penais e Policiais Civis),

conforme quadro a seguir, devido a esséncia de atuacdo da CGD.

Quadro 04
Principais assuntos/sub-assuntos - CGD
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias

Principais Assuntos

Apuracéo de
Responsapbilidgde Disciplinar * Maus tr-atos. 1.210
(Policiais Penais) * Tortura: 09
Apuracao de e Abuso de autoridade: 164
Responsabilidade Disciplinar e Propina: 33
(Policiais Militares) e Agressao fisica: 32
Apuragéo e Procedimentos e Procedimentos policiais: 86
sobre crimes diversos e Ameaca: 08
Apuracao de e Abuso de autoridade: 20
Responsabilidade Disciplinar e Desidia funciona: 12
(Policiais Civis) e Ameaca: 08

Fonte: Ceara Transparente

No tocante ao prazo de resposta das manifestacfes, como apresentado no
indice de resolubilidade, todas as denuncias foram respondidas dentro do prazo legal pela
Ouvidoria da CGD. Importante esclarecer que, na maioria dos casos, a resposta enviada
pela CGD nado apresenta o resultado final das apuracbes de irregularidade, e sim o

encaminhamento interno dentro do érgéo.

2.1.2 Unidades com maior concentracdo de denuncias

Quadro 05
Unidades internas e equipamentos — CGD
Subunidades Internas

Unidades

Grupo Téatico de
Atividade Correcional

Quantidade de Denuncias

e Células de Investigacao Preliminar: 1.314

Coordenadoria de e Célula de Monitoramento: 572
inteligéncia e Célula de Investigacdo Preliminar:01
Ouvidoria e Quvidoria: 63

Coordenadoria de

Disciplina Civil e Célula de Sindicancia Civil: 16

Controlador Geral e Controlador Geral: 04
Coordenadoria de e (Célula de Sindicancia Militar: 01
Disciplina Militar e Célula de Conselho de Disciplina Militar: 01

Fonte: Ceara Transparente

2.1.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 51
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Classificaiéo das Resiostas das DenuUncias — CGD

Parcialmente Procedente 1.960 (99,34%)
Aguardando Resultado de apuracdo 06 (0,30%)
N&o foi possivel constatar 03 (0,15%)
Demanda Improcedente 02 (0,10%)
Demanda Procedente 02 (0,10%)

Fonte: Ceara Transparente

2.1.4 Denuncias classificadas como Procedente

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

apuracao, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Penais): 1.274
denuncias;

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Militares): 368
denuncias;

e Apuracao e Procedimentos sobre crimes diversos: 105 dendncias;

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Civis): 81

denuncias.

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

respostas medidas relacionadas a abertura de investigacao preliminar.

2.2 Analise das Denuncias - SAP

A Ouvidoria da SAP recebeu 1.377 denuncias, no ano de 2022, na plataforma
Ceara Transparente, das quais 6,25% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, apds a realizacdo da apuracao. As denuncias sem identificacédo
(comunicac@es de irregularidades) de um modo geral totalizaram 1.316 demandas, o0 que

corresponde a 95,57% para o periodo.

2.2.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SAP estéo relacionados a Conduta

Inadequada de Policial Penal, conforme quadro a seguir.

Quadro 06

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

Conduta Inadequada de Palicial
Penal

e Tortura, Maus Tratos e Abuso de
autoridade: 1.296

e Tratamentos inadequado a familia de
presos: 05

e N&o cumprimento de horario de
trabalho: 02

e Suspeita de envolvimento com o crime
organizado: 01

Fonte: Ceara Transparente

2.2.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracao de denuncias

Unidades

Quadro 07
Unidades internas e equipamentos — SAP
Equipamentos/Areas

Quantidade de Denuncias

e Unidade Prisional Professor Olavo Oliveira
II: 506
¢ Unidade Prisional de Aquiraz: 239
e Unidade Prisional Professor Clodoaldo
Pinto: 180
e Unidade Prisional Professor José Juca
Neto:101
e Unidade Prisional Regional do Cariri: 72
Coordenadoria Especial da e Unidade Prisional Desembargador
Administracdo Penitenciaria Francisco Adalberto de Oliveira Barros Leal:
54
¢ Unidade Prisional Professor José Sobreira
Amorim: 44
e Unidade Prisional Francisco Hélio Viana de
Araujo: 39
o Coordenadoria Especial da Administracdo
Penitenciaria: 29
¢ Unidade Prisional Elias Alves da Silva: 22
e Direcado Superior: 04
e Coordenadoria Administrativa: 04
e Coordenadoria de Gestao de Pessoas: 04
e Coordenadoria de Inteligéncia: 03
outros . Co_o_rden.adoria de Execucdo a Saude
Prisional: 02
e Escola de Gestéo Penitenciaria e Formacao
para a Ressocializagéo: 01
e Assessoria de Controle Interno: 01
e Coordenadoria de Alternativas Penais: 01
Fonte: Ceara Transparente
2.2.3 Classificacdo das Respostas
Tabela 52

Classificaiéo das Resiostas das Denlncias — SAP
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Na&o foi possivel constatar 1.017 (73,86%)
Demanda Improcedente 271 (19,68%)
Parcialmente Procedente 86 (6,25%)
Aguardando Resultado de apuracao 03 (0,22%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 73,86% das denuncias da Ouvidoria da SAP,
apos a apuracgao, foram classificadas como “néo foi possivel constatar”. Dentre os principais
assuntos que foram classificados dessa forma estdo: Tortura, Maus Tratos, Abuso de

autoridade e Nao cumprimento do horério de trabalho.

2.2.4 Denuncias classificadas como Procedente
Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como

“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SAP, apos a realizacdo da
apuracéo, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

e Conduta inadequada de policial penal;

e Conduta inadequada de servidor/colaborador;

e Estrutura e funcionamento de unidades prisionais;

e Uso indevido de veiculo oficial:

e Atraso/falta de pagamento de pessoal;

e Custodia de presos;

e Qutros.

2.3 Andlise das Denuincias — SPS

A Ouvidoria da SPS recebeu 1.326 denuncias, no ano de 2022, na plataforma
Ceard Transparente, das quais 98,42% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, apos a realizacdo da apuracao. As denuncias sem identificacédo
(comunicagbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 1.272 demandas, o0 que

corresponde a 95,93% para o periodo.

2.3.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SPS estéo relacionados a Violagéo de

Direitos Humanos contra pessoas em restricdo de liberdade, conforme quadro abaixo.

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

Principais Assuntos




. L e Maus tratos: 852
Violacao de Direitos e Tortura: 293
Humanos contra pessoas S
em restricéo de liberdade * Violéncia fisica: 135
e OQOutros: 12
¢ N&o cumprimento de horério de trabalho: 07
¢ Tratamento indevido e desrespeitoso com colegas
Conduta inadequada de de trabalho: 05
servidor/colaborador e Tratamento indevido e desrespeitoso com o
publico: 04
e Irregularidades administrativasl/ilicitos: 04

Fonte: Ceara Transparente

2.3.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Quadro 09
Unidades internas e equipamentos — SPS
Equipamentos/Areas

Unidades Quantidade de Dentncias

Centro de Referéncia de = Unidades administrativas internas: 1.291
Direitos Humanos

= Célula de Logistica e Patrimbnio: 05

Coordenadoria de = Célula de Administracao: 02
Administracao » Célula de Administrac@o/Nucleo de Almoxarifado:
01

= Célula de Atengéo a Alta Complexidade - Nucleo
Abrigo De Idosos: 02

= Célula De Atencgéo A Alta Complexidade - Nucleo
Casa Abrigo: 01

= Célula de Atencédo a Média Complexidade /
Nucleo Centro de Referéncia Especializada de
Assisténcia Social de Fortaleza: 01

» Célula de Atengéo a Alta Complexidade - Nucleo
Abrigo Desembargador Olivio Camara: 01

Coordenadoria de Protegéo
Social Especial

Secretaria Executiva de » Secretario Executiva de Planejamento e Gestédo
Planejamento e Gestao Interna: 05
Interna
Coordenadoria de Incluséo e Célula de Incluséo Produtiva: 05
Social
¢ Coordenadoria de Cidadania: 03
Ouvidoria: 03
e Coordenadoria de Politicas Publicas para as
Mulheres: 02

Outros . ~ . . .
¢ Coordenadoria de Protecdo Social Basica e

Seguranga Alimentar e Nutricional: 02
e Assessoria de Relac¢des do Trabalho: 01
e Assessoria de Controle Interno: 01

Fonte: Ceara Transparente

2.3.3 Classificagdo das Respostas

Tabela 53

Classificacdo das Respostas das Denuncias — SPS
Parcialmente Procedente 1.289 (96,21%)

69
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Na&o foi possivel constatar 17 (1,28%)
Demanda Procedente 16 (1,21%)

Demanda Improcedente 4 (0,30%)
Fonte: Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 96,21% das dendncias da Ouvidoria da SPS,
apos a apuracgéao, foram classificadas como “parcialmente procedente”. Dentre 0s principais
assuntos que foram classificados dessa forma, estdo: Maus tratos, Tortura e Violéncia

Fisica.

2.3.4 Denuncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SPS, ap0s a realizacdo da
apuracéao, algumas dessas demandas estéo relacionadas aos seguintes assuntos:

¢ Violacao de Direitos Humanos;

e Conduta inadequada de servidor;
e Coronavirus (Covid-19);

e Assédio Moral,

e Uso indevido de veiculo oficial.

2.4 Andlise das Denuncias — Seduc

A Ouvidoria da SEDUC recebeu 602 denudncias, no ano de 2022, na
plataforma Ceara Transparente, das quais 42,36% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacdo da apuracdo. As denuncias sem identificacao
(comunicagbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 412 demandas, o que
corresponde a 66,78% para o periodo.

2.4.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SEDUC estao relacionados a Conduta
de Servidores, Concurso Publico/Selecdo, Acumulo indevido de cargos e Processo
Licitatério (Licitac&o).

No quadro a seguir sera apresentado o detalhamento desses assuntos.

Quadro 12
Principais assuntos/sub - assuntos — SEDUC
Principais Sub-Assuntos

Quantidade de Denuncias

Principais Assuntos
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Conduta Inadequada Nucleo
Gestor/Professor

e Atividade indevida nas unidades
escolares: 70

Assédio sexual a aluno: 39
Constrangimento a aluno: 36
N&o cumprimento de horario: 22
Assédio Moral: 19

Desidia funcional: 15
Relacionamento Interpessoal: 26
Agressao verbal: 23

Concurso Publico/Selecdo

Irregularidades no processo: 57
Insatisfacdo com a comisséo: 08
Convocacao de aprovados: 08
Edital: 03

Acumulo Indevido de Cargos

Acumulo Indevido de Cargos: 47

Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador

Irregularidades Administrativas/Atos

llicitos:10

¢ Tratamento Indevido/Desrespeitoso com
colegas de Trabalho: 08

e Abuso de Autoridade: 07
N&ao Cumprimento de Horério de Trabalho:
04

¢ Desidia Funcional (Negligéncia,

Desinteresse, Ma Vontade, Outros): 04

Processo licitatorio (Licitacao)

Irregularidade no Processo Licitatorio: 17
e Insatisfacdo com a desclassificacdo: 8
N&o Cumprimento de Exigéncia com o
Edital: 01
e Empresa Néo Habilitada: 01

Fonte: Ceara Transparente

2.4.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Unidades

Quadro 13
Unidades internas e equipamentos — SEDUC (mais demandadas
Equipamentos/Areas

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 3

Quantidade de Denuncias
EEMTI Presidente Humberto de Alencar Castelo
Branco: 06
EEEP Professor César Campelo: 06
EEEP Leonel de Moura Brizola: 06

Superintendéncia das
Escolas Estaduais de
Fortaleza — SEFOR 2

EEFM Helenita Mota: 09
EEEP Maria Angela da Silveira Borges: 08
EEMTI Integrada 2 de Maio: 05

Superintendéncia das

_ e EEFM José Bezerra de Menezes: 06
Escolas Estaduais de e EEFM Dona Creusa do Carmo Rocha: 04
Fortaleza — SEFOR 1
Coordenadoria Regional de e EEM Josefa Braga Barroso: 13
Desenvolvimento da e EEM Nossa Senhora da Assuncgéao: 05
Educagao — CREDE 2 e Célula de Gestdo Administrativa Financeira: 03
Coordenadoria Redional de e EEEP Professora Alda Facanha: 05
A Reg e EEEP Professora Marly Ferreira Martins: 04
Desenvolvimento da o .
~ e EEM Dom Aloisio Lorscheider: 03
Educacédo — CREDE 1
o EEEP Salaberga Torguato Gomes de Matos: 03
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Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacédo — CREDE 14

EEEP Antonio Rodrigues de Oliveira: 17
Célula de Gestao de Administrativa-Financeira:
04

EEEP Professor Placido Aderaldo Castelo: 04

Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 3

EEEP Julio Franca: 11
EEM Prof. Theolina de Muryllo Zacas: 06

Célula de Gestao de Administrativo Financeira:
04

Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 6

EEEP Gerardo José Dias Loiola: 10

Célula de Gestao Administrativa Financeira: 03
EEEP Monsenhor José Aloisio Pinto: 02

EEM Coronel Apoliano: 02

Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 13

EEM Florestan Fernandes: 08
EEMTI Lions Club: 03

Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 12

Célula de Gestdo Administrativa Financeira: 08
EEM José Martins Rodrigues: 03

Coordenadoria Regional de
Desenvolvimento da
Educacdo — CREDE 5

EEM Grijalva Costa: 08

EEM Professora Rosa Martins Camelo Melo: 03
Célula De Desenvolvimento da Escola e
Aprendizagem: 03

Célula de Gestao Administrativa Financeira: 03

Coordenadoria Regional de

EEEP José Vidal Alves: 05

Desenvolvimento da e CEJA Frei José Ademir de Almeida: 05
Educacdo — CREDE 7
Fonte: Ceara Transparente

2.4.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 55

Classificaiéo das Resiostas das Denuncias — SEDUC

Demanda Improcedente 290 (48,17%)
Parcialmente Procedente 189 (31,40%)
Demanda Procedente 66 (10,96%)
N&o foi possivel constatar 37 (6,15%)

Aguardando Resultado de apuracao 20 (3,32%)
Fonte: Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 42,36% das denuncias da Ouvidoria da
SEDUC, ap0s a apuracdo, foram classificadas como “procedente ou parcialmente
procedente”. Dentre os principais assuntos que foram classificados dessa forma, estao:
Conduta inadequada do nucleo gestor e de professor; Concurso Publico/Selecdo e Acumulo

indevido de cargos.

2.4.4 Denuncias classificadas como Procedente
Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como

“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SEDUC, apds a realizagao

da apuracéo, algumas dessas demandas estéo relacionadas aos seguintes assuntos:
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. Conduta inadequada do nucleo gestor;

. Conduta inadequada de professor;

. Acumulo indevido de cargos;

. Concurso Publico/Selecéo;

. Conduta Inadequada de professor/colaborador;
. Outros.

2.5 Andlise das Denuncias — SESA

A Ouvidoria da SESA recebeu 310 dendncias, no ano de 2022, na plataforma
Ceara Transparente, das quais 52,26% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacdo da apuracado. As denuncias sem identificacao
(comunicacgbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 209 demandas, o0 que

corresponde a 67,41% para o periodo.

2.5.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SESA estéo relacionados a Conduta

de Servidores, a Gestdo dos equipamentos de salde e & Assédio Moral, conforme quadro

a sequir.

Quadro 10

Principais assuntos/sub-assuntos — SESA

Principais Assuntos

Principais Sub-Assuntos

Quantidade de Denuncias

Conduta inadequada de servidores

Tratamento Indevido/Desrespeitoso com
Colegas de Trabalho: 30

Tratamento indevido/desrespeitoso com o
Publico: 13

Conduta Desonesta: 11

Abuso De Autoridade: 10

Ato Indisciplinar ou Insubordinag&o 09
Desidia Funcional (negligéncia,
desinteresse, ma vontade, outros): 09

Gestéo dos equipamentos de Saude

Recursos humanos (Insatisfacdo com
areas diversas; gestdo de pessoas;
administrativo etc.): 29

QOutros: 06

Assédio Moral

Perseguicdo e comportamento agressivo:
11

Violéncia verbal: 05
Ataques a vida pessoal: 05

Deterioracdo proposital das condi¢des de
trabalho: 03

Pratica de a¢Bes humilhantes: 03
Insatisfacdo com o rito do processo: 03
Outros: 02




e Atraso no Pagamento de Fornecedor: 22
Contratos e Convénios e Atraso no Repasse de Recursos ao
Parceiro: 07
e Recursos humanos (Insatisfacdo com
Estrutura e Funcionamento do areas diversas; Gestao de pessoas;
SAMU administrativo etc.): 19
e Funcionamento do SAMU: 05

Fonte: Ceara Transparente

2.5.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de denuncias

Quadro 11
Unidades internas e equipamentos — SESA (mais demandadas
Unidades (Sede e Equipamentos/Areas

Sub-rede) Quantidade de Denuncias
Assessoria de Controle . .
Interno e Ouvidoria e Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria: 39
rdenaca
C%%]%?maa%aéomde e Coordenagéo de Enfermagem: 21
Emergéncia e Emergéncia: 19
Coordenacao de Gestao ~ .
de I(D;essoas e Coordenacao de Desenvolvimento de Pessoas: 15
Secretaria Executiva de
Atencdo a Saude e e Secretaria Executiva de Atengéo a Saude e
Desenvolvimento Desenvolvimento Regional: 13
Regional
Superintendéncia da
Regido de Fortaleza e Superintendéncia da Regido de Fortaleza: 11
(Sede)
Direcéo Superior e Secretdrio de Salde: 11
Superintendéncia Geral e Superintendéncia Geral: 10

Fonte: Ceara Transparente

2.5.3 Classificacdo das Respostas

Tabela 54
Classificaiéo das RGSEOStaS das Denuncias — SESA
Parcialmente Procedente 108 (34,84%)
Demanda Improcedente 93 (30,00%)
Demanda Procedente 54 (17,42%)
Nao foi possivel constatar 31 (10,00%)
Aguardando Resultado de apuracéo 18 (5,81%)
Sem classificacdo 6 (1,94%)

Fonte: Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 52,26% das denuncias da Ouvidoria da SESA,
apos a apuragao, foram classificadas como “procedente ou parcialmente procedente”.
Dentre os principais assuntos que foram classificados dessa forma estdo: Conduta
inadequada de servidor, Problemas em contratos e convénios e Gestao dos equipamentos
de saude.
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2.5.4 Denuncias classificadas como Procedente

Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como

“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SESA, apds a realizagéo da

apuracéao, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

Conduta inadequada de servidores;

Gestéo dos equipamentos de saude;

Assédio Moral;

Problemas em contratos e convénios;

Estrutura e funcionamento do SAMU;

Acumulo indevido de cargos;

Apuracao e procedimentos sobre crimes diversos;

Assisténcia a saude.
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Secao lll — Central Telefénica 155
em numeros

A Célula da Central de Atendimento Telefénico 155, unidade integrante da
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 cidadao, bem como uma ferramenta de suporte para o
governo, frente as demandas da sociedade, recebendo ligacdes dos cearenses e acolhendo

as manifestacfes de ouvidoria e solicitacfes de informacao.

Ampliando as suas atividades institucionais e contribuindo para o
fortalecimento da participacao social, a Célula da Central de Atendimento 155 participou da
aplicacao das avaliacfes dos servi¢os publicos realizadas pela CGE, em parceria com Ipece
e demais 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual. No ano de 2022, a Central de
Atendimento aplicou as pesquisas de satisfacdo em 05 (cinco) servigos, quais sejam:
Programa Mais Infancia — Perfil beneficiarios — (SPS), Emissao de Certificado de
Conformidade do Corpo de Bombeiros — Corpo de Bombeiros, Perfil de Visitantes em
Presidios — SAP, Servico de Registro Empresarial — Jucec e Servico de Emissao de Carteira

de Estudante — Metrofor.

Com o objetivo de alinhar as informacdes inerentes aos servigos ofertados
pelo governo do estado, no ano de 2022, a Célula da Central de Atendimento Telefénico

155 em parceria com a Célula de Gestédo de Ouvidoria realizou treinamentos e reunides:

. Reunido técnica: Ouvidorias do Departamentos Estadual de Transito —
DETRAN e da Superintendéncia de Obras Publicas do Estado — SOP.

. Reunido técnica: Ouvidoria da SEDET e Célula Gestdao de

Ouvidoria/CGE- Programa Mais Emprego;

. Reunido técnica: Orgdos de Seguranca Publica: Secretaria da
Seguranca Publica e Defesa Social do Estado — SSPDS; Policia Militar do Ceara — PM e
Policia Civil — PC.
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1. NUmeros Gerais

Seguem, abaixo, os numeros de liga¢des recebidas no periodo de 2011 a 2022
pela Central de Atendimento 155.

Grafico 05
Ligacdes Recebidas — Central 155
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informacgéo do Ceara — Etice

No ano de 2022, a Central 155 recebeu o total de 220.514 ligacfes, das quais
134.533 foram atendidas, o que corresponde a 61%. Percebe-se que o numero de ligacdes
recebidas em 2022 foi menor que o ano de 2021, reducao de quase 10%.

A seguir apresentamos o quantitativo de ligacdes atendidas dos ultimos anos.

Grafico 06
Ligacdes Atendidas — Central 155
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informag&o do Cear4 — Etice

Em relacdo aos registros de demandas, segue no grafico a seguir o
quantitativo realizado pela Central em 2022.



Grafico 07
Registros realizados em 2022 — Central 155
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1.1. Orgaos mais demandados nas Solicitacdes de Informac&o

) Gréfico 08
Orgéos mais demandados em 2022 — Central 155
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Fonte: Ceara Transparente
1.2. Orgéos mais demandados nas manifestacées de Ouvidoria
Gréfico 09
Orgéos mais demandados em 2022 - Central 155
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1.3 Preferéncia de Resposta

Ao realizar o registro da demanda, o cidadao escolhe o meio pelo qual deseja
receber a sua resposta, que pode ser das formas presencial, internet ou telefone. A Central

155 é responsavel por fornecer as respostas tanto via telefone, como via WhatsApp.

No gréfico abaixo, estdo os quantitativos de retornos realizados pela equipe
da Central, por telefone e por WhatsApp.

Gréfico 10
Retornos realizados em 2022 - Central 155
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CONSIDERACOES FINAIS, ORIENTACOES E RECOMENDACOES

O Relatorio de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2022 é uma ferramenta para a
tomada de decisdo gerencial. Nele se encontram informacdes e dados que possibilitam
avaliar os servi¢cos e produtos publicos.

O grande protagonista desse relatério € o cidaddo. Por meio do Instituto
Ouvidoria ele informa, reclama, solicita, denuncia e elogia o que estd bom e o0 que precisa
melhorar na prestacao dos servi¢os e produtos publicos.

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

No Relatério de Gestdo, podemos perceber o desempenho das Ouvidorias
Setoriais, suas realizacbes e acdes de boas praticas. Essas informacgfes sdo importantes
para fundamentar as orientacées e recomendacdes emitidas a seguir.

Considerando a Portaria n.° 69/2020 da CGE, que dispde sobre critérios para
a emissao de orientacdes e recomendagdes, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceard, como 6rgao articulador e gestor da rede ouvidorias setoriais, com base nos dados
e informacdes apresentadas nesse relatorio, juntamente com o acompanhamento realizado
da atuacao das ouvidorias setoriais em 2022,

Apresentamos, a seguir, orientacdbes a serem analisadas, bem como
recomendacdes em que devem ser tracados planos de acdes para acompanhamento no
Sistema Integrado de Controle Interno - AVIA, pela gestdo dos 6rgdos e entidades

estaduais.

ORIENTACOES

Para SEDET e SEDUC (orientacdo nao implementada em 2022)

Orientacédo 01 — Promover a divulgacao da ouvidoria e seus canais, bem como possibilitar
atendimentos aos cidaddos, nas acbes e eventos institucionais organizados pelo
orgao/entidade, objetivando divulgar os canais de participacdo e o0 recebimento de

manifestacoes.

Para AESP, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CGD, CEARAPREYV, ESP, PGE, POLICIA
CIVIL, SECITECE, SDA, SEDET, SEFAZ, SEMA, SOP, SPS, SSPDS, URCA e UVA

(orientacdo nédo implementada em 2022)

Orientagcdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice

satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
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apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagao.

Para: PEFOCE, PMCE e SOP (orientagdo ndo implementada em 2022)

Orientacédo 03 — 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 apuracéo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem
como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidad&os.

Para: URCA e UVA (orientacao nédo implementadas em 2022)

Orientacédo 04 — Intensificar a divulgac&o dos canais de participacdo e misséo da ouvidoria
aos usuarios (docentes e discentes) das universidades, durante a realizacdo dos cursos
presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das possibilidades, incluir no

material didatico, orientando também o professor sobre essa divulgacao.

Para: CIPP S/A, COGERH, DETRAN, SECULT, SEDUC, SEMACE, SEFAZ, SEPLAG,
SESA, URCA, UECE e UVA. (6rgaos com denuncias finalizadas parcialmente com

prazo superior a 6 meses)

Orientacédo 05 - Criacao de procedimentos internos e de plano de agéo para a conclusao
das denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)
meses, em consonancia com a Instru¢cdo Normativa CGE n° 01/2020 e com a Portaria n°
52/2020.

Para: CEGAS, CGD, CASA MILITAR, SEAS, SEJUV, SOHIDRA e VICEGOV. (6rgéos
com alto volume de manifestagcbes ndo encaminhadas as areas internas por meio do
Ceara Transparente).

Orientacédo 06: Criar procedimentos para utilizacdo da plataforma Ceara Transparente no
encaminhamento de manifestacdes as areas internas para realizacdo do atendimento e
apuracdo das demandas, objetivando evitar a abertura de processos administrativos pela

Ouvidoria ou encaminhamentos por outros meios ndo seguros.

Para: CAGECE, DETRAN, SESA, SEDUC, SEFAZ, PMCE, SPS, METROFOR, SAP e
CEARAPREV. (6rgaos que mais receberam reclamacéo)

Orientacdo 07: Realizar o planejamento para avaliagcdo dos servicos, com significancia
estatistica, do orgdo/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas

reclamacdes recebidas pela Ouvidoria, conforme previsto na Lei 13.460/2017.
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RECOMENDACOES

Para: ADAGRI, CEARAPREV, COGERH, DETRAN, EGPCE, FUNECE, JUCEC, NUTEC,
PEFOCE, SECITECE, SECULT, SESA, SOHIDRA, SOP, SRH, SUPESP, URCA e UVA

(resolubilidade abaixo de 94%)

Recomendacéo 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de acéo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacées de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de
manifestagdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Para: SEMA
Recomendacéo 02 — Elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE,

conforme dever do ouvidor previsto no inciso VI, Art. 27 do Decreto Estadual 33.485/2020,
no prazo de 40 dias, ap0s encerramento do exercicio, conforme inciso |, Art. 5°, da Instrucdo
Normativa CGE 01/2020.

FONTE DE INFORMAGCOES E BASE LEGAL

As fontes de informacfes e referéncias utilizadas para a elaboragdo do

Relatério de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2022, foram as seguintes:
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Plataforma Ceara Transparente, ferramenta regulamentada pelo Decreto n°
33.485/2020;

Relatorio de Gestdo de Ouvidorias, disponivel no sitio institucional da CGE e na
Plataforma Ceara Transparente;

Dados e Informacdes dos Relatorios das Ouvidorias Setorial, disponiveis nos sitios
institucionais dos 6rgaos e entidades e na Plataforma Ceara Transparente;

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

Lei Nacional n° 13.460/2017, que disp0e sobre participagédo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servigcos publicos da administracao publica;

Lei Estadual n°® 16.710/2018, dispde do modelo de gestdo do Poder Executivo;

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

Decreto Estadual n°® 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria;
Portaria n° 70/2013, que disciplina os critérios de avaliacdo das Ouvidorias Setoriais do
Poder Executivo.

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

Instrucdo Normativa n°01/2020, estabelece normas para observancia as atribuicées do
Ouvidor Setorial.

Decreto n® 34.697, de 18 de abril de 2022, que dispbe sobre a Carta dos Servicos
prestados ao usuario dos orgaos e entidades da administracdo publica do Poder

Executivo do Estado do Ceara, e da outras providéncias.



