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1-INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara foi instituido pelo Decreto n° 30.474, de 20
de marco de 2011, e regulamentado pelo Decreto n° 30. 938, de 10 de julho de 2012, com
o objetivo de facilitar o atendimento das manifestagbes dos cidaddos encaminhadas a
Ouvidoria.

Nesse sentido, e em atengéo a Lei 13.460/17, que prevé a elaboracio de relatorio de
gestdo como mecanismo de implementacdo das ouvidorias, é que o presente Relatdrio de
Ouvidoria foi construido, visando apresentar as atividades desenvolvidas e o perfil de
demandas recebidas pela Setorial da Assessoria Especial da Vice-Governadoria no ano de
2019.

Vale ressaltar que no ano de 2019, apds a criagdo da Assessoria Especial da Vice-
Governadoria por meio da Lei 16.863/2019 e por se tratar de um ano de estruturagfio
inicial do érgdo publico, houve a nomeagdo da equipe de ouvidoria setorial, composta,
inicialmente, pelo ouvidor e¢ ouvidora substituta, bem como a implantagio dos
mecanismos de atendimento, tais como disponibilizagdo de local fisico para atendimento
aos cidadéos, além da capacita¢do dos servidores envolvidos.

Destaque-se que os desafios enfrentados que impactaram no percentual de resolubilidade
registrado, foram resultados do processo de estruturagdo da pasta, apds sua recente
criagdo.

Ademais, estdo sendo tomadas medidas destinadas a adequacfio da Ouvidoria setorial aos
padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria no que se refere ao acesso a
ouvidoria pelo cidaddo, além das a¢des de divulgag¢do dos canais de atendimento do
instituto de ouvidoria perante a sociedade.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Tendo em vista a criagdo da Assessoria Especial da Vice-Governadoria no ano de 2019,
por meio da Lei Estadual n° 16.863 de 15 de abril de 2019, a partir de quando entrou em
funcionamento a Ouvidoria Setorial da pasta, ndo existem recomendacdes referentes ao
Relatério de Ouvidoria do ano anterior.




3 -~ OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Durante o ano de 2019 foram apresentadas 08 (oito) manifestagdes no sistema de
ouvidoria da pasta, tendo ocorrido 01 manifestagio no més de agosto, 04 no més de
setembro e 03 no més de outubro.

As demandas apresentadas abrangeram 04 tipos de manifestagdes, a saber, 03
reclamagdes, 03 sugestdes, 01 dentincia e 01 solicitagdo, relacionadas a atribui¢des de
outros Orgdos estaduais, com exce¢do da dentincia apresentada contra conduta de
colaborador terceirizado, a qual foi devidamente apurada e concluida pelo setor
competente.

Convém ressaltar que este relatério traz as medidas inaugurais concernentes 2a
implantagéo do sistema de Ouvidoria da nova pasta, ocorrida no ano de 2019, pelo que
resta prejudicado qualquer espécie de comparagdo com exercicios anteriores.

3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada
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3.3.1 — Manifestacdes por Tipo/Assunto

~ Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos o _ ~ Assuntos - Total
: ~ Efetivo de Pessoal dos Orgdios e Entidades 1
Reclaméca’io_ .Conduta Inadequadade Servxdor/Colaborador i ,_;1‘ o
b 'Onentagoes SobreaPrestagﬁo dos Serwg:os dos e
© - OrgosPiblicos v L
Solicitagio Concurso Pubhco/Selegﬁo b
Dem'mcia:i . 'Conduta Inadequada. de Servrdor/CoIaborador E
Sugestio 2
~ Plano de Cargos e Carreiras 1
Elogo iy 0
3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto
. Tabela: Assunto/Subassunto : :
Assuntos ~ Subassunto Total
Efetivo de Pessoal dos Orgiose  ServidoresAfivos(e i
Entidadess -~ comissionados) - o ‘
Ab Autoridad 1
Conduta Inadequada de us0 de Autoridade
Servidor/Colaborador Tratamento indevido/desrespeitoso i
com colegas de trabalho
Onentaqoes Sobre a Prestagio dos i SoaE '
Servicos dos Orgios Piblicos Indgﬁnldoi. oy - - 3
Concurso Publico/Sele¢io 1
Planode Cargos e Carreiras ~ Indefinido 1

3.4 — Manifestacées por Tipo de Servicos

3.5 — Manifestacdes por Programa Orcamentario
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até
15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

E possivel observar a ocorréncia de manifestacdes respondidas fora do prazo. No entanto,
tal fato se deu durante o periodo de estruturacio da ouvidoria setorial da Vice-
Governadoria. Conforme ja4 mencionado, o 6rgdo foi criado recentemente, por meio da
Lei 16.863/19.

Naquele momento, ainda ainda estavam sendo efetivadas as medidas de nomeagfio dos
ouvidores, solicitacdes para acesso ao sistema e demais providéncias de ordem fisica e
estrutural para que as demandas pudessem ser atendidas de forma eficiente e tempestiva,
como de fato ocorreu apds esse periodo.



4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

No ano de 2019, ap6s a criagéo da Assessoria Especial da Vice-Governadoria por meio da
Lei 16.863/2019 e por se tratar de um ano de estruturagfo inicial do érgéo publico, houve
a nomeacdo da equipe de ouvidoria setorial, composta, inicialmente, pelo ouvidor e
ouvidora substituta, bem como a implantagdo dos mecanismos de atendimento, tais como



disponibilizagfio de local fisico para atendimento aos cidaddos, além da capacitagdo dos
servidores envolvidos.

Destaque-se que os desafios enfrentados que impactaram no percentual de resolubilidade
registrado, foram resultados do processo de estruturacdo da pasta, apés sua recente
criagdo.

Apds esse periodo de transi¢do, foram nomeados, o ouvidor da setorial € ouvidora
substituta, os quais vem participando de capacitagbes e reunides da rede de ouvidorias
com assiduidade e acompanhando as demandas com a atengdo requerida.

)

Além disso, a setorial ja conta com espago fisico para atendimento presencial de cidad&o
que deseje comparecer ao 6rgdo, o que de fato vem ocorrendo. Sendo essa mais uma
forma efetiva de acesso a ouvidoria da setorial.

Ademais, estdo sendo tomadas medidas destinadas a adequagfo da Ouvidoria setorial aos
padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria no que se refere ao acesso a
ouvidoria pelo cidaddo, além das a¢bes de divulgagdo dos canais de atendimento.de do
instituto ouvidoria perante a sociedade. Acredita-se que tais medidas impactarfio
diretamente nos indices de resolubilidade pertinentes a setorial.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Conforme mencionado no item anterior, no ano de 2019 ocorreu a estruturago inicial do
6rgdo publico, o que impactou em um periodo necessario a escolha, nomeagio e
capacitacdo dos servidores da ouvidoria, bem como a disponibiliza¢do de local fisico para
atendimento aos cidaddos e da estrutura fisica necessaria ao pleno funcionamento das
atividades de ouvidoria.

4.2 Satisfa¢io dos Usuarios da OQuvidoria

De acordo com as informagdes disponiveis no sistema Cear4 Transparente, NAO HOUVE
pesquisa de satisfagdo respondida no periodo.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacdes

Durante o ano de 2019 foram apresentadas 08 (oito) manifestagdes no sistema de
ouvidoria da pasta, tendo ocorrido 01 manifestagdo no més de agosto, 04 no més de
setembro e 03 no més de outubro.

As demandas apresentadas abrangeram 04 tipos de manifestagdes, a saber, 03
reclamagdes, 03 sugestdes, 01 denuncia e 01 solicitagdo, relacionadas a atribui¢des de



outros Orgdos estaduais, com exce¢do da denuncia apresentada contra conduta de
colaborador terceirizado, a qual foi devidamente apurada e concluida pelo setor
competente.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

As manifestagdes apresentadas trataram de assuntos diversos, ndo havendo pontos
recorrentes consideraveis a se pontuar.

5.3 - Providéncias adotadas pele Orgio/Entidade quante as principais
manifestacdes apresentadas

Como dito, as demandas apresentadas relacionam-se, em sua ampla maioria, com
assuntos e atribuigSes pertinentes a outros Orgfos estaduais, de forma que o trabalho
desenvolvido por esta ouvidoria setorial consistiu no acompanhamento ¢ articulagio junto
as Secretarias respectivas.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A estruturagfio inicial da ouvidoria da Vice-Governadoria possibilitou a abertura do canal
de comunicagfo entre o drgdo e o cidadfio, o qual encontra-se em fase de identifica¢do de
formas de melhorias e efetividade para o melhor atendimento.

Ademais, a partir da ouvidoria setorial, foi possivel estabelecer um mecanismo de acesso
para os usudrios dos programas institucionais desenvolvidos pelo 6rgdo, notadamente o
Pacto por um Cear Pacifico, que tem a Vice-Governadoria em sua geréncia executiva

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Durante o ano de 2019 e partir da efetiva nomeacio da equipe de ouvidoria setorial,
houve a participagdo dos integrantes em todas as capacitagdes ofertadas pela rede estadual
de ouvidoria e acesso a informacfo, bem como nas reunides da rede de fomento ao
Controle Social do Estado.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

No ano de 2019, apés a criagdo da Assessoria Especial da Vice-Governadoria por meio da
Lei 16.863/2019 e por se tratar de um ano de estruturagfo inicial do 6rgdo publico, houve
a nomeacdo da equipe de ouvidoria setorial, composta, inicialmente, pelo ouvidor e
ouvidora substituta, bem como a implantagdo dos mecanismos de atendimento, tais como



disponibilizag@o de local fisico para atendimento aos cidaddos, além da capacitagdo dos
servidores envolvidos.

A setorial conta com espago fisico para atendimento presencial de cidaddo que deseje
comparecer ao 6rgdo, o que de fato vem ocorrendo. Sendo essa mais uma forma efetiva
de acesso a ouvidoria da setorial.

Ademais, estdo sendo tomadas medidas destinadas a adequag¢do da Ouvidoria setorial aos
padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria no que se refere ao acesso a
ouvidoria pelo cidadéo, além das agdes de divulgagéo dos canais de atendimento, os quais
encontram-se em fase de identificagéo de formas de melhorias e efetividade para o melhor
atendimento.

9- CONSIDERAC()ES FINAIS

Como exposto, o presente relatdrio apresenta as a¢des de implantagfio e estruturacio da
ouvidoria setorial da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, apds sua criagdo por
meio da Lei Estadual n® 16.863/2019.

Foram registradas no exercicio a apresentagfo de 08 demandas, as quais fazem referéncia
a atuagdo e competéncias de outros o6rgéos, exercendo a Vice-Governadoria papel de
articulagdo junto as secretarias respectivas na resolugfo das demandas.

Os desafios identificados dizem respeito, em um primeiro momento, as medidas iniciais
de formagdo da equipe de ouvidoria, bem como relacionadas a finalizagdo do fluxo para
acesso aos sistemas correspondentes, as quais foram concluidas com éxito.

Ademais, estdo sendo tomadas medidas destinadas & adequagfio da Ouvidoria setorial aos
padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria no que se refere ao acesso a
ouvidoria pelo cidadgo, além das a¢des de divulgagdo dos canais de atendimento.

10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

A partir da andlise das manifestagdes registradas na ouvidoria, e tendo em vista o
conteudo das demandas fazer referéncia, em sua maioria, a atribui¢des de outras pastas
estaduais, mostra-se necessaria a implementagio de agdes voltadas a uma melhor
divulgacdo da missdo institucional da Vice-Governadoria, permitindo aos cidaddos uma
maior assertividade no enderegamento de suas demandas.

Além disso, considerando a recente criagdio do 6rgdo em referéncia e, por conseguinte, a
adesfio do mesmo a rede estadual de ouvidoria, contando com uma nova equipe de
ouvidoria setorial, sugere-se a realizagdo de capacitagio especifica para os servidores
designados para as fungGes respectivas.




11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

Tomando ciéncia do presente Relatério de Ouvidoria, referente as atividades do ano de
2019 da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, nfo havendo recomendagdes
pretéritas a se observar, encaminho o documento & Controladoria Geral do Estado do
Ceara para as providéncias cabiveis, bem como determino o encaminhamento do mesmo
a todas as areas da institui¢fio e para a devida publicizagdo do presente relatdrio no sitio
eletronico do 6rgdo.

Fortaleza, 27 de Fevereiro de 2020

OUVIDOR SETORIAL
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