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O Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara foi instituido pelo Decreto n° 30.474, de 20 de
margo de 2011, e regulamentado pelo Decreto n°® 30.938, de 10 de julho de 2012, com o objetivo de
facilitar o atendimento das manifesta¢des encaminhadas a Ouvidoria pelos cidadéos.

Com a publicagdo do Decreto n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, houve uma nova
regulamentagdo do Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, juntamente a
Portaria n° 52, de 17 de abril de 2020, ao estabelecer procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das dentncias de Ouvidoria, e & Portaria n® 97, de 09 de novembro de 2020, ao
disciplinar os critérios e procedimentos da avaliagdo de desempenho das Ouvidorias setoriais.

Por sua vez, a Instru¢do Normativa CGE n°® 01/2020, veio instituir normas para observancia as
atribui¢des do Ouvidor Setorial, previstas no art. 28, do Decreto Estadual n° 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, dentre outras providéncias.

Apds a criagio da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, por meio da Lei n® 16.863, de 15
de abril de 2019, houve a estruturacfo inicial do 6rgdo publico, com a nomeagéo da equipe de
Ouvidoria, a capacitagdo dos servidores envolvidos e a implantagdo dos mecanismos de
atendimento, tais como disponibiliza¢fo de local fisico para assisténcia aos cidados.

Outrossim, foram tomadas diversas medidas destinadas & adequacéo da Ouvidoria Setorial aos
padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria, no que se refere ao acesso ao cidaddo, além
da implementacdo de agdes de divulgacdo dos canais de atendimento perante a sociedade.

Efetivamente, a Ouvidoria Setorial revela-se um importante meio para o cumprimento da
missdo de assessorar a Vice-Governadora na coordenagéo, articulacdo, integracdo € monitoramento
de politicas publicas e agdes estratégicas demandadas pelo Governo, contribuindo para o
fortalecimento de a¢Ges de prevengdo a violéncia e redugéo de vulnerabilidades no estado do Ceara.
Além disso, coopera para alcancar a visfio do 6rgéo de ser referéncia na governanca e articulagéio de
politicas publicas de prevengéo social, seguranga e justi¢a, pautando-se nos seguintes valores: €tica,
transparéncia e impessoalidade no trato com a coisa publica; eficiéncia, eficicia e efetividade;
respeito ao cidaddo, a diversidade e aos direitos humanos; colaboragéo, cordialidade e respeito nas
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relagdes de trabalho; inovagdo; valorizagdo da participacdo social, dos profissionais, da atuagio em
parceria e da governanga.

Nesse sentido, e em atencdo a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que prevé a elaboragéo de
relatério de gestdo como mecanismo de implementagdo das Ouvidorias, € que o presente Relatorio
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 2022.

A respeito das orientagdes e recomendagdes referentes ao Relatorio de Ouvidoria do ano
anterior, € importante frisar que, em virtude da especificidade de atuag@o da Assessoria Especial da
Vice-Governadoria, o 6rgdo ndo conta, atualmente, com agenda fixa anual de palestras
institucionais, bem como restou prejudicada a implantagdo de tal sisteméatica no exercicio de 2022,
em razdo das medidas de combate e prevencdo a pandemia causada pelo coronavirus (COVID-19).

Importa ressaltar que, durante o periodo, grande parte das atividades da Assessoria Especial da
Vice-Governadoria foi readequada para a execugdo na modalidade remota, influenciando
diretamente a rotina dos funcionarios do 6rgéo e reduzindo as equipes de trabalho, o que dificultou
o envio de informacdes acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, por meio da internet.

No tocante a ampliagdo da pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios, verifica-se que o
respectivo link foi enviado aos cidaddos em todas as respostas elaboradas pela Ouvidoria da
VICEGOV, visando a melhoria do servi¢o de atendimento das demandas. No entanto, somente 03
(trés) usudrios responderam tal pesquisa, ndo registrando nenhuma sugestdo de melhoria ou
qualquer considera¢do, o que, portanto, impossibilitou a adocdo de providéncias por parte da
Assessoria Especial da Vice-Governadoria nesse sentido.

Ademais, devido a baixa demanda de dentncias protocoladas junto & Ouvidoria Setorial no ano

de 2022, ndo se constatou a necessidade de criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e
apuragdo das mesmas.
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3.1 - Total de Manifestacdes registradas

Grifico Total de Manifestacdes registradas (2022)
Total de manifestagoes registradas:
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Durante o ano de 2022, foram apresentadas manifestagdes no sistema de ouvidoria da Pasta,
tendo ocorrido o equivalente a 6.068 manifestacdes no més de janeiro, 7.210 no més de fevereiro,
6.989 no més de margo, 5.369 no més de abril, 6.667 no més de maio, 5.427 no més de junho, 5.632
no més de julho, 6241 no més de agosto, 5.661 no més de setembro, 5.429 no més de outubro,
5.237 no més de novembro e 4841 no més de dezembro.

Meses 2021 2022
Janeiro 6031 6068
Fevereiro 6726 7210
Margo 6833 6989
Abril 5709 5369
Maio 6292 6667
Junho 6248 5427
Julho 6161 5632
Agosto 6186 6241
Setembro 5184 5661
Outubro 5625 5429
Novembro 5838 5237
Dezembro 5473 4841
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As demandas encaminhadas tiveram um aumento significante quanto ao ano de 2021, sendo
tendo nos meses de fevereiro e mar¢o o registro maior das manifestagdes e no més de dezembro
uma reducdio quanto as manifestacGes, as quais foram devidamente registradas, analisadas e
concluidas pelos setores competentes.

3.2 - Total de Manifestacdes do Orgio

Grifico de Manifestacdes do Orgdo (2022)

Total de manifestacdes por drgao
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De acordo com o Gréfico acima, o Orgdo da Vice Governadoria resultou em 09 (nove)
manifestagdes registradas no ano de 2022.

3.3 — Manifestacdes por unidade
Grafico de Manifesta¢des por unidade

Total de manifestacbes por unidade
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O Orgfo da Vice Governadoria resultou que das 09 (nove) manifestagdes registradas no ano
de 2022, 08 (oito) foram advindas da Ouvidoria e 01 (uma) adveio da Secretaria Executiva. Vale
ressaltar que o setor da Ouvidoria teve o equivalente a 88,89% das manifestagdes do ano de 2022.

3.4 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Grafico de Manifestacoes Meio de Entrada

Total de manifestacoes por meio de entrada
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O grafico ora analisado demonstra que, no ano anterior, os usuarios utilizavam apenas 01 (um)
meio de entrada ao sistema de Ouvidoria da VICEGOV: a Internet, sendo esse, o uso preferencial
dos cidaddos.

Hodiernamente, houve uma expansio das formas de acesso @ Ouvidoria da Setorial, o que de
fato aumentou o uso da internet, a ser o método mais utilizado para os registros das manifestacgdes,
tendo apresentado, no entanto, uma elevagiio de 100% em relagdo ao ano anterior. Esse aumento foi
devido a apresentacd de demandas por E-mail, Reclame Aqui e Instagram, o que evidenciaram o
éxito da implementacéo das agdes de divulgacdo dos canais de atendimento perante a sociedade.
diminuindo o uso do contato telefonico do Telefone 155.
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3.5 — Por Tipo de Manifestacio

Grafico Por Tipo de Manifestacio
Total de manifestacoes por tipo
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O grafico acima demonstra que, em 2022, o tipo de manifestacdo mais apresentado foi de
Solicitagdo com um registro de 06 (seis) realizadas. O tipo de manifestagdo Elogio teve como

registro de 02 (dois), seguida da Dentincia que registrou 01 (uma) realizada que teve como fato
denunciado a Suspeita.

Em comparagdo ao exercicio anterior, considerando o tipo de manifestagdo, constata-se uma
dimuiciio significativa na quantidade de Reclamacgdes e Sugestdes, seguido de 66,67% nas
Solicitacdes e 22,22% nos Elogios se comparado ao ano de 2021. Verifica-se, também, a Dentincia
contiuou constante se comparado ao ano anterior.

3.5.1 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacio 0
Solicitagido Coronavirus (Covid 19)

Informagdo sobre Legislacdes Estaduais (Lei, Decreto, Portaria,
Etc) 6

Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
Audiéncias e Encontros com Gestores Piiblicos
Emprego/Estagio
Processo Licitatorio (Licitagdo)

Dentincia Apuragéo e procedimentos sobre crimes diversos 1
Sugestio 0
Elogio Elogio ao Governador do estado 2
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Dentre os assuntos abordados nas manifestagdes apresentadas perante a Ouvidoria Setorial das
VICEGOV pelos cidaddos, verifica-se que o principal tema ¢ o “Solicitagdo™ durante o ano de
2022, sendo seguido por “Elogio ao Governador do estado™.

3.5.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
Coronavirus (Covid 19) Vacinagdo Covid 19 (Plano, Calendario, Grupos E 1
Etapas)
Informacio sobre Legislacdes Estaduais (Lei AR
Decreto,gPortaria, Etg) : m B :
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal Beneficios de Colaborador/Servidor
Temporario/Estagiario (Alimentacdo e Transporte)
Audiéncias e Encontros com Gestores Piiblicos Nao ha sub-assunto 1
Emprego/Estagio Orientacgdes e Procedimentos para Servicos de 1
Terceirizagdo
Processo Licitatorio (Licitacéio) Informagdes sobre Licitagdo I
Apuragio e procedimentos sobre crimes diversos Estupro 1
Elogio ao Governador do estado Nio ha sub-assunto 2

A tabela acima retrata que os usudrios do sistema de Ouvidoria da VICEGOV contemplaram,
em suas manifestacdes, os sub-assuntos. No entanto, aqueles que registram, destacam,
principalmente, “buscas de informagdes” “orientagdes e procedimentos para servigos de

terceirizagdes”.
3.5.3 — Total de Manifestacdes por Assunto

Grafico Total de Manifestacdes por Assunto
Total de manifestacdes por assunto
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Dentre os assuntos abordados nas manifestacdes apresentadas perante a Ouvidoria Setorial
das VICEGOV pelos cidaddos, verifica-se que o principal tema ¢ o “Elogio ao Governodor do
Estado” durante o ano de 2022.

3.6 — Manifestacdes por Tipo de Servicos
Considerado a missdo institucional da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, a qual
executa, preponderantemente, atividades de assessoramento & Vice-Governadora do Estado, bem
como cuida da Secretaria Executiva do Pacto por um Ceara Pacifico, sem, entretanto, oferecer

servigos publicos de maneira direta ao cidadéo, resta, portanto, impossibilitado o envio da avaliagdo
continuada dos servigos publicos prestados pelo o6rgéo.

3.7 — Manifestagdes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Orgamentérios

Programas Total
Gestio Administrativa do Ceara 07
Governanca do Pacto por um Ceara Pacifico 02

Em analise a tabela supracitada, importa destacar o interesse dos cidaddos, de forma
substancial, pela Gestdo Administrativa do Ceard, que consiste numa a¢o administrativa concreta
(efetiva, finalizada) voltada a melhoria do desempenho institucional, como a realiza¢do de
planejamento estratégico organizacional, desenho ou redesenho de processos, modelagem
organizacional (idealizacdo e regulamentacdo de estrutura organizacional), promogdo da
governanga administrativa (estruturacdo de comité executivo), dentre outras agdes estratégicas.

3.8 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Ouvidoria 8
Secretaria Executiva |
Secretario 0

Conforme relatorio extraido do Ceard Transparente, todas as demandas direcionadas a
VICEGOV foram encaminhadas diretamente a Ouvidoria da Setorial.
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3.9 — Manifestacdes por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2021 2022
Aiuba 0 1
Aracati 0 1
Caucaia 0 0
Eusébio 0 0
Caririagu 1 0
Fortaleza 10 7
Itapipoca 4 0
Itapitina 0 1
Iguatu 0 0
Jijoca de Jericoacoara 1 0
Juazeiro do Norte 1 0
Maracanat 0 0
Maranguape 0 0
Milha 0 1
Quixeramobim 1 0
Séo Gongalo do Amarante 2 1
Sobral 1 0
Tururu 4 0
Vicosa do Ceard i 0
Indefinido 19 12

Conforme tabela das manifesta¢gdes por municipio, pode-se constatar que dos casos, o
usudrio ndo informou o municipio de procedéncia. Na sequéncia, aparece o municipio de Fortaleza,
como maior registro. Os outros sfo municipios que aparecem com representagdo estatistica
irrelevante, se condiderados individualmente.
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4.1 — Resolubilidade das Manifestagdes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n® 30.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até 20 (vinte) dias, ou no
periodo de 21 (vinte e um) a 30 (trinta) dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

b to Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2021 Manifestacoes em 2022

Manifestacdes
Finalizadas no Prazo o 21
Manifestacoes
Finalizadas fora do i 0
Prazo
Manifesta¢cdes Pendentes
no prazo (ndo 0 0
concluidas)
Manifestacoes Pendentes
fora prazo (ndo 0 0
concluidas)
Total 45 21

E possivel observar a ocorréncia niio houve manifestagdo respondida fora do prazo, nio
obstante terem sido empreendidos esforgos para que as demandas pudessem ser atendidas de forma
eficiente e tempestiva, como de fato majoritariamente ocorreu.

Tabela: indice de Resolubilidade

Indice de Indice de
Situacio Resolubilidade em Resolubilidade em
2020 2022
Manifestacdes o "
Finalizadas no Prazo Al Ll
2.,22% 0%
Manifestacdes
Finalizadas fora do
Prazo
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A tabela acima, que trata da resolubilidade das manifesta¢des recebidas, demonstra que mesmo
se mantendo o nimero de demandas nos anos de 2021 e 2022, a Ouvidoria Setorial respondeu
100% das manifestagdes, dentro do prazo determinado, representando um aumento significativo em
relacdo ao indice do ano anterior.

4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2022, ap6s uma reestrutura¢éio da equipe da Ouvidoria Setorial e realiza¢do dos ajustes
necessarios, a pasta continua com espago fisico para atendimento presencial de cidaddo que deseje
comparecer ao 6rgdo, com a devida adequacdo aos padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de
Ouvidoria no que se refere ao acesso, além da implementacdo das agdes de divulgag@o dos canais
de atendimento. Acredita-se que tais medidas impactaram positivamente nos indices de
resolubilidade pertinentes a setorial.

Contudo, nfo obstante os bons resultados ja alcancados, acredita-se que os referidos indices
podem melhorar ainda mais no exercicio seguinte, visto que a equipe setorial vém participando de
capacitagdes e reunides da rede de ouvidorias com assiduidade e acompanhando as demandas com a
atengfo requerida, visando atingir o padrdo maximo de qualidade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2021 6 dias
Tempo Médio de Resposta 2022 5 dias

Se comparado ao ano anterior, houve uma redugdo do tempo médio de resposta aos cidaddos
em 2022, passando de 6 (seis) para apenas 5 (cinco) dias, o que revela o aperfeigoamento da setorial
na analise das manifesta¢des e na melhoria do servigo destinado aos demandantes.

4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfa¢iio
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste

(%]

atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta -
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 4
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3
Média 35
Indice de Satisfacio: 50

De acordo com as informagdes disponiveis no sistema Ceard Transparente, 03 (trés) pesquisa
de satisfacdo foram respondidas no periodo, tendo o cidaddo registrado indice de satisfacédo de 50%,
concedendo nota 3 tanto ao nivel de satisfagdo alcangado no atendimento realizado pelo servico de
Ouvidoria e nota 4 quanto ao canal utilizado para o registro de sua manifestacéo.

4.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacio
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Nos anos seguintes, espera-se uma maior adesdio para preenchimento das pesquisas de
satisfacdo por parte dos cidaddos, visto que, em todas as respostas apresentadas pela equipe de
Ouvidoria do 6rgdo, estdo sendo incluidos os respectivos links, conforme modelo fornecido pela
Coordenadoria de Ouvidoria CGE.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 1
Total de manifestagdes finalizadas 45
Representagdo da Amostra 2.22%

Apesar do pequeno niimero de amostragem quantificado, destaca-se um excelente indice (90%)
de satisfagdo da populagéio sobre a avaliagdo dos servigos prestados pela Ouvidoria Setorial, tendo
sido atingida a meta para tanto.

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servico de 4,5
Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3

Em relagio a expectativa do cidaddo com o servico de ouvidoria, destaque-se a avaliagfo
negativa do usudrio, indicando que a experiéncia ndo superou as suas expectativas, pois teve uma
nota inferior a0 momento antes do servigo.

5.1 - Motivos das Manifestacdes

Durante o ano de 2022, foram apresentadas 09 (nove) manifestagdes no sistema de ouvidoria da
Pasta, abrangendo 04 (quatro) tipos de manifestagdes: 0 (zero) reclamagdes, 02 (dois) elogios, 0
(zero) sugestdes, 1 (uma) dentincia e 06 (seis) solicitagdes, as quais foram devidamente registradas,
analisadas e concluidas pelos setores competentes.

Para tanto, os usudrios apresentaram as seguintes motiva¢des: Insatisfagdo com os servigos
prestados pelo 6rgéo; Coronavirus (Covid 19), Vacinag¢do Covid 19 (Plano, Calendario, Grupos E
Etapas), Informacdo sobre Legislagdes Estaduais (Lei, Decreto, Portaria, Etc), Atraso/Falta de
Pagamento de Pessoal Beneficios de Colaborador/Servidor Temporario/Estagiario (Alimentacéo e
Transporte), Audiéncias e Encontros com Gestores Publicos, Emprego/Estdgio Orientagdes e
Procedimentos para Servigos de Terceirizagdo, Processo Licitatorio (Licitag@o), Informacdes sobre
Licitagdo, Apuragdo e procedimentos sobre crimes diversos, Estupro e Elogio ao Governador do
estado.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes
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As manifestagdes apresentadas tratam de assuntos diversos, havendo o seguinte topico
recorrente consideravel a se pontuar: Elogio ao Governador do estado.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas

As demandas apresentadas relacionam-se, em sua ampla maioria, com assuntos e atribuigdes
pertinentes a outros Orgdos estaduais, de forma que o trabalho desenvolvido por esta ouvidoria
setorial consistiu no acompanhamento e articulacéo junto as Secretarias respectivas.

Por conseguinte, a partir da ouvidoria setorial, foi possivel firmar um canal de comunicagio
entre o orgdo e o cidaddo, estabelecendo um mecanismo de acesso para os usudrios dos programas
institucionais desenvolvidos pelo 6rgéo, notadamente o Gestdo Administrativa do Ceard, que tem a
Vice-Governadoria em sua geréncia executiva.

Durante o ano de 2022, houve a participagdo dos integrantes em todas as capacitagdes ofertadas
pela rede estadual de ouvidoria e acesso a informagéo, bem como nas reunides da rede de fomento
ao Controle Social do Estado.

A implantacdo das ac¢Oes efetivas de boas praticas, por parte da equipe da Ouvidoria Setorial,
restou prejudicada, no ano de 2022, visto que grande parte das atividades da Assessoria Especial da
Vice-Governadoria foi readequada para a execug¢do na modalidade remota, influenciando
diretamente a rotina dos funcionarios do dérgdo e reduzindo as equipes de trabalho, o que dificultou
o envio de informagdes acerca de atualizagfo de a¢des, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, ppor meio da Internet.

Como exposto, o presente relatério apresenta as agdes de implantagdo e estruturacio da
ouvidoria setorial da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, apds sua criagdo por meio da Lei
Estadual n° 16.863/2019.

Foi registrada, no periodo, a apresentacéio de 01 (uma) demanda, a qual faz referéncia a atuagéo
e competéncia de outro 6rgdo, tendo exercido a Assessoria Especial da Vice-Governadoria papel de
articulagdo junto a secretaria respectiva na resolugéio da mesma.

Os desafios identificados dizem respeito, em um primeiro momento, a readequacio das

atividades da equipe da Ouvidoria Setorial, em virtude do seguimento do quadro pandémico da
COVID-19.
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Ademais, foram concluidas com éxito as medidas destinadas & adequag@o da Ouvidoria setorial
aos padrdes estabelecidos pela Rede Estadual de Ouvidoria, no que se refere ao acesso a ouvidoria
pelo cidadéo, além das a¢des de divulgagdo dos canais de atendimento.

A partir da andlise das manifestacdes registradas na ouvidoria, e tendo em vista o conteudo das
demandas fazer referéncia, em sua maioria, a atribuigdes de outras pastas estaduais, mostra-se
necessaria a implementacio de acdes voltadas a uma melhor divulgac@o da misséo institucional da
Assessoria Especial da Vice-Governadoria, permitindo aos cidaddos uma maior assertividade no
enderecamento de suas demandas.

Além disso, considerando a recente atualizacdo do planejamento estratégico do o6rgho em
referéncia, sugere-se a realizacdo de capacitag@o especifica para os servidores designados para as
fungdes respectivas.

Fortaleza, 10 de margo de 2023.

Fernanda P nto Pacheco Lobo _
Ouvidora da Assessora Especial da Vice - Governadoria

Av. Barao de Studart, 598 - Meireles - Fortaleza/CE - CEP: 60120-000




 CEARA

\ GOVERNO DO ESTADO

VICE-GOVERNADORIA

Tomando ciéncia do presente Relatorio de Ouvidoria, referente as atividades do ano de 2022 da
Assessoria Especial da Vice-Governadoria, ndo havendo recomendagdes pretéritas a se observar,
encaminho o documento a Controladoria Geral do Estado do Ceara para as providéncias cabiveis,
bem como determino o encaminhamento do mesmo a todas as dreas da institui¢do e para a devida
publicizagdo do presente relatdrio no sitio eletrdnico do 6rgéo.

Fortaleza, 10 de margo de 2023.

Gl etfyle e G rocigati

Carla Melo da Escéssia
Assessora Especial do Vice-Governador
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