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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 manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria pelos
cidadaos.

Com a publicacao do Decreto n? 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, houve uma
nova regulamentacao do Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual.

Por sua vez, em sequéncia, a Instrucao Normativa CGE n® 01/2020, estabeleceu
normas para a observancia as atribuicdes do Ouvidor Setorial previstas no art. 28
do Decreto ora indicado, dentre outras providéncias.

Ainda neste contexto, em 20 de dezembro de 2023, foi publicada a Instrucao
Normativa n2 02/2023, que estabeleceu procedimentos e critérios para o
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tratamento e encaminhamento das dendncias de Ouvidoria para as Unidades dos
Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual.

Apdbs a criacao da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, por meio da Lei n?®
16.863, de 15 de abril de 2019, houve a estruturacao inicial do érgao publico, com
a nomeacao da equipe de Ouvidoria, a capacitacao dos servidores envolvidos e a
implantacao dos mecanismos de atendimento, tais como disponibilizacao de local
fisico para assisténcia aos cidadaos.

Outrossim, foram tomadas diversas medidas destinadas a adequacao da
Ouvidoria Setorial aos padroes estabelecidos pela Rede Estadual de
Ouvidoria, no que se refere ao acesso ao cidadao, além da implementacao
de acdes de divulgacao dos canais de atendimento perante a sociedade.

Com o advento da Lei 18.310, de 17 de fevereiro de 2023, que alterou a estrutura
administrativa do Estado do Ceara, foi criado o cargo de Assessor de Controle
Interno e Ouvidoria, demonstrando a importancia dada pelo governo, quando
incluiu em sua politica, atencao e criacao de cargo vinculado a Ouvidoria setorial.

Efetivamente, a Ouvidoria Setorial revela-se um importante meio para o
cumprimento da missao de assessorar a Vice-Governadora na
coordenacao, articulagcao, integracdao e monitoramento de politicas
publicas e ac0Oes estratégicas demandadas pelo Governo.

Além disso, coopera para alcancar a visao do 6rgao de ser referéncia na
governanca e articulacdo de politicas publicas de prevencao social,
seguranca e justica, pautando-se nos seqguintes valores: ética,
transparéncia e impessoalidade no trato com a coisa publica; eficiéncia,
eficacia e efetividade; respeito ao cidadao, a diversidade e aos direitos
humanos; colaboracao, cordialidade e respeito nas relacdes de trabalho;
inovacao; valorizacao da participacao social, dos profissionais, da atuacao
em parceria e da governanca.

Tratando-se de uma ouvidoria setorial, nosso trabalho submete-se
tecnicamente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, que
disponibiliza canais gratuitos de atendimento ao cidadao em diferentes
plataformas: por telefone (Central 155), por sitio eletrénico
(www.cearatransparente.ce.gov.br), por endereco eletrénico
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br) e pelas redes sociais Instagram e
Facebook (@cgeceara). Ha, ainda, o atendimento presencial nas
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instalacdes da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, localizada na Av.
Barao de Studart, n® 598 - Meireles

Finalmente, a publicizacao das informacdes constantes neste documento
visa, notadamente, atender a necessidade de transparéncia publica,
ampliando a visibilidade dos resultados alcancados a partir da prestacao
de servicos, bem como oferecer aos gestores publicos subsidios para uma
melhor tomada de decisao, tendo sempre em vista a evolucao continua do
trabalho do 6rgdo.

A respeito das orientacdes e recomendacOes referentes ao Relatério de Ouvidoria
do ano anterior, sugeriu-se a criacao de procedimentos para utilizacao da
plataforma Ceara Transparente no encaminhamento de manifestacfes as areas
internas para realizacao do atendimento e apuracao das demandas, objetivando
evitar a abertura de processos administrativos pela Ouvidoria ou
encaminhamentos por outros meios nao seguros.

Em atendimento a recomendacao, as manifestacdes em que houve a necessidade
de encaminhamento e compartilhamento com as areas técnicas do érgao, foram
devidamente enviadas para auxilio nas respostas aos cidadaos.

3.1 Total de Manifestagcoes Registradas em 2023

Total de manifestacoes registradas:
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Comparativo de Manifestagoes registradas na Vice Governadoria
entre os anos de 2022 e 2023.

MES 2022 | 2023
Janeiro 1 6
Fevereiro 1 7
Margo 1 2
Abril 1 2
Maio 0 2
Junho 1 1
Julho 0 3
Agosto 2 1
Setembro 1 0
Outubro 0 4
Novembro | 0 5
Dezembro | 1 0
TOTAL 09 33

3.2 Meio de Entrada

O grafico demonstra que no ano de 2023 os cidadaos escolheram a
internet como seu principal meio de entrada no sistema da Ouvidoria da
Vice Governadoria. O canal 155 teve uma modesta procura, mas com a
ampla divulgacao desta ferramenta, imagina-se que no préximo ano as
demandas pelo telefone 155 sejam mais significativas.

Total de manifestagoes por meio de entrada
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Relatorio por Meio de

Entrada
Telefone 155
Telefone
Internet 9
Presencial
E-mail
Facebook
Carta
Reclame Aqui
consumidor.gov.br
Instagram
Governo ltinerante
Caixa de sugestdes
Sistema Legado
Twitter
Ceara App
Whatsapp
Google Ferramentas
Atendimento Virtual
Cidadao on-line - Chat
Cidadao on-line -
Telegram
Total

2022 2023 VARIACAO

177,78%
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3.3 Tipo de Manifestacao

Total de manifestagoes por tipo

Manifestagoes

Reclamacgao Solicitagao Sugestao Elogio Denuncia
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O grafico acima nos mostra claramente o quanto o cidaddo acessou a
ouvidoria para fazer as mais diversas reclamacodes, representando estas
42,42% das manifestacdes, seguidas por solicitacdes (24,24%), sugestdes
(15,15%), sendo elogios e denlncias com (9,09%) cada, no universo de
33 manifestacdes.

TIPO DE MANIFESTAGAO E SUA VARIAGCAO 2022 - 2023

Tipo de Manifestacio 2022 2023 VARIACAO
Reclamacao 0 14 -
Denlncia 1 3 200%
Elogio 2 3 50%
Sugestao 0 5 33,33%
Solicitacao 6 8 -
Total 9 33 266,67%

3.4 Assunto e Sub-Assunto

Total de manifestagoes por assunto
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Assunto Subassunto Quantidade |[Porcentagem
ACORDO DE Sem subassunto 4 12,12%
COOPERACAO/PARCERIAS
INSTITUCIONAIS
ELOGIO A VICE-GOVERNADORA Sem subassunto 2 6,06%
DO ESTADO
POLUICAO SONORA (DIVERSOQOS) BARES, BOATES 2 6,06%
E CASAS DE SHOW
VIOLACAO DE DIREITOS ASSEDIO 2 6,06%
HUMANOS CONTRA MULHER
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO 2 6,06%
SERVIDOR/COLABORADOR INDEVIDO/DESRESPEITO
SO COM O PUBLICO
AUDIENCIAS E ENCONTROS COM Sem subassunto 2 6,06%
GESTORES PUBLICOS
ASSEDIO MORAL PERSEGUICAO E 2 6,06%
COMPORTAMENTO
AGRESSIVO
ASSEDIO MORAL VIOLENCIA VERBAL 2 6,06%
ASSEDIO SEXUAL COMENTARIOS SEXUAIS 1 3,03%
ELOGIO AO GOVERNADOR DO Sem subassunto 1 3,03%
ESTADO
CONVENIOS E INSTRUMENTOS MONITORAMENTO 1 3,03%
CONGENERES
INSATISFACAO COM OS SERVICOS| FORMALIDADES E 1 3,03%
PRESTADOS PELO ORGAO BUROCRACIAS
FROTA DE VEICULOS Sem subassunto 1 3,03%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO | ENCAMINHAMENTO DE 1 3,03%
DA OUVIDORIA RESPOSTA
ENDERECOS, TELEFONES E Sem subassunto 1 3,03%
HORARIOS DE ATENDIMENTOS
DOS ORGAOQS PUBLICOS
EMPREGO/ESTAGIO ORIENTACOES E 1 3,03%
PROCEDIMENTOS PARA
ESTAGIOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE 1 3,03%

APROVADOS/CLASSIFICA

«——-—-* |
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DOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO REALIZAGAO DE_ 1 3,03%
CONCURSO/SELECAO
ASSEDIO MORAL PRATICA DE ACOES 1 3,03%
HUMILHANTES OU
DESPREZO
ASSEDIO MORAL EXCLUSAO DE 1 3,03%
BENEFICIOS SEM BASE
NORMATIVA
ASSEDIO MORAL ATAQUES A VIDA 1 3,03%
PESSOAL
APURACAO E PROCEDIMENTOS TORTURA 1 3,03%
SOBRE CRIMES DIVERSOS
APURACAO E PROCEDIMENTOS LESAO CORPORAL 1 3,03%
SOBRE CRIMES DIVERSOS

3.5 Tipificacao/Assunto

Total por assunto

ELOGIO A VICE-
GOVERNADORA DO
ESTADO: 21,21%

~~— FROTA DE VEICULOS: 6,06%

INSATISFAGAO COM 0S
SERVIGOS PRESTADOS
PELO ORGAO: 6,06%

ASSEDIO SEXUAL: 12,12% /'( i

POLUIGAO SONORA P

(DIVERSOS): 6,06%
VIOLAGAO DE DIREITOS
HUMANOS CONTRA
MULHER: 6,06%

| CONVENIOS E
' INSTRUMENTOS
CONGENERES: 6,06%

ASSUNTO
ACORDO DE COOPERAGAOQ/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 2
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1
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ASSUNTO

ASSEDIO MORAL

ASSEDIO SEXUAL

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

ELOGIO A VICE-GOVERNADORA DO ESTADO

ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO
EMPREGO/ESTAGIO

ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOQS
PUBLICOS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

FROTA DE VEICULOS

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
POLUICAO SONORA (DIVERSOS)

VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA MULHER

NINININ|R P [ RPINYNNRPR|R DR

3.6 Manifestacao por Tipo de Servicos

Considerado a missao institucional da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, a
qual executa, preponderantemente, atividades de assessoramento a Vice-
Governadora do Estado, sem, contudo, oferecer servicos publicos de maneira
direta ao cidadao, resta, portanto, impossibilitado o envio da avaliagcao continuada
dos servicos publicos prestados pelo érgdo.

3.7 Manifestacao por Programa Orcamentario

Programa Or¢camentario Quantidade | Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 32 96,97%
GOVERNANCA DO PACTO POR UM CEARA 1 3,03%
PACIFICO
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3.8 Manifestacoes por Unidades Internas

Orgao Unidade Quantidade Porcentagem
VICEGOV ASSESSORIA ESPECIAL 5 15,15%
DA VICE-
GOVERNADORIA
VICEGOV ASSESSORIA JURIDICA 4 12,12%
VICEGOV COORDENADORIA DE 19 57,58%
CONTROLE INTERNO E

OUVIDORIA

VICEGOV COORDENADORIA DE 4 12,12%
PROGRAMAS E

PROJETOS

VICEGOV SECRETARIO-ADJUNTO 1 3,03%

3.9 Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Assunto Subassunto Quantidade
ACORDO DE Sem subassunto 4
COOPERACAOQ/PARCERIAS
INSTITUCIONAIS
ELOGIO A VICE-GOVERNADORA Sem subassunto 2
DO ESTADO
POLUICAO SONORA (DIVERSOS) | BARES, BOATES E CASAS DE 2
SHOW
VIOLACAO DE DIREITOS ASSEDIO 2
HUMANOS CONTRA MULHER
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO 2
SERVIDOR/COLABORADOR INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM
O PUBLICO
AUDIENCIAS E ENCONTROS COM Sem subassunto 2
GESTORES PUBLICOS
ASSEDIO MORAL PERSEGUICAO E 2
COMPORTAMENTO AGRESSIVO
ASSEDIO MORAL VIOLENCIA VERBAL 2
ASSEDIO SEXUAL COMENTARIOS SEXUAIS 1
ELOGIO AO GOVERNADOR DO Sem subassunto 1
ESTADO
CONVENIOS E INSTRUMENTOS MONITORAMENTO 1

«——-—-* |
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CONGENERES

INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO

FORMALIDADES E BUROCRACIAS

FROTA DE VEICULOS

Sem subassunto

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO
DA OUVIDORIA

ENCAMINHAMENTO DE
RESPOSTA

ENDERECOS, TELEFONES E
HORARIOS DE ATENDIMENTOS
DOS ORGAQOS PUBLICOS

Sem subassunto

EMPREGO/ESTAGIO

ORIENTACOES E
PROCEDIMENTOS PARA
ESTAGIOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONVOCACAO DE
APROVADOS/CLASSIFICADOS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

REALIZACAO DE_
CONCURSO/SELECAO

ASSEDIO MORAL

PRATICA DE ACOES
HUMILHANTES OU DESPREZO

ASSEDIO MORAL

EXCLUSAO DE BENEFICIOS SEM
BASE NORMATIVA

ASSEDIO MORAL

ATAQUES A VIDA PESSOAL

APURACAO E PROCEDIMENTOS
SOBRE CRIMES DIVERSOS

TORTURA

APURACAO E PROCEDIMENTOS
SOBRE CRIMES DIVERSOS

LESAO CORPORAL

3.10 - Manifestacoes por Tipo de Servico

Tipo de servico

Quantidade

Porcentagem

NAO SE APLICA

33

100,00%

3.11 - Manifestacoes por Programa Orcamentario

Programa Orgcamentario Quantidade Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 32 96,97%
GOVERNANCA DO PACTO POR UM CEARA PACIFICO 1 3,03%
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3.12 - Manifestacoes por Unidades Internas

Orgao Area interna Tempo Total de
médio em | respostas
dias
VICEGOV | [VICEGOV] COPP - COORDENADORIA DE 0 1
PROGRAMAS E PROJETOS
VICEGOV | [VICEGOV] ASJUR - ASSESSORIA JURIDICA 1 2

3.13 Manifestacoes por Municipio da ocorréncia

Municipio 2022 2023
Canindé 2
Caucaia 1
Eusébio 2
Fortaleza 07 13

Independéncia
Limoeiro do
Norte
Nao se Aplica 9
Quixada
Tururu 1
Aiuba 1
Aracati 1
Itapiuna 1
Milha 1
Sao Gongalo do 1
Amarante
Total 12 33
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4.1 - Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto ne@.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacdes respondidas no prazo, as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde gue
estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em Manifestacoes em 2023
2022
Manifestacoes 21 23
Finalizadas no Prazo
Manifestacoes 0 10
Finalizadas fora do (prazo prorrogado)
Prazo
Manifestacoes 0 0

Pendentes no prazo
(nao concluidas)

Manifestacoes 0 0
Pendentes fora prazo
(nao concluidas)

Total 21 33
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Tivemos 10 manifestacdes respondidas fora do prazo, que foram prorrogadas, no
ano de 2023. As demandas puderam ser atendidas de forma eficiente e
tempestiva, porém algumas precisaram ser prorrogadas, pois dependiam de dados
de outros setores.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacao indice de indice de
Resolubilidad Resolubilidade
e em 2022 em 2023

Manifestacoes 100% 69,70%
Finalizadas no
Prazo
Manifestacoes 0% 30,30%
Finalizadas fora
do Prazo

Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2022 5 dias

Tempo Médio de Resposta 2023 25 dias

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria
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De acordo com as informacbes disponiveis no sistema Ceara
Transparente, a pesquisa de satisfacao nao foi respondida no periodo de
janeiro a dezembro de 2023 por nenhum cidadao. Desta forma, nao temos

como calcular o indice de satisfacao.

Tabela: Resultado da Pesquisa de Satisfacao

iNDICE DE SATISFAGCAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA -
PERIODO DE: 01/01/2323 a 31/12/2023

indice Geral de Satisfacio Resultado
a. De modo geral qual sua satisfacao com o Servico de Ouvidoria 0
neste atendimento (considere a atencao, compromisso e respeito do
ouvidor e sua equipe)?
b. Qual sua satisfacao com o tempo da resposta? 0
c. Qual sua satisfacao com o canal de atendimento que vocé utilizou 0
para registrar a sua manifestacao? (considere a comunicacao,
facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal:
[used input]
d. Qual sua satisfacao com a qualidade da resposta apresentada? 0
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e
se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 0
indice de Satisfagao: 0,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 0
servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 0
indice de Expectativa: 0,00%
indice de Resolutividade Resultado
Sim 0
Nao 0
Parcialmente 0
Vazias 0
Total de pesquisas de satisfacao em Ouvidoria 0
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INFORMAGCOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO

Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2022 1

Total de pesquisas respondidas 2023 0

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Identificamos que as principais manifestacdes no ano foram elogios a Vice-
Governadora com percentual de 21,21%. Em contraponto, as
manifestacdes de assédio sexual tiveram indice de 12,12%, das mais
diversas secretarias e encaminhadas para a vice governadoria para
conhecimento.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes
As manifestacoes recorrentes, foram solicitacao de acordos e parcerias
institucionais, reclamacao por poluicao sonora, solicitacao de audiéncia
com os gestores, denlncias de assédio moral e sexual.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as
principais manifestagoes apresentadas

As manifestacdes de reclamacdes e denlncias foram encaminhadas para
as secretarias que correspondiam. As solicitacdes de audiéncias com
gestores foram marcadas com seus assessores para Vverificacao de
possibilidades nas respectivas agendas.
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Ao proporcionar um canal estruturado para feedbacks, sugestdes e
dendncias, a ouvidoria contribuiu significativamente para promover uma
cultura mais acolhedora e positiva no 6érgao. A existéncia de uma
ouvidoria interna também reforca a importancia da comunicacao aberta e
respeitosa dentro da organizacao, embora que no periodo de 2023 nao
tenhamos registrado manifestacdes internas.

O gue se buscara no ano de 2024, a fim de que haja a participacao dos
colaboradores e servidores do 6érgao, € a ampla divulgacao do canal da
ouvidoria para que haja um aumento da confianca dos colaboradores,
diminuicao da ansiedade, ajuda na resolucao de problemas e manutencao
de um ambiente saudéavel de trabalho.

Durante o ano de 2023, houve a participacao dos integrantes em todas as
capacitacdes ofertadas pela rede estadual de ouvidoria e acesso a
informacao, bem como nas reunides da rede de fomento ao Controle
Social do Estado.

No ano de 2023 nao foi executado pela ouvidoria nenhuma acao de boas
praticas.
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Considerando que a Ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos,
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou
apuracao do caso e que, a partir das informacdes trazidas pelos cidadaos,
esta pode identificar melhorias, propor mudancgas, assim como apontar
situacbes irregulares no 6érgao ou entidade, sugerimos ao gestor da
Assessoria Especial da Vice-Governadoria, a criacao de politica que
incentive a participagao do usudrio interno na apresentacao de suas
demandas.

Ademais, sugerimos o fomento da parceria entre os setores de
Comunicacao e Tecnologia da Informacao para que atuem na ampla
divulgacado dos canais disponiveis para acesso, seja do cidaddo interno ou
externo, além de criar ferramentas de avaliacdo simplificada, nas quais
sejam didaticas.

No tocante as sugestdes para o aprimoramento das acdes governamentais
e de politicas publicas, é importante mencionar que o ano de 2023 foi um
ano de o transicao de Politicas antes sob a geréncia do 6rgao.

Com o advento da Lei 18.310, de 17 de fevereiro de 2023, que alterou a estrutura
administrativa do Estado do Ceard, o Programa Pacto por Um Ceard Pacifico e o
Programa de Prevencao e Reducao a Violéncia - PReVio, passaram a ser geridos
pela Casa Civil, razao pela qual, nao houve para o respectivo ano, acdes e/ou
sugestdes neste aspecto.

No entanto, para o PPA 2024-2027, havera novo eixo de atuacao na area
de Governanca e Tecnologia, razao esta em que a Ouvidoria Setorial
atuard em parceria com a administracao superior, a fim de que as politicas
sejam amplamente divulgadas e implementadas, com a participacao do

cidadao.
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A partir da anélise das manifestacdes registradas na ouvidoria, e tendo em
vista o conteldo das demandas fazer referéncia, em sua maioria,as
atribuicbes de outras pastas estaduais, mostra-se necessaria a
implementacao de acdes voltadas a uma melhor divulgacao da missao
institucional da Assessoria Especial da Vice-Governadoria, permitindo aos
cidadaos uma maior assertividade no enderecamento de suas demandas.

Além disso, considerando a recente atualizacao do planejamento
estratégico do 6rgao em referéncia, sugere-se a realizacdao de capacitacao
especifica para os servidores designados para as funcdes respectivas.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024

Documento assinado digitalmente

“b MICHELLE OLIVEIRA FREITAS
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Atesto ciéncia do presente Relatdrio Simplificado de Gestao de Ouvidoria, referente
as atividades do ano de 2023, no ambito da Assessoria Especial da Vice-
Governadoria, nao havendo recomendacdes pretéritas a se observar, determino o
encaminhamento deste documento a Controladoria Geral do Estado do Ceara para a
devida publicizacao, o qual sera disponibilizado no sitio eletrénico do érgao.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024.
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