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Secao | - Ouvidorias Setoriais

1. INTRODUCAO

Em cumprimento ao Art. 12, inciso XII, do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21
de fevereiro de 2020 e a Lei Nacional n° 13.460/2017, é apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuacdo das atividades desenvolvidas no ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2023.

O Relatorio de Gestédo de Ouvidoria € um importante instrumento de gestao,
gue tem por objetivo dar transparéncia das acdes e dos resultados das Ouvidorias Setoriais
a partir das contribuicbes da sociedade para a melhoria dos servicos e programas
governamentais, possibilitando ao Estado a utilizacdo dessas informacdes gerenciais na
tomada de decisdo, na gestao de politicas publicas e no planejamento governamental.

A Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto Estadual
n.° 33.485/2020, tem um papel de atuar no tratamento e nas respostas das manifestacées
apresentadas pelos cidaddos. Em conformidade com o modelo de gestdo do Poder
Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias € formado atualmente por 67 Ouvidorias
Setoriais dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo coordenado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, na qualidade de 6rgéo central.

No ano de 2023, passaram a integrar a Rede Estadual de Ouvidorias as
seguintes secretarias: CEARAPAR, SEDIH, SEM, SEPA, SPA e SET, as quais tiveram
ouvidorias setoriais devidamente instituidas em suas estruturas administrativas. As
secretarias vinculadas a Casa Civil também passaram a integrar a Rede de Ouvidorias, por
meio da implementacéo de sub-rede, sob a coordenacao daquela Ouvidoria Setorial. A sub-
rede de ouvidorias da Casa Civil é formada pelas seguintes secretarias: Secretaria da
Articulacdo Politica (SEAP), Secretaria da Diversidade (SEDIV), Secretaria da Igualdade
Racial (SEIR), Secretaria da Juventude (SEJUV), Secretaria dos Povos Indigenas
(SEPINCE) e Secretaria das Relac¢des Internacionais (SRI).

No ano de 2023, foram registradas 76.742 manifestacbes de ouvidoria,
apresentando aumento de 8,5% de aumento em relacdo ao ano de 2022.

Esse crescimento pode estar relacionado aos novos programas e politicas
publicas que foram implementados ao longo do ano, onde a populagéo pode contribuir com
0 seu aprimoramento a partir da sua utilizacdo e experiéncia na qualidade de usuério do

servico publico. Outro fator que pode ter contribuido com 0 aumento dessa participacao sao
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acOes de divulgacéo da ouvidoria realizadas pelas setoriais junto & popula¢éo nos 6rgaos e
entidade.

O Grafico a seguir mostra o quantitativo de manifestacdes registradas ao longo
dos ultimos 13 anos, compreendendo o periodo de 2011 a 2023. Nessas informacdes estdo
contabilizados 10.136 atendimentos prestados pelas Ouvidorias da Arce, Cagece e Sesa,

oriundos de suas ferramentas especificas, os quais ndo serdo detalhados no presente

relatério.
Gréfico 01
Manifestacdes de Ouvidoria
Evolucdo Anual 2011 a 2023
100.000 91.998 93.012
80.000 76.087 77.712
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0

Fonte: Ceara Transparente e Relatérios das Ouvidorias Setoriais ARCE (SOA), CAGECE(SGO) E SESA (OUVIWEB)
*2023: Ceara Transparente — CT: 76.742 manifestacGes e Relatérios das Ouvidorias Setoriais: ARCE - SOA: 392
manifestacBes; CAGECE - SGO: 5.443 manifesta¢gfes e SESA - OUVIWEB: 4.301 manifestacdes.

As manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente
(CT) seguem um fluxo definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. A equipe da Central de
Atendimento Telefonico 155 e a equipe de Monitoramento da CGE atuam em articulacéo
com a Rede de Ouvidorias no tratamento das demandas registradas na plataforma Ceara
Transparente, sob a coordenacéo e orientacdo da CGE.

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

Destaca-se que, no ano de 2023, foram registradas 1.760 manifestacdes, cuja
competéncia ndo é do Governo do Estado, e 4.047 manifestacées que foram invalidadas
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por ndo possuir objeto ou conteddo de Ouvidoria, portanto, essas demandas ndo serédo
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
orgados e entidades estaduais quanto as 07 Orientacbes e as 02 Recomendacdes
apresentadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado por meio do Relatério de
Gestédo de Ouvidoria do ano de 2022. Serdo utilizadas para essa analise as informacgdes
prestadas nos Relatorios de Gestdo de Ouvidoria, elaborados pelas Ouvidorias Setoriais

e/ou Assessorias de Controle Interna e Ouvidoria.

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 acdes e eventos institucionais organizados pelo
orgao/entidade, objetivando divulgar os canais de participacdo e 0 recebimento de
manifestacoes.

N&o Implementado: SEDUC e SDE

Para AESP, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CGD, CEARAPREV, ESP, PGE, POLICIA
CIVIL, SECITECE, SDA, SEDET, SEFAZ, SEMA, SOP, SPS, SSPDS, URCA e UVA
(orientacao nao implementada em 2022)

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideracfes e justificativas
apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagéo.

Implementado: CASA MILITAR e ESP.

Implementado Parcialmente: AESP, CEARAPREV, SEFAZ, SOP e SSPDS.

Nao Implementado: CASA CIVIL, PGE, POLICIA CIVIL, SDA, URCA e UVA.

Nao Informado: CGD, SECITECE, SDE, SEMA e SPS.
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Para: PEFOCE, PMCE e SOP (orientacdo 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.

Implementado: PEFOCE.

N&o Implementado: PMCE e SOP.

Para: URCA e UVA (orientac&o ndo implementadas em 2022)

Orientacédo 04 — Intensificar a divulgacéo dos canais de participacdo e misséo da ouvidoria
aos usuarios (docentes e discentes) das universidades, durante a realizagcdo dos cursos
presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das possibilidades, incluir no
material didatico, orientando também o professor sobre essa divulgacgéo.

N&o Informado: URCA e UVA.

Para: CIPP S/A, COGERH, DETRAN, SECULT, SEDUC, SEMACE, SEFAZ, SEPLAG,
SESA, URCA, UECE e UVA. (6rgdos 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 Instrucdo Normativa CGE n° 01/2020 e com a Instrucao
Normativa n°® 02/2023.

Implementado: CIPP, SECULT, SEFAZ e SEPLAG.

Implementado Parcialmente: DETRAN, SEDUC, SEMACE e SESA.

N&o Implementado: COGERH.

N&o Informado: UECE, URCA e UVA.

Para: CEGAS, CGD, CASA MILITAR, SEAS, SEJUV, SOHIDRA e VICEGOV. (6érgaos
com alto volume de manifestagcfes 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
apuracédo das demandas, objetivando evitar a abertura de processos administrativos pela
Ouvidoria ou encaminhamentos por outros meios ndo seguros.

Implementado: CASA MILITAR, CEGAS, SEAS e VICEGOV.
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Nao Implementado: SEJUV
Nao Informado: CGD e SOHIDRA.

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

Orientacdo 07: Realizar o planejamento para avaliagdo dos servigos, com significancia
estatistica, do orgdo/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas
reclamacdes recebidas pela Ouvidoria, conforme previsto na Lei 13.460/2017.
Implementado: CAGECE, SEFAZ e SESA.

Implementado Parcialmente: DETRAN e SEDUC.

N&o Implementado: PMCE

Nao Informado: CEARAPREV, METROFOR, SAP e SPS.

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 - Criacao de procedimentos internos e de plano de agao 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.

Implementado: ADAGRI, CEARAPREV, DETRAN, EGPCE, FUNECE, JUCEC, NUTEC,
SRH, SECULT e SOP.
Implementado Parcialmente: PEFOCE, SESA, SOHIDRA e SUPESP.

N&o Implementado: COGERH, URCA e UVA.

Para: SEMA

Recomendacéo 02 — Elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE,
conforme dever do ouvidor previsto no inciso VIII, Art. 27 do Decreto Estadual 33.485/2020,
no prazo de 40 dias, ap0s encerramento do exercicio, conforme inciso |, Art. 5°, da Instrucéo
Normativa CGE 01/2020.

Implementado: SEMA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, como 6rgéo central e gestor do

Sistema Estadual de Ouvidoria, avaliara, junto a gestdo dos 6rgédos e entidades, as
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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 2023, como forma de aprimorar a oferta dos servigos

publicos destinados a populacao pelo Governo do Estado.
3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2023

Nesta sec¢do, serdo apresentados os numeros registrados no ano de 2023,
com abordagem quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados no Ceara
Transparente e dos relatorios apresentados pelas Ouvidorias Setoriais.

As ouvidorias setoriais mais demandadas pelos cidadaos no ano de 2023
foram CAGECE, SESA, DETRAN, SEFAZ, SEDUC, SAP, PMCE, CBMCE, CASA CIVIL,
SPS e POLICIA CIVIL o que corresponde a aproximadamente 80% das manifestacdes

registradas na plataforma Ceara Transparente.

3.1 Manifestacdes por Orgéo e Entidades

As Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de Ouvidorias sao
divididas em quatro tipos, levando em consideragdo volume de manifesta¢des recebidas
anualmente.

As ouvidorias que receberam até 80 manifestacbes no ano de 2023 estédo
classificadas como Tipo |; as ouvidorias que receberam entre 81 e 300 manifestacdes no
ano de 2023 estao classificadas como Tipo II; as ouvidorias que receberam entre 301 e
1.000 manifestacdes no ano de 2023 estdo classificadas como Tipo Ill; e a Tipo IV séo as
gue receberam mais de 1.000 manifesta¢des no ano de 2023.

Como se pode observar no grafico e na figura a seguir, 15 Ouvidorias, que
compdem o Tipo IV, foram responsaveis por receber, aproximadamente, 86% das
manifestagdes de Ouvidoria no ano de 2023.

Figura 01
Quantidade de manifestacdes por Tipo de Ouvidoria Setorial

¢ 12 Quvidorias * 15 Quvidorias

*6.806 *66.178
Manifestacoes Manifestagoes

* 19 Quvidorias

*3.005
Manifestagoes

¢ 21 Quvidorias

e 516
Manifestacoes

De 81 a 300
1 Manifestacoes

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Até 80
Manifestagoes

De 301 a 1.000 Acima de 1.000
Manifestacoes ManifestacGes
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No grupo de tipologia I, 07 Ouvidorias tiveram reducdo no numero de
demandas (CEASA, CASA MILITAR, EGP, FUNCEME, FUNTELC, IPECE, SDE), 09
Ouvidorias tiveram aumento (CEGAS, ETICE, NUTEC, SECITECE, SETUR, SOHIDRA,
SUPESP, VICEGOV, ZPE) , enquanto 05 ouvidorias néo foi possivel calcular variacdo por
nao fazerem parte da Rede de Ouvidorias em 2023 (SEM, SEPA, SET, SPA, CEARAPAR).
Destacamos que a Ouvidoria da SEDIH néo teve variacdo de manifestagbes considerando
gue foi criada em 2023. A Ouvidoria da SEPA, criada em dezembro de 2023, néo recebeu
demandas nesse periodo. De um modo geral, considerando o total de demandas, esse

grupo de ouvidorias teve reducao de 7,35%, em relacdo ao ano de 2022.

No grupo de tipologia Il, 14 Ouvidorias tiveram aumento no numero de
demandas (ADAGRI, COGERH, ESP, FUNCAP, IDACE, SCIDADES, SDA, SEAS,
SECULT, SEINFRA, SEMA, SESPORTE, SRH, URCA), enquanto 05 Ouvidorias tiveram
redugédo (AESP, CEE, CIPP S/A, EMATERCE, UVA). De um modo geral, considerando o
total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve aumento de 20%, em relagdo ao ano de
2022.

No grupo de tipologia Ill, 06 Ouvidorias tiveram aumento no numero de
demandas (CGE, FUNECE, ISSEC, PEFOCE, SEMACE, SOP), enquanto 05 Ouvidorias
tiveram reducao (ADECE, ARCE, JUCEC, PGE, SEPLAG). Destacamos gque a Ouvidoria da
SEDIH néo teve variacdo de manifestacfes considerando que foi criada em 2023. De um
modo geral, considerando o total de demandas, esse grupo de ouvidorias teve ligeiro
aumento de 0,21, %, em relagéo ao ano de 2022.

No grupo de tipologia IV, 09 Ouvidorias tiveram aumento no numero de
demandas (CBMCE, CASA CIVIL, DETRAN, METROFOR, POLICIA CIVIL, PMCE, SAP,
SEDUC, SSPDS), enquanto 06 Ouvidorias tiveram reducdo (CAGECE, CEARAPREV,
CGD, SEFAZ, SESA, SPS). De um modo geral, considerando o total de demandas, esse

grupo de ouvidorias teve uma reducéo de 10,66%, em relagdo ao ano de 2022.

3.2 Andlise das manifestacfes dos 6rgaos mais demandados

A seguir seré realizada a analise sucinta dos niumeros de manifestacdes
apresentadas pelas 10 Ouvidorias mais demandadas no ano de 2023, as quais
correspondem a aproximadamente 77% de todas as demandas registradas na plataforma

Ceara Transparente.
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CAGECE
16.118

Representa
aproximadamente
21% das
manifestacoes
registradas

Quadro 01
ais manifestacdes das ouvidorias mais demandadas

Os tipos de manifestagdes com maior numero de registros foram
as reclamacdes e solicitacdes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Falta de agua;
= Insatisfacdo com os servicos prestados pela companhia;
= Fatura de consumo da Cagece;
= Vazamento em Via Publica;

= Estrutura e funcionamento do atendimento telefénico.

SESA
14.820

Representa
aproximadamente
19,31% das
manifestacoes

registradas

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

aos seguintes assuntos:
= Elogio a servidor e aos servigos prestados pelo 6rgao
= Assisténcia a Saude;
= Gestdo administrativa dos equipamentos de saude;
» Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéo;

= Conduta inadequada de servidor/colaborador.

DETRAN
7.341

Representa
aproximadamente
9,57% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagcbes com maior nimero de registros foram
as reclamacdes e solicitacbes diversas, relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Carteira Nacional de Habilitacdo - CNH;
* Insatisfacdo com os servigos prestados pelo érgao;
= Carteira de Motorista Popular (CNH Popular);
= Procedimentos para defesa de multa;

= OrientagGes sobre 0s servicos prestados pelo 6rgéo.

SEFAZ
4.168

Representa

aproximadamente

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

seguintes assuntos:

= Servico de Mercadoria em Transito;
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5,43% das
manifestacoes

registradas

» Servigo de fiscalizagdo de Empresa;
» Tramitacdo de processos fiscais;
= Orientacfes sobre servicos;

= Servico de emissao de imposto sobre veiculos automotor
— IPVA.

SEDUC
3.829

Representa
aproximadamente 5%
das manifestacfes

registradas

Os tipos de manifestagdes com maior numero de registros foram
as reclamacdes, denlncias e solicitacdes diversas,

relacionadas aos seguintes assuntos:

= Conduta inadequada de nucleo gestor;

Conduta inadequada de professor;

= Funcionamento da Escola e Procedimentos Escolares;

Falta de estrutura em escola;

Conduta inadequada de servidor/colaborador.

SAP
3.352

Representa
aproximadamente
4,37% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagbes com maior nimero de registros foram
as reclamacGes e denuncias, relacionadas aos seguintes

assuntos:

= Conduta inadequada de policial penal;

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo;
= Custddia de presos;

= Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e

cadeias publicas;

= Conduta inadequada de servidor/colaborador.

PMCE
2.901

Representa
aproximadamente
3,78% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagcBes com maior nimero de registros foram
as reclamacdes, solicitacdes diversas e denlncias

relacionadas aos seguintes assuntos:
* Intensificagdo de Policiamento;
= Conduta Inadequada de Policial Militar;
= Poluicdo Sonora;

= Tramitag&do de processos administrativos.




CBMCE
2.707

Representa
aproximadamente
3,53% das
manifestacdes

registradas

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

seguintes assuntos:
= Certificado de conformidade;
» Vistoria técnica em edificacéo;
= Andlise de projeto de seguranca de incéndio e panico;
= Tramitacdo de processos administrativos;

= Conduta inadequada de servidor/colaborador.

CASA CIVIL
2.017

Representa
aproximadamente
2,63% das
manifestacoes

registradas

Os tipos de manifestagBes com maior nimero de registros foram
as reclamacbes e solicitacfes diversas relacionadas aos

seguintes assuntos:
= Melhorias na seguranca publica;
= Concurso publico/selecéo;
= Acordo de cooperacao/parcerias institucionais;
= Programas e projetos do Governo do Estado;

» Tramitag&o de processos administrativos.

SPS
1.834

Representa
aproximadamente
2,39% das
manifestacdes

registradas

Os tipos de manifestagbes com maior nimero de registros foram
as reclamacfGes e denuncias, relacionadas aos seguintes
assuntos:

* Violacdo de Direitos Humanos (Pessoas em restricao de
liberdade);

= Estrutura e funcionamento do Vapt-Vupt (relacionadas ao

agendamento on line da Carteira de Identidade);
= Programas de protecao social basica;

= Programa Ceard sem fome (relacionadas aos

beneficiarios nao contemplados);

» Insatisfacdo com os servicos prestados pelo érgao.

3.3 ManifestacOes por Meio de Entrada

De um modo geral, houve aumento de aproximadamente 8,5% nos registros

das manifestacdes de ouvidoria. Os meios de entrada que apresentaram maior aumento em
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nameros absolutos e percentualmente foram; Formulério eletrénico do Ceara Transparente

- CT, Telefone fixo, Caixa de sugestdes e Plataforma Reclame Aqui.

Os principais meios de entrada que apresentaram reducdo no numero de

registros em 2023 foram: Central 155, Presencial, E-mail e aplicativo Ceara App.

Tabela 01
Manifestacdes por Meio de Entrada
Formulério eletrénico do CT 20.865 27.978 34,09%
Central de Atendimento 155 26.024 21.939 -15,70%
Telefone fixo (diversos) 10.314 12.226 18,54%
Caixa de sugestbes (Sesa) 3.974 5.448 37,09%
Presencial (diversos) 4.829 4.507 -6,67%
E-mail (diversos) 3.655 2.738 -25,09%
Reclame Aqui (diversos) 449 773 72,16%
Ceara Cidad,éo on—Iine -- 415 -- .
Transparente Ceard App (d_|versos) 304 266 -12,50%
WhatsApp (diversos) 194 171 -11,86%
-CT Atendimento Virtual (Sefaz) -- 138 --
Google Ferramentas (Sesa) 81 57 -29,63%
Instagram 39 50 28,21%
Facebook 16 14 -12,50%
Carta (diversos) 06 12 100,00%
Governo ltinerante (diversos) -- 9 --
Twitter 0 1 --
Total CT 70.753 76.742 8,46%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
*As ferramentas Cidaddo On-line e Atendimento Virtual comegaram a funcionar em 2023.



3.4 ManifestacGes de Ouvidoria por Macrorregiao de Planejamento

Figura 02
Quantidade de Manifestacdes de Ouvidoria por Macrorregidao de Planejamento
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 - DOE 22/10/2015).
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O mapa do Estado do Ceard apresentado esté dividido por macrorregides de
planejamento, com o quantitativo de manifestacdes registradas por macrorregiao, a partir
do municipio/ocorréncia informado na demanda pelo cidaddo na plataforma Ceara
Transparente.

Destaca-se que em 16.270 demandas, o que representa 21% de todas as
manifestacbes, ndo houve a identificacdo do municipio, principalmente nos registros
anbnimos, além disso, 991 (1,3%) demandas foram oriundas de outros estados brasileiros,
0 que sera detalhado mais adiante.

Considerando as manifesta¢cdes com a identificacdo de municipios cearenses,
foram registradas 59.481 demandas (77,5%), conforme distribuicdo por macrorregiao na
tabela abaixo.

Tabela 02

Manifestacdes por Macrorregiao/Populacao/Meio de Entrada

Macrorregido de

Planejamento

Grande Fortaleza

Cariri

Sertdo de Sobral

Sertao Central

Litoral Oeste/Vale
do Curu

Serra da Ibiapaba

Vale do
Jaguaribe

Centro Sul

Litoral Norte

Macico de
Baturité

Quantidade de
Manifestacdes
2022

19.084 demandas

3.077 demandas

1.146 demandas

1.045 demandas

1.533 demandas

1.048 demandas

761 demandas!

902 demandas

662 demandas

465 demandas

412 demandas

Quantidade de
Manifestacdes
2023

41.717 demandas

4.428 demandas

2.575 demandas

1.697 demandas

1.595 demandas

1.337 demandas

1.176 demandas

1.063 demandas

1.028 demandas

707 demandas

696 demandas

Percentual dos
principais canais

utilizados por
Populacao/Regido da
Regido em 2023

Formulério CT: 17.357
Central 155: 10.924
Telefone: 8.249
Formulario CT: 1.828
Central 155: 865
Presencial: 559

Caixa de sugestdes: 975
Formulario CT: 833
Central 155: 258

Caixa de sugestdes: 570
Formulario CT: 531
Central 155: 180
Formulério CT: 519
Presencial: 464

Central 155: 346
Formulério CT: 548
Caixa de sugestdes: 289
Central 155I; 257
Formulério CT: 600
Caixa de sugestbes: 277
Central 155: 146
Formulario CT: 584
Central 155: 208

Caixa de sugestbes: 151
Formulério CT: 481
Central 155: 165
Presencial: 158
Formulério CT: 253
Central 155: 224
Telefone fixo: 126
Formulario CT: 383
Central 155: 112
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Percentual dos

Macrorregido de Quantidade de Quantidade de principais canais

Planejamento

Manifestacfes Manifestacfes utilizados por
2022 2023 Populacdo/Regido da
Regido em 2023

Sertéo de Caixa de sugestdes: 107
Crateus

il et s Formuléario CT: 296
Litoral Leste 691 demandas Central 155: 206

Telefone fixo: 74
Formulério CT: 172

gert_ac;I de 282 demandas 437 demandas  Central 155: 146
aninae Telefone e Presencial: 98
Formulério CT: 236
3 176 demandas
ﬁlehr;érl:u(:]?ss 333 demandas Central 155: 55

Caixa de sugestoes: 31

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Classificagdo 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.

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

Na tabela abaixo, serdo apresentados 0os municipios que concentraram o0

maior numero de registro de manifestagdes por macrorregiao.

Tabela 03
Manifestacdes por Municipios

Macrorregido de Quantidade de Manifestagdes por
Planejamento Municipios
Fortaleza 32.040
Itaitinga 2.101
Grande Fortaleza Caucaia 1.715
Maracanau 1.637
Maranguape 596
Juazeiro do Norte 2.487
Crato 558
Cariri Campos Sales 284
Barbalha 209
Missdo Velha 104
Itapipoca 1.016
Litoral Oeste/Vale PenteC(.),S te 153
do Curu Itapajé 114
Tururu 50
Amontada 42
Sobral 2.042
Varjota 86
Sertdo de Sobral Forquilha 83
Massapé 67
Mucambo 37
. Tiangua 548
Serra da Ibiapaba Sao Benedito 189
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Ubajara 150
Guaraciaba do Norte 127
Vicosa do Ceara 115
Quixeramobim 634
Quixada 614

Sertao Central Pedra Branca 95
Banabuiu 79

Ibicuitinga 68
Iguatu 628
Ico 111

Centro Sul Acopiara 82
Quixeld 49

Jucas 39
Russas 420
Limoeiro do Norte 296
JVaIe dg Morada Nova 139
aguaribe Jaguaribe 74
Alto Santo 40
Acaral 234
Camocim 205
Litoral Norte Granja 151
Jijoca de Jericoacoara 127

Marco 78
Aracati 405
Beberibe 112

Litoral Leste Jaﬁ]uam?na 7
capui 46

Fortim 42

Itaicaba 9
Baturité 199

Macico de Redeﬂgéo 95
Baturité Arac‘.),'aba 68
Itapiuna 56

Guaramiranga 55
Cratels 219
~ Nova Russas 104
Sg:;?gudse Santa Quitéria 81
Ipueiras 61

Independéncia 43
Canindé 298

Madalena 45

Sertao de Boa Viagem 42
Canindé Caridade 24
Itatira 19

Paramoti 9
Taua 248

Sertdo dos .Par.amp — =
T thenanopohs 16
Arneiroz 15

Aiuaba 13

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Tabela 04

Manifestacdes por Regides Brasileiras
Reqides Quantidade de Manifestacdes
9 2023

Sudeste 462
Nordeste, sem Ceara 267
Sul 133




Centro-Oeste 86

Norte 43
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 05
Manifestacdes por Meio de Entrada
Outros Estados e Manifestacdes sem a identificacdo do Municipio
Quantidade de Quantidade de
ManifestacBes ManifestacBGes Canais Utilizados
2022 2023

Origem da

Manifestacéo

Formulario do CT: 918
Cidadao on-line: 22
Atendimento virtual: 15
1.176 991 E-mail: 14

Telefone fixo: 13
Presencial: 03

Outros: 11

Central 155: 7.845
Formulario CT: 2.441
Telefone fixo: 2.250
E-mail: 1.608
Presencial: 960

Caixa de sugestdes: 704
Reclame Aqui: 238
Cidadao on-line — Chat: 100
WhatsApp: 55

Ceara App: 21
Instagram: 20
Atendimento Virtual:10
Cidad&o on-line — Telegram: 8
Facebook: 5

Carta: 3

Twitter: 1

Google Ferramentas: 1

Outros Estados
do Brasil

N&o Informado 35.199 16.270

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Quadro 02 )
Principais Assuntos por Macrorregiao/Orgao

Macrorregiao
de

Planejamento/ Principais Assuntos - 2023

QOutros

»= Elogio ao servidor publico/colaborador

» Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgéo
Grande » |nsatisfacdo com as atividades e procedimentos da

Fortaleza companhia

= Melhorias na seguranca publica

» Falta de agua




Cariri

Falta de 4gua

Gestdo administrativa dos equipamentos de saude
Assisténcia a saude

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao

Vale do

Jaguaribe

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
Estrutura e funcionamento do 6rgao/entidade
Gestdo administrativa dos equipamentos de saude
Melhorias na seguranca publica

Litoral
Oeste/Vale do

Assisténcia a saude
Falta de 4gua
Elogio a servidor e aos servicos prestados pelo 6rgéo

Curu Carteira nacional de habilitacdo - CNH
Conduta inadequada de servidor/colaborador
Insatisfacdo com os servigcos prestados pelo 6rgéo
Serrada Elogio a servidor e aos servigos prestados pelo 6rgéo
. Carteira nacional de habilitagdo - CNH
Ibiapaba

Falta de 4gua
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade

Sertdo Central

Elogio a servidor e aos servicos prestados pelo 6rgéao
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
Gestdo administrativa dos equipamentos de saude
Assisténcia a saude

Falta de 4gua

Sertdo de Sobral

Elogio a servidor e aos servicos prestados pelo 6rgéo
Assisténcia a saude

Conduta inadequada de servidor/colaborador

Gestao administrativa dos equipamentos de salde
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade

Assisténcia a saude
Orientacdes em saude

Centro Sul Carteira nacional de habilitagdo - CNH
Insatisfacdo com os servigcos prestados pelo 6rgéo
Tramitagé@o de processo administrativo
Edital pablico cultural - editais diversos
Sertio de Assisténcia a saude
Canindé Insatisfacdo com os servigcos prestados pelo 6rgéo
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo
Carteira nacional de habilitacdo - CNH
Falta de agua
Macico de Insatisfagéo com os servicos prestados pelo 6rgéo
o Elogio ao servidor publico/colaborador
Baturite

Carteira nacional de habilitagdo - CNH
Assisténcia a saude
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Sertao de

Crateuls

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao
Carteira nacional de habilitacdo - CNH

Apuracéo de responsabilidade disciplinar (servidores
policia militar)

Tramitacdo de processo administrativo

Litoral Leste

Elogio ao servidor publico/colaborador
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgéo
Assisténcia a saude

Fiscalizacdo ambiental

Carteira nacional de habilitacdo - CNH

Litoral Norte

Assisténcia a saude

Carteira nacional de habilitacdo - CNH

Elogio aos servigcos prestados pelo 6rgéo
Informacéo sobre servidor

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo

Sertdo dos

Inhamuns

Servigo de mercadoria em transito

Falta de 4gua

Conduta inadequada de servidor/colaborador
Apuracao e procedimentos sobre crimes diversos
Assisténcia a saude

Outras Regibes

do Brasil

Orientacdes sobre a prestacao dos servigos dos 6rgaos
publicos

Servi¢co de mercadoria em transito

Tramitagéo de processos fiscais

Servigo de cadastro de empresa

Tramitagdo de processo administrativo

Nao Informado

Carteira nacional de habilitagdo - CNH
Insatisfacdo com os servigcos prestados pelo 6rgéo
Assisténcia a saude

Elogio ao servidor publico/colaborador

Falta de agua

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Classificagao a partir do mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 -

DOE 22/10/2015) e Cear4 Transparente - CT.

4. INDICADORES DE OUVIDORIA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado utiliza os indicadores abaixo para

0 acompanhamento do desempenho das ouvidorias setoriais:

a) Indice de Manifestacdes Procedentes de Ouvidoria Respondidas no Prazo

(resolubilidade), cuja meta estabelecida € de 94%;

b) indice de Satisfacdo dos Usuéarios com as Ferramentas de Ouvidoria, cuja

meta estabelecida é de 67%.
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Tabela 06
Resultado Geral dos Indicadores de Quvidoria em 2023
indice de Resolubiidade em 2023 94,33%

(Manifestacdes respondidas no prazo)

indice de Satisfacdo em 2023 63%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No ano 2023, o indice de manifestacdes respondidas no prazo foi atingido.
Sobre o indice de satisfacdo, importante destacar que a regra do célculo foi alterada no ano
2023. O novo célculo teve como parametro a escala likert, considerando as notas-médias
igual ao superior a 4 dentro da escalade 1 a 5.

No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho do indice de

resolubilidade ao longo dos ultimos anos.

Grafico 02
Indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo nos ultimos 6 anos
100 89,1 88,5 90,3 93,7 94,4 94,33
80
80
60
40
20
0
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

B Resolubilidade (Prazo)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

com uma abordagem geral e especifica, por ouvidoria setorial.

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Neste topico, sera analisado o tempo de resposta as manifestacoes de
ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2023, considerando a
conclusado da apuracao das manifestagcdes no prazo regulamentar.

Os dados da resolubilidade que serdo 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.

Tabela 07
Resolubilidade — Plataforma Cear&a Transparente
Situacéao

Manifestacdes respondidas no prazo 94,41% (66.796) | 94:33% (72.419)
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Manifestacdes respondidas fora do prazo 5,19% (3.673) 5,13% (3.937)

Manifesta¢des ndo concluidas (em atraso) 0,40% (284) 0,55% (419)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais no ano de 2023
foi de 9 (nove) dias, tendo como base as manifestacdes registradas em 2023 e finalizadas
até o dia 02 de fevereiro de 2024, oportunidade em que ndo constavam mais demandas
dentro do prazo legal no sistema.

Tabela 08

Resolubilidade — Tipos de Manifestacao
indice de Resolubilidade por Manifestacao

Tipo de Manifestacéo | indice de Resolubilidade
Elogio 99,22%
Solicitacao 96,10%
Sugestao 94,78%
Reclamacao 93,28%
Denuncia 92,77%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serdo apresentados os percentuais de cumprimento do prazo de resposta
(indice de resolubilidade) e as quantidades de manifestacfes recebidas, no ano, de todas
as ouvidorias setoriais por tipologia.
Tabela 09

Resolubilidade — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

Respondidas

RESPEMATEE forado Pendentes Total Indlc_e_de
no prazo resolubilidade
I I S I N —

CEARAPAR 2 0 0 2 100%
CEASA 18 7 0 25 72%
CEGAS 38 0 0 38 100%
CASA MILITAR 25 0 0 25 100%

EGP 17 1 0 18 94,44%
ETICE 29 0 0 29 100%
FUNCEME 11 0 0 11 100%
FUNTELC 1 0 0 1 100%
IPECE 3 0 62,5%
NUTEC 12 0 0 12 100%
SDE 58 0 0 58 100%

SECITECE 45 12 0 57 78,95%
SEM 2 0 0 2 100%

SEPA 0 0 0 0 -
SET 20 1 0 21 95,24%
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SETUR 52 6 0 58 89,66%
SOHIDRA 55 11 1 67 82,09%
SPA 3 0 0 3 100%
SUPESP 10 0 25 35 28,57%
VICEGOV 23 10 0 33 69,7%
ZPE 13 0 0 13 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CEARAPAR, CEGAS, CASA MILITAR, EGP, ETICE,
FUNCEME, FUNTELC, NUTEC, SDE, SEM, SET, SPA e ZPE.

Tabela 10

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

Respondidas

Respondidas Indice de
n(?prazo fora do Pendentes Total resolubilidade
prazo

ADAGRI 136 25 1 162 83,95%
AESP/CE 142 7 0 149 95,3%
CEE 131 0 131 100%
CIPP S/A 105 0 0 105 100%
COGERH 129 19 0 148 87,16%
EMATERCE 106 0 0 106 100%
ESP 96 0 0 96 100%
FUNCAP 87 0 0 87 100%
IDACE 111 1 0 112 99,11%
SCIDADES 142 0 0 142 100%
SDA 162 2 0 164 98,78%
SEAS 172 6 0 178 96,63%
SECULT 218 45 1 264 82,58%
SEINFRA 244 0 0 244 100%
SEMA 212 36 0 248 85,48%
SESPORTE 95 1 0 96 98,96%
SRH 87 0 90 96,67%
URCA 78 78 58 214 36,45%
UVA 74 175 20 269 27,51%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CEE, CIPP S/A, EMATERCE, ESP, FUNCAP, IDACE,
SCIDADES, SDA, SEAS, SEINFRA, SESPORTE e SRH
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Tabela 11

Resolubilidade — Ouvidorias Tipo I
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

Respondidas

FESROTEIEEE fora do Pendentes | Total Indlc_e_de
no prazo resolubilidade
prazo

ISSEC 565 0 0 565 100%
ARCE 792 0 0 792 100%
SEPLAG 874 0 0 874 100%
CGE 315 1 0 316 99,68%
ADECE 543 3 0 546 99,45%
SEMACE 537 3 0 540 99,44%
PGE 510 6 0 516 98,84%
SOP 621 12 0 633 98,1%
SEDIH 519 14 4 537 96,65%
UECE 626 17 6 649 96,46%
JUCEC 454 17 0 471 96,39%
PEFOCE 317 49 1 367 86,38%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: ADECE, ARCE, CGE, ISSEC, JUCEC, PGE, SEDIH,
SEMACE, SEPLAG, SOP e UECE.

Tabela 12
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifesta des/ano

CAGECE 16.118 16.118]  100% |
CBMCE 2.707 0 0 2.707 100%
CcC 2.015 2 0 2.017 99,9%
CEARAPREV 925 186 0 1.111 83,26%
CGD 1.513 2 0 1.515 99,87%
DETRAN 6.806 532 3 7.341 92,71%
METROFOR 1.147 0 0 1.147 100%
PC 1.828 0 0 1.828 100%
PMCE 2.898 3 0 2.901 99,9%
SAP 3.338 14 0 3.352 99,58%
SEDUC 3.499 325 5 3.829 91,38%
SEFAZ 4.168 0 0 4.168 100%
SESA 12.250 2.289 281 14.820 82,66%
SPS 1.834 0 0 1.834 100%
SSPDS 1.490 0 0 1.490 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CAGECE, CBMCE, CASA CIVIL, CGD, METROFOR, POLICIA
CIVIL, PMCE, SAP, SEFAZ, SPS e SSPDS.

Os principais fatores observados nos acompanhamentos realizados, pela

CGE, 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;

% Acumulo de func¢des do servidor designado ouvidor, fato comum nas setoriais que

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

% Dificuldade na sensibilizagdo das areas internas no fornecimento de informagoes,

principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestacoes;

% Falta de apoio por parte da gestdo superior o 6rgao/entidade, bem como o0 néo

reconhecimento da ouvidoria como &rea institucional por parte das demais areas.

4.2 indice de Satisfacdo dos Usuarios

Neste tépico, serd analisada a Satisfagdo do usuério em relacéo as respostas
das manifestacBes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de
2023. Essa satisfacdo € apurada a partir das pesquisas respondidas pelos cidadaos ao

receber a resposta da manifestacao.

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

indice de Satisfacdo 2023
63%
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Tabela 13
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfacao

Total de
Nota Média | Nota Média | respondentes

FEINES 2022 2023 da pesquisa

em 2023

Satisfagdo com
0 Servico de 3,99 3,85
Ouvidoria
Satisfacdo com 6.508
o tempo de 3,86 3,74 Cidadéaos
resposta responderam
Satisfacdo com a pesquisa
o canal de
registro da 4,18 4,09
manifestacao
Qualidade da 3,67 35
resposta
Fonte: Plataforma Ceara Transparente — Relatério da Pesquisa de Satisfagcéo

De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2023,
as menores notas de satisfagdo foram atribuidas a qualidade das respostas das
manifestacdes.

Essa insatisfacéo pode estar relacionada com a falta de clareza nas respostas,
utilizacdo de linguagem técnica, o ndo atendimento as expectativas dos cidaddos no que
corresponde a resolugdo do problema, bem como com o fornecimento de respostas
genéricas que nao abordam as questdes trazidas pelos cidadaos.

No questionario, existem outras perguntas relacionadas a percep¢do do
cidadao quanto a atuacdo da ouvidoria antes e apoés utilizar o servico, em que também sao
atribuidas notas que variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice de percepc¢éo pelo

cidaddo antes e ap6s o uso do servico.

) Tabela 14
Pesquisa de Satisfacdo — Indice de Percepcao da Qualidade da Ouvidoria

indice de Percepcéo do Cidad&o

Perguntas Média/Nota indice
Nota atribuida antes de registrar a manifestacéo
~ " . . 71,8%
sobre a percepgéo prévia quanto a qualidade do 3,59 .
X S Confianga
servico de Ouvidoria.
Nota atribuida ap6s usar o servico de Ouvidoria. 385 77%
’ Satisfacdo
indice de Expectativa 7,24% [

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No questionario da pesquisa de satisfacdo, também é disponibilizada uma

pergunta para mensurar a resolutividade das manifestacdes. O objetivo da pergunta € medir
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o indice de resolucdo das demandas apresentadas pelos cidadaos, por meio da pergunta:

“Vocé considera que a demanda foi resolvida?”

Tabela 15
Pesquisa de Satisfacdo — Indice de Resolutividade das Demandas
Vocé considera que a demanda foi resolvida? UsiEl @ Percentual
Respostas
Sim 2.830 43,48%
Parcialmente 1.502 23,08%
N&o 2.176 33,44%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme se verifica na tabela acima, 4.332 cidadaos informaram que as suas
demandas foram resolvidas ou parcialmente resolvidas, o que corresponde a 66,56% dos

cidaddos que responderam a pesquisa.

Na tabela a seguir, serdo apresentados os indices de satisfacao atribuidos

pelos cidadaos a partir do tipo de manifestacao.

Tabela 16
Pesquisa de Satisfacao — Tipos de Manifestacao
Tipos de Manifestacéo 2023

Elogio 97,30%
Sugestao 85,23%
Solicitacédo 71,27%
Reclamacéao 59,13%
Denuncias 46,68%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como se pode perceber nos resultados apresentados na tabela anterior, as
manifestagdes tipificadas como “reclamagao” e “denuncia” tiveram impacto direto no indice
geral de satisfagdo no ano de 2023 por terem apresentado os menores resultados e ficarem
abaixo da meta estabelecida.

A seguir sera apresentada a relacdo dos principais assuntos das
manifestacdes de ouvidoria no ano de 2023, relacionado com os indicadores de prazo de

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

Tabela 17
Assunto/Indicadores

Tempo indice de

: - : ~ | Indice de Total de
Assuntos/Servigos meédio de | satisfacéo Resolucio Manifestacses
resposta |do cidadéo ¢ ¢

Insatisfagéo com 0s servigos 13 dias 53.87% 60,05% 4.330 ‘
prestados pelo érgdo




Tramitacdo de processo 10 dias 53,39% 54,80% 1.684
administrativo

Assisténcia a saude 20 dias 69,53% 78,40% 3.715
ﬁ;‘gﬁt‘;ze':)ac'gm de 6 dias 7082% | 76,26% 3.034
Conduta inadequada de 20 dias 46,06% 53,53% 2,601
servidor/colaborador

Falta de &gua 7,5 dias 68,58% 74,34% 3.316
Insatisfacdo com as

atividades e procedimentos 8 dias 59,52% 68,10% 2.763
da companhia

Fatura da Cagece 8 dias 52,54% 58,76% 2.039
Gestdo administrativa dos 16 dias 81,50% 86,71% 1.327
equipamentos de saude

Atendimento telefénico 10 dias 75,93% 79,01% 2.256

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os indices de satisfacdo de 2023,
por tipo de ouvidoria setorial.
Tabela 18

Satisfacdo — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

Oraso indice de Total de

CASA MILITAR 100% 03
CEARAPAR 100% 01
CEASA 75% 04
CEGAS 100% 03
EGPICE 100% 04
ETICE 33% 06
FUNCEME - 00
FUNTELC - 00
IPECE - 00
NUTEC 100% 02
SECITECE 43% 07
SDE 33% 03
SEPA - 00
SEM - 00
SET - 00
SETUR - 00
SOHIDRA 80% 05
SPA - 00
SUPESP - 00
VICEGOV 40% 05
ZPE CEARA 75% 04

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Tabela 19
Satisfacdo — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

Orgéo indice de Total de
Satisfacao Respondentes

ADAGRI 46% 13
AESP/CE 68% 19
CEE 67% 21
CIPP/CE 87% 15
COGERH 40% 20
EMATERCE 71% 17
ESP/CE 47% 19
FUNCAP 54% 13
IDACE 91% 22
SCIDADES 64% 11
SDA 64% 28
SEAS 80% 25
SECULT 61% 28
SEINFRA 83% 12
SESPORTE 50% 10
SEMA 56% 32
SRH 80% 05
URCA 48% 21
UVA 28% 18
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Tabela 20

Satisfacdo — Ouvidorias Tipo Il
De 301 a 1.000 manifestacdes/ano

A indice de Total de Respondentes
Orgao . ~
Satisfacao

ADECE 44% 34
ARCE 59% 66
CGE 59% 46
ISSEC 49% 51
JUCEC 61% 36
PEFOCE 66% 47
PGE 48% 115
SEDIH 67% 03
SEMACE 55% 56
SEPLAG 65% 148
SOP 72% 86
UECE 42% 98

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Tabela 21
Satisfagdo — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

Arado indice de Total de
L sSatisfacio

CAGECE 67% 1.200
CBMCE 77% 318
CASA CIVIL 53% 97
CEARAPREV 60% 159
CGD 42% 152
DETRAN 58% 705
METROFOR 72% 95
PMCE 65% 231
POLICIA CIVIL 62% 167
SAP 74% 104
SEDUC 56% 359
SEFAZ 64% 500
SESA 73% 1.000
SPS 63% 102
SSPDS 36% 74

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



Secao |l — Boas Praticas das
Ouvidorias Setoriais

Nesta se¢do serdo apresentadas as Boas Préticas de Ouvidoria que obtiveram
pontuacdo na Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais no ano de 2023, 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 proposicéo de acdes
e projetos de boas praticas que promovam o aprimoramento do controle social, a
disseminacdo nos canais de participacéo e resultados positivos na melhoria da prestacao

de servigos publicos.

Quadro 03

Boas Praticas de Ouvidoria/Particiiaiéo Social — Relatorios 2023

= Resolugdo das demandas com maior celeridade;
ADAGRI = Benchmarking entre as ouvidorias setoriais das vinculadas (SDE,
ADAGRI, ADECE e JUCEC).

= Reestruturagdo organizacional da Ouvidoria;

AESP/CE = Programa de sensibilizacdo junto as areas internas.

= Realizagdo de Férum para discussdo do resultado da pesquisa

ARCE interna da Ouvidoria;

= Pés atendimento da Ouvidoria.

= Encontros realizados com gestores das Unidades de Negdcio do
interior e de outras areas estratégicas da Companhia;

= Oficinas de Ouvidoria e Qualidade das Respostas para todos 0s
gestores de Nucleo das Unidades de Negdcio;

CAGECE Lo . Z .
= Novo fluxo de denulncias com a inclusdo dos procedimentos
adotados com relagdo as denudncias de terceiros;
= Workshop de Eneagrama como ferramenta de crescimento pessoal
e profissional para os membros da equipe da Ouvidoria.
CASA CIVIL . Worksh_op Conexao, Inclusao e Gestdo (Sub-rede de ouvidorias da
Casa Civil).
CASA MILITAR = Café com reserva.
= AcgOes para mediagéo de conflitos;
CBMCE = Resgate da Histéria da Ouvidoria do CBMCE (Edi¢&o de livro);

= Campanha de divulgacdo da ouvidoria.

= Realizagdo da palestra: “Dialogo sobre Orientacdo Sexual,
Identidade de Género e Expressao de Género: Avancgos e Desafios”;

CGD = Adequacdo no Sistema de Registro de Processos da CGD (Sisproc)
para qualificacdo das pessoas ouvidas no que tange a raca,
identidade de género e orientacéo sexual.

= Criacdo de pesquisa de satisfacdo para avaliacdo dos servi¢cos do
orgéo;

CGE
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CIDADES

Implantacdo de campanha interna na secretaria em combate ao
Assédio Moral;

Implantacdo de campanha interna na secretaria em combate ao
Racismo Institucional.

CIPP S/A

Amigo Secreto do Elogio;

Assédio Moral e Sexual no Ambiente de Trabalho;
Cargo Ouvidor;

Ouvidoria na Integracéo;

Uma faisca de Gentileza.

COGERH

Realizacdo do | Seminario sobre Assédios Moral e Sexual no
trabalho: Construindo relacfes saudaveis.

DETRAN

Desenvolvimento de acéo itinerante em conjunto com a Escola de
Transito.

ESP/CE

Divulgacdo dos Servigos da Ouvidoria mensalmente no e-mail da
Lista de Servidores e nas Redes Saociais da instituicéo;
Direcionamento ao Canal de Ouvidoria institucional no site da ESP
Virtual (portal EAD da ESP/CE);

Divulgagdo semanal da pégina da Ouvidoria via aplicativo de
mensagens para colaboradores;

Inclusdo do video na pagina da Ouvidoria da ESP/CE;
Apresentacao da animagao sobre formas de acionar a Ouvidoria nos
eventos que acontecem no auditorio da ESP/CE (externos e
internos) e na recepgao do 6rgao;

Incluséo do icone de Ouvidoria nos destaques do perfil do Instagram
da Escola de Saude Publica do Cearé - ESP/CE.

ETICE

Realizacao da Palestra “Prevencao de Combate ao Assédio Moral”.

FUNCAP

Articulacdo da Ouvidoria na publicacdo da Lei Estadual n°
18.403/2023 aos 27 de junho de 2023, que instituiu novos valores a
titulo de Bolsas da Funcap, a partir das manifestacdes recebidas
sobre o tema;

Articulacdo da Ouvidoria na publicacdo Instrucdo Normativa n°
04/2019 de Mestrado e Doutorado, de modo a permitir que os
estudantes de mestrado e doutorado possam, concomitantemente,
receber bolsas e trabalhar, a partir das manifestacbes recebidas
sobre o tema.

IDACE

Realizacdo de palestras institucionais acerca do papel da Ouvidoria,
em eventos agropecuarios.

ISSEC

Articulacdo da Ouvidoria na inclusdo de exame nos servicos do
Issec, a partir de manifestag@o de usuario.

JUCEC

Reunides periddicos com as areas internas objetivando a
disseminagao dos resultados e fragilidades detectadas.

METROFOR

Acolhida de jovens aprendizes contribuir para o seu engajamento
enguanto cidadao;

Divulgacdo dos canais de atendimento da ouvidoria nas midias
sociais;

Visitacdo e o acolhimento de uma crianca portadora de Transtorno
de Espectro Autista (TEA), que foi solicitada através de uma
manifestacdo de ouvidoria;

Relatérios de gestdo com compartilhamento de dados.

PCCE

Articulacdo da Ouvidoria para alteracdo no procedimento referente
ao registro de ocorréncias de transito para o recebimento do DPVAT,
a partir de manifestacdes de cidadéaos.
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PMCE

Treinamento para os policiais militares que séo relagdes publicas das
unidades que possuem midia social da PMCE;

Avaliacdo preliminar da maturidade da ouvidoria da PMCE (Modelo
de Maturidade CGU).

SAP

Acdes de Ouvidoria Ativa nas unidades prisionais.

SEAS

Campanha de divulgacéo da Ouvidoria (folder informativo);
WhatsApp como canal de comunicacdo com a Ouvidoria;
Criacdo do Canal “Ouvidoria Seas”;

Canal “Fale com o Ouvidor”.

SECULT

Criacdo do Painel da Ouvidoria;
Elaboracédo de Documento com Orientag¢des sobre a Ouvidoria;
Ciclo de Visitas aos Espacos Culturais.

SEDUC

1° Café com a Ouvidoria da SEDUC;

12 Formacéao em Ouvidoria 2023;

Oficina Pratica de Sindicancia ano 2023;

Pesquisa de satisfacdo das escolas da rede estadual.

SEFAZ

Fluxo de processos internos referente as denuncias;
Acdes advindas das DPAs (Definicdo de Procedimentos Adotados).

SEINFRA

Criagdo de Panfleto Informativo dos Canais de Atendimento de
Ouvidoria e atualizacéo da Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA,;
Participagcdo da Ouvidoria SEINFRA nos Encontros Regionais de
Planejamento Participativo do Plano Plurianual 2024-2027;
Desenvolvimento de Dashboard (painel de monitoramento) da
Ouvidoria SEINFRA.

SESPORTE

Criacdo do Fluxo das Manifesta¢des da Ouvidoria e divulgacao junto
as areas internas.

SPS

Café com Ouvidor (Ouvidoria e areas internas).

SSPDS

Game Show Conhecimento em Ac¢éo;

Certificado Reconhecimento e Prémio Exceléncia em Elogios;
Avaliagéo de Satisfacdo - Restaurante do Centro de Convivéncia do
CISP;

Cartilha Ouvidoria Transparente: Conhecendo o Canal de
Comunicacao da SSPDS;

Ouvidoria in Foco;

Rede Colaborativa de Ouvidorias em Segurancga.

Fonte: Relatérios das Ouvidorias Setoriais de 2023
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Secao lll — Analise das
Manifestacoes de Ouvidoria

1. TIPOS DE MANIFESTAQC)ES DE OUVIDORIAS

O Decreto n°. 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria
do Poder Executivo Estadual, institui os tipos de manifestacées de ouvidoria, as quais
consistem nas demandas apresentadas pelos cidadaos, compreendendo: sugestéo, elogio,
solicitacao, reclamacéao e dendncia.

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

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de manifestacoes,
por tipologia, registradas na plataforma Ceara Transparente. Como se percebe nos nimeros

apresentados os tipos de manifestacao tiveram reducédo de registros, exceto as denuncias.

Grafico 03
Comparativo dos Tipos de Manifestacao 2022/2023
45.934
44.516
18.665
4.555
9.685 9.126
7.281 8.658
I 1.164 1.264 I
|
Elogio Sugestao Solicitagdo Denuncia Reclamacdo
N 2022 m2023

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

1.1. Sugestao

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

existente.
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Foram registradas, no ano de 2023, na plataforma Ceara Transparente, 1.264
sugestdes, representando 1,65% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de
2022 esse numero foi de 1.164 sugestdes, havendo aumento de 43,47%

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

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

Tabela 22
Quantitativo de Sugestdes 2022/2023

2022 1.164
0
2023 1.264 186%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

volume de manifestac@es tipificadas como sugestdao no ano de 2023.

Tabela 23
Orgaos com o maior quantitativo de Su %
. Orgdos | Total de Sugestdes |

SESA 548 43,35%
CASA CIVIL 102 8,07%
SEDUC 69 5,46%
DETRAN 54 4,27%
METROFOR 53 4,19%
SSPDS 46 3,64%
SAP 37 2,93%
PMCE 30 2,37%
CAGECE 28 2,22%
SPS 22 1,74%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.1.1. Meio de Entrada

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

ano de 2023, foram:

Tabela 24
Quantitativo de suiestées ior Canais de Atendimento
Formulario Eletrénico da CT 520 41,14%
Caixa de sugestbes 436 34,49%
Central de Atendimento 155 160 12,66%
Presencial 57 4,51%
Telefone fixo 42 3,32%
E-mail 34 2,69%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.1.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacbes tipificadas como sugestdo, a
resolubilidade, no ano de 2023, foi de 94,78%, sendo o terceiro 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 o aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Tabela 25
Classificaiéo das Resiostas - Suiestées
Demanda Procedente 873 69,07%
Parcialmente Procedente 202 15,98%
N&o foi possivel constatar 115 9,10%
Demanda Improcedente 62 4,91%
Outros 12 0,95%

Fonte: Plataforma Cear& 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 26
Princiiais assuntos das Suiest()es
Estrutura e funcionamento do érgéo/entidade 282 26,23%
Gestéo administrativa dos equipamentos de saude 100 9,30%
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao 52 4,84%
Acordo de cooperacao/parcerias institucionais 39 3,63%
Orientacdes sobre a prestacdo dos servicos dos 6rgdos publicos 36 3,35%
Concurso publico/selecéo 36 3,35%
Assisténcia a saude 29 2,70%
Programas e projetos do Governo do Estado 25 2,33%
Melhorias na seguranca publica 23 2,14%
Comunicacao 22 2,05%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

1.2. Elogio

Demonstracao, reconhecimento ou satisfacao sobre politica

ou servigo publico oferecido ou atendimento recebido.
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Foram registrados, no ano de 2023, na plataforma Ceara Transparente, 7.281
elogios, representando 9,5% de todas as demandas registradas, enquanto, no ano de 2022,
esse numero foi de 9.685, tendo reduzido 24,8%.

As manifestacfes de elogio s6 podem ser registradas na plataforma Ceara
Transparente de forma identificada, de modo a evitar o0 autoelogio e registros de demandas

fraudulentas e tendenciosas.

Tabela 27
Quantitativo de Elogios 2022/2023

2022 9.685
0
2023 7.281 ¥ 248%

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

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

volume de manifestacdes tipificadas como elogio no ano de 2023.

Tabela 28

Orgaos com maior quantitativo de Eloios_

| Orgdos | TotaldeElogios | %
SESA 5771 79,26%
PMCE 195 2,68%
POLICIA CIVIL 184 2,53%
SEDUC 161 2,21%
CGE 142 1,95%
SPS 98 1,35%
CAGECE 98 1,35%
CASA CIVIL 68 0,93%
DETRAN 52 0,71%
SSPDS 50 0,69%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como podemos observar na tabela acima a Ouvidoria da SESA é responséavel
por quase 80% dos elogios registrados na plataforma Ceara Transparente. Dessa forma,
apresentaremos a relacdo das Ouvidorias da sub-rede da SESA que mais registraram

elogios no ano de 2023.

+» Hemocentro Regional de Sobral — 960 Elogios

% Hospital Geral Waldemar Alcantara — 536 Elogios
% Hospital Leonardo da Vinci — 493 Elogios

s Hemoce (Central) — 422 Elogios

+» Hospital Regional Norte — 373 Elogios

+ Hospital Regional do Sertdo Central — 358 Elogios
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%+ Centro de Especialidades Odontolégicas (Itapipoca) — 215 Elogios

X/
L X4

Hospital Sdo José - 203 Elogios
% Hemocentro Regional de Quixada — 202 Elogios

D)

% Policlinica de Campos Sales — 195 Elogios

L)

1.2.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadéaos utilizaram para registrar elogios, no ano
de 2023, foram:

Tabela 29
Quantitativo de eloiios ior Canais de Atendimento
Caixa de sugestdes 4.262 58,54%
Presencial 1.115 15,31%
Formulario Eletrénico da CT 742 10,19%
Central de Atendimento 155 657 9,02%
E-mail 214 2,94%
Telefone fixo 199 2,73%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.2.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacfes tipificadas como elogios, a
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2023, foi de 99,21%, na plataforma Ceara

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

1.2.3. Classificacao das Respostas aos Elogios

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

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

Tabela 30
Classificaiéo das ResEostas - Eloiios
Demanda Procedente 7206 98,97%
Parcialmente Procedente 55 0,76%
N&o foi possivel constatar 12 0,16%
Demanda Improcedente 5 0,07%
Outros 3 0,04%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.2.4. Principais Assuntos

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

classificacdo atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.
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Tabela 31

Princiiais assuntos dos Eloiios

Satisfacdo com os servicos prestados por servidor 4476 | 61,64%
Elogio ao atendimento prestado no 6rgao 2.205 | 30,37%
Assisténcia a saude 297 4,09%
Gestao dos equipamentos de salde 109 1,5%

Elogio ao governador do estado 69 0,95%
Elogio as atividades de ouvidoria 54 0,74%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
1.3 - Solicitacéo

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

ou prestacdo de um servico publico.

No ano de 2023, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 14.555
solicitacdes, representando 19% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de

2022 esse numero foi de 18.665, representando reducéo de 22%.

Tabela 32
Quantitativo de Solicitacdes 2022/2023

: 0
2023 14.555 ¥ 22%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

volume de manifestagdes tipificadas como solicitacéo no ano de 2023.

Tabela 33
Orgdaos com maior quantitativo de Solicitacdes
| Orgdos | Total de Solicitagdes | % |

CAGECE 2.267 15,58%
CBMCE 2.193 15,07%
SEFAZ 2.024 13,91%
SESA 1.656 11,38%
DETRAN 1.146 7,87%
PMCE 701 4,82%
SEDUC 496 3,41%
CEARAPREV 417 2,86%
SAP 285 1,96%
CASA CIVIL 273 1,88%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



1.3.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadédos utilizaram para registrar solicitagdes no

ano de 2023 foram:

Tabela 34
Quantitativo de solicitaiﬁes ﬁor Canais de Atendimento
Formulario Eletrénico do CT 7.846 53,91%
Central de Atendimento 155 2.190 15,05%
Telefone fixo 1.872 12,86%
E-mail 1.111 7,63%
Presencial 981 6,74%
Caixa de sugestdes 155 1,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.3.2. Resolubilidade

Considerando apenas as manifestacdes tipificadas como solicitacdes, a
resolubilidade dessas demandas, no ano de 2023, foi de 96,10%, na plataforma Ceara

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

manifestacoes.

1.3.3. Classificacdo das Respostas as Solicitacdes

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

sob o0 aspecto da sua procedéncia, conforme tabela abaixo.

Tabela 35

Classificaiéo das Resiostas - Solicitai()es

Demanda Procedente 9.623 66,11%
Parcialmente Procedente 2.733 18,78%
Demanda Improcedente 1.036 7,12%
N&o foi possivel constatar 1.031 7,08%
Aguardando Resultado de apuracéo 61 0,42%
Aguardando classificacéao 36 0,25%

N&o compete ao Poder Executivo
Estadual 30 0,21%
Outros 5 0,04%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.3.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir seréo apresentados os principais assuntos das solicitagcoes

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

48




49

Tabela 36

Princiﬁais assuntos das Solicitaif)es

Vazamento em via puUblica 1.071 8,54%
Certificado de conformidade 1.065 8,50%
Assisténcia a saude 801 6,39%
Servico de mercadoria em transito 679 5,42%
Tramitacdo de processo administrativo 530 4,23%
Orientacdes sobre a prestacdo dos servicos dos érgdos publicos 515 4,11%
Intensificacdo de policiamento 476 3,80%
Vistoria técnica em edificacao 437 3,49%
Gestao administrativa dos equipamentos de salde 343 2,74%
Informacdo sobre servidor 335 2,67%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4. Reclamacéao

b

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou servigo

publico.

No ano de 2023, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 44.516
reclamacdes, representando 58% de todas as demandas registradas, enquanto no ano de

2022 esse numero foi de 45.934, tendo uma reducéo de 3% no numero de registros

Tabela 37
Quantitativo de Reclamacdes 2022/2023

2022 45.934
0
2023 44516 V3%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 6rgados que concentraram 0 maior

volume de manifestacgdes tipificadas como reclamacéo no ano de 2023.

Tabela 38
Orgdos com maior quantitativo de Reclamacdes
| Orgdos | Total de Reclamagdes | % |

CAGECE 13.379 30,05%
SESA 6.321 14,20%
DETRAN 5.903 13,26%
SEDUC 2.155 4,84%
SAP 1.572 3,53%
SEFAZ 1.558 3,50%
CC 1.526 3,43%
PMCE 1.441 3,24%
SSPDS 1.136 2,55%
METROFOR 918 2,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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1.4.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar reclamacgdes no

ano de 2023 foram:

Tabela 39
Quantitativo de reclamaiﬁes Eor Canais de Atendimento
Central de Atendimento 155 16.019 35,98%
Formulario Eletrénico CT 13.836 31,08%
Telefone fixo 9.231 20,74%
Presencial 2.309 5,19%
E-mail 1.229 2,76%
Reclame Aqui 756 1,70%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4.2. Resolubilidade

A resolubilidade das reclamacotes, em 2023, foi de 93,28%, sendo o segundo
menor indice de resolubilidade dentre os tipos de manifestacoes.
1.4.3. Classificacdo das Respostas as Reclamacoes

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

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

Tabela 40

Classificacao das Respostas - Reclamacodes
Demanda Procedente 21.115 47,43%
Parcialmente Procedente 13.325 29,93%
Demanda Improcedente 5.956 13,38%
Nao foi possivel constatar 3.683 8,27%
Aguardando classificacao 252 0,57%
Aguardando Resultado de apuracéo 144 0,32%
Outros 41 0,09%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4.4. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados 0s principais assuntos das

reclamacfes cuja classificagdo atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente

procedente”.
Tabela 41
Princiiais assuntos das Reclamaiées
Falta de agua 2.910 8,45%
Insatisfag8o com os servicos prestados pelo 6rgéo 2.880 8,36%
2.433 7,06%

Carteira nacional de habilitacdo - CNH
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Assisténcia a saude 2.277 6,61%
Estrutura e funcionamento do atendimento telefénico 2.018 5,86%
Insatisfacdo com as atividades e procedimentos da companhia 1.848 5,37%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1.082 3,14%
Descumprimento de prazos de servicos 1.055 3,06%
Fatura da Cagece 1.031 2,99%
Tramitacdo de processo administrativo 944 2,74%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.5. Denuncia

Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucédo dependa da

atuacao dos 6rgdos apuratorios competentes.

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

a sequir:

» DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO): ato cometido por servidor,
colaborador, 6rgéo, entidade ou prestador de servigco 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 dispde de um formulério especifico para o
registro de Dendncias de forma a estimular o cidaddo a prestar todas as informacfes
necessarias para a apuracao das denuncias. No formulario sdo coletadas informacdes tais
como: 6rgdo denunciado; data da ocorréncia; local da ocorréncia; percepcao sobre o fato;
pessoas envolvidas e evidéncias.

No ano de 2023, foram registradas 9.126 denudncias, representando 11,9% de
todas as demandas registradas na plataforma Ceara Transparente, enquanto no ano de
2022 foram registradas 8.658 havendo, portanto, um aumento de 5,41% no numero de
dendncias no ano de 2023.

Tabela 42
Quantitativo Total de Denuncias 2022/2023

2022 8.658
0
2023 9.126 A 5.4%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



52

No registro de sua manifestacao na plataforma Ceara Transparente o cidadao
indica sua percepcdo acerca da denuncia apresentada. No quadro abaixo, seréo

apresentados os resultados referentes a percepcao do cidadéo sobre essas demandas.

Tabela 43
Quantitativo Total de Denuncias por tipo de percepgéo
Certeza 7.883
Suspeita 976
Ouviu falar 267

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme apresentado na tabela acima, 86% dos cidaddos que
apresentaram denuncias em 2023 informaram ter certeza das informacfes que foram

prestadas.

Tabela 44
Quantitativo de Denuncias por Tipo e Resolubilidade

| Denuncia contra o | 6.472 6.515 91,82%
Estado
Denuncia para o 2180 2613 95,10%
Estado
Sem classificacéo 06 - =

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebemos que na tabela anterior 71,40% das dendncias sao relacionadas a
situacfes em que ha relatos de ilicitos e irregularidades praticados por agentes publicos.

Tabela 45
Orgdos com maior quantitativo de Dendncias
Dendncia para o Estado

Orgéos Total

SAP 1.384 SEFAZ 517
CGD 1.266 POLICIA CIVIL 384
SEDUC 904 CAGECE 232
SPS 647 SEMACE 220
SEDIH 513 PMCE 207
SESA 408 SESA 116
PMCE 327 CBMCE 113
POLICIA CIVIL 124 ADAGRI 104
CAGECE 114 DETRAN 84

DETRAN 102 SPS 67

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Na tabela a seguir, serdo apresentados 0s assuntos mais demandados do tipo
de denuncia “para o Estado”. As analises das denuncias “contra o Estado” seréo realizadas

em topico mais adiante.

Tabela 46
Assuntos mais demandados — Denulncias para o Estado

Servico de fiscalizacdo de empresa 488 18,68%
Apuracéo e procedimentos sobre crimes diversos 283 10,83%
Fiscalizacdo ambiental 212 8,11%
Irregularidades nas ligacdes de dgua/esgoto
(ligacéo clandestina) 201 7,69%
Intensificacdo de policiamento 146 5,59%
Vistoria técnica em edificacdo 106 4,06%
Atraso/falta de pagamento de pessoal (EX.:
terceirizado/cooperado) 76 2,91%
Tréafico de drogas 75 2,87%
OrientacOes sobre a prestagéo dos servi¢os dos
Orgaos publicos 52 1,99%
Fiscalizacao/inspecdo defesa agropecuaria 46 1,76%

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 2023, foram:

Tabela 47

Quantitativo de denlncias ior Erinciiais Canais de Atendimento
Formulario Eletrénico do CT 5.034 55,16%
Central de Atendimento 155 2.913 31,92%
Telefone fixo 882 9,66%
E-mail 150 1,64%
Ceara App 74 0,81%
Presencial 45 0,49%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado acima, a maioria dos cidadaos opta por realizar o registro
de denuncias por meio do formulario eletrénico da plataforma Ceara Transparente, ndo
precisando de auxilio de terceiros para apresentar sua demanda, podendo registra-la a
gualgquer momento e lugar.

No caso das denuncias, muitos cidadaos optam por nao se identificar, sendo
registradas 6.619 dendncias andnimas (contra o estado e para o estado), no ano de 2023,
0 que corresponde a aproximadamente 72,53% do total de denudncias. O numero de

registros de denuncias em anonimato reduziu em 4,39% se comparado com o ano de 2022.



As denuncias anénimas sao consideradas “comunicag¢des de irregularidades”,
sendo uma oportunidade dos cidadaos, por meio da ouvidoria, de forma acessivel, segura
e ndo burocratica contribuir para a deteccéo e correcao de irregularidades.

Independente da origem da demanda, as denuncias anénimas possibilitam a
seguranca aos denunciantes em ndo se comprometer com agentes publicos e com
particulares, de forma a evitar represélias e retaliacdes, deixando o denunciante a vontade
para prestar as informacgdes 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 sangdes previstas na legislagédo vigente por
meio das instancias competentes.

Nos topicos a seguir, as analises 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 2023, foi de 91,82% e, de um modo geral,
considerando todas as dendncias, o indice foi de 92,77%, sendo o menor indice de

resolubilidade dentre os tipos de manifestacées.

1.5.3. Classificacdo das Denuncias (Contra o Estado)

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

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

Tabela 48
Classificaiéo das Denuncias iContra 0] Estadoi
Parcialmente Procedente 3.058 47 ,57%
Demanda Improcedente 1.352 21,03%
N&o foi possivel constatar 1.265 19,68%
Demanda Procedente 494 7,68%
Aguardando Resultado de apuracao 254 3,95%
N&o compete ao Poder Executivo Estadual 6 0,09%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, 55,25% das denuncias foram
classificadas como “parcialmente procedente” ou “procedente”. Adiante sera detalhado os
assuntos e subassuntos dessas demandas.

No tocante as demandas “improcedentes” isso pode ter relacdo com alguns

fatores, tais como: falta de informacdes e evidéncias por parte dos denunciantes; fragilidade
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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 “parcialmente procedente” ou “procedente”.

Tabela 49

Princiﬁais assuntos das Denudncias

Violagéo de d|re_~|t<~Js humanos (Pessoas |Maus tratos, Abl_Jso de autoridade, 1.087 | 30,60%
com restricao de liberdade) Propina etc.
Apuracao de responsabilidade disciplinar C oA
de servidores (Policia Penal, Policia Maus tratosi,s'il'coa[tleJtrg, Violéncia 933 26,27%
Militar, Policia Civil e Bombeiros Militar) )
Conduta inadequada de Tratamento indevido com o
- q . publico, Abuso de autoridade, 508 14,30%
servidor/colaborador (diversos) o .
Desidia funcional etc.
. . Constrangimento a aluno, Assédio
Conduta inadequada d~e Ntcleo Gestor Sexual a aluno, Atividade indevida| 240 6,76%
(Educacéo) L
em sala, Assédio Moral etc.
Apuracao e procedimentos sobre crimes | Procedimentos policiais, Ameagca,
. Al ;. 140 3,94%
diversos Violéncia domeéstica etc.
Assédio Moral Persegwgaq, S:omportamento 118 3.3206
agressivo, Violéncia verbal etc.
Acumulo Indevido de Cargos No Poder _Exeg:utlvo_, Outro Poder, 56 1,58%
Iniciativa Privada.
Concurso Publico/Selecéo Irregularidades no processo 45 1,27%
Uso indevido de carro oficial L?t."'zaSaO em Iocal_lrreqular, 25 0,70%
Utilizacdo sem autorizacédo etc.
Abordagem constrangedora;
Comentarios sexuais; Intimidacao
e humilhacao; Préatica de gestos
Assédio Sexual fisicos e verbais de natureza 25 0,70%
sexual; Violagéo da liberdade
sexual; Violéncia sexual e Vitima
de chantagem sexual

Fonte: Plataforma Cear& Transparente

1.5.5. Fragilidades detectadas no processo de apura¢do da Denuncia de Ouvidoria

Um processo de apuracao fragil pode refletir em impactos negativos para a
ouvidoria e para a administracdo publica como um todo, desestimulando a participacao
social, pois o cidadéo tende a perder a credibilidade nas instituicdes.

O alcance de melhores resultados dependera de uma acéo conjunta de toda
a organizacdo, desde o recebimento e tratamento das denuncias pela ouvidoria até o

comprometimento da gestao superior e das areas responsaveis pelo processo apuratorio.
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A seguir estdo elencadas situagdes observadas na conducao de apuragao de

denuncia de ouvidoria que podem fragilizar o resultado:

1.5.6.

Falta de fluxo/procedimentos para o tratamento e apuracao de denuncias;
Fragilidade no procedimento de analise 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 a realizacédo de atividades apuratérias,
tais como visitas técnicas, inspecdes e diligéncias;

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

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

adequada pelo fato de o manifestante ndo se identificar.

Contextualizacdo e Beneficios alcancados no tratamento/apuracédo de denuncias

A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento para o

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

importante ferramenta no combate a corrupc¢ao.

O tratamento e apuracdo adequada das denuncias possibilitam a instituicdo

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 adogédo de providéncias, em

decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais como:

Otimizac&o dos procedimentos e processos organizacionais e eliminacéo de riscos;
Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;
Devido cumprimento de regulamentos relacionados ao estatuto do servidor, codigo

de ética, assédio moral, licitagdes, contratos e convénios e assuntos correlatos;



57

= Otimizacédo de recursos publicos;
= Atuacao com profissionais compromissados;
= Ampliacdo e maior qualidade na prestacéo de servicos publicos;

= Ampliacdo de programas e projetos sociais e institucionais.

No ano de 2023, foi dada continuidade ao projeto piloto de quantificacdo de
beneficios obtidos a partir da atividade de ouvidoria. O trabalho foi realizado com foco nas
manifestacbes do tipo dendncia, 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 58 denuncias pela equipe de triagem a CGE.
A seguir as principais informacdes e acdes adotadas que foram identificadas
por meio desse monitoramento:
> Rescisdo de contrato temporario de professores com acumulo indevido;

> Regularizacdo de empresa com pendéncias de obrigacfes acessorias
e principal, com alteracao de regime de MEI para ME;

> Empresa incluida em acéo fiscal, sendo esta resguardada por sigilo;

> Regularizacdo da situacdo beneficiaria no ambito da Previdéncia
Estadual;

> Exoneracéo de servidora de cargo de coordenacéo;

> Desligamento/demissdo de servidor em decorréncia de acumulo

indevido de cargos.

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

As denuncias registradas para os 6rgdos SAP, CGD, SEDUC, SPS e SEDIH,
totalizaram 4.714 demandas, representando 75% de todas as denuncias, do tipo contra o
Estado, registradas na plataforma Ceara Transparente no ano de 2023.

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

indicadores.
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2.1 Anélise das Denuncias — SAP

A Ouvidoria da SAP recebeu 1.384 denuncias, no ano de 2023, na plataforma
Ceara Transparente, das quais 5,27% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacao da apuracado. As denuncias sem identificacao
(comunicag@es de irregularidades) de um modo geral totalizaram 1.147 demandas, o que

corresponde a 82,87% para o periodo.

2.1.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SAP estdo relacionados a Conduta

Inadequada de Policial Penal, conforme quadro a seguir.

Quadro 04
Principais assuntos/sub - assuntos - SAP
Principais Subunidades respondentes —
Assunto Subassuntos Quantidade de denuncias
= Unidade Prisional Elias Alves da Silva:

Principal

437
Tortura, maus tratos e = Unidade Prisional Professor José Juca
abuso de autoridade Neto: 190
= Unidade Prisional Professor Clodoaldo
Pinto: 103
Tratamento = Unidade Prisional De Aquiraz: 04
inadequada as familias = Unidade Prisional Professor Clodoaldo
de presos Pinto 4

= Unidade Prisional de Triagem e
Observacgédo Criminologica: 01
N&o cumprimento de = Unidade Prisional Regional de Sobral:
horério de trabalho 01
= Unidade Prisional Agente Penitenciario
Luciano Andrade de Lima: 01
= Coordenadoria de Inteligéncia: 03

Conduta
Inadequada de
Policial Penal

Suspeita de
envolvimento com o
crime organizado

Célula de Seguranca Tecnolbgica
Prisional: 01
Célula de Seguranca, Controle e
Disciplina: 01

Suspeita de facilitar a
entrada de drogas e
objetos ndo permitidos
na unidade

Coordenadoria e Inteligéncia: 02

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

*Quantitativo de demandas procedentes e parcialmente procedentes: 73.

Das denuncias referentes ao assunto “Conduta Inadequada de Policial Penal”,
apenas 3,5% foram classificadas como: “procedente” ou “parcialmente procedente”, apos a

apuracao/andlise realizada.
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2.1.2 Classificacdo das Respostas

Tabela 50
Classificaiéo das Resiostas das Denlncias — SAP
N&o foi possivel constatar 820 59,25%
Demanda Improcedente 476 34,39%
Parcialmente Procedente 70 5,06%
Aguardando Resultado de apuracéo 15 1,08%
Demanda Procedente 3 0,22%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

De acordo com o quadro acima, 59,25% das dendncias da Ouvidoria da SAP,
apos a apuracao, foram classificadas como “ndo foi possivel constatar”. Dentre os principais
subassuntos que foram classificados dessa forma estéo: Tortura, Maus Tratos e Abuso de

autoridade.

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

“‘procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SAP, apds a realizagdo da
apuracéao, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

¢ Conduta inadequada de policial penal (42 denuncias);

e Conduta inadequada de servidor/colaborador (9 denuncias);

e Estrutura e funcionamento de unidades prisionais (6 denuncias);

e Apuracao e procedimentos sobre crimes diversos (4 denuncias);

e Custddia de presos (4 denuncias);

e Assédio Moral (2 denuncias);

e Outros (3 denuncias).

2.2 Anéalise das Denuncias — CGD

A Ouvidoria da CGD recebeu 1.266 denudncias, no ano de 2023, na plataforma
Ceara Transparente, das quais 98,89% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, apds a realizacado da apuracao. As denudncias sem identificacdo
(comunicagbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 836 demandas, o que

corresponde a 66% para o periodo.

2.2.1 Principais Assuntos
Os principais assuntos da Ouvidoria da CGD estéo relacionados a Apuragao
de Responsabilidade Disciplinar (Policiais Militares, Policiais Penais e Policiais Civis),

conforme quadro a seguir, devido a esséncia de atuacdo da CGD.
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Quadro 05
Principais assuntos/sub-assuntos— CGD
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
Maus tratos: 553
Negligéncia nas vistorias: 10
Abuso de autoridade: 129
Agressao fisica: 31

Principais Assuntos

Apuracao de Responsabilidade
Disciplinar (Policiais Penais)

Apuracao de Responsabilidade
Disciplinar (Policiais Militares)

Propina: 26
Apuracao e Procedimentos sobre Procedimentos policiais: 88
crimes diversos Ameaca: 04

Abuso de autoridade: 21
Desidia funciona: 11
Postagens indevidas na internet: 05

Apuracao de Responsabilidade
Disciplinar (Policiais Civis)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Importante esclarecer que, na maioria dos casos, a resposta enviada pela
CGD néo apresenta o resultado das apuracdes de irregularidade, e sim um numero de
protocolo do processo administrativo de encaminhamento interno para que seja realizada a

apuracao.

2.2.2 Unidades com maior concentracdo de denuncias

Quadro 06
Unidades internas e equipamentos — CGD
Subunidades Respondentes

Unidades

Quantidade de Denuncias
Grupo Téatico de
Atividade Correcional
Ouvidoria e Quvidoria: 165
Coordenadoria de
inteligéncia
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

e Células de Investigagdo Preliminar: 1.088

e Célula de Monitoramento: 13

2.2.3 Classificacédo das Respostas

Tabela 51
Classificaiéo das ResEostas das Denuncias — CGD
Parcialmente Procedente 1.251 98,82%
Aguardando Resultado de apuracéo 7 0,55%
Demanda Improcedente 4 0,32%
Na&o foi possivel constatar 3 0,24%
Demanda Procedente 1 0,08%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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2.2.4 DenuUncias classificadas como Procedente

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

apuracao, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar - Policiais Penais (571
denuncias);

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar - Policiais Militares (296
denuncias);

e Apuracao e Procedimentos sobre crimes diversos (109 denuncias);

e Apuracdo de Responsabilidade Disciplinar - Policiais Civis (66

denuncias).

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

respostas apenas medidas relacionadas a abertura de investigacao preliminar.

2.3 Analise das Denuncias — Seduc

A Ouvidoria da SEDUC recebeu 904 denuncias, no ano de 2023, na
plataforma Ceara Transparente, das quais 43,47% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacdo da apuracdo. As denuncias sem identificacao
(comunicagbes de irregularidades) de um modo geral totalizaram 653 demandas, o que
corresponde a 72,23% para o periodo.

2.3.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SEDUC estéo relacionados a Conduta
de Servidores, Concurso Publico/Selecdo, Acumulo indevido de cargos e Processo
Licitatorio (Licitacao).

No quadro a seguir sera apresentado o detalhamento desses assuntos.

Quadro 07
Principais assuntos/sub - assuntos — SEDUC
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denuncias
Conduta Inadequada Nucleo e Constrangimento a aluno: 123
Gestor/Professor e Desidia funcional: 44

Principais Assuntos




e Relacionamento Interpessoal: 64

Atividade indevida nas unidades
escolares: 39

Assédio Moral: 29
Agressao verbal/fisica: 22
Assédio Sexual a aluno: 21

Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador

Tratamento Indevido/Desrespeitoso com

colegas de Trabalho: 17

e Desidia Funcional (Negligéncia,
Desinteresse, M& Vontade, Outros): 10
Abuso de Autoridade: 09

¢ Irregularidades Administrativas/Atos

llicitos:08

Conduta desonesta: 06

Eleicdo Escolar

Irregularidades no processo eleitoral: 52
Procedimentos sobre a eleicdo: 05

Acumulo Indevido de Cargos

Ambito do Poder Executivo: 57
Ambito de Outros Poderes: 14
Ambito da Iniciativa Privada; 08

Concurso Publico/Selecdo

Irregularidades no processo: 15
Insatisfagdo com a comisséo: 08
Edital: 07

Convocacao de aprovados: 05

Assédio Sexual

Préticas de gestos fisicos ou verbais de
natureza sexual: 16

Abordagem constrangedora: 09
Comentarios sexuais: 02
Chantagem sexual: 02

Assédio Moral

Perseguicdo e comportamento agressivo:
08

e Deterioragéo proposicéo das condi¢des de
trabalho: 08

e Insatisfacdo com o rito do processo: 05
e Violéncia verbal: 04

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.3.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracédo de dendncias

Unidades

Quadro 08
Unidades internas e equipamentos — SEDUC (mais demandadas
Equipamentos/Areas

Quantidade de Denuncias

e EEFM José Bezerra de Menezes: 39
Superintendéncia das e CEJA Monsenhor Hélio Campos: 10
Escolas Estaduais de e EEFM Dona Hilza Diogo de Oliveira: 05
Fortaleza — SEFOR 1 e EEMTI Monsenhor Dourado: 05
e Colégio da Policia Militar do Ceara: 05
Coordenadoria Regional de * EEM Telma Mara Pires: 15
A REg e EEMTI Albaniza Rocha Sarasate: 10
Desenvolvimento da
~ e EEMTI Raul Tavares Cavalcante: 08
Educacdo — CREDE 1 )
e EEEP Prof. Fca. Estrela Torguato Firmeza: 07
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e Colégio Estadual Justiniano de Serpa: 12
S intendéncia d e EEFM Padre Rocha: 08
uperintendencia das e EEMTI Visconde do Rio Branco: 05
Escolas Estaduais de EEMTI| Mirian Porto Mota: 05
Fortaleza — SEFOR 2 * man Forto Vioa.
e EEFM Almirante Tamandaré: 05
e EEFM Polivalente Modelo De Fortaleza: 05
e EEEP Paulo VI: 07
Superintendéncia das e EEMTI Estado Do Maranhéo: 07
Escolas Estaduais de e EEEP Leonel De Moura Brizola: 06
Fortaleza — SEFOR 3 e Instituto de Educacéo Do Ceara: 04
e EEFM Professor Hermenegildo Firmeza: 04
Coordenadoria Regional de e EEEP José Vidal Alves: 16
Desenvolvimento da e EEM Julia Catunda: 05
Educacdo — CREDE 7 e Célula de Gestdo Administrativa Financeira: 04
Coordenadoria Regional de e EEM Josefa Braga Barroso: 13 .
: e EEM Nossa Senhora da Assungéo: 05
Desenvolvimento da - ~ ) . : -
Educacio — CREDE 2 e Célula de Gestdo Administrativa Financeira: 04
e EEM Edite Alcantara Mota: 03
Coordenadoria Regional de * EEM Grijalva Costa: 20
* Reg e Célula de Gestao Administrativa Financeira: 05
Desenvolvimento da . .
Educaco — CREDE 5 e EEM Doutor Julio de Carvalho: 03
e EEEP José Victor Fontenelle Filho: 03
. . e EEEP Antonio Rodrigues de Oliveira: 32
Coordenadoria Regional de « EEM Marechal Humberto de Alencar Castel
Desenvolvimento da BranCO'aOGC}SC al numberto de Alencar .astelo
Educacédo — CREDE 14 ' . . . .
ucag e Célula de Gestdo Administrativa Financeira: 02
. . e EEM Walderi Machado de Almeida: 24
Coordenadoria Regional de ) e
: e EEM Padre Arimatéia Diniz: 05
Desenvolvimento da : : _
Educacio — CREDE 9 e EEM Francisca Moreira de Souza: 03
e EEEP José Maria Falcao: 03
e Célula De Gestao Administrativa Financeira: 14
e EEMTI Codnego Luiz Braga Rocha: 03
Coordenadoria Regional de e Célula de Desenvolvimento da Escola e
Desenvolvimento da Aprendizagem: 03
Educacéo — CREDE 12 e EEM Abrado Baquit: 03
¢ Liceu de Banabuiu Jacob Nobre De Oliveira
Benevides: 03
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
2.3.3 Classificacao das Respostas
Tabela 52
Classificaiao das ResEostas das Denlincias — SEDUC
Demanda Improcedente 332 36,73%
Parcialmente Procedente 322 35,62%
Nao foi possivel constatar 113 12,50%
Demanda Procedente 71 7,85%
IAguardando Resultado de apuracéo 60 6,64%
Sem classificacao 06 0,66%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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De acordo com o quadro acima, 42,36% das denuncias da Ouvidoria da
SEDUC, apés a apuracido, 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/Selecédo e Acumulo

indevido de cargos.

2.3.4 Denuncias classificadas como Procedente
Considerando apenas as denuncias que foram classificadas como
“‘procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SEDUC, apoés a realizacéo

da apuracéao, algumas dessas demandas estao relacionadas aos seguintes assuntos:

. Conduta inadequada do nucleo gestor (120 dendncias)

. Conduta inadequada de professor (98 denuncias)

. Conduta Inadequada de professor/colaborador (44 denuncias)
. Acumulo indevido de cargos (24 denudncias)

. Processo Licitatorio (12 denuncias)

2.4 Analise das Denuncias — SPS

A Ouvidoria da SPS recebeu 647 denuncias, no ano de 2023, na plataforma
Ceard Transparente, das quais 93,81% foram classificadas como procedente ou
parcialmente procedente, ap0s a realizacdo da apuracdo. As denuncias sem identificacao
(comunicacg@es de irregularidades) de um modo geral totalizaram 526 demandas, o que

corresponde a 81,29% para o periodo.

2.4.1 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 09
Principais assuntos/sub - assuntos — SPS
Principais Sub-Assuntos
Quantidade de Denulncias

Principais Assuntos

. ~ - M r 1411
Violacdo de Direitos : Viirésnig?iss ica: 114
Humanos contra pessoas e Tortura: 58 '
em restricdo de liberdade :
¢ e Outros: 07
Conduta inadequada de e Tratamento indevido e desrespeitoso com colegas
servidor/colaborador de trabalho: 25
e Qutros: 12

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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2.4.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de dendncias

Quadro 10
Unidades internas e equipamentos — SPS
Equipamentos/Areas

Unidades Quantidade de Dendncias

Centro de Referéncia de = Unidades administrativas internas: 578
Direitos Humanos

= Célula de Atencéo a Alta Complexidade - Nucleo
Abrigo De Idosos: 19

= Célula de Atencédo a Média Complexidade /
Nucleo Centro de Referéncia Especializada de
Assisténcia Social de Fortaleza: 03

= Célula de Atencao A Alta Complexidade - Nucleo
Abrigo Tia Julia: 02

= Célula de Atencéo a Alta Complexidade - Nucleo
Abrigo Desembargador Olivio Camara: 01

Coordenadoria de Prote¢éo
Social Especial

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.4.3 Classificacao das Respostas

Tabela 53
Classificacdo das Respostas das Denuncias — SPS
Parcialmente Procedente 602 93,04%
N&o foi possivel constatar 38 5,87%
Demanda Procedente 5 0,77%
Demanda Improcedente 2 0,31%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

De acordo com a tabela acima, 93,81% das denuncias da Ouvidoria da SPS,
apos a apuragéao, foram classificadas como “parcialmente procedente”. Dentre 0s principais
subassuntos que foram classificados dessa forma, estdo: Maus tratos, Tortura e Violéncia

Fisica.

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

“procedente” ou “parcialmente procedente”, pela Ouvidoria da SPS, ap6s a realizacao da
apuracao, algumas dessas demandas estdo relacionadas aos seguintes assuntos, dentre
outros:

¢ Violagdo de Direitos Humanos contra pessoas em restricdo de liberdade

(585 dendncias);
e Conduta inadequada de servidor/colaborador (12 denuncias);
e Programas de protecao social basica (02 denuncias);

e Convénios e Instrumentos congéneres (02 denudncias).
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2.5 Anélise das Denuncias — SEDIH

A Ouvidoria da SEDIH recebeu 513 denudncias, no ano de 2023, na plataforma
Ceara Transparente, das quais 98% foram classificadas como procedente ou parcialmente
procedente, apos a realizacéo da apuracdo. As denuncias sem identificacdo (comunicacdes

de irregularidades) totalizaram 479 demandas, 0 que corresponde a 93,37% para o periodo.

2.5.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos da Ouvidoria da SEDIH estéo relacionados a Conduta
de Servidores, a Gestdo dos equipamentos de saude e ao Assédio Moral, conforme quadro
a sequir.

Quadro 11
Principais assuntos/sub-assuntos — SEDIH
Principais Sub-Assuntos

Quantidade de Denuncias

Principais Assuntos

Violacao de Direitos Humanos e Maus tratos: 507
contra pessoas em restricdo de ¢ Violéncia fisica: 02
liberdade e Prisao arbitraria: 01
Violagéo de Direitos Humanos e Bullying/Violéncia Psicoldgica: 01
contra criancas e adolescentes
Conduta Inadequada de e Abuso de autoridade: 01
Servidor/Colaborador
Violacéo de Direitos Humanos — ¢ Moradia e conflitos urbanos: 01
Moradia e conflitos urbanos

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.5.2 Unidades e Equipamentos com maior concentracdo de dendncias

Quadro 12
Unidades internas e equipamentos — SEDIH (mais demandadas)
Unidades Quantidade de Denuncias

Centro de Referéncia de
o 504
Direitos Humanos
Assessoria de Controle
o 08
Interno e Ouvidoria
Secretaria Executiva de
o 01
Direitos Humanos
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
2.5.3 Classificacdo das Respostas
Tabela 54
Classificaiéo das Resiostas das DenuUncias — SEDIH
Parcialmente Procedente 503 98,05%
Aguardando Resultado de apuracéo 9 1,75%
Sem classificacdo 1 0,19%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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De acordo com a tabela acima, 98% das denuncias da Ouvidoria da SEDIH,
apods a apuracao, foram classificadas como “procedente ou parcialmente procedente”. O
principal assunto classificado dessa forma foi: Violacao de Direitos Humanos contra pessoas

em restricao de liberdade

2.5.4 Denuncias classificadas como Procedente

As denuncias que foram classificadas como “procedente” ou “parcialmente
procedente”, pela Ouvidoria da SEDIH, ap0s a realiza¢do da apuracéo, estdo relacionadas
aos seguintes assuntos:

* Violacdo de Direitos Humanos contra pessoas em restricdo de liberdade (512
denuncias);
* Conduta inadequada de servidor/colaborador (01 denuncia);

* Violacdo de Direitos Humanos contra criancas e adolescentes (01 denudncia).
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Secao |V — Central Telefonica 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 Célula da Central 155 funciona de segunda a sexta-feira, das 07 as 20 horas
e atua como um canal de facil acesso ao cidaddo, bem como uma ferramenta de suporte
para o governo, frente as demandas da sociedade, recebendo ligacdes dos cearenses e

acolhendo as manifestacdes de ouvidoria e solicitacdes 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 avaliacdes dos servicos publicos realizadas pela CGE, em parceria com o
Ipece e demais 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual. No ano de 2023 a Central

de Atendimento aplicou as pesquisas de satisfacdo em 03 (trés) servicos, quais sejam:

» Servico de Ouvidoria com foco nos usuarios da Central 155 (CGE);
= Residéncia em Area Profissional da Satde (ESP);
» Cadastro do Produtor Rural (Adagri).

Com o objetivo de alinhar as informacdes inerentes aos servicos ofertados
pelo governo do estado, no ano de 2023 a Célula da Central de Atendimento 155 em
parceria com a Célula de Gestao de Ouvidoria participou de treinamentos e reuniées com

as Ouvidorias Setoriais:

¢ Reunido Técnica com Seinfra e Cidades;

¢ Reunido Técnica com a equipe da Ouvidoria da Cagece;
e Reunido Técnica com a equipe da Ouvidoria da Sesa,;

e Reunido Técnica, equipe da Ouvidoria do Detran;

e Reunido Técnica, equipe Metrofor;

e Reunido Técnica com a equipe da SPS, SDA e Coordenacdo Ceara
sem Fome;

e Reunido técnica para o alinhamento e discusséo sobre os Orgéos de
Seguranca Publica; Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social
do Estado — SSPDS; Policia Militar do Cearad — PM e Policia Civil — PC.
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A Célula da Central de Atendimento 155, ao longo de 2023 realizou outras
atividades institucionais no ambito da Coordenadoria de Ouvidoria, com 0 objetivo de
otimizar seus processos e oferecer um atendimento de qualidade, realizou 195 (cento e
noventa e cinco) reunides para acompanhar, alinhar e ou elogiar os atendimentos,
monitorados por meio de amostragem dos audios das gravagfes de atendimento, realizados
pela equipe de atendentes da Célula da Central 155, com os devidos registros na ferramenta
Sistema de Qualidade no Atendimento da Ouvidoria — SQAO.

Em, 1° (primeiro) de fevereiro de 2023 foi implementado o servi¢o de atendimento,
cidaddo on-line, ferramenta que possibilita atender de forma humanizada até 08 (oito)
cidadaos simultaneos pelo canal chatbot ou telegram. A nova modalidade se consolida dia

a dia, contribuindo com a efetividade dos processos de forma rapida e interativa.

1. Central de Atendimento em numeros

Nesse topico serdo apresentados os numeros referentes aos atendimentos

prestados pela Central 155.

Grafico 04
Atendimentos — Central 155
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informag&o do Ceara — Etice

No ano de 2023, a Célula da Central 155 recebeu o total de 270.120 ligacdes,
das quais 159.012 foram atendidas, o que corresponde a, 64,03%. O numero de ligacbes
recebidas em 2023 foi maior que o ano de 2022 (220.514), contribuiram para o aumento da
demanda e participacdo da sociedade programas sociais implementados pelo Governo do

Estado, a exemplo do cartdo Ceara Sem Fome.

Em relacdo aos registros de demandas, segue no grafico abaixo o quantitativo

de demandas atendidas pela Célula da Central 155 em 2023:



Gréafico 05
Demandas — Central 155
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Gréfico 06

Org&os mais demandados nas Solicitacdes de Informacéo - Central 155
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Gréfico 07

Org&os mais demandados nas manifestaces de Ouvidoria — Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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, e-mail, WhatsApp ou



71

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

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

Grafico 08
Retornos realizados em 2023 - Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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CONSIDERACOES FINAIS, ORIENTACOES E RECOMENDACOES

O Relatorio de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2023 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 cidadao, que, por meio da Ouvidoria
ele informa, reclama, solicita, denuncia e elogia o que estd bom e aponta 0 que precisa
melhorar na prestacao dos servi¢os 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 recomendacdes, 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 atuacdo das ouvidorias setoriais em 2023, apresenta, a seguir, orientacbes a serem
analisadas, bem como recomendacfes em que devem ser tracados planos de acdes para
acompanhamento no Sistema Integrado de Controle Interno - AVIA, pela gestdo dos 6rgaos

e entidades estaduais.

ORIENTACOES

Para: ADAGRI, ADECE, ARCE, CASA CIVIL, CEARAPREV, CGD, CGE, COGERH,
DETRAN, ESP, ETICE, FUNCAP, ISSEC, JUCEC, PGE, PMCE, SCIDADE, SDA, SDE,
SECITECE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEMA, SEMACE, SESPORTE, SPS, SSPDS,
UECE, URCA, UVA, VICEGOQV (orientacdo ndo implementada em 2023 e/ou indice de

satisfacdo menor que 67%)

Orientagcdo 01 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do

indice de satisfacgéo.
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Para: PMCE e SOP (orientagcdo nao implementada em 2023)

Orientacédo 02 — 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 (orientagcdo ndo implementadas em 2023)

Orientacdo 03 — Divulgar os canais de participacdo e missdo 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: ADAGRI, CEGAS, COGERH, DETRAN, PMCE, SAP, SDE, SECITECE, SEDUC,
SEMACE, SESA, URCA e UVA. (6rgaos/entidades com denuncias finalizadas

parcialmente com prazo superior a 6 meses)

Orientacédo 04 - Criacao de procedimentos internos e de plano de acéo para a conclusao
das denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)
meses, em consonancia com a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020 e com a Instrucao
Normativa CGE n° 02/2023.

Para: CASA CIVIL, CEARAPREV, DETRAN, METROFOR, PMCE, SAP, SEDUC e
SSPDS. (orientacdo ndo implementada em 2023 e/ou 6rgaos/entidades que mais
receberam reclamacao 2023)

Orientacdo 05: Realizar o planejamento para avaliagdo dos servicos, com ou sem
significancia estatistica, do 6rgao/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas

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

Para: CAGECE, CBMCE, CGD, DETRAN, METROFOR

Orientacdo 06: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do 6rgéo/entidade,
na qualidade de 6rgdo de assessoramento, vinculada diretamente a direcdo superior,
conforme prevé o disposto no Art. 14, 87°, do Decreto 33.485/2020.

Para: FUNECE

Orientacédo 07: Criar a sub-rede de ouvidorias internas sob a coordenacédo da Ouvidoria
Setorial da FUNECE, no ambito dos 07 (sete) Campus Universitarios, em atendimento a
Resolucédo n° 1504/CONSU/UECE, de 19 de agosto de 2019.

Para: CEARAPAR, CGD, SCIDADES, FUNECE, SEDIH, SEPA.
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Orientacdo 08 - Viabilizar a capacitagcdo do Ouvidor Setorial para o cumprimento dos
requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no desempenho de
sua funcéo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020, em especial a

participacédo no curso de certificacdo em ouvidoria.

RECOMENDACOES

As implementacdes das recomendacfes emitidas serdo monitoradas pelo sistema Avia.

Para: ADAGRI, CEARAPREV, CEASA, COGERH, DETRAN, IPECE, PEFOCE,
SECITECE, SECULT, SEDUC, SEMA, SESA, SETUR, SOHIDRA, SUPESP, URCA, UVA
e VICEGOQV (resolubilidade abaixo de 94%).

Recomendacéo 01 - Criacao de procedimentos internos e de plano de agao 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.

Para: CEGAS, SEFAZ e UVA.

Recomendacéo 02 - Garantir a capacitacdo do Ouvidor Setorial para o cumprimento dos
requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no desempenho de

sua funcédo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020, em especial a

participacdo no curso de certificagcdo em ouvidoria.
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FONTE DE INFORMACOES E BASE LEGAL

As fontes de informagbes e referéncias utilizadas para a elaboragdo do

Relatorio de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2023, foram as seguintes:

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

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

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

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

e Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servi¢os publicos da administracao publica;

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

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

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

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

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

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

e Instrucao Normativa n°02/2023, estabelece procedimento e critérios para o tratamento e
0 encaminhamento das dendncias

e Decreto n°® 34.697, de 18 de abril de 2022, que dispde sobre a Carta dos Servigcos
prestados ao usuario dos 6rgaos e entidades da administracdo publica do Poder
Executivo do Estado do Ceara, e da outras providéncias.



