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1-INTRODUCAO

Este relatdério aborda o trabalho desenvolvido pela Quvidoria da Casa Civil nos
meses de janeiro a dezembro do ano de 2022. Nesse sentido, todos os temas foram
tratados em breves tépicos, discorrendo-se resumidamente as intengdes, decisdes e
acoes empreendidas pela setorial com o propdsito de responder e atender a
contento as demandas enviadas pelos cidadéos. O ouvidor defende os direitos e os
interesses dos cidaddos dentro da instituicdo; recebe, avalia e encaminha as
demandas, buscando solugdes, observando rigorosamente as determinagdes legais
relativas ao sigilo dos usuarios. Assim, tem-se uma visdo geral dos esforcos
empreendidos pelo setor no sentido de proporcionar maior aprimoramento e
eficiéncia aos servigos de competéncia da instituicdo e de consolidagdo da gestdo

participativa com a administragdo superior e demais setores internos.

Regulamentada pelo Decreto Estadual n° 30.938/2012, a Rede de Ouvidoria tem um
papel relevante no processo de comunicagdo e aproximacdo entre o cidaddo e a
administragdo publica, principalmente quando aquele necessita expressar seu
entendimento de postulagdo, de dentncia, de satisfagdo ou insatisfacdo em relagao
aos servigos que |lhe sdo prestados pelo Governo do Estado. A Rede de Ouvidoria é
formada por érgéos (setoriais) pertencentes & Estrutura Administrativa do Poder
Executivo do Estado do Ceara e tem a coordenacdo da ilustrada Controladoria e
Ouvidoria do Estado — CGE. Dentre as setoriais destaca-se a Casa Civil, cujas
competéncias encontram-se dispostas na Lei Estadual n° 14.868, de 25 de janeiro
de 2011, e no Decreto n° 30.800, de 30 de dezembro de 2011, e tem como missao
“Prestar Assessoria Superior ao Governador do Estado e colaborar para que as
acées do Governo sejam implementadas e conhecidas pelos cidadios,
contribuindo para a otimizagdo da gestio estadual e a melhoria da qualidade

dos servigos ofertados ao cidadio”.

Dentre os canais facilitadores de atendimento e comunicacao entre o cidadao e a
ouvidoria, encontramos: Telefone: 1565 (ligacao gratuita); Site:

www.cearatransparente.ce.gov.br; Redes Sociais: www.facebook.com/cqeceara;

Palacio da Aboli¢io — Avenida Bar&o de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 3
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Twitter: witter.com/cgeceara, Facebook: /CGECeara e E-mail:

ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, por Carta ou pessoalmente nas sedes das setoriais.

Por meio do Ceara Transparente, as manifestagdes (solicitacao de servigos,
denlncias, reclamagdes, dulvidas, elogios, sugestdes, criticas, opinides,
comentarios, outros) do cidaddo sdo recebidas e distribuidas & setorial competente,
onde s&o devidamente tratadas e respondidas. No cumprimento dos Arts. 8° e 9° do
Decreto Estadual n° 30.474, de 29 de marco de 2011, a setorial Casa Civil apresenta
o seu Relatério Anual com um quadro geral do resultado de atuacdo das atividades
por ela desenvolvidas e apresenta a resolugdo das demandas recebidas no periodo
compreendido entre 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022.

O relatério esta dividido em secdes, abordando os seguintes temas: Providéncias Quanto as
Recomendagdes do Relatdrio de Gestdo do Exercicio Anterior, Analise das Manifestagbes de
Ouvidoria do Periodo, incluindo: Andlise das Manifestagbes/Ouvidoria em Nameros (Meio de
Entrada, Tipologia, Assuntos e subassuntos, Manifestacées por Unidade, Resolutividade,
Municipio, Tempo Médio de Resposta, Pesquisa de Satisfag@o), Providéncias Quanto as
Principais Manifestacdes do Periodo, Comprometimento com as Atividades da Rede de
Ouvidorias, Agdes e Projetos Inovadores Propostos, Boas Praticas, Atuagao Junto a Gestao
do Orgao/Entidade, Consideragdes Finais, Sugestdes e Recomendagdes, Pronunciamento do
Dirigente do Org&o/Entidade.
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2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E |
, ORIENTACOES RECEBIDAS |

De acordo com o link:
(https://cearatransparente.ce.gov.br/attachments/1d8e92acdfc3cfe3c8f9c6e055f2bb8
ef35e8a17/store/025f5f07672181a1ba235b9e79820277d82e3395b9fbif2522897537
dlef/Relat rio de Gest o de Ouvidoria 2021.pdf) com as recomendagdes e

orientagbes elencadas no Relatério de Gestido de Ouvidoria 2021, no item

Consideracgdes Finais, Recomendagdes e Orientacées, Paginas 87, 88 e 89 seguem
as orientagbes que envolvem a Casa Civil, todas as orientagdes serdo devidamente
seguidas e cumpridas no ano de 2022 dentro do planejamento das atividades da Casa Civil,

de acordo com as exigéncias da CGE.

01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das manifestagoes de
ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal utilizado pelo cidad3o (e-
mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em
conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

*Implementado — ver anexo 01

Orientagdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos 6rgéos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Cearé (Protocolo de Intengdes
01/20186), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadios para as manifestagdes que
nao competem ao Poder Executivo Estadual.

*Implementado — ver anexo 01

Orientag&o 03 — Criagéo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracéo das dentincias
no &mbito da ouvidoria setorial, em articulagio e divulgagdo junto as areas internas e Diregdo
Superior do érg&o/entidade, contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragdo preliminar,
respostas parcialffinal e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagéo

dos resultados da apuragdo das deniincias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.
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*Implementado — ver anexo 02

Orientacéo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria, contemplando
uma sintese das manifestagbes recebidas no periodo e encaminha-los & area de
planejamento e a Diregdo do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art. 27, IX do
Decreto Estadual n° 33.485/2020. -

*Em desenvolvimento: CASA MILITAR

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

— e e e

3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

Grafico de Manifestagdes Septénio

O grafico abaixo mostra que o periodo de 2020 foi 0 de maior nimero de manifestagdes
registradas no Sistema de Transparéncia da Casa Civil. Desse pico de 2.222, 1.259 foram
relacionadas & Covid-19. Verifica-se um aumento consideravel das demandas de 2019 para
2020. Ja em 2021, quando o Governo do Estado comegou a controlar a situacdo da
pandemia, os ndmeros apresentaram queda, com uma variagdo de 43,8%. Em 2022, as

manifestacdes apresentaram queda e foram registradas apenas 710.
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Grafico de Manifestagdes Mensais (2022)

Total de Manifestacdes Mes 2021 x 2022
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No ano de 2022, o més que apresentou maior nimero de manifestagdes foi o de
janeiro, com 107 demandas. Desse total, 2 foram denuncias, 6 elogios, 50
reclamacdes, 39 solicitacdes e 10 sugestbes. Em seguida vem o més de fevereiro,
com 91 demandas, sendo 1 dendncia, 6 elogios, 34 reclamacdes, 44 solicitagdes de
informagbes e 6 sugestdes. Logo em seguida aparece o més de margo, com 89
demandas, sendo 2 denlncias, 11 elogios, 22 reclamacdes, 41 solicitagbes e 13
sugestdes. Nota-se uma variagcdo e uma tendéncia de queda nas demandas nos

préximos meses, compreendendo abril a dezembro.

Comparado com o ano de 2021, nota-se um aumento disparado das manifestacoes.

E o motivo foi a pandemia de Covid-19, que serd descrito com mais detalhes
adiante.

Manifestacdes Mensais 2021 x 2022

Dentincia Elogio Reclamacdo | Solicitagdo | Sugestio Total Geral
Més

2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022
Janeiro 4 2 19 6 56 50 43 39 20 10 142 | 107

Palécio da Abolicdo — Avenida Bario de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 7
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Fevereiro | 4 1 25 6 116 | 34 86 44 33 6 264 | 91
Margo 16 2 25 11 129 | 22 100 | 41 42 13 312 | &9
Abril 4 1 11 9 78 16 49 13 19 3 161 | 42
Maio 3 1 6 5 63 16 43 23 12 9 127 | 54
Junho 1] 1 5 3 66 17 41 24 3 14 116 | 59
Julho 3 1 6 3 32 18 31 27 6 8 78 52
Agosto 3 1 3 2 33 21 27 24 6 4 72 52
Setembro | 0 2 9 7 21 14 29 7 8 6 67 36
Outubro 1 1 4 11 18 19 34 13 4 2 61 46
Novembro | 3 0 2 5 16 19 36 15 8 2 65 41
Dezembro | 11 0 6 1 24 16 30 18 9 6 80 41
Total 53 13 121 69 652 | 262 |549 |288 |170 |78 1545 | 710
3.2 — Manifestagées por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variagdo%

Telefone 155 1.016 363 -64,3%

Internet 415 256 -38,3%

CearaApp 13 2 -84,6%

E-mail 92 81 -12,0%

Facebook 1 2 100,0%

Reclame Aqui 3 5 66,7%

Instagram 2 1 -50,0%

Carta 2 0 -100,0%

Palacio da Abolicio — Avenida Bardoe de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -
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Os meios de entrada em 2022 apresentaram queda consideravel em relagdo a 2021. Esse
fato coincide com o fim da pandemia, apesar de ainda existirem alguns casos de Covid-19
aleatdrios e com sinfomas de gripe leve. O meio de entrada mais usado em 2021 foi o
telefone, por meio da Central 155, com um total de 1.016 manifestagdes. Em seguida, aparece
a internet, com 415 manifestacSes. Ja em 2022, foram apenas 363 manifestagdes registradas

por telefone e 256 pela internet.

Cartas Populares

As cartas populares ndo s&o registradas no Sistema Ceara Transparente, porém também sdo
um meio de entrada de manifestacdo do cidaddo. Essas cartas s3o recebidas na Gestdo
Documental da Casa Civil e, em seguida, entregues & Quvidoria para serem analisadas. A
grande maioria sdo pedidos que competem a outras setoriais, tanto do Estado como da
Prefeitura Municipal. Nesse sentido, s@o enviadas através de oficio para o 6rgao responsavel.

Todas s&o0 despachadas e assinadas pelo SecretarioExecutivo da Casa Civil.

Em 2021, foram recebidas 13 cartas, as quais foram devidamente encaminhadas para estas
setoriais: SESA (2), SOP (2), SERGE (Prefeitura), IDT, SEFAZ, SEPLAG, PC/CE, SCIDADES
(2), SESA, SPS e SEJUV. Ja em 2022, foram recebidas 11 cartas, encaminhadas para o0s
seguintes drgaos: DETRAN, SCIDADES, IDT (2), SOP (2), SESA (3), CAGECE e SEPLAG.

3.3 — Manifestagoes por Tipo

Tabela: Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2021 2022 Variagdao%
Reclamagio 652 262 -59,8%
Solicitagdo 549 288 -47,5%
Dentincia 53 13 -75,5%
Sugestao 170 78 -54.1%
Elogio 121 69 -43,0%

Na tipologia, as reclamagdes aparecem como as mais frequentes. Em 2021, foram 652
manifestacdes, enquanto em 2022 foram 262. Em seguida aparecem as solicitagdes, que em

2021 foram 549 e, em 2022, 288. Essa queda est4 relacionada as muitas decisdes tomadas

Palacio da Aboligao — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 9
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pelo Governador Camilo Santana com relagdo aos decretos de isolamento social e com o

processo de vacinagao, com o objetivo de minimizar os efeitos da Covid-19 no Estado,

obedecendo a critérios técnicos, sanitarios e epidemioldgicos.

3.3.1 —Manifestagoes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipo/Assunto

Assuntos

Acordo de
cooperacdol/parcerias

institucionais

Coronavirus (covid
19)

Tramitacdo de
processo

administrativo

Programas e projetos
do governo do

estado

Elogio ao governador
do estado
Insatisfagdo com os
servigos prestados
pelo 6rgao
Concurso
publico/selecdo
Elogio ao servidor
publico/colaborador
Outros:

(Apcio a eventos,
Apoio as atividades
desenvolvidas pela
sociedade civil,

Apuragdo e

Palacio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -

Denancia Elogio Reclamagido Solicitagio Sugestio

0

0

50
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75
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46

21

39

25
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103

40

45

42

15

41

30

17

23

Total

209

108

92

86

53

39

22

18

83

0,
]

29,44%

15,21%

12,96%

12,11%

7,46%

5,49%

3,10%

2,54%
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procedimentos sobre

crimes diversos,
Assédio moral,
Atraso/falta de
pagamento de
pessoal, Audiéncia

com o governador,

Audiéncias e
encontros com
gestores publicos,
Cessiao de

imévelfterreno  plblic,
Conduta inadequada
de

servidor/colaborador,
Convénios e
instrumentos
congéneres, Diario

oficial (doe), Elogio a
programas e projetos
governamentais,
Emprego/estagio,
Estrutura e
funciocnamento do
orgao/entidade,
Informacao sobre
legislagcbes estaduais
(lei, decreto, portaria,
efc), Informacio sobre
servidor, Insatisfacdo
com procedimentos de
apuracdo, Melhorias
na seguranga publica,
Orientacbes sobre a
prestagdo dos servigos
dos drgaos publicos,
Plano de cargos e

carreiras, Poluicdo

Palécio da Abolicio — Avenida Baro de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/GE -
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sonora (diversos),
Problemas em
contratos e convénios,
Processo licitatorio
(licitag2o), Reajuste
salarial, Salario de
servidores, Salde
publica, Sistemas
institucionais e
aplicativos, Uso
indevido de veiculo
oficial, Violagdo de
direitos humanos -
discriminagdo étnico-
racial, Violagdo de
direitos humanos -
violéncia policial, sem

classificagdo).

Total 13 69 262 288 78 710  100%

Em 2020 e 2021, os assuntos mais demandados foram relacionados 4 COVID-19. Desde o
final de 2019, o mundo voltou-se para a cidade chinesa de Wuhan, onde apareceram os
primeiros casos de Covid-19 e, a partir de entdo, assistimos & disseminagdo do virus em
varios paises. No inicio de 2020, foram diagnosticados os primeiros casos no Brasil. O virus
espalhou-se e varias providéncias foram tomadas a nivel federal, estadual e municipal, &

medida que os casos passaram a ser notificados.

Chegando ao Ceara, o Governador do Estado publicou o Decreto n® 33.510, de 16 de margo
de 2020, e desde entdo surgiram outros subsequentes, os quais determinaram diversas
restrices sociais & populacdo cearense, desde o isolamento social, até a medida mais
extrema, que foi o lockdown.

Vale reforgar que o Ceara reforcou o seu sistema publico de salide para garantir atendimento
as pessoas infectadas pelo novo coronavirus. O Estado investiu na reestruturacao do sistema

de saude, aquisigao de equipamentos e insumos para enfrentamento & Covid-19 no Ceara.

Palacio da Aboligio — Avenida Barzo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 12
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Outro assunto bastante relevante na tabela acima é a tramitaco de processo administrativo
com 43 manifestagbes na tipologia reclamacdo. Porém, em 2023 espera-se uma queda
consideravel com a chegada do Sistema Unico Integrado de Tramitacdo Eletronica (SUITE),
através do decreto n°® 34.097, de 08 de junho de 2021, o qual dispde sobre o processo
eletronico, o Numero Unico de Protocolo (NUP), o uso de assinatura eletronica, e
institui o Sistema Unico Integrado de Tramitagdo Eletrénica (Suite) no dmbito do

Poder Executivo do Estado do Ceara, e da outras providéncias.

O Suite objetiva facilitar a tramitacdo dos processos, diminuindo assim o tempo do
tramite necessério para a publicacdo dos mesmos.

3.3.2 — Manifestag6es por Assunto/SubAssunto

Tabela: Assunto/SubAssunto
Assuntos | Assuntos/SubAssuntos Total
‘Assunto  1: Acordo de ' ; '
cooperagdo/parcerias Sem SubAssunto 209
institucionais
Assunto 2: Apoio a eventos  Sem SubAssunto 4
Assunto 3: Apoio  as SubAssunto 3.1: Patrocinio
atividades desenvolvidas pela governamental (eventos e projetos 3
sociedade civil culturais)
Assunto 4:Apuracio e
procedimentos sobre crimes SubAssunto 4.1: Homicidio 1
diversos
SubAssunto 5.1: Exposicao
T L N .proposital a dano§ fisicos ou mentais
| SubAssunto 5.2: Insatisfagdo com o
| rito do processo
SubAssunto 6.1: Beneficios de
colaborador/servidor

temporario/estagiario (alimentagdo e
Assunto 6: Atrasoffalta de

transporte)

pagamento de pessoal
SubAssunto 6.2: Salario de
colaborador/servidor 1

temporario/estagiario

Palacio da Aboligdo — Avenida Bargo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 1 3
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Assunto 7: Audiéncia com o

governador

Assunto T7: Audiéncias e
enconfros com gestores
pablicos

Assunto 8: Cessao de

imoveliterreno publico

Assunto9

ptblico/selecio

Concurso

Assunto 10:

inadequada de

Conduta
Assunto
servidor/colaborador

Assunto 11: Convénios e

instrumentos congéneres

Assunto 12:
(covid 19)

Coronavirus

GOVEI;NO DO
Estap0 po CeEARA

Casa Civil

Sem SubAssunto
Sem SubAssunto
Sem SubAssunto

SubAssunto 9.1:

aprovados/classificados

Convocagdo de

SubAssunto 9.2: Insatisfagdo com a
comissdo organizadora

SubAssunto 9.3:
Nomeacao/contratagdo

SubAssunto 9.4: Realizacdo de
concurso/selegio

SubAssunto 10.1: Agressao verbal

SubAssunto  10.2:  Tratamento
indevido/desrespeitoso com colegas
de trabalho

SubAssunto  10.3:  Tratamento

indevido/desrespeitoso com o publico
SubAssunto 11.1:

contratos e convénios
SubAssunto  12.1:

prevencio e combate ao coronavirus

Andamento de
Acbes de

SubAssunto 12.2: Descumprimento
de medidas por parte de
estabelecimentos publicos e privados
SubAssunto 12.3: Funcionamento de
escolas e procedimentos escolares -
aula presencial

SubAssunto 12.4: Insatisfacio com
as acdes e medidas adotadas pelo
governo do estado

SubAssunto 12.5: Orientagdes gerais

(prevencéo e plano de contingéncia)

SubAssunto 12.6: Passaporte de

15

68

22

~ Palécio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/GE -

www. casacivil.ce.gov.br

14



Assunto 13: Didrio oficial

(doe)
Assunto  14: Elogio a
programas e projetos

governamentais
Assunto  15:

governador do estado

Elogio

Assunto 16: Elogio ao servidor

publico/colaborador

Assunto 17: Empregol/estagio

Estrutura e

Assunto 18:
funcionamento do
orgao/entidade

Assunto 19: Informagio sobre

legislagbes estaduais (lei,
decreto, portaria, etc)

Informag&o sobre servidor

Assunto 20: Insatisfacio com

os servicos prestados pelo

a0

(GOVERNO po .

ESTADO po

Casa Civil

vacinagao

SubAssunto 12.7: Vacinacdo covid
19 (irregularidades no procedimento
de vacinacdo. Ex: grupos prioritarios e
etapas)

SubAssunto 12.8: Vacinagdo covid

19 (plano, calendario, grupos e
etapas)

SubAssunto 13.1: Consulta a
publicacbes (leis, atos oficiais,

convénios, contratos e correlatos)

SubAssunto 13.2: Problemas no

| consulta do doe

SubAssunto 14.1: Sem SubAssunto

Sem SubAssunto

Sem SubAssunto

SubAssunto 17.1:

procedimentos

Orientagbes e
para servicos de

terceirizagio
SubAssunto 18.1: Acessibilidade
SubAssunto Hordrio de

expediente

18.2:

| SubAssunto 19.1: Sem SubAssunto

' SubAssunto 19.2: Beneficios e
gratificagoes

SubAssunto 19.3: Lotagdo de
servidor

' SubAssunto 19.4: Salario de servidor

SubAssunto 19.5: Tempo de servigo
e de contribuiggo
SubAssunto

inadequado por prestador de servigos

20.1: Atendimento

53

18

12

Palécio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -
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érgao

Assunto 21: lnsatisfagéo com

procedimentos de apuragao

Assunto 22:

segurancga publica

Melhorias na

Assunto 23:
sobre a prestacao dos
servigos dos érgdos publicos
Assunto 24: Plano de éﬁrgos

e carreiras

Assunto 25: Poluicdo sonora

(diversos)

Assunto 26:

contratos e convénios
Assunto  2T:

licitatorio (licitagio)

Problemas em

Assunto 28:

projetos do governo do estado

Assunto 29: Reéjuste salarial
Assunto 30:  Salirio de
servidores

Assunto 31: Satide publica

Assunto  32:  Sistemas

" Processo

Programas e

GovmiNo Do
EsTapo po CEARA

Casa Civil

SubAssunto 20.1: Demora na entrega
do servigo/produto
SubAssunto  20.2:

atendimento

Demora no

SubAssunto 20.3: Desatualizagéo de
informacgdes

SubAssunto 20.4: Desorganizagao
SubAssunto 20.5: Formalidades e
burocracias

SubAssunto 20.6: Nao cumprimento
de normas e procedimentos
SubAssunto 21.1: Auséncia do direito
de resposta

SubAssunto 22.1: Efetivo de policial
SubAssunto 22.2: Equipamentos de
seguranca

SubAssunto 22.3: Unidades policiais

Orientagdes

Sem SubAssunto

Sem SubAssunto

SubAssuntos[ 25.1: Veiculos
automotores
SubAssunto 26.1: Atraso no repasse
de recursos ao parceiro
SubAssunto 27.1: Informagdes sobre
licitagdo
SubAssunto 28.1: Implantacdo de
politicas publicas
SubAssunto 28.2: Investimento
SubAssuntos 28.3: Melhorias nas
acdes governamentais
 SubAssunto 29.1: Sem SubAssunto
SubAssunto 30.1: Abono pecunirio
de férias
SubAssunto 31.1: Leito de internagao

SubAssunto 32.1: Cess3o de

11

15

51

20

1
1
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institucionais e aplicativos ferramentas e aplicativos institucionais
SubAssunto 33.1: Problemas no
acesso (login e senha)
SubAssunto 33.2: Estagio probatério 1
SubAssunto 33.3: Licengas e

Assunto 33: Tramitagdo de 1
afastamentos
processo administrativo
SubAssunto 33.4: Pensio 2
SubAssunto 33.5: Processos e
diversos
SubAssunto 33.6: Reserva militar 2
‘Assunto 34: Uso indevido de SubAssunto 34.1: Utilizagso de )
veiculo oficial veiculo sem autorizagdo
Assunto 35: Violagio de ' :
i SubAssunto 35.1: Atos
direitos humanos - 1

i a1l Aoy g gt ; discriminatdrios raciais
discriminagdo étnico-racial

Assunto 36: Violagdo de

direitos humanos - violéncia SubAssunto 36.1: Maus tratos 1
policial
Sem Classificagdo Sem SubAssunto 1

' Total geral 710

Mais uma vez o assunto 33, Tramitagdo de Processo Administrativo, aparece com
destaque. Vale apresentar os subassuntos mais relevantes: estagio probatorio,
licencas e afastamentos, pensdo e processos diversos, com um total de 86
manifestagbes. Depois aparecem os elogios ao Governador Camilo Santana e 3
Governadora |zolda Cela, com um total de 53 demandas. Destaque também para o
assunto Programas e Projetos do Governo do Estado, com 51 entradas no sistema

de transparéncia.

3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/SubAssunto (COoVID-19)

Essa tabela destina-se exclusivamente para os assuntos relacionados 3 COVID-19
no ano de 2022.

Palacio da Aboligdo — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 17
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Tabela: Assunto/SubAssunto Coronavirus

Assunto SubAssuntos Total

SubAssunto - Acles de prevencdo e combate ao 68
coronavirus

SubAssunto - Descumprimento de medidas por parte 5
de estabelecimentos publicos e privados

SubAssunto - Funcionamento de escolas e 2
procedimentos escolares - aula presencial

SubAssunto - Insatisfacdo com as agdes e medidas 2

i adotadas pelo governo do estado
Coronavirus (covid

19) SubAssunto - Orientacdes gerais (prevencdo e 1
plano de contingéncia)
SubAssunto - Passaporte de vacinagéo 22
SubAssunto - Vacinagdo covid 19 (irregularidades 3
no procedimento de vacinagdo. Ex: grupos prioritarios
e etapas)
SubAssunto - Vacinagdo covid 19 (plano, 5
calendario, grupos e etapas)

Total 108

Esses dados confirmam que a vacinagdo contra a Covid-19, independente do imunizante
disponivel, contribuiram radicalmente para reduzir o nimero de casos graves, internagdes e

mortes causadas pela doenca.

A eficacia da vacina em doengas contagiosas estd comprovada ha décadas. Com a Covid-19
nao seria diferente. Apesar do tempo exiguo para o desenvolvimento dos imunobioldgicos,
sempre acreditamos que o avango da vacinagdo seria um divisor de aguas para o
enfrentamento da pandemia no Brasil, que é referéncia mundial nas campanhas de
imunizag&o, e para o controle da doenga.

No momento em que a campanha de vacinagéo contra a doenca foi universalizada, apos as

fases de grupos prioritarios, a velocidade da imunizagao foi impulsionada, garantindo um
controle maior da pandemia no Estado.

Palécio da Abolicio — Avenida Baréo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 18
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Pode-se concluir que a excepcionalidade do cenario atual se revelou inédita e, particularmente
grave na historia recente da humanidade. A pandemia teve proporcdes globais e repercutiu

fortemente em todos os setores do pais e do mundo.

Portanto, vale ressaltar que as medidas que foram adotadas pelas autoridades publicas
brasileiras, na tentativa de conter os avancos da Covid-19: leis, decretos legislativos, medidas
provisorias e outros normativos foram fundamentais para enfrentar a situagdo de emergéncia
em salde publica, ndo sendo exclusividade do Governo Estadual do Ceara, porém uma
preocupagcao constante do Governador Camilo Santana, que ndo mediu esforgos para conter
a disseminacio do virus.

3.4 — Manifestagdes por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total %
Programa A

Gestdo administrativa do Ceara 694 97.75%
Programa B

Fortalecimento do sistema de 10 1,41%

seguranca pliblica

Programa C
seguranca publica integrada com 4 0,56%
a sociedade
Programa D

eall i e 1 0,14%
comunicacao institucional
Programa E. N3o classificado 1 0,14%
Total 710 100%

As demandas relacionadas & Gestdo Administrativa do Ceara destacam-se com 694
manifestacdes, representando 97,75%. Em seguida, Seguranga Publica Integrada com a

Sociedade, com 4 manifestacdes. E, de forma mais discreta, comunicago institucional, com 1
manifestacao.

Palacio da Abolicdo — Avenida Baréo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120000 - Fortaleza/CE - 1 9
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3.5 — Manifestag¢oes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total %
UNIDADE A
) 302 42 54%
Secretaria Executiva
UNIDADE B
Secretario Executivo De Planejamento E Gestdo 252 35,49%
Interna
UNIDADE C
) ) 91 12,82%
Assessoria Especial Do Governador
UNIDADE D e
Quvidoria 2,39%
UNIDADE E .
Assessoria Juridica 1,69%
UNIDADE F
Secretario Executivo De Comunicacado, Publicidade 7
E Eventos 0,99%
UNIDADE G ]
Assessoria De Relagdes Institucionais 0,85%
UNIDADE H
6 0,85%
Coordenadoria De Atos E Publicacdo Oficiais
UNIDADE |
. 5 0,70%
Secretario De Estado Chefe Da Casa Civil
UNIDADE J '
Assessoria Especial De Acolhimento Aos 2
v i 0,28%
Movimentos Sociais
UNIDADE K
Coordenadoria De Desenvolvimento Institucional E = 2 0,28%
Planejamento
UNIDADE L
2 0,28%

Coordenadoria De Projetos Especiais

Palécio da Abolicio — Avenida Baro de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Forialeza/CE -
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UNIDADE M
2 0,28%
Gabinete Do Adjunto
UNIDADE N
) 1 0,14%
Coordenadoria Administrativo Financeiro
UNIDADE O
1 0,14%
Coordenadoria De Apoio As Politicas Publicas
UNIDADE P
: . 1 0,14%
Coordenadoria Especial De Cerimonial
Sem Classificagdo 1 0,14%
Total 710 100%

Nas manifestacdes por Unidades Internas, ganha destaque o setor da Secretaria
Executiva da Casa Civil, com um total de 302 manifestacoes, representante 42,54%
das demandas. (Unidade A)

Em seguida, destaque para a manifestagdes internas encaminhadas para a
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna, com um total de 252, com
35,49%. E a Assessoria Especial do Governador aparece com 91 manifestacdes,

para as manifesta¢des de teor mais relevantes.

3.6 — Manifestacoes por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2021 2022
Indefinidos 801 377
Fortaleza 475 196
Maracanat 18 7
Itapipoca 1177 3
Morada Nova 17 6
Caucaia 14 9
Sobral 14 2
Juazeiro do Norte 12 11
830 Gongalo do Amarante 12 4
Palécio da Abolicio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 21
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Caririagu 11 3

Tururu 10 7
Aracati 0 10
Quixeld 0 5

Na tabela acima, em 2021, percebe-se que houve a n3o identificagdo dos municipios em 801
manifestagbes. Em 2022, foram 377 manifestacdes indefinidas. No municipio de Fortaleza
foram cadastradas 475 demandas. Destaque também para participacao de alguns municipios
como ltapipoca (17), Maracanau (18), Caririagu (11), Caucaia (14), Juazeiro do Norte (12),
Morava Nova (17), Sdo Gongalo do Amarante (12), Sobral (14), entre outros.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

—————— e ———— S e S — R e - =

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das manifestagdes de Ouvidoria & regulamentado pelo Decreto
n® 33.485/2020. Entende-se como manifestagdes respondidas no prazo aquelas que
séo respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam
com seu prazo prorrogado. De acordo com esse critério, seguem os detalhamentos
de cada situagdo: manifestagdes finalizadas no prazo, manifestagdes finalizadas fora
do prazo, manifestacdes pendentes no prazo (n3o concluidas), manifestacoes
pendentes fora do prazo (ndo concluidas)

Em 2021, do total de 1.536 manifestacdes, 09 foram respondidas fora do prazo,
correspondendo a um 99,42% de resolubilidade. Ja& em 2022, das 709
manifestacGes, apenas 01 foi respondida fora do prazo, o que significa 99,86% de

resolubilidade (ver tabela a seguir).
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la: Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo

Situagao Quantidade de Quantidade de

Manifestagdes em 2021 Manifestagées em 2022

Manifestagdes 1.536 709

Final

izadas no Prazo

Manifestagoes 09 1

Final

izadas fora do Prazo

Manifestagoes 0 0

Pendentes no prazo (ndo

conc

luidas)

Manifestagctes 0 0

Pendentes fora prazo

(ndo

Total

concluidas)

1.545 710

Tabela: indice de Resolubilidade

Situagdo indice de Indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2021 2022

Manifestagdes 99,42% 99,86%

Finalizadas no Prazo
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Manifestacoes 0,58% 0,14%
Finalizadas fora do
Prazo
Total % 100% 100%

Através dos dados mostrados na tabela, € possivel demonstrar a resolutividade do feedback
ao cidaddo apds o registro da manifestagéo no sistema Ceara Transparente. Ressalte-se que,

até o dia 31 de dezembro de 2022, a setorial Casa Civil foi eficaz respondendo as
manifestagdes dentro do prazo.

Em 2021, mesmo com o nimero considerdvel de manifestacdes por conta da Covid-19, a

Ouvidoria conseguiu desempenhar com maestria a resposta de todas as manifestacdes dentro
do prazo plausivel.

4.1.1 - AgGes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Casa Civil, ano apés ano, vem respondendo suas demandas dentro do prazo,
com um indice de resolubilidade de 99,86%. Nesse sentido, firmamos o compromisso de

continuar trabalhando de forma a atender o disposto legal, em prol do interesse publico.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 3 dias
2021

Tempo Médio de Resposta 3 Dias
2022

Palacio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 24
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A setorial Casa Civil trabalha de modo a responder a todas as demandas recebidas. A
resposta do gestor responsavel pela subunidade correspondente & demanda, assim como o
feedback ao cidad&o, tem que ser concluida no prazo de 15 dias, podendo ser prorrogado
ainda por mais 10 dias nos termos da legislagéo vigente. A prorrogagao varia de acordo com a
complexidade e o ndmero de agentes internos e externos envolvidos. Baseado nessas
informagdes, o tempo médio da resposta da Ouvidoria é calculado em dias Uteis, entre a data

de recebimento da demanda e a data de resposta final da setorial ao demandante.

Conforme quadro acima, em 2021, mesmo com a pandemia de Covid-19, o tempo médio de
resposta da Casa Civil foi de 3 dias. Em 2022, conseguimos manter o mesmo tempo médio de
resposta das manifestacdes.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado 4 Satisfagao do Cidadao

com a Quvidoria, sendo instituida a meta de 78%. Nesse sentido, a Casa Civil fechou o ano
com a meta de 72,6%.

Apos a conclusédo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagio é disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadso respondé-la de
forma espontanea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também é

aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155,

4.2.1 indice Geral de Satisfacio

Com o objetivo de aferir o grau de qualidade do servigo prestado pela setorial Casa Civil, tem-
se oferecido aos cidad&os a opgdo ndo obrigatéria de avaliar a resposta e a atuag&o no que
se refere aos fatores: satisfagdo com o servigo prestado pela ouvidoria, tempo de retorno da
resposta, canal ou meio utilizado para o registro da demanda e qualidade da resposta
apresentada. Os resultados obtidos estdo detalhados no quadro abaixo. O indice de

satisfagdo do usudrio com a setorial alcancou o nivel de 72,6% em quatro itens de avaliacéo.

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagio

A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,6

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,67

Palacio da Abolicio — Avenida Barao de Studart, 505 — Meireles — GEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 25
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C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo
D. Com a qualidade da resposta apresentada
Média

indice de Satisfagdo:

4.2.2 - Ag¢oes para melhoria do indice de satisfagdo

3,89
3,37
3,63
72,6%

e Instigar mais cidados a responder a pesquisa de satisfagdo, mesmo gue a mesma

tenha que se tomar obrigatéria para que seja finalizado o atendimento no sistema

Ceara Transparente;

e Melhorar a qualidade das respostas, no sentido de viabilizar a demanda exigida pelo

cidadao;

e Envolver mais as dreas internas buscando mais credibilidade e seguranca nas

respostas;

* Invalidar manifestagdes de situages insistentes e ja devidamente finalizadas.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 87
Total de manifestagdes finalizadas 710
Representagdo da Amostra 12%

Do total de 710 manifestacdes, apenas 87 dos usuérios participaram da

pesquisa de

satisfacéo, ou seja, apenas 12% do total. Podemos considerar esse nimero de respondentes

muito baixo, se compararmos com o total de manifestagées, o que acaba implicando

negativamente na nota final da pesquisa de satisfaggo.

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidadso com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a 3,64
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qualidade do servigo de Quvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,64

As 87 pessoas gue responderam a pesquisa de satisfagdo avaliaram a Ouvidoria com uma
nota de 3,64. Posterior ao atendimento prestado ao cidadao pela Ouvidoria, a nota atribuida
ao servigo passou para 3,64. Ou seja, as expectativas do cidaddo em relagdo a Ouvidoria
foram atendidas, representadas com um percentual de 12%. Ou seja, superamos as
expectativas do cidaddo em 12%.

5_ ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagoes

Acordo de cooperagao/parcerias institucionais, Apoio a eventos, Apoio as atividades
desenvolvidas pela sociedade civil, Apuragdo e Procedimentos sobre crime diversos,
Assédio Moral. Esses foram os assuntos mais demandados de 2022. Nota-se que a

maior demanda foi referente as parcerias institucionais, com 209 manifestagoes.

Tratam-se de manifestagbes com pedido de alguma acgdo ou servico de
competéncia, tanto da Casa Civil como de outras secretarias do Estado. Vale
ressaltar que os pedidos de competéncia de outra Secretaria do Estado sédo
compartilhados para a area responsavel para que sejam tomadas as devidas

providéncias, porém todas passam pelo conhecimenio da Secretaria Executiva por
meio de relatério mensal.

Assuntos SubAssuntos Quantidade

Assunto 1:  Acordo de
cooperacao/parcerias ' Sem SubAssunto 209

institucionais
Assunto 2: Apoioaeventos  Sem SubAssunto 4

i, SubAssunto 3.1: Patrocinio
Assunto 3: Apoio as atividades

‘ A governamental (eventos e projetos 3
desenvolvidas pela sociedade civil

culturais)
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Assunto 4:Apuracao e
procedimentos sobre crimes SubAssuntos 4.1: Homicidio 1
diversos
= SubAssuntos 5.1: Exposicao
proposital & danos fisicos ou 1
Assunto 5: Assédio moral mentais

SubAssuntos 5.2: |Insatisfagdo -
com o rito do processo

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

O assunto Acordo de Cooperagao Técnica foi 0 tema mais demandado e bastante recorrente.,
Muitos foram os pedidos de ajuda envolvendo os mais diversos setores da sociedade, onde 0s
cidaddos, tanta da capital como dos municipios, contam com a ajuda das secretarias do

Estado para recorrerem de agdes e servicos para a melhoria de vida.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestagdes apresentadas

Como providéncias, pensando na melhoria das manifestacdes, adotamos reunides com os
coordenadores das areas internas para que possamos atender de forma mais direta e se
envolver mais nas respostas das demandas, enriquecendo assim a qualidade das mesmas.

Levamos em considerag&o alguns pontos para que fossem apresentadas melhorias:

o Falta de clareza em alguns assuntos demandados pelos cidados, dificultando uma
resposta mais concisa e objetiva;

e O recebimento pelo sistema de manifestagdo de competéncia de outro 6rgdo do

Estado n&o pertencentes a setorial;

e O compromisso de alguns colaboradores de subunidades internas de se permitirem

responder dentro do prazo e através do sistema os pedidos de informacao enviados;

Palacio da Abolicao — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 2 8
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA |

Beneficio financeiro I — A Ouvidoria da Casa Civil ndo gera nenhum recurso ou beneficio

financeiro,

Beneficio ndo financeiro Il — A Ouvidoria estimula a comunicagdo dos funcionarios e
melhora o relacionamento dentro da instituicdo. Além disso, todas as reclamagbes e
impressdes coletadas podem servir como evidéncias para ajudar as areas internas que tém o

cidad&@o como publico-alvo, como é o caso da Casa Civil.

Um bom exemplo é a realizacdo de reunides de planejamento mensal na sala. Entregamos
também bimestralmente & Secretaria Executiva de Regionalizago e Modernizagao, instalada
na Casa Civil apds a pandemia, relatérios da Quvidoria como parametro para a missdo desse
setor, cujo objetivo & acelerar esforcos para a retomada da economia no Estado, além de
planejar, articular e integrar as agdes que estdo sendo tocadas pelas diferentes secretarias do

Estado para trazer maior modernizagdo e eficiéncia a maquina publica.

Outros beneficios;

a) Dar conhecimento ao cidaddo dos servigos prestados pelo Governo do Estado do Ceara;

b) Disponibilizar aos cidaddos dados que contribuem para esclarecimentos das atividades, de

projetos e, principalmente, de recursos aplicados pelo Governo Estadual:

c) Transparéncia das acdes executadas pelo Poder Executivo Estadual, onde o cidaddo

podera ser um fiscal da coisa pliblica, exercendo sua cidadania: e

d) Aproximar o cidaddo das politicas publicas, exercendo seus direitos; e conhecimento ao

publico em geral do papel do Poder Executivo no desenvolvimento do Estado.

e) Integracéo, assertividade, credibilidade.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE |
OUVIDORIAS

S — e — s e SEie e e — et e e e —

= Reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias;
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- A Ouvidoria da Casa Civil esteve presente em todas as reunides ordinarias da Rede

de Ouvidorias no ano de 2022.

= Capacitacoes Escolas de Gest3o Piiblica (EGP);
Inteligéncia emocional e trabalho em equipe — 20h/aula

= Eventos de Controle Interno (CGE);

- 50° edig@o do Férum Permanente de Controle Interno

- 44 Reunio Técnica do Conselho Nacional de Controle Interno

- XVI Encontro Estadual de Controle Interno

= Encontros e Congressos (ABO);

XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores

8 — CARTA DE SERVICOS AQ CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

A Carta de Servigos ao Cidaddo do Poder Executivo Estadual teve avanco consideravel nos
ultimos anos, tendo muitos servicos atualizados em observancia a recomendagdes de
linguagem simples e aos compromissos e padrbes de qualidade no que tange & prestacdo do
servico pulblico. A ferramenta tecnolégica foi modernizada com a inclusdo de novas
funcionalidades, facilitando o acesso e as consultas de servigos pela populagao. A legislacéo
que dispde sobre a Carta de Servigos no ambito da Administragdo Publica Estadual também
foi reformulada, com atualizagdo de competéncias e procedimentos, de forma a garantir a sua

implantag&o no &mbito dos 6rgdos e entidades.

Muitos desafios ainda estéo por vir, sendo necessario um maior engajamento e protagonismo
da Carta de Servigos, por meio da sua divulgacéo e utilizagdo junto & populagdo. Outras
agbes e providéncias estdo sendo adotadas, a exemplo de capacitagdes, elaboracdo do

manual da carta de servigos, criagdo de mais um canal de comunicacao, dentre outros.
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O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria consolida-se como principal instrumento de comunicagao
das atividades e agbes da Ouvidoria, o seu potencial de alcance da mais visibilidade as acdes
de efetivacdo da participacdo social, transformando demandas individuais em solugdes

coletivas.

Nesse sentido, podemos relatar a atengio da Casa Civil 4 Carta de Servicos como ferramenta
importante para viabilizar os servigos ofertados ao cidaddo. Atualmente ela se encontra

atualizada com todas as ofertas de servigo do érgéo.

Os servicos digitais e semidigitais cadastrados na Carta de Servicos sio os

seguintes:
- Solicitacdo das Cartas Populares;
- Solicitacdo de Atendimentos a Representantes de Organizagodes Civil;
- Solicitagdo de Publicacdo no Diario Oficial;
- Solicitag&o de Apoio a Implantacdo de Politicas Publicas.
Servicos Digitais e Semidigitais:
Digitais:
Solicitagdo de Publicag&o no Diario Oficial
Solicitagdo de Apoio a Implantacdo de Politicas Publicas
Solicitagdo de Atendimentos a Representantes de Organizacgoes Civis
Semidigitais:
Cartas Populares

Manifestag6es de Ouvidoria por tipo de servico, bem como as agdes adotadas

pela ouvidoria/6érgédo para eventuais melhorias;

L . SubAssuntos 13.1: Consulta a
Assunto 13: Didrio oficial (doe) o . .. 4
publicagées (leis, atos oficiais,
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' convénios, contratos e correlatos)
Sub-Assuntos 13.2: Problemas no

consulta do doe

' SubAssuntos 28.1: Implantagio de "

| politicas publicas
Assunto 28: Programas e projetos do :
- SubAssuntos 28.2: Investimento 51

~ SubAssuntos 28.3: Melhorias nas
acbes governamentais

governo do estado

20

A implantacdo de Politicas Publicas que contempla os Programas e Projetos do
Governo do Estado desempenham a fungo da participacao direta ou indireta da sociedade

civil, visando assegurar um direito a determinado servigo, agdo ou programa.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAQ)

- = = it S e —————

A Ouvidoria Setorial realizou as seguintes Acdes Boas Praticas no ano de 2022,
cujo detalhamento esta contido no anexo 1 do presente relatério.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

—_— e S —

—r———— = S —

No exercicio de 2021, a Ouvidoria buscou executar e cumprir como setorial da Casa Civil suas
acoes e atividades com transparéncia junto & populagdo cearense, a populagdo em geral e ao
cliente interessado. Para isso, manteve agilidade na resposta para que o prazo legal

assinalado n&o fosse prejudicado, impulsionando o feedback aos cidad3os.

Portanto, este frabalho tem como escopo garantir a transparéncia da setorial no desempenho
de suas atribuigdes, além de servir como ferramenta de gestao para auxiliar no processo de
criagdo de politicas publicas voltadas a qualificagéo dos servigos prestados pelo Governo do
Estado. Quanto aos procedimentos de coleta de dados, foram utilizadas as fontes técnicas
contidas no Relatério de Gestdo da Transparéncia de 2021 da Controladoria e Ouvidoria do
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Cearéa — CGE, além de contemplar o saneamento de todas recomendacdes orientadas pela
CGE.

Diante do exposto, pode-se afirmar que dificuldades ainda existem, mas a adocéo
de medidas complementares no sentido de conscientizar e deixar mais claro o teor
da Ouvidoria e a todos os envolvidos no fluxo informacional do feedback as
demandas da Ouvidoria, desenvolvida pela Secretaria-Executiva de Planejamento e
Gestéo Interna da Casa Civil e pela Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria

da Casa Civil, teve significado e ganho importante para a gestao como todo.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

= e e

Em conformidade & Lei Nacional n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual
n°® 33.485/2020, indicar sugestdes de melhoria para o aprimoramento das acgdes
governamentais e de politicas publicas, a partir da analise das manifestacoes
registradas para a ouvidoria ou das oportunidades de melhoria e necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades da

ouvidoria. Nesse sentido, relatamos as seguintes melhorias:

- Cadastrar mais assuntos para Casa Civil j4 que recebemos manifestag¢bes variadas;

- Diminuir o compartilhamento de demandas que ndo competem a Casa Civil, otimizando

assim o tempo e a qualidade das respostas ao cidadio:

- Pensar em uma nova estratégia para aplicar a pesquisa de satisfagdo ao cidadao, j& que o
resultado sempre € insatisfatério pelo pequeno ndmero de participantes que avaliam, diante

do montante de manifestacdes;
- Instigar as areas internas para acelerar e melhorar a qualidade das respostas;

- Uma relagdo mais préxima com a Chefia de Gabinete, para que se possa atender melhor as
solicitacdes dos cidad3os;

- Melhorar a comunicagao interna e o repasse das informacdes dentro do 6rgéo;

Palacio da Abolicdo — Avenida Bario de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE - 33
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- Realizamos visitas técnicas em outras Ouvidorias para extrair modelos e trazer melhorias
para a Quvidoria da Casa Civil;

y T
il
\_/ OUVIDOR SETORIAL
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE |

Havendo tomado conhecimento das informagdes, apresentado pelo presente relatorio
elaborado pelo Ouvidoria da Casa Civil, atesto que a referida setorial recebeu, durante o
exercicio de 2022, o total de 710 (setecentos e dez) manifestacdes, as quais foram, em sua
totalidade, devidamente respondidas.

Assim sendo, ressaltamos que o conhecimento das informagdes processadas no Sistema de
Ouvidoria € de extrema importancia para a administracdo publica, j& que permite a
identificagdo de falhas, recomendacdes e inadequagdes na rotina administrativa,
possibilitando que sejam sanadas de forma mais répida, e, como consequéncia, tornando o
servico publico mais eficiente e proporcionando a elevagdo do nivel de satisfagdo dos
cidadaos. Nao obstante, entendemos que um atendimento de forma eficaz é preciso e é o
anseio de todo cidaddo/usuério. Para isso, é importante que a setorial tenha os instrumentos

necessarios para qualificar o seu servigo e dinamizar os procedimentos relativos a todos que a
ela recorrem.

rtaleza, 06 de margo de 2

José Moura Cavalcante

Secretario-Executivo de Plam‘o Interna da Casa Civil

Caci\/laflf M%re’ra Rdcha Rios f

Ouvidora
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~ ANEXO 03 — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Acao:

Oficinas “CONHECENDO A SUA CASA”.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Ag3o:

O langamento do projeto “Conhecendo a Sua Casa” teve inicio em sua 1° oficina,
realizada em 17/margo/2022. O evento contou com a participagcdo dos Secretarios

Executivos, Assessores, Coordenadores e colaboradores das areas.

A meta anual é realizar pelo menos 6 oficinas. Em 2022 atingimos a meta e os

resultados foram bastante satisfatérios.

3. Justificar a acdolpratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminacdo nos canais de participagdo e resultados

positivos na melhoria da prestacio de servicos publicos.

A ideia da pratica surgiu com o Planejamento Estratégico da Casa Civil, realizado
em 2021, e se encontra alinhada estrategicamente com os objetivos estratégicos da
instituicdo, quais sejam: “Garantir qualidade e transparéncia no acesso do cidado 3

informac&o” e “Desenvolver nos colaboradores o sentimento de pertencimento”.

Durante o planejamento estratégico, ainda na fase do diagndstico organizacional,
foram identificados pontos negativos referentes a perspectiva Cliente (Sociedade e
Cidad&o), tais como: ineficiéncia na comunicacdo interna; falta de integracéo entre
os setores; respostas da Ouvidoria ndo bem elaborada por falta de comunicacgdo
interna; entre outras fragilidades relacionadas a disseminacdo dos canais de
participacdo e aos resultados positivos na melhoria da prestacdo de servicos
publicos. Assim sendo, ficou evidenciada a necessidade de um maior envolvimento
entre as areas da instituicdo, bem como o sentimento de pertencimento entre os
colaboradores, o qual se encontra formalmente expresso na seguinte estratégia da

Casa Civil: Fortalecer a articulago transversal no Estado para consolidagéo das



politicas publicas, desenvolvendo nos colaboradores o sentimento de pertencimento,

com foco no cidadao.
4. Descrigao da Acgao/Pratica:

Objetivo Geral: desenvolver nos colaboradores da Casa Civil o sentimento de
pertencimento, por meio de oficinas interativas que visam levar um maior
conhecimento das areas da Casa Civil e suas interacdes para uma maior eficiéncia
dos processos organizacionais e, consequentemente, melhoria dos produtos e

servicos ofertados aos clientes/cidadaos.

Historico: Com os indicativos da pratica, resultado do planejamento estratégico, foi
iniciado o desenvolvimento do projeto em 2021, que contou com as areas CODIP,
Recursos Humanos e a érea de publicidade. Procurou-se desenvolver uma midia de
comunicagao, e assim foi desenvolvido o modelo do banner das oficinas com o seu
nome inspirado no projeto ja existente de desenvolvimento da comunicacgdo interna
utilizando a Intranet. Esse projeto tinha como logo “A sua Casa”. A partir disso, as
oficinas “Conhecendo a Sua Casa” por meio do Banner e pela Intranet passou a

motivar a participacdo dos colaboradores da casa.
5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

O projeto foi desenvolvido sob a coordenacdo da CODIP, responsavel pelo
acompanhamento da execucdo do planejamento estratégico, envolvendo as areas
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas e a Coordenadoria de Publicidade. Elaborou-
se inicialmente o projeto basico do projeto, procurando identificar os seus principais
resultados. Em seguida, ocorreu o desenvolvimento da midia de comunicacdo que
pudesse registrar o projeto e motivar a participagdo de todos. Assim, foi criado o
banner e o nome do projeto, o qual foi inspirado no projeto de comunicagao interna
ja existente, o qual tinha como logo o nome “A sua Casa”. Desta forma, surgiu o
nome da oficina “Conhecendo a Sua Casa”.

O local escolhido foi 0 espaco do Laboratério Iris, utilizado nas palestras e projetos
de Inovag&o, na prépria Casa Civil. Tudo foi se encaixando perfeitamente nesse
ambiente de inovagdo. Durante as oficinas procurou-se utilizar ferramentas de
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comunicagdo mais atuais que despertassem a interagdo e a participacdo dos

colaboradores.

A execucdo das oficinas tem a coordenacdo da Coordenadoria de Gestdo de
Pessoas, em parceria com a CODIP. Para a realizacdo das oficinas contamos com
outras parcerias, como é o caso da coordenadoria de Publicidade, para elaboracao
do banner da oficina, a coordenadoria de Comunicagdo responsavel por registrar o
evento por meio de fotos e divulgacéo utilizando a INTRANET. A logistica ficou sob
0 comando da Gestdo Palaciana e da coordenadoria de Eventos, as quais

providenciam os equipamentos de proje¢do e som e a organizacdo da sala em geral.
6. Evidéncias da realizacdo da Agao/Pratica:

*ver anexos.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdao da
pratica:

Os resultados s&o visiveis na interag8o entre as areas, no apoio espontaneo dos
colaboradores para o alcance dos resultados da instituicdo, o que o resultam na

melhoria da eficacia dos processos voltados ao cidadao.
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Boas Préticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Prética/Ac¢3o:

Funcionarios do Més

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acao:

Inicio em Maio de 2022 e vigente até os dias atuais.

3. Justificar a acg&olpratica, relacionando com a gestdo das manifestagdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participagio e resultados positivos na

melhoria da prestacao de servigos publicos.

O projeto justifica-se devido a importancia de impulsionar o engajamento, a produtividade e a
lealdade dos profissionais da equipe de limpeza e conservacéo da Casa Civil, e isso resulta
em ganhos para o 6rgdo que recebe respostas mais rapidas, melhores resultados e maior
qualidade nas entregas. Além da necessidade de reconhecer os esforcos e o bom trabalho
desses profissionais.

4. Descrigao da Agéo/Pratica:

O projeto “Funcionario do M&s” é uma acdo desenvolvida nesta Casa Civil que consiste em
reconhecer publicamente, através de fotos expostas no corredor principal da Casa Civil, os
profissionais que possuem um excelente desempenho em suas fungdes. As equipes sdo
separadas em 5 (cinco) de acordo com os setores do prédio do 6rgdo (Palacio, Anexo,
Piscinas, Estacionamento e Supervisores), onde a cada més é eleito 1 (um) funcionario de
cada equipe de acordo com os critérios estabelecidos para receber a bonificacdo
determinada. O projeto tem como objetivo incentivar as equipes de limpeza e conservagao a
trabalharem de forma eficaz e melhorarem a produtividade, além de manter os funcionarios

motivados e com sentimento de reconhecimento.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

O inicio da pratica ocorreu com o planejamento realizado pela Coordenadoria de
Administragdo Palaciana, departamento responsavel por coordenar as equipes de limpeza e
conservacao da Casa Civil. Os recursos utilizados sio apenas recursos humanos conforme
anélise realizada pelos colaboradores da Coordenadoria de Administracio Palaciana sobre o

desempenho dos funcionarios das equipes de limpeza e conservac3o.
6. Evidéncias da realizagso da Ag3o/Pritica:

Ver anexo*

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizacado da pratica:

Com a realizagéo do projeto, percebeu-se um maior engajamento, produtividade e motivacdo
por parte dos funcionarios das equipes de equipes de limpeza e conservacao da Casa Civil.
Houve diminuig3o nos atrasos, faltas e atestados. As equipes encontram-se mais unidas e ha

elogios vindos de outros setores do 6rgéo quanto ao comportamento e desempenho dos
funcionarios.

Palacio da Abolicio — Avenida Bardo de Studart, 505 - Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -
www. casacivil.ce.gov.br



EVIDENCIAS

O +8buda de folga vai ser eacoiido junto Cumprr com o8 honden de entrada,
& Gesaéo Palociana P

iriervalo £ soida. pentualmente
T

Palacio da Aboligio — Avenida Bardo de Studart, 505 — Meireles — CEP 60120-000 - Fortaleza/CE -
wWww. casacivil.ce.gov.br



