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2 INTRODUCAO

Este relatério aborda o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Casa Civil nos
meses de janeiro a dezembro do ano de 2023. Nesse sentido, todos os temas
serao tratados em breves tdpicos, discorrendo-se resumidamente sobre as
intengdes, decisdes e agdes empreendidas pela setorial com o proposito de
responder e atender a contento as demandas enviadas pelos cidad3os, dispondo
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos

publicos da administragdo publica, através da Lei Nacional n® 13.460/2017.

O Ouvidor defende os direitos e os interesses dos cidadzos dentro da instituicao;
recebe, avalia e encaminha as demandas, buscando solugdes, observando
rigorosamente as determinacdes 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 servicos de competéncia da
instituicao e de consolidacdo da gestdo participativa com a administracgo
superior e demais setores internos, observando sempre a Instrugdo Normativa
n® 01/2020, que estabelece normas para observancia as atribuicdes do Ouvidor
setorial previstas no Art. 28, do Decreto Estadual n® 33.485, de 21 de fevereiro

de 2020, e da outras providéncias.

Regulamentada pelo Decreto Estadual n® 33.485/2020, a Rede de Quvidoria tem
um papel relevante no processo de comunicac&o e aproximacgao entre o cidaddo
e a administragdo publica, principalmente quando aquele necessita expressar
seu entendimento de postulacéo, de dendincia, de satisfagéo ou insatisfagdo em
relacéo aos servicos que lhe sé@o prestados pelo Governo do Estado. Vale

ressaltar a importéncia da Portaria n® 52/2020, que estabelece procedimentos e
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criterios para o tratamento e encaminhamento das denlncias de Ouvidoria,

aumentando o cuidado e a tratativa de cada caso exposto pelo cidadao.

A Rede de Ouvidoria é formada por 6rgdos (setoriais) pertencentes & Estrutura
Administrativa do Poder Executivo do Estado do Ceara e tem a coordenagao da
Controladoria e Ouvidoria do Estado — CGE. Destaque para a Portaria
n® 87/2020, que disciplina os critérios e os procedimentos para avaliacao de

desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual.

Dentre as setoriais, a Casa Civil destaca-se como um elemento central. O
modelo de gestao, inicialmente estabelecido pela Lei n° 16.863, de 15 de abril
de 2019, publicada no DOE n° 072, datado de 16 de abril de 2019, sofreu
modificagdes pela Lei n® 18.310, de 17 de fevereiro de 2023, DOE n° 035, datado
de 17 de fevereiro de 2023. Nessa estrutura, a Casa Civil & definida na
Administragdo Direta — Governadoria, conforme seu Art. 6°. O delineamento da
estrutura basica e setorial da Casa Civil esta registrado no Decreto n° 35.361, de
23 de marco de 2023, DOE n° 057, datado de 23 de marco de 2023, com a
miss&o de “Assessorar o Governador na articulagdo das politicas publicas, com
transparéncia e inovagdo, com foco no cidadgo”. A visao da Casa Civil & “Ser
referéncia na articulagdo de politicas publicas inovadoras e pautadas na
transformagéo digital, garantindo a efetividade dos resultados”. A entidade preza
pelos seguintes valores: Acessibilidade, Celeridade, Etica, Transparéncia,

Lideranga, Reconhecimento, Impessoalidade, Visdo Sistémica e Compromisso.

Dentre os canais facilitadores de atendimento e comunicagao entre o cidad&o e
a ouvidoria, enconiramos: Telefone: 155 (ligagdo gratuita); Site:

www.cearatransparente.ce.gov.br; Redes Sociais:

www.facebook.com/cgeceara; Twitter:  twitter.com/cgeceara, Facebook:
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/CGECeara e E-mail: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, por Carta ou

pessoalmente nas sedes das setoriais.

Por meio do Ceara Transparente, as manifestacées (solicitacdo de servigos,
denuncias, reclamacdes, dlvidas, elogios, sugestbes, criticas, opinides,
comentarios, outros) do cidaddo sdo recebidas e distribuidas a 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 margo 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
resolucéo das demandas recebidas no periodo compreendido entre 1° de janeiro
a 31 de dezembro de 2023.

O relatorio esta dividido em segdes, abordando os seguintes temas: Expediente,
Introdugao, Pronunciamento sobre as recomendagdes e orientagdes emitidas
pela CGE, Ouvidoria em Numeros (perfil das manifestacdes), Indicadores da
Quvidoria, Anélise das Manifestacées e Providéncias, Beneficios Alcancados
pela Ouvidoria, Comprometimento com as Atividades da Rede de Ouvidorias,
Boas Praticas de Ouvidoria, Sugestées de Melhoria Apresentadas pela

Ouvidoria, Pronunciamento do Dirigente do Orgao/Entidade e Consideracgoes
Finais.

~ 3-PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
. ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

De acordo com o Relatério de Gestido de Ouvidoria 2022 da CGE, no item
Consideragdes Finais, Recomendagées e Orientacdes, Paginas 87, 88 e 89,

segue a orientagdo que envolve a Casa Civil:
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Orientacado 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do
indice de satisfacido, por meio de analise qualitativa, com foco nas
consideragdes/justificativas apresentados pelos cidadios nas notas

atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfacao.

Nesse sentido, a Ouvidoria, junto as areas internas e a gestao superior do érgao,
compromete-se a buscar a melhoria da qualidade das respostas, buscando

aumentar o indice de satisfacdo dos cidadaos envolvendo as manifestacdes da
Casa Civil.

4 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES

4.1 Total de manifestagdes do periodo

O gréfico abaixo mostra que, em 2023, houve um aumento consideravel das
manifestagcbes comparado ao ano passado. No ano de 2020, foram registradas

um total de 2.022 manifesta¢des no Sistema Ceara Transparente, enquanto que
em 2022 foram 710.

Esse numero se aproxima do ano de 2020, quando a Casa Civil contabilizou
2.222 manifestagdes, o maior nimero nos ultimos quatro anos, relacionadas,
quase que em sua totalidade a Covid-19. J& em 2021, quando o Governo do
Estado comecou a controlar a situagdo da pandemia, os nimeros apresentaram
queda e finalizou-se o ano com 1.545 registros.
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2020 2.222
2021 1.545
2022 710
2023 2.017

Grafico de Manifestagdes no Quadriénio

Fomte: Cea
T Manifestagdes de Ouvidoria - 2020 a 2023
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Manifestacoes Mensais

No ano de 2023, o més que apresentou maior nimero de manifestacdes foi o de
setembro, com 485 demandas. Em seguida vem o més de outubro, com 466
demandas. Em seguida aparece o més de agosto, com 290 demandas. Abril (35)

e junho (30) foram os meses com menor niimero de demandas.

Comparado com o ano de 2022, nota-se um aumento disparado das
manifesta¢des. E o motivo foi a mudanca de Gestao do Governo do Estado do
Ceara e seus novos ciclos administrativos. A partir do dia 1° de janeiro de 2023,
Elmano de Freitas (PT) passou a ser o Governador do Estado, enquanto Jade
Romero (MDB) tornou-se a Vice-Governadora. No novo comando, propde-se, no
plano de govemo, enfrentamento as violéncias e a criminalidade, nova geracéo de
politicas publicas para criar mais oportunidades de frabalho e o fortalecimento do

Sistema Publico Estadual de Trabalho, Emprego e Renda.
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4.2 Manifestagdes por Meio de Entrada

As demandas em 2023 apresentaram variagdes consideraveis em relacdo a
2022, principalmente por meio de entrada Internet. Esse fato coincide com a
mudanca de Gestdo do Governo do Estado do Ceara e seus novos ciclos
administrativos, como citado anteriormente. Em 2022, foram registradas 363
demandas. Ja& em 2023, foram registradas um total de 1.607 pelo meio de
entrada internet. Um aumento bastante significativo.

Em 2022, o telefone despontou como o meio de entrada mais utilizado,
totalizando 363 manifestagdes por meio da Central 155. Ja em 2023, a dindmica
mudou drasticamente, com a internet liderando de forma avassaladora,
registrando 1.607 manifestacdes. Destaca-se ainda os atendimentos presenciais
em 2023, totalizando 13. O e-mail apresentou uma diminuicdo, passando de 81
em 2022 para 53 em 2023. Os outros meios aparecem com variagdes menores,
mas também sdo importantes meios de entrada do cidadao.

Telefone 155 363 282 -22.31%
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Telefone 0 50 -
Internet 256 1607  527,73%
Presencial = 5 T T W G
E-mail Bl 53 -34,57%
Facebook 9 ol -100,00%
Reclame Aqui 5 1  -80,00%
Instagram 1 1 0,00%
Governo ltinerante N 1 -
Ceara App 2 4  100,00%
Whatsapp 0 1 7 -
Cidaddo on-line - Chat 0 3 -
Cidadéo on-line - Telegram ' 0 1 -

Total 710 2017 184,37%

4.3 Manifestacgdes por Tipo de Manifestacio

Na tipologia, as reclamacgdes aparecem com mais frequéncia. Em 2022, foram
262 manifestagdes, enquanto que em 2023 foram 1526, um aumento
consideravel. Em seguida aparecem as solicitagdes, que em 2022 apresentaram
um total de 288 e, em 2023, 273. As denlincias aumentaram de 13 para 48. O
elogio caiu de 69 para 68, uma variagdo minima de 1,45%. As sugestdes
aumentaram de 78 para 102 manifestagdes, correspondendo a 30,77%. E as
solicitacdes cairam de 288 para 273.

"Reclamacéo 262 1526 482.44%
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Den(incia 13 48  269,23%
Elogio 69 68 -1,45%
Sugestao 78 102 30,77%
Solicitacio 288 273 -521%
Total 710 2.017 184,08%

4.4 Manifestacoes por Tipo/Assunto

Das 2017 manifestagdes do ano de 2023, 48 s3o denuncias, 68 elogios, 1526
reclamagdes, 273 solicitagbes e 102 sdo sugestées. Nota-se um nilmero
consideravel nas reclamacoes, visto que a maioria das manifestacdes sio de
competéncia de outras setoriais, em especial a Secretaria de Segurancga Publica
e Defesa Social (SSPDS), as quais foram compartilhadas com a Casa Civil para
conhecimento do Governador. A grande maioria, 1066 manifestacoes, tratam de
pedidos de melhoria na seguranca publica, em especial nas unidades policiais,
equipamentos de seguranca, qualificacdo do servidor e efetivo de policiais,
pedido de concurso e convocagao de vagas. Ainda nas reclamacgoes, aparecem
tramitagdo de processo administrativo (74), insatisfacdo com os servicos
prestados pelo érgéo (44), concurso publico (167). Destaque também para as
solicitagdes que aparecem com um niimero de manifestacdes consideraveis. Os
primeiros assuntos mais demandados desse tépico sdo: Acordo de
cooperacao/parcerias institucionais, Tramitagdo de Processos Administrativos,
Programas e Projetos do Estado, Melhorias na Seguranga Publica, concurso
publico, audiéncia com o Governador, entre outros. Nota-se uma repeticao de
assuntos em relagéo as reclamacgoes, solicitagGes e sugestdes, as tipologias
mais demandadas.
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DENUNCIA 48
Conduta inadeqguada de Servidor/Colaborador 13
Assédio moral 7
Acordo de cooperagao/parcerias institucionais 5
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgdo 5
Programas e projetos do governo do estado 4
Violacdo de direitos humanos contra populagdo LGBT 3
Atrasoffalta de pagamento de pessoal 2
Disitingia Concurso publico/selegio 2
Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos 1
Plano de cargos e carreiras 1
Salario de servidores 1
Tramitacao de processo administrativo 1
Uso indevido de veiculo oficial 1
Violag&o de direitos humanos - discriminacdo étnico-racial 1
Violagao de direitos humanos contra populagéo em situacao de 1
rua
ELOGIO 68
Elogio ao governador do estado 43
Elogio ao servidor publico/colaborador 16
Acordo de cooperagao/parcerias institucionais 2
Elogio Elogio a programas e projetos governamentais 2
Elogio aos servicos prestados pelo érgao 2
Elogio as atividades da ouvidoria 2
Programas e projetos do governo do estado 1
RECLAMACAO 1.526
Melhorias na seguranca publica 1066
Concurso publico/selegdo 167
Reclamacdo | Tramitacio de processo administrativo 74
Acordo de cooperacgio/parcerias institucionais 64
Programas e projetos do governo do estado 59
11
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Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgdo

Reajuste salarial

Conduta inadequada de servidor/colaborador

o o ~ £

Informac&o sobre legislagbes estaduais (lei, decreto, portaria,
etc)

Violagao de direitos humanos - discriminagio étnico-racial

Poluicao sonora (diversos)

Informacao sobre servidor

N W oo

Atrasoffalta de pagamento de pessoal

Diario oficial (doe)

Frota de veiculos

Insatisfacdo com procedimentos de apuragao

Lei geral de prote¢éo de dados — LGPD

Saulde publica

Apuracéo e procedimentos sobre crimes diversos

Atendimento telefénico

Coronavirus (covid 19)

Elogio ao governador do estado

Elogio ao servidor publico/colaborador

Estrutura e funcionamento do érgao/entidade

Obras de instalacdo dos dmes

b b b e =A== = NN N NN

Orientagbes sobre a prestagdo dos servicos dos 6rgaos
publicos

Uso indevido de veiculo oficial 1

Violagao de direitos humanos contra populacdo LGBT 1

SOLICITACAO 273

Acordo de cooperagao/parcerias institucionais 76

L Tramitac&o de processo administrativo 57
Solicitacio

Programas e projetos do governo do estado 56

Melhorias na seguranca publica 19

12




t CEARA | s
\ Avenida Bardo de Studart, 505

L /-' GOVERNO DO ESTADO Meireles | CEP 60120-000 » Fortaleza / CE

o CASA CIVIL

Concurso publico/selecao 17
Audiéncia com o governador 1
Informacg&o sobre legislacdes estaduais (lei, decreto, portaria, 6
etc)
Insatisfacao com os servicos prestados pelo 6rgao 5
Apoio as atividades desenvolvidas pela sociedade civil 3
Diario oficial (doe) 3
Emprego/estagio 3
Cuidado com os animais 2
Elogio ao servidor publico/colaborador 2
Informacao sobre servidor 2
Insatisfacdo com procedimentos de apuracao 2
Obras de instalacdo dos dmcs 2
Audiéncias e encontros com gestores publicos 1
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1
Consulta de bens patrimoniais (méveis e iméveis) 1
Procedimentos e orientagbes para solicitagdo de informacao 1
(sic)
Processo licitatorio (licitagio) 1
Reajuste salarial 1
Sistemas institucionais e aplicativos 1
SUGESTAO 102
Programas e projetos do governo do estado 34
Acordo de cooperacao/parcerias institucionais 30
Melhorias na seguranga publica 14
Concurso publico/selecéo 7
Sugestao Elogio ao servidor plblico/colaborador 4
Apoio a eventos 2
Programa Ceara Sem Fome 2
Apoio as atividades desenvolvidas pela sociedade civil 1
Audiéncia com o governador 1
13




b I:: ’
2 CEARA | "o
\ Avenida Bardo de Studart, 505
GOVERNO DO ESTADO Meireles | CEP 60120-000 - Fortaleza / CE

CASA CIVIL

Convénios e instrumentos congéneres 1
Elogio ao governador do estado 1
Emprego/estagio 1
Informacéo sobre legislagdes estaduais (lei, decreto, portaria, 1
etc)

Reajuste salarial 1
Saude publica 1
Sites institucionais 1

4.5 Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

No assunto MELHORIAS NA SEGURANCA PUBLICA, os subassuntos mais
demandados foram Unidades Policiais, Efetivo de Policial, Qualificacdo do
Servidor/Policial, e Equipamentos de Seguranca. J4 em CONCURSO
PUBLICO/SELECAOQ: realizagiao de concurso/selegcao, convocacdo de
aprovados/classificados, nomeacgao/contratagéo, interposicao de recursos, entre
outros. PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO DO ESTADO, destaque
para investimento, melhorias nas agdes governamentais e implantagdo de
politicas publicas. TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO:
processos diversos, reserva militar, aposentadoria, cesséo de servidor, licengas
e afastamentos. INSATISFACAO COM SERVICOS PRESTADOS DO ORGAO:
atendimento inadequado por prestador de servicos, demora na entrega do
servico, formalidades e burocracias, desatualizagdo de informagdes, mau

atendimento, desorganizagao.

14
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ssunto 1:
Subassunto 1.1: Unidades policiais 841
Subassunto 1.2: Efetivo de policial 189
Subassunto 1.3: Qualificagido do servidor/policial 52
Subassunto 1.4: Equipamentos de seguranca 17
Assunto 2: CONCURSO PUBLICO/SELECAO 193
Subassunto 2.1: Realizagdo de concurso/selegdo 121
Subassunto 2.2: Convocagédo de aprovados/classificados 63
Subassunto 2.3: Nomeagdo/Contratacio 5

Subassunto 2.4: Interposicdo de recurso (isen¢io, aplicagdo da prova,

resultado, etc) 2
Subassunto 2.5: Esclarecimentos/orientagdes acerca do edital de 5
regulamentacao do concursol/selecio

Assunto 3: ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 177
Nao possui Subassunto -
Assunto 4: PROGRAMAS E PROJETOS DO GOVERNO DO ESTADO 154
Subassunto 4.1: Investimento o7
Subassunto 4.2: Melhorias nas agdes governamentais . 56
Subassunto 4.3: Implantagdo de politicas publicas 41

15
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Assunto 5: TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 132
Subassunto 5.1: Processos diversos 124
Subassunto 5.2: Reserva militar 4
Subassunto 5.3: Aposentadoria 2
Subassunto 5.4: Cessao de servidor 1
Subassunto 5.5: Licengas e afastamentos 1
ASSUNTO 6: INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO £4
ORGAO
Subassunto 6.1: Atendimento inadequado por prestador de servigos 18
Subassunto 6.2: Demora na entrega do servigo/produto 16
Subassunto 6.3: Formalidades e burocracias 6
Subassunto 6.4: Desatualizacio de informagoes <
Subassunto 6.5: Mau atendimento 3
Subassunto 6.6: Desorganizagido 3
Subassunto 6.7: Demora no atendimento 2
Subassunto 6.8: Instalacbes da unidade (salubridade, sinalizagdo, 4
acessibilidade)
Subassunto 6.9: Ndo cumprimento de normas e procedimentos 1
ASSUNTO 7: ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO 45
N&o possui Subassunto -
16
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ASSUNTO 8: ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 23
Néo possui Subassunto -
ASSUNTO 9: CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 20
Subassunto 9.1: Abuso de autoridade 5
Subassunto 9.2: Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de 4
trabalho
Subassunto 9.3: Conduta indevida com o uso de farda, cracha, veiculo da 5
empresa ou qualquer outro meio que identifique a instituicdo
Subassunto 9.4: Agresséio verbal 2
Subassunto 9.5: Conduta desonesta 2
Subassunto 9.6: Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico 2
Subassunto 9.7: Desvio de colaborador de suas fungdes para atendimento 4
a interesse particular
Subassunto 9.8: Desvio de fungéio 1
ASSUNTO 10: AUDIENCIA COM O GOVERNADOR 12
Néao possui Subassunto -
ASSUNTO 11: INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI, 1
DECRETO, PORTARIA, ETC)
Nao possui Subassunto
ASSUNTO 12: REAJUSTE SALARIAL 9
Subassunto 12.1: Ndo possui Subassunto -
17
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ASSUNTO 13: ASSEDIO MORAL 7
Subassunto 13.1: Ataques a vida pessoal 2
Subassunto 13.2: Insatisfagdo com o rito do processo 2
Subassunto 13.3: Pratica de agdes humilhantes ou desprezo 2
Subassunto 13.4: Apropriacio de ideias e trabalhos de outros 1

ASSUNTO 14: VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS - DISCRIMINAGAO

ETNICO-RACIAL °
Subassunto 14.1: Atos discriminatérios raciais 4
Subassunto 14.2: Desigualdade racial 1
Subassunto 14.3: Racismo institucional 1
ASSUNTO 15: DIARIO OFICIAL (DOE) 5
Subassunto 15.1: Consulta a publicagées (leis, atos oficiais, convénios, 5
contratos e correlatos)

Subassunto 15.2: Demora da publicacdo das leis, atos oficiais, convénios, 5
contratos e correlatos

ASSUNTO 16: INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 5
Subassunto 16.1: Lotagéo de servidor 3
Subassunto 16.2: Direitos trabalhistas 1
Subassunto 16.3 Procedimento de contratacio/demissao 1
ASSUNTO 17: APOIO AS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA 4
SOCIEDADE CIVIL
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Subassunto 17.1: Patrocinio governamental (eventos e projetos culturais) 4
ASSUNTO 18: ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 4
Subassunto 18.1: Salario de colaborador/servidor temporario/estagiario 4
ASSUNTO 19: EMPREGO/ESTAGIO 4

Subassunto 19.1: Orientacbes e procedimentos para servicos de
terceirizacao

Subassunto 19.2: Orientacdes e procedimentos para estagios 1
ASSUNTO 20: INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE APURACAO 4
Subassunto 20.1: Auséncia de provas e elementos de convicgdo 2
Subassunto 20.2: Fragilidade no procedimento de apuragio 1
Subassunto 20.3: Nao observéncia a legislacdo 1
ASSUNTO 21: POLUICAO SONORA (DIVERSOS) 4
Subassunto 21.1: Bares, boates e casas de show 3
Subassunto 21.1: Abuso de instrumentos sonoros e sinais acfisticos 1

ASSUNTO 22: VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA

POPULACAO LGBT 4

Subassunto 22.1: Atos discriminatérios 4

ASSUNTO 23: OBRAS DE INSTALACAO DOS DMCS 3

Subassunto 23.1: Gestio da obra 3

ASSUNTO 24: SAUDE PUBLICA 3
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Subassunto 24.1: Ajuda de custo 1
Subassunto 24.2: Leito de internacao 1
Subassunto 24.3: Pedidos de exames 1
ASSUNTO 25: APOIO A EVENTOS 2

Nao possui Subassunto =

ASSUNTO 26: APURAGCAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES

DIVERSOS 2
Subassunto 26.1: Enriquecimento ilicito 1
Subassunto 26.2: Injaria e difamacao 1
ASSUNTO 27: CUIDADO COM OS ANIMAIS 2
Subassunto 27.1: Ajuda de custo para abrigos 1
Subassunto 27.2: Recolhimento 1
ASSUNTO 28: ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS 0
GOVERNAMENTAIS

Nao possui Subassunto -
ASSUNTO 29: ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 2
Nao possui Subassunto -
ASSUNTO 30: ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA 2
Nao possui Subassunto -
ASSUNTO 31: FROTA DE VEICULOS 2
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Nao possui Subassunto -

ASSUNTO 32: LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD. 2

Nao possui Subassunto -

ASSUNTO 33: PROGRAMA CEARA SEM FOME 2
Subassunto 33.1: Informacdes gerais sobre o programa 2
ASSUNTO 34: USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL 2
Subassunto 34.1: Utilizacédo de veiculo sem autorizacdo 2
ASSUNTO 35: ATENDIMENTO TELEFONICO 1
Subassunto 35.1: Chamada n3o atendida 1
ASSUNTO 36: AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS 1

N&o possui Subassunto -

ASSUNTO 37: CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS) 1

Néo possui Subassunto =

ASSUNTO 38: CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES 1
Subassunto 38.1: Andamento de contratos e convénios 1
ASSUNTO 39: CORONAVIRUS (COVID 19) 1
Subassunto 39.1: Acdes de prevengido e combate ao coronavirus 1
ASSUNTO 40: ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 1
Subassunto 40.1: Conservacgio e limpeza 1
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ASSUNTO 41: ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS
DOS ORGAOS PUBLICOS

N&o possui Subassunto -

ASSUNTO 42: PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 1

Nao possui Subassunto -

ASSUNTO 43: PROCEDIMENTOS E ORIENTAGOES PARA SOLICITAGAO
DE INFORMAGAO (SIC)

Nao possui Subassunto -

ASSUNTO 44: PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) 1
Subassunto 44.1: Informacoes sobre licitagdo 1
ASSUNTO 45: SALARIO DE SERVIDORES 1
Subassunto 45.1: Desconto previdenciario 1
ASSUNTO 46: SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 1
Subassunto 46.1: Erros na operacionalizagio (cadastro de informagdes) 1
ASSUNTO 47: SITES INSTITUCIONAIS 1
Subassunto 47.1: Dificuldades de acesso 1

ASSUNTO 48: VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA POPULACAO
EM SITUACAO DE RUA

Subassunto 48.1: Atos discriminatérios 1
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4.6 Manifestagdes por Tipo de Servigos

A tabela por tipo de servigos revela a distribuigio quantitativa dos servicos em
um contexto especifico. A categoria "Nao se aplica" domina, representando
99,06%, indicando que a maioria dos servigos n3o se enquadra nas categorias
especificas da tabela. "Sem classificacdo" & uma parcela pequena (0,05%),
possivelmente devido & falta de informagdes claras. Os servigos "A" e "B" sdo
representativos, com 0,79% e 0,10%, respectivamente. A soma total é 2.017

(100%), oferecendo informagées sobre a distribuicao e relevancia dos diferentes

servigos dentro do contexto em questao.

Tipo de Servicos Total
Nao se aplica - ' - ' 1998 99,06%
Sem classificacio ’ | 1 0,05%
Servigo A: Publicacio no Diario Oficial do Estado do Ceara 16 0,79%
(DOE)
Servigo B: Apoio a Implantagio de Politicas Pablicas 2 0,10%

Total " ' - 2.017 100,00

Gl Grafico: Por Tipo de Servigos

f— D 2.017
Total

Servico B: Apoio & Implantagao de Politicas 2
Publicas

Servige A: Publicagdo no Diario Oficial do | 16
Estado do Ceara (DOE)

Sem classificagdo

Ndoseaplica

500 1000 1500 2000 2500

o
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4.7 Manifestagb6es por Programa Or¢camentario

No que diz respeito a categorizagao das demandas por programa orcamentario
na Casa Civil, destaca-se que o programa mais solicitado foi o “Fortalecimento
do Sistema de Seguranga Publica”, compreendendo expressivos 62,32% das
demandas registradas, totalizando 1257 manifestagées. Em segundo lugar, o
programa “Gestdo Administrativa do Ceara” apresentou uma participacao

significativa de 36,39%, equivalente a 734 registros.

Vale ressaltar que outros programas orcamentarios também tiveram presenca,
ainda que em proporgdes menores. A “Comunicagao Institucional” representou
0,79% das demandas, contabilizando 16 registros, enquanto o programa
“Seguranca Publica Integrada com a Sociedade” obteve 0,40%, com 8 registros.
Adicionalmente, os programas “Desenvolvimento do Ensino Médio” e
“Seguranga Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade” registraram uma
participagdo de 0,05%, cada um com 1 registro. Esses numeros indicam a
relevancia e diversidade das demandas distribuidas nos diversos programas

orgamentarios, demonstrando a amplitude das preocupacdes e necessidades

identificadas.
Programas Total
(2023 exc.) Fortalecimento do sistema de seguranga publica 1257
Gestao administrativa do ceara 734
Desenvolvimento do Ensino Médio 1
Comunicacio institucional 16
(2023 exc) seguranga publica integrada com a sociedade 8
2024 seguranca pubhca fortalecida e mteg@da 3 socnedade 1
Tm& L.‘-:";%u—. o Sy ‘---;i.m'i .3‘ [t il "_Iil'_u o WS ., __‘__ 'Luﬁa*@;ﬂiﬁﬁﬂ
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Fonte: Cearatransparente Grafice: Programa orgamentarios

Total I 2017
2024 seguranca publica fortalecida e... 1
(2023 exc) seguranca publica integrada... 8
Comunicagdo institucional | 16
Desenvolvimento do Ensine Médio 1

Gestdo administrativa do ceara NDINNEEES 734

(2023 exc.) Fortalecimento do sistema de.. i

0 500 1000 1500 2000 2500

4.8 Manifestacoes por Unidade

Nas manifestagdes por Unidade, ganha destaque o setor Assessoria Especial
do Governador, com um total de 1.344 registros, representando a grande parcela
de variagdo com 66,63% que sdc encaminhadas trimestralmente para
conhecimento, por meio de relatérios. Depois aparece a Secretaria Executiva de
Planejamento e Gestdo Interna, com um total de 306 manifestagdes,

representando 15,17% das demandas. Em seguida, destaque para a

manifestacdes internas encaminhadas para a Secretaria Executiva, totalizando
143. A Ouvidoria, com um total de 113.

‘Unidade Subunidade Total %
‘Unidade 1: Assessoria de Controle _

. Ouvidoria 15 0,74%
Interno e Quvidoria
‘Unidade 2: Assessoria Especial Chefia . o

12 0,59%
de Gabinete
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Unidade 3: Assessoria Especial de
Acolhimento aos Movimentos Sociais

Unidade 4: Assessoria Especial de
Assuntos Municipais

Unidade 5: Assessoria Especial de

Relacdes Institucionais
Unidade 6: Assessoria Especial do
Governador

Unidade 4: Assessoria Juridica
Unidade 8: Assessoria para Assuntos
Internacionais
Unidade 9: Casa Militar

Unidade 10: Coordenadoria
Administrativo Financeiro
Unidade11: Coordenadoria da

Administragéo Palaciana

Unidade 12: Coordenadoria de Atose

Publicagdes Oficiais
Unidade 13: Coordenadoria de

Comunicagéo

Unidade 14: Coordenadoria de
Desenvolvimento Institucional e
Planejamento

Unidade 15: Coordenadoria de
Publicidade

Unidade 16: Coordenadoria Especial de
Politicas Publicas para LGBTI+

Unidade 17: Gabinete do Secretario

1 0,05%
1 0,05%
6 0,30%
1344 66,63%
R - 25 1,24%
1 0,05%
- 3 T o015%
Célula de gestao i
0,45%
documental
~ Célulade servicos
) 0,10%
gerais
6 0,30%
2 0,10%
7 0,35%
2 0,10%
o Célulade
articulacao e
promocao da 3 0,15%
cidadania para
populacao Igbti +
- 2 0,10%
26




CASA CIVIL

Unidade 18: Ouvidoria
Unidade 19: Secretaria Executiva
Unidade 20: Secretaria Executivade
Acompanhamento de Projetos Especiais
Unidade 21: Secretaria Executivade
Regionalizagdo e Modernizagio

Unidade 22: Secretario da Articulacio
Politica

Unidade 23: Secretario das Relacdes
Internacionais

Unidade 24: Secretario de Estado Chefe
da Casa Civil

” GOVERNO DO ESTADO

Palacio da Abolicio

Avenida Bardo de Studart, 505
Meireles | CEP 60120-000 - Fortaleza / CE

Unidade 25: Secretario Executivo de
Comunicacéo, Publicidade e Eventos
Unidade 26: Secretario Executivo de
Planejamento e Gestao Interna
Unidade 27: Unidade de Gerenciamento
de Projetos Ceara Sem Fome

Total

4.9 Manifestagcoes por Municipio da ocorréncia

113 5,60%
143 709%

1 0,05%

4 0,20%

1 0,05%

1 0,05%

2 0,10%

4 0,20%

306 15,17%

1 0,05%
2017 100,00%

O municipio que mostrou o maior nimero de demandas, em 2023, foi Fortaleza,

com um total de 1563. Nota-se um aumento consideravel em relacao a 2022,

quando 0 mesmo municipio apresentou 196 demandas. Em seguida, ainda em

2023, aparece a cidade de Cascavel, com 31 manifestacdes. Depois Canindé

(26), Limoeiro do Norte (22) e Caucaia (18). Esses trés municipios nao

apresentaram nenhuma demanda no ano anterior. Juntando-se as
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manifestagdes dos municipios mais demandados, a soma da um total de 1766
em 2023 e 253 em 2022.

Quantidade de
Municipio Manifestacdes
2022 2023
Fortaleza 196 1563
Cascavel " 8] @
Canindé 0 26
Limoeiro do Norte - o 0 22
Caucaia _ ) 9 18
Sao Jododo Jaguarbe T g 13
Aracati - - o 10 11
Baturité 0o 10
Juazeiro do Norte R R )
Maracanat 7 8
Santa Quitéria 0 8
Iguatu : 0o 7|
Quixada - 0 7
Maranguape 0 6
Pacatuba . 0 6
Guailiba : _ 0 5
Morada Nova i o 6 5
Sobral 2 4
S30 Gongalo do Amarante 4| 3
ltapipoca : 7 a 3 2
Quixeld 7 5 1
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Total de Municipios mais demandados 253 1766
Demais Municipios 80 90
Nao se Aplica/ Indefinidos ' . 377 161

Total de Manifestagoes 710 2.017

4.10 Manifestacdes por SubRedes

Em 2023 a Casa Civil recebeu novas subredes para atender melhor as

demandas do cidad&o em &reas especificas tais como:

SECRETARIA DA JUVENTUDE — (SEJUV)

SECRETARIA DA CIDADANIA E DA DIVERSIDADE — - (SEDIV)

SECRETARIA IGUALDADE RACIAL - (SEIR)

SECRETARIA DOS POVOS INDIGENAS — (SEPINCE)

SECRETARIA DA ARTICULACAO POLITICA — (SEAP)

SECRETARIA DA RELACOES INTERNACIONAIS — (SRI)

Casa Civil | 1972

Denuncia 34
Elogio ' 68
Reclamacdo 1512
Solicitagdo ' 264
Sugestao 94
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SEAP . ' 20
Reclamacio 10
Solicitacéo
Sugestao

SEDIV

Dentncia

e A - T " >t

Reclamacao
SEIR 11
Dentincia

Reclamagao

Solicitacao
SEJUV

Sugestao
SEPINCE

Dendncia
SRI

Solicitacao

N = W 2 a2 N NN WD

Sugestao
Total Geral 2017

A SEAP (Articulagao Politica) recebeu um total de 20 manifestacdes. Destas,
foram 10 reclamacées, 6 solicitagdes e 4 sugestoes. Ja a SEDIV (Cidadania e
Diversidade), respondeu um total de 8 manifestagdes: 7 dentncias e apenas 1
reclamagdo. A SEIR (Igualdade Racial) registrou 11: foram 6 dentncias, 3
reclamacgdes e 2 solicitagdes. A SEJUV (Juventude) apenas 2 sugestdes, a
SEPINCE (Povos Indigenas) com apenas 1 denidncia e a SRI (Relagdes
Internacional) com 1 solicitacio e 2 sugestoes.

No total, incluindo as manifestagtes da Casa Civil, temos um total de 2017

demandas respondidas no prazo estabelecido pela Lei de Acesso a informacao.
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NDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de
Gestéo da Qualidade da CGE s3o: indice de manifestacdes respondidas no

prazo (94%) e indice de satisfacao do cidadao com a Ouvidoria (67%).

O prazo das Manifestagcdes de Ouvidoria & regulamentado no Decreto
n°® 33.485/2020. As manifestagdes respondidas no prazo sdo aquelas
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, caso seu prazo tenha
sido prorrogado.

A seguir, mostraremos os detalhamentos por situacéo dos resultados alcancados
pela Ouvidoria da Casa Civil.

5.1 Resolubilidade das Manifestagées

Nos detalhamentos por situacdo da resolubilidade das manifestagdes, em 2023,
a Casa Civil respondeu, dentro do prazo, 2015 manifestacdes de um total de
2017, tendo havido apenas 2 demandas respondidas fora do prazo estabelecido.

Ja em 2022, foram 709 dentro do prazo de um total de 710, ou seja, apenas 1

manifestacdo fora do prazo.

No ano de 2023, a Casa Civil atingiu um indice de manifestacoes respondidas
no prazo de 99,90%, superando o nimero esperado pela CGE, que é de 94%.
Isso se deve ao bom relacionamento com as areas internas € 0 COmpromisso
com o tempo de resposta para com o cidaddo e para alcancarmos esse perfil

junto ao ranking da transparéncia.
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Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2022 Manifestacoes em 2023

Situagao

Manifestagoes

L 709 2.015
Finalizadas no Prazo
Manifestacdes - o N .
Finalizadas fora do 1 2
Prazo
Manifestagées
Pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestagéég [ ﬁ N i
Pendentes fora prazo 0 0
(n&o concluidas)
Total 710 2.017

indice de indice de
Situagao Resolubilidade Resolubilidade em
em 2022 2023
Manifestacoes 7 7
99.9% 99,90%

Finalizadas no Prazo
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Manifestacdes
Finalizadas fora do 0,1% 0,10%
Prazo

5.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Casa Civil, ano apés ano, vem respondendo as suas demandas dentro do
prazo e com uma resolubilidade cada vez melhor. Em 2023, 99,9% das manifestacdes
foram respondidas no prazo. Nesse sentido, reafirmamos nosso compromisso em
prosseguir com esse padréo de exceléncia, assegurando o cumprimento rigoroso das

disposi¢des legais e atuando em consonancia com o interesse publico.

3.1.2 - Tempo Médio de Resposta

A setorial Casa Civil trabalha de modo a responder a todas as demandas recebidas. A
resposta do gestor responséavel pela subunidade correspondente & demanda, assim como
o feedback ao cidadao, tem que ser concluida no prazo de 20 dias, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias nos termos da legislagao vigente. A prorrogagao varia de
acordo com a complexidade e o nimero de agentes internos e externos envolvidos. Com
base nessas informagdes, o tempo médio de 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 abaixo, em 2022, o tempo médio de resposta da Casa Civil foi de 3 dias.

Em 2023, o tempo médio de resposta das manifestacdes passou para 5 dias.
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Tempo Médio de Resposta
2022

3 dias

Tempo Médio de Resposta

5,81 dias
2023

5.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfacao
do Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%. Nesse sentido, a
Casa Civil fechou o ano com o indice de 53%.

Apds a conclusao da manifestagao, a pesquisa de satisfacao é disponibilizada
na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao
respondé-la de forma espontanea. Quando o cidadao concorda em participar, a
pesquisa também € aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155.

5.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Com o objetivo de aferir o grau de qualidade do servico prestado pela setorial Casa Civil,
tem-se oferecido aos cidaddos a opgéo nao obrigatéria de avaliar a resposta e a atuagéo
no que se refere aos fatores: satisfacdo com o servico 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 estao detalhados no quadro abaixo. O indice

de satisfagdo do usuario com a setorial alcangou o nivel de 53% em quatro itens de
avaliagao.
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A Pesquisa de Satisfaco é respondida pelo cidadao, que atribui uma nota de 1
a 5 em cada uma das 4 perguntas do questionario (A, B, C e D). Os resultados
estao tabulados abaixo:

e modo geral qual sa satlsfagéo com o Servigo de ldorla

neste atendimento i

B. Com o tempo de retorno da resposta ' 3,48
C. Com o canal utilizado para o registro de sua mamfestagao ' 3,96
D. Com a qualidade da resposta apresentada T
Média _ - 351

indice de Satisfacao: 53%

5.2.2 - A¢bes para melhoria do indice de satisfacio

e Estimular mais cidadaos a responder & pesquisa de satisfacdo, considerando
inclusive a possibilidade de torna-la obrigatéria como requisito para finalizar o
atendimento no sistema Ceara Transparente:

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

o Envolver mais as areas internas buscando mais credibilidade e seguranga nas
respostas;

* Invalidar manifestacées de situacoes insistentes e ja devidamente finalizadas.

5.2.3 — Total de Respondentes

Em 2023, dentre as 2017 manifestacdes recebidas, apenas 97 individuos optaram por

responder & pesquisa de satisfagdo. Pode-se considerar esse ntimero de respondentes
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muito baixo, se compararmos com o total de manifestagdes, o que acaba implicando
negativamente na nota final da pesquisa de satisfagdo. Em 2022, do total de 710

manifestagées, apenas 87 dos usuarios participaram da pesquisa de satisfacdo, ou seja,
12% do total.

 Total de pesquisas respondidas 2022~ 87
Total de pesquisas respondidas 2023 97

5.2.4 - indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

As 97 pessoas que responderam 2 pesquisa de satisfacio avaliaram a Ouvidoria com
uma nota de 3,75. Posterior ao atendimento prestado ao cidadao pela Ouvidoria, a nota
atribuida ao servico passou para 3,51. As expectativas do cidadio em relacdo a Ouvidoria
nao foram atendidas, visto que a grande maioria das manifestacdes solicitam novas

demandas e projetos que ainda estao sendo implementados pela nova gestado de Governo.

Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade 375

do servigco de Ouvidoria era-

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,51

Expectativa -6,40
S

I Y 6 ANALISE DAS MAN[FESTACOES E PROVIDEVCIAS

6.1 - Motivos das Manifestacdes
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Conduta inadequada de servidor (tipificacao: denuncia), elogio ao Governador
do Estado (tipificacao: elogio), Melhorias na Seguranca Publica (tipificacao:
reclamacao), Acordo de Cooperacao/parcerias  institucionais (tipificacéo:
solicitagéo), Programas e Projetos do Governo do Estado (tipificaczo: sugestao).
Esses foram os assuntos mais demandados de 2023. Nota-se que a maior

demanda foi referente 2 Melhoria na Seguranga Publica, com 1066
manifestacdes.

Tratam-se de manifestagdes com pedido de alguma acao 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 sao

compartilhados para a area responsavel para que sejam tomadas as devidas

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

DENUNCIA
48
Dentincia Conduta inadequada de Servidor/Colaborador 13
’jenancia Assédio moral
Denlncia Acordo de Cooperacao/parcerias institucionais
ELOGIO
68
Elogio Elogio ao governador do estado 43
L Elogio ao servidor publico/colaborador 16
< o)
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Acordo de cooperagio/parcerias institucionais 2
RECLAMACAO
1.526

Melhorias na segurancga publica 1066

Concurso publico/selecio 167
— Tramitacdo de processo administrativo 74

Acordo de cooperagao/parcerias institucionais 64

Programas e projetos do governo do estado 59

Insatisfagdo com os servicos prestados pelo érgao 44

SOLICITACAO
273

Acordo de cooperacao/parcerias institucionais 76

Tramitacdo de processo administrativo 57
Solicitagso Programas e projetos do governo do estado 56

Melhorias na seguranca publica 19

Concurso publico/selegao 17

Audiéncia com o governador 11

SUGESTAO
102

Programas e projetos do governo do estado 34
Sugestso Acordo de cooperagio/parcerias institucionais 30

Melhorias na seguranca pliblica 14

Concurso publico/selegao 7
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6.2 — Anélise dos Pontos Recorrentes

Os assuntos: Melhorias na Seguranca pliblica, Concurso publico/selegao, Tramitaggo de
processo administrativo, Acordo de cooperacaol/parcerias institucionais, Programas e
projetos do governo do estado, Insatisfacdo com os servigos prestados pelo orgéo sao
pontos bastante recorrentes.

Muitos foram os pedidos de ajuda envolvendo os mais diversos setores da sociedade,
onde os cidad&os, tanto da capital como dos municipios, contam com a ajuda do canal da
Ouvidoria para requerer servicos e acdes.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Como medidas para aprimorar as manifestagdes, implementamos reunides com os
coordenadores das 4reas internas. Essa abordagem visa possibilitar atendimentos mais
diretos e um envolvimento mais aprofundado nas respostas as demandas, contribuindo
significativamente para a melhoria da qualidade do servico prestado.

Levamos em consideracdo alguns pontos para que fossem apresentadas melhorias:

e Falta de clareza em alguns assuntos demandados pelos cidadaos, dificultando
Uma resposta mais concisa e objetiva:

e O recebimento e o compartilhamento pelo sistema de manifestacdo de

competéncia de outro 6rgao do Estado n&o pertencentes 4 setorial:

e O compromisso de alguns colaboradores de subunidades internas de se
permitirem responder dentro do prazo e através do sistema os pedidos de
informag&o enviados:
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4.3.2 (Manifestacdes por assunto e subassunto) deste relatério.

A partir da apuracao realizada e da analise das manifestagbées mais reincidentes,
algumas medidas foram adotadas pelo érgdo e areas responsaveis, a fim de
corrigir as inadequagdes e/ou solucionar as demandas apresentadas, bem como

0s procedimentos e agdes para evitar as reincidéncias. Entre elas foram:

* Relatério frimestral para conhecimento do Chefe de Estado dos assuntos mais

demandados pelo sistema;

* Reunido com alguns gestores do orgao (ex: Secretario da Casa Militar) para
apresentar solicitagées reincidentes, niimeros, insatisfacdes e elogios também.
Eles s&o pontes para a melhoria das demandas da Secretaria de Seguranga de
Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS).

° Assuntos de maior relevancia sio levados ao Comité Executivo para discussao

entre os coordenadores da Casa; entre outros cuidados para atender & demanda
da sociedade.

_,7,

— BENEFICIOS ALCANCADOS PEL A OUVIDORIA

Beneficio financeiro | - A Ouvidoria da Casa Civil nio gera nenhum recurso
ou beneficio financeiro.

Beneficio ndo financeiro Il — A Quvidoria estimula a comunicacéo dos funcionarios e
melhora o relacionamento dentro da instituicao. Além disso, todas as reclamacoes e
impressdes coletadas podem servir como evidéncias para ajudar as areas internas e

externas (outras setoriais) que tém o cidadao como publico-alvo.

Outros beneficios:
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a) Dar conhecimento ao cidadao dos servicos prestados pelo Governo do Estado do
Cearg;

b) Disponibilizar aos cidadzos dados que contribuem para esclarecimentos das atividades,
de projetos e, principalmente, de recursos aplicados pelo Governo Estadual;

¢) Transparéncia das acdes executadas pelo Poder Executivo Estadual, onde o cidadao
poderé ser um fiscal da coisa publica, exercendo sua cidadania; e

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

a0 publico em geral do papel do Poder Executivo no desenvolvimento do Estado,

e) Integracao, assertividade, credibilidade.

o COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Casa Civil esteve presente em todas as reunides ordinarias da
Rede de Ouvidorias no ano de 2023. Sao elas:

- I reunigo 28 de fevereiro
- Il reuniao 19 de abril
- lll reunido 22 de junho
- IV reunigo 31 de agosto
- V reunido 25 de outubro
- VI reunizo 13 de dezembro
= Capacitagdes Escolas de Gestio Publica (EGP);

Inteligéncia emocional e trabalho em equipe — 20h/aula
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* Eventos de Controle Interno (CGE);
- 53° Edi¢do do Férum Permanente de Controle Interno — 29/06
- 94° Férum Permanente de Controle Interno — 26/10

- 55° Forum Permanente de Controle Interno — 04/12

Cursos e Oficinas:

- Licitagdes e Contratos: Teoria e Prética a Luz da Lei n° 14.133/2021 (Turma
03) - 28/08/2023 a 01/09/2023

- Treinamento em Implementacio do Programa de Integridade na Administracdo
Publica do Estado do Ceara. - 25 a 29/09

- Utilizacao do Sistema Gestao Plblica (Turma 04) - 22 e 25/09

- Ciclo de Palestra de Gestao — Palestra 1]] Gestédo de Riscos no Setor Publico
Identificacao, Avaliagéo e Mitigagzo - EGPCE/LABGOVER - 10/10

- Palestra sobre Auditoria e Controle Interno no Setor Publico — Eixo Controle
Interno — 06/11

- Curso instrumentalizando as Assessorias de Controle Interno para realizagdo
de verificagbes preventivas de conformidade — 20, 21 e 23/11
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9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA IDENTIFICACAO

A Ouvidoria setorial realizou as seguintes Acdes Boas Priticas no ano de

2023. O detalhamento esta contigo abaixo e as evidéncias nos anexos 1 e
2.

1 - Manual de Procedimentos para Avaliacao dos Controles da Casa Civil
2 - Workshop Conex3ao, Inclusdo e Gestao

1. Titulo da Pratica/Acio:

Manual de Procedimentos para Avaliagéo dos Controles da Casa Civil Plano de
Gerenciamento de Riscos Através do Mapeamento dos Processos da Casa Civil

2. Periodo de realizagso da Pratica/Acio:

No final de novembro/2023 por meio da aba CONTROLE INTERNO, na intranet
da Casa Civil.

3. Justificar a acaolpratica, relacionando com a gestao das manifestacoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagcio dos canais de

participacio e resultados positivos na melhoria da prestacdo de servigcos
publicos.
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O Plano de Gerenciamento de Riscos Afravés do Mapeamento dos Processos
da Casa Civil surgiu da necessidade de gerenciar os riscos, identifica-los e
medi-los para que agdes preventivas e corretivas pudessem ser planejadas e
desenvolvidas, sempre com a finalidade de mitigar os efeitos negativos que
porventura possam advir da ocorréncia dos eventos de risco. J4 o Manual de
Procedimentos para Avaliagdo dos Controles da Casa Civil foi criado com o

objetivo de nortear as areas setoriais da Casa Civil a serem controladas e
auditadas

4. Descrigao da Acao/Pratica:

O Manual de Procedimentos para Avaliagéo dos Controles da Casa Civil tem por
objetivo nortear as areas setoriais da Casa Civil a serem controladas e
auditadas. O Plano de Gerenciamento de Riscos Através do Mapeamento dos
Processos da Casa Civil tem como finalidade assegurar o alcance dos objetivos,
por meio da identificagdo antecipada dos possiveis eventos que poderiam
ameagar o processo, tais como cumprimento de prazos, leis, regulamentos, etc.,
implementagao de uma estratégia que minimize o consumo intenso de recursos
para solugdo de problemas quando esses surgem inesperadamente, bem como

a melhoria continua dos processos organizacionais.
5. Metodologial/lLogistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Tanto o Manual de Procedimentos para Avaliacao dos Controles da Casa Civil,
quanto o Plano de Gerenciamento de Riscos Através do Mapeamento dos
Processos da Casa Civil surgiram da necessidade de trazer para o 6rgao
ferramentas que proporcionasse efetividade a gestdo e assegurasse a
fransparéncia de suas acdes. Para isso, o setor do Controle Interno reuniu-se

com diversas areas da Casa Civil com o intuito de compreender os pontos
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criticos existentes em cada setor. No Plano de Gerenciamento de Riscos Através
do Mapeamento dos Processos da Casa Civil, a metodologia proposta foi
baseada na estrutura do COSO ERM — Enterprise Risk Management, assim
como no Manual de Procedimentos para Avaliacao dos Controles da Casa Civil,
sendo que neste Ultimo ainda se observou o Decreto n° 33.805/2020, que
instituiu a Politica de Gestao de Riscos — PGR, do Poder Executivo do Estado
do Ceara, bem como a Portaria 05/2021/CGE, que trata da metodologia de

gerenciamento de riscos do Poder Executivo do Estado do Ceara,
6. Evidéncias da realizacdo da Agéo/Pratica: (anexo 1)

Tanto o Manual de Procedimentos para Avaliacado dos Controles da Casa Civil,
quanto o Plano de Gerenciamento de Riscos foram publicados na intranet da
Casa Civil, na aba “Controle Interno”. (ver capa em anexos).

(http:/lintranet.casacivil.locallcontrole-interno/)

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

Tendo sido implementados somente no final de 2023, ainda nao se tem como
apresentar os resultados alcangados. Contudo, espera-se com tais
implementacdes é que haja a aplicacdo, por parte dos setores, tanto do Manual
de Procedimento, quanto do Plano de Gerenciamento de Riscos, para o
aprimoramento do controle interno através do fortalecimento das decisbes em
resposta aos riscos; da reducéo de surpresas e prejuizos operacionais, bem
como do aproveitamento de oportunidade de melhorias.
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1. Titulo da Pratica/Acio:

Workshop Conex3o, Inclusdo e Gestio

2. Periodo de realizacio da Pratica/Agéo:
A Ouvidora da Casa Civil realizou o Workshop Conex3o, Inclusio e Gestio,
no dia 05 de setembro de 2023.

3. Justificar a acaolpratica, relacionando com 2 gestdo das manifestacoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminacio dos canais de
participagdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de servigos
publicos.

O objetivo do encontro foi fortalecer o canal de Ouvidoria da Casa Civil para
efetivar a participacao do cidaddo no controle social, além de alinhar e
compartilhar o aprendizado com novos membros criando as subredes do 6rgao,
além de acolher e orientar os servidores das novas Secretarias da Casa Civil

que irao administrar a Plataforma Ceara Transparente.

4. Descricdo da Agdo/Pratica:

As novas secretarias receberam treinamento para responder demandas de
Ouvidoria através da Plataforma Cears Transparente. Através da nova
ferramenta, os cidadsos poderso enviar reclamacéo, solicitacdo de informacao,
elogio, dentincia e sugestzo. As manifestacdes deverao ser registradas de forma
presencial, internet ou através do telefone 155 (central de atendimento — ligacéao
gratuita).

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:
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A metodologia para essa acao foi realizada da seguinte forma: Inicialmente,
houve a identificagdo dos representantes de cada Secretaria. Seguido com
apresentagao do workshop Conexéo, Inclusdo e Gestio de treinamento que
foi desenvolvido para abordar os tépicos relevantes para os servidores das
diferentes secretarias envolvidas. Cada servidor participou do treinamento de
forma presencial. Durante o treinamento, foram apresentados os conceitos,
informagdes e praticas relevantes para a atuacao dos servidores no contexto das
suas respectivas secretarias. Contou com a participacdo de representantes de
diversas secretarias governamentais, como a Secretaria da Juventude,
Secretaria da Diversidade, Secretaria dos Povos Indigenas, Secretaria de
Articulagao Politica, Secretaria das Relacdes Internacionais e Secretaria da
Igualdade Racial. Este evento ndo s6 proporcionou uma valiosa oportunidade
para os servidores compartilharem suas experiéncias, mas também permitiu a
discussdo de questdes pertinentes e o fortalecimento da integracao entre as
diferentes secretarias. Essa integrac&o culminou na formacao da subrede da
Casa Civil, um passo significativo em direcdo & colaboragao efetiva e a

otimizacao dos esforcos governamentais.

6. Evidéncias da realizagio da Acio/Pratica:

Anexo 2.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagio da
pratica:
Oportunidade de trocar experiéncias e fortalecer a rede de ouvidorias do

Governo do Estado buscando sempre a melhoria do servigo prestado ao

cidaddo que busca nas Ouvidorias as respostas para suas demandas.
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Em conformidade a Lei Nacional n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual

n® 33.485/2020, indicar sugestdes de melhoria para o aprimoramento das agées
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 a Casa Civil, ja que recebemos manifestacdes variadas;

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

assim o tempo e a qualidade das respostas ao cidadzo;

- Pensar em uma nova estratégia para aplicar a pesquisa de satisfacdo ao
cidad&o, ja que o resultado sempre é insatisfatério pelo pequeno numero 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 solicitagdes dos cidadaos:
- Melhorar a comunicag&o interna e o repasse das informagdes dentro do 6rgéo;

- Realizar visitas técnicas em outras Quvidorias para extrair modelos e trazer
melhorias para a Quvidoria da Casa Civil.
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11 -PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Havendo tomado conhecimento das informagdes apresentadas pelo presente relatério
elaborado pela Ouvidoria da Casa Civil, atesto que a referida setorial recebeu, durante o
exercicio de 2023, o total de 2017 manifestacdes, as quais foram, em sua totalidade,
devidamente respondidas.

Assim sendo, ressaltamos que o conhecimento das informagdes processadas no Sistema
de Ouvidoria é de extrema importancia para a administragéo publica, ja que permite a
identificaggdo de falhas, recomendacées e inadequagées na rotina administrativa,
possibilitando que sejam sanadas de forma mais répida, e, como consequéncia, tornando
0 servico plblico mais eficiente e proporcionando a elevagdo do nivel de satisfagao dos
cidaddos. NZo obstante, entendemos que um atendimento de forma eficaz é preciso e &
0 anseio de todo cidaddo/usuério. Para isso, & importante que a setorial tenha os
instrumentos necessarios para qualificar o seu servico e dinamizar os procedimentos
relativos a todos que a ela recorrem.

Fo eiro de 2024.

Ouvidora
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12 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

No decorrer do ano de 2023, a Quvidoria empenhou-se em desempenhar seu papel como
uma entidade setorial da Casa Civil, buscando realizar suas acbes e atividades de
maneira transparente perante a populacao cearense, em geral, e os clientes interessados.
Nesse sentido, foi mantida uma abordagem &gil nas respostas, assegurando o
cumprimento dos prazos legais estabelecidos, e promovendo um retorno eficaz e
constante aos cidadaos.

Portanto, este trabalho tem como escopo assegurar a transparéncia da entidade setorial
no cumprimento de suas atribuigdes, além de servir como ferramenta de gestao essencial
para orientar a formulacdo de politicas plblicas destinadas a aprimorar os servigos
prestados pelo Governo do Estado. No que diz respeito aos procedimentos de coleta de
dados, foram ufilizadas as fontes técnicas contidas no Relatério de Gestdo da
Transparéncia de 2023 da Controladoria e Ouvidoria do Ceard — CGE, além de

contemplar o saneamento de todas recomendagées orientadas pela CGE.

Com base no exposto, & possivel afirmar que, embora persistam desafios, a
implementagéo de medidas complementares para conscientizar e esclarecer o
propésito da Ouvidoria, tanto para os colaboradores guanto para todos os
envolvidos no fluxo informacional do feedback as demandas, foi uma iniciativa
significativa. Esse esforco foi coordenado pela Secretaria-Executiva de
Planejamento e Gestao Interna da Casa Civil e pela Coordenadoria de Controle

Interno e Ouvidoria da Casa Civil, representando um avango importante para a
gestdo como um todo.
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13. ANEXOS — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

ANEXO 1

S

8

CEARA

GOVERND DO ESTADO

Cats Sn

Manual de
procedimentos para
avaliacdo dos
controles internos

Capa do Manual de procedimentos para avaliacio dos controles
Internos.
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ANEXO 2
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