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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove a
conscientizagao, a mobilizagdo da sociedade e a modernizagdo das estruturas
vigentes. As ouvidorias tém proporcionado a conscientizagao cidada transformando-se
em um canal de comunicagéo entre o cidaddo e a estrutura governamental. Apoia-se

no dialogo, fazendo uso da argumentagdo e persuasdo racional para resolver os

problemas.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento
Social — STDS, inserida no Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, Sistema “SOU”,
conforme Decreto 30.938/2012 que regulamenta o sistema de Ouvidoria, tem como
missdo de funcionar como um canal permanente de acesso, comunicagéo rapida e
eficiente entre o poder publico e o cidadao usuario dos servigos prestados pela STDS.
Seu objetivo, portanto, € facilitar esse processo de comunicagao, sendo a porta de
entrada das manifestagdes enviadas pela populagéo e, especialmente, pelos usuarios

da politica do trabalho, assisténcia social, servidores, e colaboradores dessa

Secretaria.

A Ouvidoria como instrumento de gestdo vem buscando contribuir com o
Conselho Gestor e as diversas coordenadorias da STDS, no sentido de apontar
caminhos e sugestbes para o aperfeicoamento das acgdes pertinentes as politicas
publicas coordenadas por essa Secretaria, e de divulgar para a sociedade cearense as
formas de participacao, tornando-se um canal direto de participagéo popular na gestao
publica. Dessa forma, a atuagdo da Ouvidoria da STDS, fortalecida por parcerias
estratégicas, consolida as politicas de assisténcia social, trabalho e seguranca

alimentar como um direito de cidadania, potencializando o exercicio pleno da

democracia participativa.

Apresentamos nesse relatoério os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social, de janeiro a dezembro
de 2016. Nesse documento serdo relatadas as informagdes sobre o servico de
Ouvidoria da STDS, e as medidas adotadas referentes ao tratamento das
recomendagdes apresentadas no ano passado sugeridas por esta Ouvidoria e seus
novos projetos, uma breve andlise das demandas registradas no ano de 2016,
principais participagcbes em eventos e as consideragbes dessa Ouvidora sobre os

avancgos ao longo do ano de 2016. 3



2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

A) No sentido de aperfeigoar o processo de apuragdo das manifestagdes da Ouvidoria
e melhorar a qualidade das respostas encaminhadas pelas coordenadorias oferecidas
ao cidaddo, a ouvidoria encaminhou comunicacdo interna aos coordenadores,
alertando-os sobre a determinacdo do Decreto 30.474 de 2011, que regulamenta o
funcionamento da rede de Ouvidorias do Estado do Ceara, especialmente, no que

concerne ao cumprimento dos prazos de resposta das manifestagdes.

B) Com relagao a estrutura fisica da Ouvidoria da STDS e considerando a politica de
acessibilidade e espago reservado, esclarecemos que a STDS conta com um
laboratério de Inclusdo como espacgo fisico e funcional de estudos, pesquisas e
experiéncias, promovendo a inclusdo pelo trabalho de estudantes universitarios e
trabalhadores com deficiéncia e/ou vulnerabilidade social, por meio de selegcédo e
acompanhamento de projeto especifico para cada nucleo, apresentando na estrutura

fisica do prédio, um desenho acessivel.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Ouvidoria em Numeros

3.1.1 - MEIO DE ENTRADA

MEIO DE ENTRADA 2015 % 2016 % Evolugao
Telefone 175 54,18% 157 53,58% -10,29%
Internet 136 42 11% 124 42,32% -8,82%
0800 Disk Acessibilidade 2 0,62% 0,00% -100,00%
Email 0,00% 2 0,68% 100,00%
Facebook & 1,65% 7 2,39% 40,00%
Carta 2 0,62% 3 1,02% 50,00%
Twitter 1 0,31% 0,00% -100,00%
Governo ltinerante 2 0,62% 0,00% -100,00%
Presencial 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 323 100,00% 293 100,00% -9,29%
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Apesar da democratizagdo do acesso a Internet e as midias sociais, os dados revelam

uma preferéncia do usuario pelo uso do telefone, para suas manifestagbes, por dois

anos consecutivos. No entanto, observa-se uma evolugdo positiva no uso da

ferramenta Facebook , em comparagdo com o uso do E-mail, é importante destacar o

decréscimo no uso do meio Disk Acessibilidade.

3.1.2 - TIPO DE MANIFESTAGCAO

TIPO 2015
Denuncia 110
Reclamacao 123
Solicitagao de servigo 52
Sugestao 18
Elogio 12
Critica 8

Total Resultado 323

%
34,06%
38,08%
16,10%

5,57%

3,72%

2,48%

100,00%

2016

55
136
63
14
12
13
293

%
18,77%
46,42%
21,50%

4,78%

4,10%

0,94%

100,00%

EVOLUCAO

-50,00%
10,57%
21,15%

-22,22%

0,00%
62,50%
-9,29%
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Em relagdo ao tipo de manifestagao observa-se no grafico acima, houve uma redugao
no quantitativo das manifestagées do tipo denuncia, e um aumento no numero de
reclamacéo e solicitagdo de servigos, em comparagao com o ano interior. Considera-se
que essa redugdo foi motivada, principalmente, pelo fato de que as unidades
socioeducativas geridas anteriormente pela Coordenadoria de Protegdo Especial, da
STDS, passaram a ser geridas pela Superintendéncia do Sistema Estadual de
Atendimento Socioeducativo. Note-se que grande parte das denuncias recebidas pela
Ouvidoria estavam relacionadas a essas Unidades. Nas manifestagdes do tipo critica,
houve um aumento, evidenciado na manifestagéao tipo “elogio” o que sugere uma maior

participacao do Cidadao (a) em relagao ao nivel de satisfagao.



3.1.3 - ASSUNTO
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Conforme o grafico acima, observa-se que houve uma diminuicdo no numero de
manifestagdes referente ao assunto Irregularidades Administrativas e Funcionais, e um
aumento significativo referente ao assunto Conduta Inadequado de Servidor. Destaca-
se um aumento de reclamagbes referentes ao Atraso ou Falta de Pagamento de
Pessoal. Acredita-se que a redugéo das manifestagdes relacionadas as irregularidades
administrativas e funcionais, esteja relacionada ao fato de que essa Ouvidoria buscou,
juntos aos setores competentes, um maior rigor na apuragdo dessas demandas,
gerando um maior cuidado de servidores e colaboradores em relagcdo a coisa publica e
a responsabilidade por seus atos administrativos. Convém destacar que no item
Conduta Inadequada do Servidor retine, em sua grande maioria, manifestagdes

relacionadas geralmente ao atendimento ao usuario dos servigos prestados pela STDS.



3.1.4 TIPO DE MANIFESTAGCAO/ASSUNTO

Tipo de Manifestagao

Reclamagao

Denuncia

Elogio

Sugestao

Solicitagao de Servico

Critica

Total

Assuntos das Manifestagoes
Conduta Inadequada de Senidor
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal
Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )
Insatisfagdo com o Atendimento Prestado no Org&o/Entidade
Outros

Conduta Inadequada de Senidor
Estrutura e Funcionamento de Centros e Abrigos de Protegdo
Iregularidades e Infragdes em Procedimento de Internagéo
Outros

Elogio a Senidor Publico/Colaborador
Cumprimento/Agradecimento a Senidor Publico
Elogio aos Senicos Prestados Pelo Orgédo
Programas e Projetos de Assisténcia Social

Curso de Capacitagdo
Ascenséo Funcional
Dados Estatistico
Outros

Maus tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica,Psicoldgica e Sexal )

Solicitagdo de Emprego/Estagio
Programas e Projetos de Assisténcia Social
Outros

Solicitagdo de Emprego/Estagio

Conduta Inadequada de Dirigente ( Diregdo e Assessoramento )

Curso de Capacitagéo
Outros

Quantidade
27
17
13
10
69

18
13
3
21
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Total

136

55

12

14

63

13

293

O tipo Reclamacéao aparece com um total de 136 manifestagdes, seguido por Denuncia

com 55 manifestacbes e Solicitagdo de Servicos com 63 e outros, conforme tabela

acima.



Eixo: Ceara da Gestao Democratica Por Resultados

Tema: Administracdo Geral

e Reclamagao - 68 registros

RECLAMAGAO
Conduta Inadequada de Senidor

Atraso / Falta de Pagamento de Pessoal
Conduta Inadequada de Dirigente ( Direg&o, Assessoramento e
Geréncia )
Outros

o Solicitagao de Servigo — 16 registros

SOLICITAGAO DE SERVICO
Informag&o Sobre Enderegos e Telefones dos Orgéos,

Entidades e Equipamentos Publicos e Horarios de
Atendimento ao Publico
Desaparecimento de Pessoas
Diwlgagao de Eventos
Outros

¢ Denuncia - 33 registros

DENUNCIA
Conduta Inadequada de Senidor

Uso Indevido de Veiculo Oficial
Atraso / Falta de Pagamento de Pessoal
Outros

e Sugestao — 04 registros

SUGESTAO
Ascensao Funcional

Dados Estat 'stico Acesso a Informagdo
Equipamentos de Seguranca em Org&os e Entidades
Eventos do Governo do Estado

e Elogio — 10 registros

ELOGIO
Elogio a Senvidor Publico / Colaborador

Cumprimento / Agradecimento a Senidores Publicos

Critica — 05 Registros
CRITICA
Conduta Inadequada de Dirigente ( Diregdo, Assessoramento e
Geréncia )
Diwlgacé&o de Eventos
Informag&o Sobre Registro de Despesas
Outros
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Eixo: Ceara Acolhedor

Tema: Politicas de Inclusdo Social e Diretos Humanos

e Reclamagao - 49 registros

RECLAMAGAO
Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )
Insatisfagcdo com Atendimento Prestado Pelo Orgéo / Entidade
Estrutura e Funcionamento de Centros e Abrigos de Protegdo
Social ( Internagéo, Semi internagédo e Internagao Provisoria )
Outros

e Solicitagao de Servigo — 31 registros

SOLICITAGAO DE SERVIGO
Maus Tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica, Psicolégica e

Sexual; Negligéncia; Abandono )
Programas e Projetos de Assisténcia Social
Intensificagcéo de Policiamento
Outros

e Denuncia - 22 registros

DENUNCIA
Estrutura e Funcionamento de Centros e Abrigos de Protegdo

Social ( Internagdo, Semi internagéo e Internagéo Provisoria )
Iregularidades e Infragées em Procedimentos de Internagdo

Provisoria, Privag&o de Liberdade e Semiliberdade de
Adolescentes
Maus Tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica, Psicolégica e
Sexual; Negligéncia; Abandono )
Outros

e Sugestao — 04 registros

SUGESTAO
Diretos das Pessoas com Deficiéncia

Programas e Projetos de Assisténcia Social
Projetos de Protegdo Social Basica e Especial
Utilizag&o ou Ocupagéo Indevida de Prédio / Terreno Publico

e Elogio — 02 registros
ELOGIO

Elogio aos Senigos Prestados Pelo Orgao
Programas e Projetos de Assisténcia Social

e Critica — 03 Registros

CRITICA
Insatisfagdo com Atendimento Prestado Pelo Orgéo / Entidade

Manutencéo Vistoria de Equipamentos Publicos
Programas e Projetos de Assisténcia Social
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Eixo: Ceara de Oportunidades

Tema: Trabalho e Renda
e Reclamagao — 19 registros

RECLAMAGAO
Programa Primeiro Passo ( Nucleo de Iniciagédo Profissional )
Cursos de Capacitagdo
Demora no Atendimento em Orgéos, Entidades e Equipamentos
Publicos
Outros

e Solicitagao de Servigo — 16 registros

SOLICITAGAO DE SERVIGO
Solicitagao de Empego / Estagio
Programa Primeiro Passo ( Nucleo de Iniciagdo Profissional )
Capacitagdo, Cursos e Eventos Institucionais
Outros

e Sugestao — 06 registros

SUGESTAO
Cursos de Capacitagao
Investimentos em Programas / Projetos Governamentais
Programas e Projetos de Assisténcia Social
Programa e Projetos Educacionais
Solicitagdo de Documentos

e Critica — 05 Registros

CRITICA
Solicitagdo de Empego / Estagio
Cursos de Capacitagéo
Investimentos em Programas / Projetos Governamentais
Programa Sua Nota Vale Dinheiro ( Nota Premiada )

De acordo com a indicacdo da Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional- ADINS as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da STDS foram
categorizadas nos seguintes eixos: Ceara da Gestdo Democratica por Resultados,
Ceara Acolhedor, Ceara de Oportunidades, pautados na missdo da STDS de coordenar
as politicas do Trabalho, Assisténcia Social e Seguranga Alimentar, que fundamenta -se

num conjunto de politicas publicas pautadas na inclusédo social dos segmentos

vulneraveis.
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3.1.5 - MANIFESTAGCAO POR UNIDADE

UNIDADES 2015
OUVIDORIA 102
CPTR 53
CPSE 66
ASSEJUR 35
CPSBSA 16
CAFIN 20
CDAE 5
NAO INFORMADO 15
CEDCA 1
APDI 5
CEDI 1
CAMC
Coord. Empreendedorismo
NASPSB
CUGP 1
TOTAL 320
120
100
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20

2016

2016 EVOLUGAO

84
59
61

23
17

28
3

293

-17,65%
11,32%
-7,58%

-34,29%

6,25%
40,00%
-40,00%

-73,33%
0,00%
60,00%
-100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
-100,00%
-8,44%
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3.1.6 - UNIDADES/AREAS MAIS DEMANDADAS DO ORGAO

UNIDADES UNIDADES
Manifestagdo 2015 TOTAL Manifestagao 2016 TOTAL Evolugido %
Dentincia 37 Denuncia 4 -89,2%
Solicitagé@o de Senigo 25 Solicitagéo de Senigo 40 60,00%
Reclamagéo 24 Reclamagéo 24 0,00%
OUVIDORIA
Sugestao 6 Lo SEABEES Sugestao 4 éa -33,33%
Elogio 7 Elogio 7 0,00%
Critica 3 Critica 5 66,67%
Reclamagéo 36 Reclamagéo 39 8,33%
Solicitagéo de Senvigo 7 Solicitagéo de Senigo 6 -14,29%
Sugestao 3 Sugestédo 3 0,00%
CPTR Denuncia 7 - CPTR Denuncia 5 = -28,57%
Critica 0 Critica 4 100,00%
Elogio 0 Elogio 2 100,00%
Denuncia 25 Denuncia 24 -4,00%
Reclamagao 37 Reclamagéo 33 -10,81%
CPSE Solicitaggo de Senigo 1 66 CPSE Solicitagdo de Senigo 2 61 100,00%
Critica 3 Critica 0 -100,00%
Sugestao 0 Sugestao 2 100,00%
Outras 102 Outras 89 -12,75%
TOTAL 323 TOTAL 293 -9,29%

Conforme o grafico apresentado a Ouvidoria foi a area mais demandada, com 84
(oitenta e quatro) manifestagdes, seguidas pelas Coordenadoria de Protecao Especial
com 61 (sessenta e uma) e a Coordenadoria da Promog¢ao do Trabalho e Renda com
59 (cinquenta e nove), havendo uma redugdo no numero total de manifestacdes

recebidas, em comparagao com 2015.

13



3.1.7 MANFESTAGOES POR MUNICIPIO

MUNICIPIOS 2016 TOTAL %
Nao Informado 174  59,39%
Fortaleza 81 27,65%
Jaguaruana 4 1,37%
Maracanau 4 1,37%
Maranguape 4 1,37%
Caucaia 2 0,68%
Pacatuba 2 0,68%
Aquiraz 1 0,34%
Aracaju 1 0,34%
Aracati 1 0,34%
Baturité 1 0,34%
Brasilia 1 0,34%
Brejo Santo 1 0,34%
Canindé 1 0,34%
Caridade 1 0,34%
Cascavel 1 0,34%
Cedro 1 0,34%
Crato 1 0,34%
Horizonte 1 0,34%
ltapipoca 1 0,34%
ltarema 1 0,34%
ltatira 1 0,34%
Jaguaribe 1 0,34%
Juazeiro do Norte 1 0,34%
Pacajus 1 0,34%
Quixada 1 0,34%
Santo André 1 0,34%
S&o José do Rio Preto 1 0,34%
Séo Paulo 1 0,34%
Total 293 100,00%

Conforme tabela de apresentagdo da origem das manifestagdes, podemos constatar
que 59,39% nao foi informado a origem, seguido por Fortaleza, com 27,65% e por

outros municipios constantes na tabela acima.
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3.1.8 RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGOES

RESOLUTIVIDADE

Manifestacdes 2015 2016 Evolucao%

Total de Manifestacbes Respondidas no
Prazo 312 285 -8,65%

Total de Manifestacoes Respondidas fora
do Prazo 8 8 0,00%

Total 320 293 -8,44%
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3.1.9 indice de Resolubilidade

2015 2016
M anifestagcdes no Prazo 97,50% 97.27%
Manifestagdes Fora do Prazo 2,50% 2,73%

O gréfico aponta que 97,27% das manifestagdes de 2016, foram finalizadas
dentro do prazo, apresentando uma pequena diferenga em relagao a 2015, que
foi de 97,50%
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3.2 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

2015 2016

9 Dias 10 Dias

3.2.1 — SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

PERGUNTAS

Quanto ao Conhecimento da Ouvidoria

Presteza no Atendimento

Qualidade da Resposta

Recomendagao da Ouvidoria Para Outras Pessoas

RESULTADOS
Informes Publicitarios
Intemet
Outros
QOuvidorias Setoriais

Bom
Excelente
Insuficiente
Otimo
Regular

Bom
Excelente
Insuficiente
Otimo
Regular

Nao

Quantidade
3
15
9
4

3
16
2
8
2

14

(o]

29

Percentual %
9,68%
48,39%
29,03%
12,90%

9,68%
51,61%
6,45%
25,81%
6,45%

12,90%
45,16%
12,90%
19,35%

9,68%

93,55%
6,45%

Os dados percentuais indicados na tabela acima revelam que o servigo prestado pela
Ouvidoria da STDS foi considerado excelente em todos os indicadores (conhecimento

da Ouvidoria, presteza no atendimento, qualidade da resposta e recomendagédo da

Ouvidoria para outras pessoas), com destaque para o conhecimento dos servigos

prestados pela Ouvidoria e para a recomendacao da Ouvidoria para outras pessoas,
com um percentual de 93,55%, sendo este ultimo um dado significativo, pois sugere

que o atendimento prestado pela ouvidoria da STDS foi satisfatério para seus usuarios

que o recomendariam para outras pessoas.

16



4- PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES DO PERIODO

No sentido de mitigar as manifestacdes referentes a conduta inadequada de
servidor responsavel pela condugao de veiculos pertencentes a frota da STDS,

foram realizadas palestras pelos técnicos do DETRAN, abordando os temas:

legislacao e diregao defensiva.

O relatério do ano de 2015 apresentou um nimero significativo referente ao mau
atendimento prestado pelos funcionarios das unidades do SINE/IDT, a STDS.
Com base nesse levantamento e em busca de mitigar as denudncias
encaminhadas a esta Ouvidoria, a Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento

Social — STDS, adotou as seguintes providéncias por meio do SINE/IDT:

a) As visitas de supervisdo nas unidades do SINE/IDT foram intensificadas, com o

objetivo de apurar as reclamacgdes e prestar assessoria aos funcionarios para o

bom atendimento prestado aos usuarios do SINE.

b) Certificagdo do Instituto, atendendo aos requisitos da Norma ISO 9001:2008,

c)

para o Quadriénio 2015 a 2018;

Investimentos Tecnolégicos nos sistemas de gerenciamento do fluxo de
atendimento das Unidades, de avaliagao dos servicos ao termino de cada
atendimento ao trabalhador da Unidade Central, e no sistema de agendamento
via Internet, para os servigos oferecidos pelo SINE/IDT, no que concerne a
Intermediagao de profissionais e habilitagdo ao seguro-desemprego, com local,

data e hora marcada, sem necessidade de filas;

d) Reforma da Unidade de Atendimento - Centro — rua Assuncgao, 699 - Fortaleza,

com ambiente climatizado, atendimento integrado com 14 cabines, auditério e

nucleo de psicologia;

17



e) Implantagdo do Projeto Estacdo Conhecimento, reconhecido por outros érgaos
em ambito nacional, que presta servigos ao trabalhador enquanto aguarda
atendimento, com o objetivo de otimizar o tempo de espera, por meio de
palestras, oficinas de orientagdo para o trabalho, cursos basicos de informatica,
gratuitos, ao trabalhador, além de uma sala de biblioteca. Vale ressaltar, que o
Instituto foi premiado em ambito nacional, no ano de 2015, com o Projeto
Juventude Empreendedora, na categoria de responsabilidade social;

f) Inovagdes Tecnoldgicas, por meio da restruturacdo de SITE Institucional, com
acessibilidade e linguagem moderna e adequada ao publico que utiliza os
servicos do Instituto e ampliagdo do sistema de agendamento para algumas

unidades da Regional Metropolitana.

A Coordenadoria de Protegao Basica- CPSB, por meio do seu corpo técnico
realizou 45 (quarenta e Cinco) visitas as unidades e duas capacitagbes no
sentido de supervisionar os servigos prestados pelas unidades e qualificar as

equipes de trabalho.

5- COMPROMETIMENTOS COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

e Participacdo nas reunides ordinarias da Associacao Brasileira de Ouvidores-

Seccgéao Ceara

e Participacdo nas reunides do grupo gestor da Secretaria do Trabalho e

Desenvolvimento Social - STDS
e Participagcao na Conferéncia Estadual dos Direitos da Pessoa Idosa

o Participacao em reuniées da Rede de Ouvidoria na Secretaria de Planejamento -
SEPLAG

e Participacao no Encontro de Ouvidorias promovido pelo Tribunal de Contas do

Estado do Ceara

e Participagao XIX Congresso Brasileiro de Ouvidores/ Ombudsman, realizado no

Tribunal de Contas de Minas Gerais- agosto 2016
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e Colaboragao na construgao de relatérios gerenciais na area de Ouvidorias;

e Entrevistas concedida ao Programa Narcélio Limaverde

e Publicagao de artigos em jornal local “Diario do Nordeste” de 17 de outubro de
2016 com o titulo “Espirito Publico”

e Encontro Estadual de Controle Interno- CGE

e Comemoracgao dia do Ouvidor

e Participacdo como Agente de Mudancgas para elaboragcédo da Modernizagao da
STDS por meio da consultoria Deloitt

e Publicacao de Artigo cientifico com o titulo; Diagnostico das Manifestagdes da

STDS com o foco na Resolubilidade - FAMETRO
6 - ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Certificagao e agraciamento aos servidores aposentados

Por iniciativa da Ouvidoria da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social, com
parceria do Gabinete do Secretario, foi langcada em outubro de 2016, por ocasidao das
comemoragdes do dia do servidor Publico, a certificagdo e agraciamento com uma
medalha aos servidores aposentados da STDS. O objetivo da certificacao é reconhecer

0s servicos prestados a InstituicAo e a sociedade cearense, pelos servidores

aposentados.
7 - ATUAGAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

Encaminhamento das manifestagdes recorrentes ao Sr. secretario para conhecimento e
busca de solugédo junto a Ouvidoria. Participagado nas reunides do conselho Gestor da

Secretaria.
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8- CONSIDERAGOES FINAIS

Apresentamos nesse relatdrio os resultados concernentes as atividades da Ouvidoria
da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social - STDS, referente ao ano de 2016.
Nesse documento foram relatadas as informacdes sobre o servico de Ouvidoria da
Secretaria, entre criticas, denuncias, elogios, reclamacées, solicitacdes de servicos e
medidas adotadas em relagdo ao tratamento das recomendagdes apresentadas no

relatorio de 2015. Além disso, apresentamos dados sobre as demandas registradas no

ano de 2016, a participacdo da ouvidoria em atividades inerentes a sua area de
atuacao; e de agbes inovadoras. Nao podemos deixar de reconhecer o valor da
parceria, cada vez mais solida, com a Controladoria Geral do Estado — CGE, que

possibilitou uma maior agilidade no encaminhamento das manifestagdes para a STDS,

por meio do Sistema de Ouvidoria- SOU.

9 - SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

Diante dos resultados apresentados essa Ouvidoria recomenda a Gestao da Secretaria

do Trabalho e Desenvolvimento Social — STDS:

e Supervisao, sistematica, nas unidades de atendimento ligadas a essa secretaria;

e Oferta de cursos de capacitacao em atendimento e relacionamento pessoal para
os funcionarios da STDS, a fim de aprimorar o atendimento ao publico;

e Elaboracéao de relatério- sintese semestral pelas coordenadorias, com descricao
das providéncias adotadas, a partir das manifestagdes dos usuarios dos servi¢cos

prestados pela STDS, encaminhadas pela ouvidoria.
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10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apbs leitura desse relatério encaminhado pela ouvidoria da STDS e
conhecimento de seu conteudo, eu, Josbertini Virginio Clementino, titular da
Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social - STDS, informo que tomarei as

providéncias necessarias para o atendimento das recomendagdes e sugestdes citadas

no presente documento.

Fortaleza, 16 de Janeiro de 2017.

o] (L A jLJY

ratjo Lima Jdsbertini Virginio Clemgntino>

uvidor da STDS , Secretafio do Trabalho e Desenvolvimento Social
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