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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove a
conscientizacdo, a mobilizagdo da sociedade e a modernizagdo das estruturas
vigentes. As ouvidorias tém proporcionado a conscientizagéo cidada transformando-se
em um canal de comunicacdo entre o cidadao e a estrutura governamental. Apoia-se
no didlogo, 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 QOuvidoria 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, comunicagdo rapida e
eficiente entre o poder publico e o cidadédo usuario dos servigos prestados pela STDS.
Seu objetivo, portanto, é facilitar esse processo de comunicagdo, sendo a porta de
entrada das manifestacées enviadas pela populacédo 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 acdes pertinentes as politicas
publicas coordenadas por essa Secretaria, e de divulgar para a sociedade cearense as
formas de participagao, tornando-se um canal direto de participagéo popular na gestao
publica. Dessa forma, a atuacdo da Ouvidoria da STDS, fortalecida por parcerias
estratégicas, consolida as politicas de assisténcia social, trabalho e seguranga
alimentar como um direito de cidadania, potencializando o exercicio pleno da

democracia participativa.

Apresentamos nesse relatério os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social, de janeiro a dezembro
de 2017. Nesse documento serdo relatadas as informagdes sobre o servico de
Ouvidoria da STDS, e as medidas adotadas referentes ao tratamento das
recomendacdes apresentadas no ano passado sugeridas por esta Ouvidoria e seus
novos projetos, uma breve andlise das demandas registradas no ano de 2017,
principais participagdes em eventos e as consideragcbes dessa Ouvidora sobre os

avancos ao longo do ano de 2017



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

A) No sentido de aperfeigoar o processo de apuragao das manifestagées da Ouvidoria
e melhorar a qualidade das respostas encaminhadas pelas coordenadorias oferecidas
ao cidadao, a ouvidoria encaminhou comunicagdo interna aos coordenadores,
alertando-os sobre a determinagdo 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 manifestacoes.

B) Com relacdo a estrutura fisica da Ouvidoria da STDS e considerando a politica de
acessibilidade e espaco 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 selegao e
acompanhamento de projeto especifico para cada nucleo, apresentando na estrutura

fisica do prédio, um desenho acessivel.

c) Foram realizadas supervisdo Técnica as 14 Regides do Estado as Secretarias

municipais de Assisténcia Social.

D) Oficinas de Apoio Técnico para as equipes dos 389 Centros de Referéncias da
Assisténcia Social - CRAS

E) Visitas de Monitoramento aos 184 municipios
F) Visitas para averiguar denuncias encaminhadas pela Ouvidoria

G) A Coordenadoria de Protegédo Basica- CPSB, por meio do seu corpo técnico realizou
45 (quarenta e Cinco) visitas as unidades e duas capacitagdes no sentido de melhorar

os servicos prestados pelas unidades e qualificar as equipes de trabalho.



3. ANALISE DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Ouvidoria em Numeros

3.1.1 — MEIO DE ENTRADA

Evolucao ‘ﬂ

MEIO DE ENTRADA 2016 % 2017 %
Telefone 157 53,58% 148 56,70% -5,73%
Internet 124 42,32% 91 34,87% -26,61%
Reclame Aqui 0 0,00% 1 0,38% | 100,00%
E-mail 2 0,68% 6 2,30% 200,00%
Facebook K 2,39% 1 0,38% -85,71%
Carta 3 1,02% 2 0,77% -33,33%
‘Governo ttinerante 0 0,00% 1 0,38% | 100,00%
Presencial 0 0,00% 11 4.21% 1100,00%
TOTAL 293 100,00% 261 100,00% | -10,92%
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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 manifestagées, por trés

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



3.1.2 - TIPO DE MANIFESTACAO

TIPO 2016 2017 EVOLUGAO %
% %
Denuncia 55| 18,77% 28| 10,73% -49,09%
Reclamagéao 136, 46,42% 148| 56,70% 8,82%
Solicitagdo de senigo 63  21,50% 58| 22,22% -7,94%
Sugestao 14 4,78% 9 3,45% -35,71%
Elogio 12 4,10% 9 3,45% -25,00%
Critica 13 0,94% 9 0,94% -30,77%
Total Resultado 293 100,00% 261 100,00% -10,92%
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Em relacéo ao tipo de manifestagdo observa-se no grafico acima, houve uma redugao

no quantitativo das manifestagdes do tipo denincia, € um aumento no numero de

reclamagado e uma pequena queda no tipo solicitagdo de servigos, em comparagao

com o ano interior. Considera-se que essa redugao foi motivada, principalmente, pelo

fato de que as unidades socioeducativas geridas anteriormente pela Coordenadoria de

Protecdo 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 uma redugéo em relagdo ao ano anterior, como

também, nas manifestagdes tipo “elogio”.



3.1.3 - ASSUNTO

20116

2017

ASSUNTO 216 ASSUNTO 2017 | EVOLUGAO %
Maus tratos a Pessoa ldosa 13 |Maus tratos a Pessoa ldosa 8 -38,46%
Solicitagéo de Emprego / Estagio 11 [Solicitagéo de Emprego / Estégio 8 2121%
Conduta Inadequada de Senddor 45  |Conduta Inadequada de Seridor 7 6222%
SinefIDT (Estrutura e Funcionamento) 15 |Sine/IDT (Estrutura e Funcionamento) B | M6
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal 19 |AtrasolFalta de Pagamento de Pessoal 10 -4731%
Outros 190  Outros 163 -1421%
Total 2 Total %L 109
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Conforme o grafico acima, observa-se que houve uma diminuigdo no numero de

manifestagdes referente ao assunto conduta inadequado de servidor, € um aumento

significativo referente ao assunto SINE/IDT(Estrutura e Funcionamento). Destaca-se

uma diminuicdo de reclamagdes referentes ao Atraso ou Falta de Pagamento de

Pessoal. Acredita-se que a reducao das manifestagdes relacionadas as irregularidades

conduta inadequada de servidor, 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 relagéo a

coisa publica e a responsabilidade por seus atos administrativos. Convém destacar que

no item Conduta Inadequada do Servidor reiine, em sua grande maioria, manifestagoes

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




3.1.4 TIPO DE MANIFESTACAO/ASSUNTO

Tipo de Manifestacao Assuntos das Manifestacdes Quantidade  Total
Conduta Inadequada de Senvidor 1n
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal . 7
Reclamacéao Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento ) 49 | 150
Insatisfagdo com o Atendimento Prestado no Orgdo/Entidade 9
Outros 74
i Conduta Inadequada de Senvidor 5 ] |
Dendnci Irregularidades em Processo de Sele¢do/Concurso 4 29
gnuncra Conduta Etica ( Conflito de Interesse, Faworecimento llicito ) 2 |
Outros 18 ‘
- Elogio aos Senicos Prestados Pelo Orgéo 6
. Elogio ao Dirigente/Secretario do Orgdo 1.
Elogio Elogio a Ouvidoria ) 1 4
Elogio a Senidor Publico/Colaborador 1
Curso de Capacitagao 1
s 15 Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento ) 2 10
ugestao Fiscalizacao de Contratos e Convénios 1
Outros 6
Maus tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica,Psicologica e Sexual ) 5
L . Solicitagdo de Emprego/Estégio 4
Solicitacdo de Servico Programa Primeiro Passo ( Nucleo de Iniciacéo Profissional ) 5 6o
Outros 52 ‘
\
Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento ) 2 \
. Aplicacdo de Taxas ( Cobrangas e Reajustes ) 1 ‘ ‘
Critica Solicitagdo de Emprego/Estagio 1 ‘ 1
Outros 7 |

O tipo Reclamacgao aparece com um total de 150 manifesta¢des, seguido por Denuncia
com 29 manifestacdes e Solicitacdo de Servigos com 66 e outros, conforme tabela

acima.




Eixo: Ceara da Gestao Democratica Por Resultados

Tema: Administragéo Geral

e Reclamacgao — 86 registros

RECLAMAGAO
Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )

49

Conduta Inadequada de Servidor

11

Insatisfacdo com o Atendimento / Senigo Prestado Pelo Orgéo
Outros

17

e Solicitacao de Servigo — 22 registros

SOLICITAGAO DE SERVIGO

Estrutura e Funcionamento de Equipamentos / Orgéos Publicos

Atraso Falta de Pagamento

Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )
Outros

NN w

e Denuncia — 19 registros

DENUNCIA

Conduta Inadequada de Servidor

Irregularidade em Processo de Selegdo / Concurso

Desvio de Fungao

e Sugestao — 06 registros

SUGESTAO
Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )
Atualizagéo / Consulta de Dados Cadastrais
Fiscalizagdo de Contratos e Convénios
Insatisfacio com o Atendimento / Servigo Prestado Pelo Orgéo

e Elogio — 09 registros

~ ELOGIO

Elogio aos Senvigos Prestados Pelo Orgao
Elogio a Senidor Publico / Colaborador

- - - N

e Critica — 05 Registros

CRITICA

Sine IDT ( Estrutura e Funcionamento )

Aplicacéo de Taxas ( Cobrangas e Reajustes )

Insatisfagdo com a Gestao Institucional

Processo de Exoneracéo

-_ - = N




Eixo: Ceara Acolhedor

Tema: Politicas de Inclusao Social e Diretos Humanos
e Reclamacgao — 16 registros

RECLAMAGAO

Programas e Projetos de Assisténcia Social

Projeto ABC — Aprender, Brincar e Crescer

Violagao de Direitos Humanos ( Liberdade, Religido e Vida )

e Solicitacdo de Servico — 14 registros
SOLICITAGAO DE SERVICO

Maus Tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica, Psicologica e
Sexual; Negligéncia, Abandono )

Programas e Projetos de Assisténcia Social

Abuso Sexual a Crianga e Adolescente

e Denuncia - 05 registros

DENUNCIA
Programas e Projetos de Assisténcia Social
Violagdo de Direitos Humanos ( Liberdade, Religido e Vida )
Abuso Sexual a Crianga e Adolescente

e Sugestao — 01 registros

SUGESTAO

Assisténcia Econémica / Socia Pelo Govwerno

e Critica — 02 Registros

CRITICA

Maus Tratos a Pessoa Idosa ( Violéncia Fisica, Psicologica e

Sexual; Negligéncia; Abandono )

Programas e Projetos de Assisténcia Social

10



Eixo: Ceara de Oportunidades

Tema: Trabalho e Renda

e Reclamacgao — 9 registros

- RECLAMACAO
Programa Primeiro Passo ( Nucleo de Iniciag&o Profissional )
Projeto Juventude Empreendedora
Solicitagdo de Empego / Estagio
~ Outros

WININDN

e Solicitacao de Servigco — 16 registros

SOLICITAGAO DE SERVIGCO
~ Programa Primeiro Passo ( Ntcleo de Iniciagao Profissional )
Solicitagdo de Empego / Estago
Capacitagdo, Cursos e Eventos Institucionais
Outros

[ RROLRIE I

¢ Sugestao — 06 registros

SUGESTAO
Cursos de Capacitagao B
Investimentos em Programas / Projetos Governamentais
Urbanizago Ruas, Pracas, Rios e Lagos

e Critica — 02 Registros

CRITICA
Programa Primeiro Passo ( Nucleo de Iniciagéo Profissional ) 1
Solicitagdo de Empego / Estagio 1

De acordo com a indicagdo da Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional- ADINS as manifestacbes 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 inclusdo social dos segmentos

vulneraveis.
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