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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove a
conscientizagdo, a mobilizagdo da sociedade e a modernizagdo das estruturas
vigentes. As ouvidorias tém proporcionado a conscientizagdo cidada transformando-se
em um canal de comunicagéo 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 da Protegcao Social, Justicga,
Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS, inserida no Sistema de Ouvidoria do
Estado do Ceara, Sistema Ceara Transparente, Lei 13.460/2017, sendo regulamentado
pelo Decreto 30.474/2011, e tem como missdao de funcionar como um canal
permanente de acesso, comunicagdo rapida e eficiente entre o poder publico e o
cidadao usuario dos servicos prestados pela SPS. Seu objetivo, portanto, € facilitar
esse processo de comunicagado, sendo a porta de entrada das manifestagdes enviadas
pela populacdo e, especialmente, pelos usuarios da politica da protecdo social,

servidores, e colaboradores dessa Secretaria.

A Ouvidoria como instrumento de gestao vem buscando contribuir com a gestao
superior, da Secretaria da Protegcao Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos, no sentido de apontar caminhos e sugestées para o aperfeicoamento das
acOes 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
participagao popular na gestao publica. Dessa forma, a atuagcao da Ouvidoria da SPS,
fortalecida por parcerias estratégicas, consolida as politicas da Protecao Social,
Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos como um direito da cidadania,

potencializando o exercicio pleno da democracia participativa.

Apresentamos nesse relatério os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria da Protecao Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos, de janeiro a dezembro de 2019. Nesse documento serdo relatadas as
informacdes sobre o servico de Ouvidoria prestado pela SPS, e as medidas adotadas
referentes ao tratamento das recomendagdes apresentadas no ano passado sugeridas
por esta Ouvidoria € seus novos projetos, uma breve andlise das demandas
registradas no ano de 2019, principais participa¢cdes em eventos e as consideragdes

dessa Ouvidora sobre os avangos ao longo do ano de 2019



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

A) No sentido de aperfeigoar o processo de apuragao das manifestagées da Ouvidoria,

recomendamos as coordenadorias a realizacdo de capacitacdes sistematicas de

servidores e colaboradores, oficinas e reunides, no sentido de melhorar a prestagao do

servico, especialmente, em relagdo ao atendimento ao publico, esclarecimentos e

informacgdes sobre os programas.

1. No periodo abril a dezembro/2019

l.

VI.

VII.

VIII.

Encontros Regionais de Nivelamento da Prote¢ao Social Basica no municipio de
Fortaleza, com a participacao de Coordenadores dos CRAS e Supervisores das
regidbes da Grande Fortaleza, Macico de Baturité, Litoral Norte, Vale do

Jaguaribe, Litoral Leste e Litoral Oeste/Vale do Curu, Reuniao Técnica — CMIC;

Capacitagdo de Instrutores dos Formularios do Cadastro Unico - Capacitacao
CADUNICO - Versao 7, Oficina municipios prioritarios, Oficinas de atualizacao
da Protecao Social Basica/PROARES;

Capacitagao integrada com o Programa Primeira Infancia no SUAS — Crianca

Feliz;
Reuniao Técnica sobre a estratégia Brasil Amigo da Pessoa Idosa;
Oficina de Tecnologia Assistiva de Baixo Custo;

Reuniao Técnica de sensibilizagcao dos Gestores Municipais que nao aderiram a

estratégia Brasil Amigo da Pessoa Idosa;
Oficina de Grupos Tradicionais, Populacionais e Especificos;

Encontro de Coordenadores Municipais do Programa Bolsa Familia na

Educacao;

VI Seminario de Atualizagdo do Programa Bolsa Familia e das Acbes de

alimentacéo e Nutricao do Sistema Unico de Saude — SUS no Ceara;

Capacitacao do Aplicativo Cartao Mais Infancia Ceara.



2. No periodo de outubro a dezembro/2019
|.  Capacitagao de Instrutores dos Formularios do Cadastro Unico;
Il. Oficina de Grupos Tradicionais, Populacionais e Especificos;

.  Encontro de Coordenadores Municipais do Programa Bolsa Familia na;

Educagao

IV. VI Seminario de Atualizacdo do Programa Bolsa Familia e das Agbes de
alimentagdo e Nutricdo do Sistema Unico de Salide - SUS no Cearad e

Capacitagao do Aplicativo Cartao Mais Infancia Ceara.

3. Durante o ano de 2019, a Coordenadoria da Protegao Especial — CPSE implementou
o processo de realinhamento de seus servigos, de acordo com as diretrizes legais
previstas para o publico de pessoas atendidas em situagao de ameaca e violagao de
direitos e ruptura de vinculos e desenvolveu um cronograma de atividades
sistematicas, voltadas para o acompanhamento das agbes especificas da alta e média

complexidade.



3.1 - TOTAL DE MANIFESTAGOES DO PERIODO

3.2 — Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA 2018 %o 2019 % Evolugao
Telefone 4 166% 1 011% 75 00%
Telefone 155 143 59 34% 574 60 74% | 301 40°%
Internet 74 30 71% 241 2550% | 22568%
Presencial 1 0 41% 75 7 94% | 7400 00%
Emall 12 4 98% 25 2 65%

Facebook 5 5 07% 4 > 540,
Carta 2 0 83% 1 0 11°%
Instagram 0 0 00% 5 021%
Turitter 0 0 00°% % 021%
JOTAL 241 100 00% g45 100 00% | 292 12°%
600
. ¥ Internet
Telefone 155
0 # E-mail
H Facebook
. Carta
200 H Presencial
Instagram
100 B Twitter
u Telefone
0

2018

2019

O grafico acima demonstra que apesar da democratizagéo do acesso a Internet

e as midias sociais, ha uma clara preferéncia do usuario do sistema pelo uso do

telefone 155 para suas manifestagdes, por cinco anos consecutivos. No entanto,

observa-se um decréscimo no uso da internet (ferramenta do Portal da Transparéncia),

uma evolugao positiva no uso de outras midias (facebook, Instagram e twitter) e um

grande acréscimo no atendimento presencial, ocasionado pela oferta do servigo de

Ouvidoria Itinerante, por meio do qual o usuario manifesta-se de forma presencial.




3.3 — Tipo de Manifestagao

TIPO 018 2019 EVOLUCAD

Denuncia 14 5 81°% 24 2 54% 71 43%
Reclamacao 130 62 24°% 7035 74 60% 370 00%
Solicitacao de servico 62 2573% 140 14 81% 125 81%
Sugestao 12 4 98° 30 317% 130 00°
Elogio 124° 45 4 57% 1433 33%
Total Resultado 241 100 00% 945 100 00% 292 12%
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Em relagdo ao tipo de manifestagdo observamos, no grafico acima, um aumento

significativo no quantitativo das manifestagdes do tipo reclamagéo, seguida por solicitagdo de

servigos, em comparagdo com o ano interior. Esclarecemos, que o aumento no numero de

manifestagdes do tipo reclamacgéo, refere-se a prestagao do servigo (atendimento) e atrasos na
entrega da carteira de identidade (RG), servigo prestado pelos Vap-Vupt, Casas do Cidadao e
pelas agdes do Caminhao do Cidadao, e que estdo no ambito da coordenadoria da Cidadania.

O acréscimo no numero de demandas do tipo solicitagdo de servigos esta relacionado ao

aumento da oferta de servigos, programas e projetos da Secretaria, nos municipios.

Observamos, também, um aumento significativo no numero de manifestagdes do tipo elogio.




3.3.1 — Manifestagao por Tipo / Assunto

| Tipo de NManifestacdo I

Assuntos das Manifestacoes

Quantidade l

Total

Reclamacao

Estrutura e Funcionamento da Casa do Cidadao

124

Estrutura e Funcionamento do Vapt Vup!

127

Estrutura e Funcionamento Balcdo da Cidadania

121

Insatisfacdo com os Servicos Prestados Pelo Orgdo

100

Atendimento Telefanico

(=)

20

Outros

160

Denuncia

Conduta Inadequada de Sercidor - Colaboradol

Estrutura de Funcionamento de Centros e Abrigos de Protecdo Social Especial

Estrutura e Funcionamento do Vapt Vup:

Acumulo Indevida de Cargos

Qutros

Elogio

Elogio aos Servicos Prestado Pelo Orgdo

Elogio ao servidor Publico - Colaboradar

Elogio a Pragramas e Projetos Govermnamentais

Elogio as Atividades da Ouvidoria

Solicitacdo

Programas de Protecao Social Basica

Estrutura e Funcionamento Balcdo da Cidadania

Onentacdes Sobre a Prestacao dos Servicos dos Orgados Publicos

Acoes de Desenvolvimento do Trabalhador e Qualificacao Profissional

Outros

140

Sugestdo

Orientacdes Sobre a Prestacao dos Servicos dos Orgaos Publicos

Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt

Programas e Projetos da Paolitica de Assisténcia Social

Acoes de Desenvolvimento do Trabalho e Qualificacao Profissional

Outros

30

Destacamos, na tabela acima que a maioria das manifestacdes recebidas sdo

do tipo reclamagdo, com destaque para problemas na estrutura e funcionamento da

Casa do Cidadao, do Vapt-Vupt, e do Balcdo da Cidadania. Os problemas reportados

estdo, em sua grande maioria, relacionados ao atendimento presencial e por telefone,

seguido de atrasos na entrega de carteiras de identidade. Observamos, ainda, que tais

problemas ocasionaram um aumento no indice relacionado a insatisfacdo com os

servigos prestados pelo 6rgao e também em relagao ao atendimento telefénico.




3.3.2 — Manifestagoes por Assunto / Sub — Assunto

Assunto Subassunto Quantidade | Porcentagem
Outros Outros 264 a1 60%
Estrutura e Funcionamento Balcao da Cidadania + | Jemora na Entrega de Jocumento 129 1365%
Estrutura e Funcionamento da Gasa do Cidaddo © {Jemora na Entrega de Jocumento g7 10 26%
Programas de Protecao Social Basica | Gartao hlas In‘ancia o 561%
Estrutura e Funcionamento Vapt Vupt Servicos Ofertados nas unidades Vapt Vupt 4 457"
Atendimento Telefonico - Chamandas nao atendidas ki 301"
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Conforme o grafico acima, observamos que o tipo de manifestagao outros situa-

se com o0 maior numero de registros, em virtude da diversificacdo do tipo de assunto

tratado na manifestagéo. Porém, destacamos, no grafico, a evolugao de manifestacoes

referentes a estrutura e funcionamento da Casa do Cidadao e do Balcdo da Cidadania,

notadamente, aquelas relacionadas a atrasos na entrega de documentos.
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3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigcos

-~ Tipo de Servigos 2019 | Porcentagem
Emissdode RG (1P e 2 Vi) 32 34 60"
Atendimento o Cidaddo 2 24 75%
Acolhimento das Demandas Onundas da Ouvidona Geral do Estado e Cartas Populares 36 720%
Outros 316 33 44%
Total 028 100 00%

Destacamos na tabela acima, o tipo de servigo mais recorrente nas manifestagbes

recebidas em 2019, emissdo de RG, em virtude desse servigo esta sendo ofertado em

varias unidades e em agdes executadas pelo projeto Caminhao do Cidadao, no Estado.

3.5 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

Programa Orgamentario Quantidade | Percentual
Promocao e Defesa dos Diretos Humanos 219 24 92%
(Gestao e Manutencao 253 26 77%
Protecao Social Basica o1 857%
Inclusao e Desenvolvimento do Trabalhador o1 5 40%
Outros sl 4 34%
Toa 0.k 100 00%
600
500 B Promogé&o e Defesa dos
Direitos Humanos

400 ® Gestao e Manutencao
300 Protecéo Social Bésica

® Inclusado e Desenvol-
200 vimento do Trabalha-

L MIFOS

100

Observamos,

no grafico acima, que o maior indice de manifestagdes

relacionadas a programas or¢gamentarios, estdo no ambito da Promogao e Defesa dos

Direitos Humanos, com um percentual de 54,92%, seguido por Gestdo e Manutengao

26,77% e Protegao Basica 8,7 % das manifestagdes.
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3.6 — Manifestagoes por unidades Internas

UNIDADES T [PORCETAGEN
Goordgnadoria de Cidadan a i
Quvidora T T
CaorGenadora 6e Protecao Socal Basica e Sequranca Almentar e Suiconal [T g
Coordenadoria de Inclusao Socal 3 i
Coordenadoria de Protecao Social Especia l L4
Qutras i i
TOTAL (IS

700

600

500

400

300

200

100
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Social

m Coordenadoria de Protegéo
Social Especial

Qutras

Conforme o grafico apresentado, a Coordenadoria da Cidadania — COCID foi a

area mais demandada, com 64,76%, seguida pela Ouvidoria com 12,70 % e

Coordenadoria de Protegcao Social Basica com 8,04 % das manifestacdes. Observamos

que o significativo numero de manifestagdes relacionadas a COCID, corroboram os

dados de graficos anteriores, ja que essa Coordenadoria é a responsavel pela

coordenagao e acompanhamento dos servigos prestados na Casa do Cidadao, Vapt-

Vupt e as ac¢des do Projeto Caminhao do Cidadao.
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3.7 — Manifestag6es por Municipio

Municipio Quantidade | Porcentagem
Indefinido 764 80.85%
Fortaleza 111 11,75%
Sobral 8 0.85%
Itapipoca 7 0.74%
Outros 55 5.82%

Conforme tabela de apresentagdo das manifestagbes por municipio, podemos
constatar que em 80,85% dos casos, o usuario ndo informou o municipio de
procedéncia. Na sequéncia aparecem os municipios de Fortaleza com 11,75%, sobral
com 0,85% e lItapipoca com 0,74%. Os outros sdao municipios que aparecem com

representacao estatistica irrelevante, individualmente.

3.8 — Manifestag6es Por ano — 2016 a 2019

1000
900
800
700
600
500
400
300 e
200
100

=== manifestacoes

2016 2017 2018 2019

Observamos nos dados do grafico acima, que de 2016 a 2018 houve um
decréscimo no numero de manifestagbes e uma grande ascendéncia na curva em
2019. Esse aumento coincide com a reestruturacao da entdo Secretaria de Trabalho e
Desenvolvimento Social (STDS) em janeiro de 2019, que antes era responsavel pela
coordenagao das politicas de assisténcia social, trabalho e seguranga alimentar, e que
passou a incluir cinco secretarias (Secretaria Executiva de Planejamento e Gestao
Interna, Secretaria Executiva de Politica para as Mulheres, Secretaria Executiva de

Politica sobre Drogas, Secretaria Executiva da Protegdo Social, Secretaria Executiva
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de Cidadania e Direitos Humanos), ocasionando um expressivo aumento no numero de
manifestagcbes recebidas pela Ouvidoria. Em 2018 a antiga STDS recebeu 241
(duzentas e quarenta e uma) manifestagdes, enquanto em 2019, a Ouvidoria recebeu
um total de 945 (novecentas e quarenta e cinco) manifestagées, indicando um aumento

percentual de 292%.

3.9 — Manifestacoes Mensais de 2019
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20

O grafico acima revela um aumento do numero de manifestacbes em torno de
100% no més de maio, em relagdo a janeiro, e de mais de 150% no més de julho.
Esses picos de aumento de manifestagcbes foram induzidos pelo incremento na
quantidade de servigos ofertados pela SPS nos municipios e na capital, com destaque
para a solicitagdo de emissao de Registo Geral (RG). A grande maioria das
manifestagcbes nesses meses, referem-se ao atraso na entrega das carteiras

solicitadas.
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestacoes

RESOLUBILIDADE

Manifestagoes 2018 | 2019 |Evolugao%
Maniestagdes Respondidas no Prazo 23 763 22607+
Manrfestagoes Respandidas fora do Prazo . 167 dZh0 00+
Manifestagoes Pendentes no Prazo 5 15 b6 67+
Total 241 943 292,124
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fora do Prazo
Manifesta¢Bes Pendentes
no Prazo

O gréafico acima, que representa a resolubilidade das manifestacdes

recebidas, demonstra que mesmo com um aumento bastante significativo no

namero de manifestagdes recebidas, a Ouvidoria respondeu 82,33% das

manifestagdes, dentro do prazo determinado. As manifestagbes pendentes no

prazo referem-se a manifestagdes que ingressaram no sistema ao final do

exercicio de 2019, cujo prazo de resposta ainda nao havia expirado e estavam

aguardando resposta dos setores responsaveis.
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4.1.1 - indice de Resolubilidade

2013 2019
IManifestagoes no F‘ua:.': Q7 103 02 33°z
Manifestacoes Fora do Prazo o 8343 17 R7°%

4.1.2 - Agoes para a melhoria do indice de resolubilidade

Considerando que o maior numero de manifestagdes respondidas fora
do prazo referiam-se a atrasos na emissao e entrega de carteiras de identidade
e que a prestagao desse servigo esta vinculada a Coordenadoria da Cidadania
- COCID, que por sua vez, nao atendia aos prazos de resposta demandados
pela Ouvidoria, solicitamos a coordenadoria responsavel que designasse um
funcionario para acompanhamento das demandas da ouvidoria, a fim de que os

prazos de resposta fossem cumpridos.

4.1.3 — Tempo Médio de Resposta

2018 2019
6 82 Dias 12 Dias

4.2 - SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

De mado geral qual Sua satis‘acao com 0 Servico de Ouvidonia neste atendimento | 42 | 2679
Com 0 tempo de retomo da resposta 34 ] 2166%
Com o canal ulilizado para o regiso de Sua maniestaca 140 2603
Com a qualidade da resposta apresentada 371 2507

Os dados indicados na tabela recebem uma nota numa escala de 0 a 5. De
modo geral, o servigo prestado pela Ouvidoria da SPS foi considerado bom, assim
como, também, o canal utilizado para o registro da manifestacao, considerando o nivel
maximo da escala. Os itens Tempo de retorno da resposta e Qualidade da resposta

apresentada, situaram-se em nivel médio da escala.
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5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestagcoes

De acordo com os dados apresentados, observamos que o maior

numero de manifestacdes recebidas em 2019, refere-se a atrasos na emissao

e entrega de carteiras de identidade.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Constatamos que o grande numero de manifestagdes referentes ao atraso na
confeccdo e emissdo das carteiras de identidade por parte da PEFOCE, deve-
se a demora na inser¢do dos prontuarios, no sistema da Coordenadoria de
Identificagdo Humana e Pericias Biométricas, oriundos das agbes do Projeto

Caminhao do Cidadao na capital e interior.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao / Entidade quanto as principais

Manifestag6es apresentadas

Foi iniciada pela Coordenadoria da Cidadania — COCID, em outubro/2019, uma
forca tarefa aos sabados (totalizamos 12 ag¢des) no setor da CIHPB/PEFOCE,
com intuito de complementar as atividades da equipe do Caminhao do Cidadao
que trabalha de segunda as sextas — feiras, com intuito de inserir no sistema da
CIHPB o maximo de prontuarios para pericia. A COCID concluiu esta tarefa,
incluindo no sistema da Coordenadoria de Identificagao Humana e Pericias
Biométricas — CIHPB, um total de 13.167 prontuarios, restando uma pendéncia
de insergao de 11.961 prontuarios;

A Secretaria da Protecao Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos permanecera com a forca tarefa e colocara como rotina das agdes
internas, a fim de nao acumular a insergao de prontuarios no sistema da CIHPB;

A SPS reduzira CONSIDERAVELMENTE as agdes itinerantes do Programa do
Caminhao do Cidadao, com a finalidade de equilibrar o quantitativo de
prontuarios no sistema da CIHPB/PEFOCE. A COCID, por decisdo superior da
SPS, realizara, no maximo, 14 agées/més entre janeiro/2020 e mar¢o/2020, no
sentido diminuir as pendéncias nas entregas das carteiras;

17



Sera elaborada uma minuta de Decreto de Horas Extras aos servidores com
especializacdo em pericia na area de identificagdo humana, com a finalidade de
aumentar a produtividade dos peritos envolvidos no processo de emissao do
RG;

Sera langado no MAPP a aquisicao de HARDWARES modernos capazes de
proporcionar aos conveniados, SPS e Prefeituras, um atendimento mais célere e
qualitativo, onde sera possivel apos o encerramento do atendimento em
qualquer localidade do Estado, acessar o prontuario para pericia da CIHPB,
acompanhar as pericias, buscando distribuir e cobrar metas de resultados.

1) Casa do Cidadao Benfica

Foi instalado um painel eletrénico de controle de senhas e estdo sendo
realizadas reformas estruturais, a fim de propiciar maior conforto ao cidadao. Ja
foram concluidas: Instala¢cdes de novos condicionadores de ar / Quadro elétrico /
Pintura do ambiente / Troca do painel externo da unidade / substituicao de
cadeiras para acolhimento aos cidadaos.

2) Casa do Cidadao Assembleia:

Substituicdo de 2 colaboradores que foram apontados com posturas
comportamentais nao pactuadas com a COCID;

Troca de coordenagédo da Casa do Cidadao Assembleia, a fim de aumentar o
acompanhamento da gestdo com o dia-a-dia da unidade;

Substituicdo do aparelho telefénico que, segundo os funcionarios, estava
apresentando defeito;

Realizagdo de capacitagao e treinamento dos colaboradores dos programas
Casas do Cidadao e Caminhao do Cidadao, com peritos da CIHPB/PEFOCE;

Realizagao de encontros com a equipe responsavel pelos servicos, em cada
quadrimestre, a fim de manter a comunicag¢ao e padronizacao no atendimento
ao cidadao.

3) A Ouvidoria da SPS realizou visitas de supervisao nas unidades dos Vapt-Vupts e

Casas do Cidadao, com o objetivo de apurar as reclamacgdes e prestar assessoria aos

funcionarios para o bom atendimento prestado aos usuarios dos Servigcos Técnicos.
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6 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Designacdao de dois funcionarios da Coordenadoria da Cidadania- COCID, para

acompanhar as demandas da Ouvidoria, ja que essa Coordenadoria foi a que recebeu

o maior numero de manifestacées em 2019. Essa acao permitiu uma maior agilidade

nas respostas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, que passou a responde-las

em um prazo mais curto.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da SPS participou dos seguintes eventos e atividades

Reunides ordinarias da Associagdo Brasileira de Ouvidores Secgao Ceara —
2019;

Reunides do grupo gestor da Secretaria da Protegao Social, Justi¢ca, Cidadania,

Mulheres e Direitos Humanos — SPS em 2019;

Encontro de Ouvidorias promovido pelo Tribunal de Contas do Estado do Ceara/
setembro/2019;

XXII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, em Salvador-Bahia /2019;

Entrevistas concedidas ao Programa Narcélio Limaverde nos meses de julho e
setembro/2019;

Comemoracéao dia do Ouvidor em margo 2019;

8 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Langamento e distribuicdo do livro “Ceara em Agado” em comemoragao aos 38
anos de criagao do Centro Administrativo de Acdo Social e de 30 anos da
Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social;

Participagédo da Ouvidoria da SPS no projeto de Ouvidoria Itinerante, durante
acOes desenvolvidas pela Coordenadoria da Cidadania, por meio do Caminhao
do Cidadao;
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e Proposicao de Projeto de Valorizacdo do Servidor da SPS: Entrega de
Certificado aos Servidores Ativos e Aposentados, durante a semana em

homenagem ao servidor publico no més de outubro;

e Organizacao e realizagao de palestras sobre o Papel das Ouvidorias Brasileiras,

para os servidores da SPS.

9 — CONSIDERAGOES FINAIS

Apresentamos nesse relatério os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria da Protegdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos - SPS, referente ao ano de 2019. Nesse documento foram relatadas as
informagdes sobre o servico de Ouvidoria da Secretaria, entre denuncias, elogios,
reclamacgdes, solicitagdes de servicos e medidas adotadas em relagdo ao tratamento
das recomendagdes apresentadas no relatério de 2018. Além disso, apresentamos
dados sobre as demandas registradas no ano de 2019, a participacao da ouvidoria em
atividades inerentes a sua area de atuagao e de ag¢des inovadoras.

Avaliamos que a Ouvidoria da SPS, de acordo com os numeros apresentados,
teve sua demanda aumentada de forma exponencial, em comparag¢ao ao ano anterior,
porém mantendo a qualidade do servico de atendimento ao usuario, com um
percentual de 82,33% de resolubilidade das manifestagbes. Destacamos, ainda, a
satisfacao dos usuarios com os servigos prestados.

O ano de 2019 representou para a Ouvidoria da SPS um desafio enorme,
considerando a diversidade e, especialmente, a quantidade de servigos ofertados, que
geraram, consequentemente, um grande numero de manifestagdes. A Ouvidoria esteve
sempre atenta a essas demandas buscando corrigir e melhorar os processos.

Nao podemos deixar de reconhecer o apoio da gestao superior da SPS, sempre
voltada para encontrar as melhores solugdes para os problemas apresentados, e a
parceria, cada vez mais soélida, com a Controladoria Geral do Estado — CGE, que
possibilitou uma maior agilidade no encaminhamento das manifestagées para a SPS,

por meio do Sistema Ceara Transparente.
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10 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Diante dos resultados apresentados essa Ouvidoria recomenda a Gestao da

Secretaria da Protecao Social, Justi¢ca, Cidadania, Mulheres e Direitos — SPS:

Supervisao, sistematica, nas unidades de atendimento ligadas a essa secretaria;
Oferta de cursos de capacitagdo em atendimento e relacionamento pessoal para
os funcionarios da SPS, a fim de aprimorar o atendimento ao publico;
Acompanhamento dos contratos e convénios pela coordenadoria de controle
interno, e supervisdo as entidades conveniadas responsavel pela execugao das
acbes desenvolvidas pela SPS;

Elaboracao de relatério- sintese semestral pelas coordenadorias, com descrigao

das providéncias adotadas, a partir das manifestagdes dos usuarios dos servigos

prestados pela SPS, encaminhadas pela ouvidoria.

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apos leitura desse relatério encaminhado pela ouvidoria da SPS e conhecimento

de seu conteldo, eu, Maria do Perpétuo Socorro Franga Pinto, Secretaria da Protegao

Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS, informo que tomarei

as providéncias necessarias para o atendimento das recomendagbes e sugestoes

citadas no presente documento.

Fortaleza, 23 de janeiro de 2020.
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