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1. APRESENTAGAO
A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove a
conscientizagdo, a mobilizacdo da sociedade e a modernizagdo das estruturas
vigentes. As ouvidorias tém proporcionado a conscientizagao cidada transformando-se
em um canal de comunicagao entre o cidad&o e a estrutura governamental, por meio
do dialogo, fazendo uso da argumentagdo e persuasao racional para resolver os

problemas.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Secretaria da Protecdo Social, Justica,
Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS, inserida no Sistema de Ouvidorias do
Estado do Ceara, Sistema Ceara Transparente, Lei 13.460/2017, regulamento pelo
Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, tem como missdo funcionar como um
canal permanente de acesso, comunicagao rapida e eficiente entre o poder publico e o
cidadao, usuario dos servicos prestados pela SPS. Seu objetivo, portanto, é o de
facilitar esse processo de comunicacido, sendo a porta de entrada das manifestacoes
enviadas pela populacdo e, especialmente, pelos usuarios da politica da protecao

social, servidores, e colaboradores dessa Secretaria.

Por ser um instrumento de gestédo, a Ouvidoria vem buscando contribuir com a
gestao superior, da Secretaria da Protecdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e
Direitos Humanos — SPS, no sentido de apontar caminhos e sugestdes para o
aperfeicoamento das acbes pertinentes as politicas publicas coordenadas por essa
Secretaria, e de divulgar para a sociedade cearense as formas de participagao,
tornando-se um canal direto da participacéo popular na gestao publica. Dessa forma, a
atuacdo da Ouvidoria da SPS, fortalecida por parcerias estratégicas, consolida as
politicas da Protecdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos como

um direito da cidadania, potencializando o exercicio pleno da democracia participativa.

Apresentamos nesse relatorio os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria da Protecao Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos, no periodo de janeiro a dezembro de 2021. Nesse documento serao
apresentados os dados relativos ao servigco de Ouvidoria prestado pela SPS, com sua
consequente analise; as medidas adotadas referentes ao tratamento das
recomendagdes sugeridas por esta Ouvidoria e pela Controladoria e Ouvidoria Geral do

Estado — CGE, em 2020, assim como um registro de agcbes que caracterizaram boas



praticas em Ouvidoria; as principais participacdes em eventos da area e, por fim, as

consideragdes dessa Ouvidoria sobre os avangos obtidos no ano de 2021.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE

GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Apresentamos, na tabela abaixo, uma sintese das principais recomendacoes

realizadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, com base nos dados

do relatério do ano de 2020 e as providéncias adotadas pela Ouvidoria da SPS.

RECOMENDAGOES SITUAGAO
Construcéao e publicacédo do Fluxo de denuncia no site da SPS. Executado
Realizacdo de Palestras com o tema: Atuacido da Ouvidoria da SPS. Executado
Realizagdo de Pesquisas de Satisfagdo nas unidades de atendimento | Executado
dos Vapt — Vupt.
Envio de informagdes referentes aos programas e projetos da SPS e | Executado
decretos regulamentando a Central de Atendimento da CGE.
Realizagéo de visitas as unidades de atendimento para informar sobre | Executado
importancia do acolhimento das manifestacdes de ouvidoria.
Atualizacdo da Comissdo de FEtica e criacdo do Cronograma de | Executado
Reunides.
Divulgacédo e publicagcdo no Site da SPS de Informativo sobre as | Executado
manifestacdes de Ouvidoria 2021.
Realizagdo de Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios referentes as | Executado

Linhas de acao do Projeto Passo, Jovem Estagiario, Jovem Aprendiz e

Cartdo Mais Infancia e publicados no site da SPS.




3 — OUVIDORIA EM NUMEROS

3.1- Total de manifestagao por periodo

Grafico de Manifestagoes por ano 2018 — 2021
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Observamos nos dados do grafico acima, que de 2018 a 2021 houve um
acréscimo no numero de manifestagcdes e uma grande ascendéncia na curva a partir de
2019. Cabe destacar que essa evolugao deve-se a transformacgéao, no ano de 2019, da
entdo Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social — STDS, em Secretaria de
Protecdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS, que passou
a reunir em sua estrutura, as principais politicas sociais do Estado, por meio de cinco
(5) secretarias: Secretaria-Executiva de Planejamento e Gestao Interna, Secretaria-
Executiva de Politica para as Mulheres, Secretaria-Executiva de Politica sobre Drogas,
Secretaria-Executiva da Protecao Social e Secretaria-Executiva de Cidadania e Direitos
Humanos. Essa ampliagdo ocasionou um aumento expressivo no numero de

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da SPS, entre 2019 e 2021.

Ainda com base nos dados, podemos observar que houve um aumento
progressivo dessas manifestacbes nos anos de 2020 e 2021, que saltou de 1.335
manifestagcbes em 2020 para 1.641, em 2021, justificadas pela ampliagdo de

Programas e Projetos na area de protegcdo social basica e protecao social especial,



ofertados pela SPS, com o objetivo de prestar atendimento as populagbes mais
vulneraveis, e minimizar os efeitos socioecondmicos decorrentes da situagao de

pandemia.

Grafico de Manifestagoes Mensais 2021
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Observamos nos dados do grafico acima, um pico no numero de manifestagoes
nos meses de abril (250) e dezembro (250) de 2021. Com base nas manifestacdes
recebidas, identificamos que esse aumento deu-se em decorréncia, principalmente, de
4 fatores: 1) distribuicdo de gas de cozinha, pelo Programa Vale Gas; 2) ampliacédo no
atendimento do Programa Mais Infancia, com a inclusdo de novas familias
beneficiadas; 3) aumento na demanda de atendimento das Unidades dos Vapt-Vupt e
Casa do Cidadao, referente a solicitagdo de emissdo de RG; e 4) aumento das
manifestacdes relacionadas a violagdo de direitos humanos, no sistema prisional. Nos
meses anteriores e subsequentes a abril de 2021 identificamos uma oscilagao entre
100 e 150 manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria da SPS, o que caracteriza certa
estabilidade, porém um pouco mais acima da média que a estabilidade apresentada
nos mesmos meses do ano anterior. Cabe, ainda, destacar o pico de manifestacdes
evidenciadas no més de dezembro de 2021, decorrentes da 22 etapa de distribuicdo do

Programa Vale Gas.



3.2 — Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA 2020 o 2021 o Evolucao
Internet 838 G2 7 7% hE2 34 25% | -32,94%
Telefone 155 425 31,84% 025 BG6.37% | 117,65%
Fresencial 39 2.892% 1 0,06% | -97 44%
E-mail 15 112% 113 6.89% 653 33%
Facebook 1 0,07% 2 0,12% 100,00%
Carta 2 0,15% 0 0,00% |-10000%
Instagram 11 0,82% 3 018% | -72,73%
Twitter 0 0,00% 0 0,00% 0,00%
Telefone 0 0.00% 1 0.06% 100%
Reclame Agui 3 0,22% 10 061% |23333%
Ceara App 1 0,07% 24 1.46% |230000%
TOTAL 13356 100,00% 1641 100,00% | 22,92%
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Observamos no grafico acima, uma evolugdo, em 2021, no numero de
manifestagdes por telefone 155 em comparagdo ao ano de 2020. A preferéncia do
usuario pela utilizacdo desse meio de entrada justifica-se, muito provavelmente, em
virtude da ampliacdo da oferta de dois programas coordenados pela SPS, em 2021, a
saber, o cartdo Mais Infancia e o Vale Gas, que atendem a uma grande parcela da
populagdo mais vulneravel do Estado, que nem sempre dispbe de acesso a internet

para realizar suas demandas, sendo o telefone, o contato de mais facil acesso com a

Ouvidoria.

2021




Na sequéncia observamos que entre a disponibilizacdo de ferramentas da
internet (e-mail, Facebook, Instagram, twitter, Reclame Aqui e Ceara App) para
comunicagao com a Ouvidoria, houve uma preferéncia do usuario dos servigos, pelo e-
mail, que aumentou de 15 manifestagdes em 2020, para 113 em 2021.0Observamos,
ainda, que o meio de entrada denominado “internet” que esta relacionado ao numero
de manifestagcbes ingressadas pelo Sistema Ceara Transparente, apresentou um
decréscimo de 838 manifestagcbes em 2020 para 562 em 2021. No entanto,
destacamos, ainda, em relacdo aos dados apresentados que o quantitativo de
manifestagbes que ingressaram via telefone, um total de 925 em 2021, superam o
quantitativo de manifestagées que ingressaram por meio de comunicagao virtual, ou
seja, as denominadas “internet’, e-mail, Facebook, Instagram, twitter, Reclame Aqui e
Ceara App, que perfizeram um total de 719 manifestagbes, em 2021. Em comparagao

com 2020, observamos um comportamento inverso.

3.3 — Tipo de Manifestacao

TIPO 2020 2021 EVDLUQED
Yo Yo
Reclamac&o 1021 76,48% 996 60,69% -2,45%
Solicitagdo de servigo 222 16,63% 229 13,95% 0,69%
Elogio 44 3,30% 140 8.03% 218,18%
Sugestao 27 2,02% 21 1.28% -22.22%
Dendncia 21 2.02% 255 15.54% 1114,20%
Total Resultados 1335 100,00% 1641 100,00% 22.92%
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De acordo com os dados apresentados observamos que tanto no ano de 2020
como em 2021, o principal tipo de manifestagéo recebida pela Ouvidoria esta tipificada
como “reclamacao”, com uma leve reducéo (2,45%) no percentual total desse tipo de

manifestacdo em 2021.

Destacamos, ainda, um aumento significativo nas manifestagcbes do tipo
denuncia, de 2,02% em 2020 para 15,54% em 2021. Essa evolugao de 1.114,29 pontos
percentuais deve-se ao fato de que a Ouvidoria da SPS passou a acolher, no ano 2021,
as denuncias relativas ao sistema prisional que anteriormente eram encaminhadas
diretamente ao Centro de Referéncia de Direitos Humanos, por tratar-se de

manifestagdes relativas a violagédo de direitos humanos.

Ainda, conforme os dados, observamos um pequeno acréscimo, em 2021, no
numero de manifestagdes de solicitacdo de servico, em comparacdo com 2020. No
entanto, ao analisarmos os dados percentuais em relacdo ao numero total de
manifestacbes em cada ano, observamos uma redugcdo em 2021, em comparagao ao
total de manifestagdes de 2020. Isso demonstra que percentualmente houve uma

menor demanda por solicitacdo de servigos no ano de 2021, em comparacéao a 2020.

Ressaltamos, ainda, o aumento significativo nas manifestagdes de elogio em
2021, em comparacdo com 2020, representando uma evolugdo de 218,18%.
Identificamos que a maioria dessas manifestacbes refere-se ao atendimento nas

unidades dos Vapt-Vupt.
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3.3.1 — Manifestagao por Tipo / Assunto

[Tipo de Manifestacéo | Assuntos das Manifestactes | Quantidade | Total |
Coronavirus ( Covid 18 ) 263
Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 257
Reclamagdo Programa de Protegdoe Social Basica 175 996
Insatisfagdo com os Servigo Prestado Pelo Orgéo 50
Outros 251
iolagdo de Direitos Humanos Contra Pessoas em Restrigio de Liberdade 200
Conduta Inadequada de Servidor / Colaborador 15
Dendncia Coronavirus (Cavid 19) 9 255
Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 2
Outros 20
Programas de Protecdo Social Basica 60
Coronvirus (Covid 19) T
Solicitagao Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 38 229
Orientacfes Sobre a Prestacdo dos Servicos dos Orgdo Publicos 14
Qutros 76
Elogio aos Servigos Prestado Pelo Orgao 72
Elogio Elogio ao servidor Pdblico / Colaborador 67 140
Elogio ao Governador do Estado 1
Insatisfacio Com os Servicos Prestador Pelo Orgéo 4
Acdes de Desenvolvimento do Trabalho e Qualificacio Profissional 3
Sugestao Concurso Pablico / Selecdo 3 21
Orientacdo Sobre a Prestacdo dos Servicos dos Orgéo Publicos 2
Qutros 9

Destacamos, nos dados acima, que a maioria das manifestacdes recebidas séo

do tipo reclamagdo, com destaque para o assunto coronavirus, que reuniu as

manifestacbes relacionadas ao tema pandemia e que tinham relacdo com os

Programas, Projetos e servigos prestados pela SPS, inclusive o Vale-Gas e o cartdo

Mais infancia. Na sequéncia, aparecem o funcionamento e estrutura das unidades dos

Vapt-Vupt, que recebeu manifestacdes relacionados a demanda por atendimento

presencial, reduzido durante a pandemia, e as reclamacgdes relacionadas aos

Programas de Protegdo Social Basica coordenados pela SPS. Observamos, pois, a

partir dos dados, que ha uma relagao intrinseca entre os assuntos, que receberam o

maior quantitativo de reclamacdes.
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Destacamos que nas reclamagbdes do tipo denuncia houve um numero
significativo de manifestagdes (200) relacionadas a violagao de direitos humanos contra
pessoas com restricdo de liberdade, frente as denuncias relacionadas a conduta
inadequada de servidores/colaboradores e as tipificadas como coronavirus
(descumprimento de medidas sanitarias ndo farmacolégicas). Esse aumento no
numero de denuncias relacionadas a violagao de direitos humanos deve-se ao fato de
a Ouvidoria da SPS ter passado a acolher essas manifestacdes, conforme explicitado

no grafico anterior.

Nas manifestagdes de solicitagdo, os assuntos mais demandados, de acordo
com os dados apresentados, foram aqueles relacionados aos Programas de Protecéo
Social Basica (solicitagées de servigos), com sessenta (60) manifestagdes, seguido do
assunto coronavirus (solicitagdes de mascaras, cestas basicas, vale-gas, etc.) com
quarenta e uma (41) manifestacbes e aqueles relacionados com a estrutura e
funcionamento dos Vapt-Vupt (pedidos de emissédo de urgéncia de documentos de

identificacdo pessoal), com um total de trinta e oito (38) manifestacdes.

Evidenciamos, durante o ano de 2021, as manifestagdes de elogio aos servigos
prestados pelo 6rgdo, com um total de setenta e duas (72), seguido das manifestagdes

de elogio aos servidores e colaboradores, com um total de sessenta e sete (67).
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3.3.2 — Manifestagoes por Assunto / Sub — Assunto

Assunto Subassunto Quantidade | Porcentagem
Coronavirus (Covid 19) Vale Gas de Cozina il 16,27%
Estrutura e Funcionamento Viapt Vupt Agendamento Online (Carteira de Idenfidade) | 239 14 56%
Viokaco dos Direitos Humanos Conira Pessoas em Restrico de Liberdade |Maus Tratos 78 14 56%
Programas de Protecdo Socil Basica \ale Gés de Cozinha 120 1%
Programas de Protegdo Social Basica Cartdo Mais Inféncia 0 561%
Outros Outros 5| 4540%
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Em relacdo ao tipo de manifestacdo reclamacdo e aos assuntos a ela
relacionados, destacamos no grafico acima os dados relativos aos sub — assuntos mais
destacados. Na sub — categorias outras, com maior indice percentual (45,40%) das
reclamacdes estdo elencadas reclamagbes dos mais diversos tipos (questdes de
ordem administrativa, funcionamento dos Conselhos Estaduais nos quais a SPS tem
assento, funcionamento das unidades de atendimento da SPS, etc) e que de forma

isolada, nao representam dados estatisticos relevantes.
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Destacamos, no entanto, as reclamagdes relacionadas ao sub - tema
coronavirus que representam 16,27% das reclamagdes, sendo que a grande maioria
delas referem-se a questdes relacionadas a distribuicdo do Vale Gas e, em menor
quantidade, as questdes relacionadas ao nao cumprimento de medidas sanitarias nao

farmacologicas.

Outro sub — tema de destaque s&o as reclamagdes categorizadas como
Estrutura e Funcionamento do Vapt-Vupt, que apresentaram reclamacodes pertinentes a
necessidade de agendamento para atendimento presencial, em virtude da redugdo no
numero desses atendimentos, em obediéncia as determinagdes sanitarias, assim
como, também, aquelas relacionadas aos prazos de entrega de documentos de
identificacdo pessoal (RG), que atingiu um percentual de 14,56% do total de

reclamacgdes recebidas pela Ouvidoria da SPS.

Na sequéncia, destacamos, ainda, o percentual de manifestagdes relacionadas
a violagao de direitos humanos (14,56%), todas elas pertinentes as questdes de maus-
tratos a pessoas com privagao de liberdade. As demais reclamacgdes referem-se aos
Programas de Protecdo Social Basica, notadamente, o Vale-Gas e o Cartdo Mais

infancia, que representaram 7,31% e 5,61% do total de reclamacdes.

Cabe destacar, ainda, que identificamos nos dados levantados a presenga do
sub — tema Vale-Gas em dois assuntos: Coronavirus e Programa de Prote¢do Social
Basica. Ressaltamos que essa duplicidade deve-se ao fato de que o Vale-Gas langado
em 2020 como projeto, passou, em meados de 2021, a configurar-se como um
Programa, vinculado a Coordenadoria de Protegcdo Social Basica. Dessa forma, as
manifestagcbes anteriores a configuragdo do projeto como Programa, foram
classificadas no sub — assunto Coronavirus. A partir da publicacgdo em Decreto
Estadual, as manifestagées passaram a estar vinculadas ao sub — tema Programa de

Protecao Social Basica.
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3.3.3 — Manifestagoes por Assunto/Sub — Assunto (COVID-19)

\Vale Gés de Cozinha il
Auilio Gesta Basica 2
Descumprimento de Medidas Por Parte de Estabelecmentos Publicos e Prvados 10

Coronvirus (Covid 19)  |Acdes de Prevencéo e Combate ao Coronavinis

Orientacoes Gerais (Prevencao e Plano de Confingéncia)

\Vaciacao Covid 19 {Imequiaridades no Procedimento de Vacinacao. Ex: Grupos Priontirios e Fapas)

—_— | — |~ | e

Falta de Epis & Insumos Hospitalares

Destacamos nos dados apresentados, no sub — assunto Coronavirus, os
principais temas relacionados ao teor das manifestagdes recebidas por essa Ouvidoria:
Vale Gas de Cozinha e Descumprimento de Medidas sanitarias por parte de
Estabelecimentos Publicos e Privados, com 267, 29 e 10, reclamagdes,
respectivamente. Conforme exposto no item anterior, as reclamacgdes pertinentes ao
Vale Gas, desse assunto, referem-se as informagdes sobre solicitagdo do beneficio, a
problemas com a unidade distribuidora, etc. Ja as reclamacdes identificadas como
Cesta — Basica, referem-se a nao contemplagdo do beneficio, e a dificuldades no

preenchimento do cadastro, por parte dos usuarios.
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3.4 — Manifestacdes por Programa Orgcamentario

Programa Orgamentario Quantidade | Percentual

Gestao Administrativa do Ceara 556 33.88%
Gestao e Promocao da Sequranca Alimentar e Nufricional 433 26.39%
Protecdo a Vida e Acesso a Justica Social e Cidadania 295 17 98%
Promocao e Defesa dos Direitos Humanos 223 13 .58%
Outros 134 8.17%

Total 1641 100,00%
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Observamos, no grafico acima, que o0 maior

B Gestao Administrativa do Cea-

ra

B Gestdo e Promocéo da Segu-
ranca Alimentar e Nutricional

Protecéo a Vida e Acesso a
Justica Social e Cidadania

B Promogéo e Defesa dos Direi-
tos Humanos

W Outros

indice de manifestacdes

relacionadas a programas orgamentarios, estda no d&mbito da Gestdo Administrativa do

Ceara, com um percentual de 33,88%, seguido da Gestdo e Promogao da Seguranca

Alimentar e Nutricional com 26,39% e os Programas relacionados a Protegéo a Vida e

Acesso a Justica Social e Cidadania, com 17,98% do total de manifestacdes.
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3.5 — Manifestagdes por unidades Internas

UNIDADES 2020 |PORCENTAGEM
Coordenadoria de Cidadania 623 39,79%
Coordenadoria de Protecdo Social Basica e Sequranca Alimentar & Nutricional arb 30,22%
Centro de Referéncia de Direifos Humanos 202 12.31%
Outras 208 12 68%
Total 1641 100,00%
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Conforme os dados apresentados no grafico, a Coordenadoria de Cidadania da
SPS recebeu o maior numero de manifestacdes, seiscentas e cinquenta e trés (653),
seguido da Coordenadoria de Protecdo Social Basica e Seguranca Alimentar e
Nutricional, com quinhentas e setenta e oito (578) manifestacbes, e o Centro de

Referéncia de Direitos Humanos com duzentas e duas (202).

Observamos que o significativo numero de manifestagdes relacionadas a COCID
corroboram os dados de graficos anteriores, ja que essa Coordenadoria € a
responsavel pela coordenagéo e acompanhamento dos servigos prestados na Casa do

Cidadao, Vapt Vupt e as agdes do Projeto Caminh&o do Cidadao.
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Destacamos, ainda, que em virtude do prolongamento da situagdo de pandemia
durante o ano de 2021, a Coordenadoria de Protecdo Social Basica e Seguranca
Alimentar e Nutricional, obteve também um grande numero de manifestagdes, em
virtude de coordenar os Programas Vale Gas, Cartdao Mais Infancia, distribuicao de
cestas — basicas, supervisdo dos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS)
e demais programas sociais que visaram minimizar a inseguranga alimentar e fortalecer

a rede de protegao social aos mais vulneraveis.

3.6 — Manifestagcdes por Municipio

Municipio Quantidade | Porcentagem
Indefinido 873 53,20%
Fortaleza 561 34.19%
Caucaia 24 1,46%
Chutros 183 11.15%:
Total 1641 100 ,00%

Conforme tabela de apresentagdo das manifestagdes por municipio, podemos
constatar que em 53,20% dos casos, 0 usuario nao informou seu municipio de
procedéncia. Na sequéncia aparecem os municipios de Fortaleza que responde a
34,19% das manifestagdes, seguido de Caucaia com 1,46% e demais municipios,
incluidos na categoria “outros”, ja que de forma individual, ndo apresentam valores

estatisticos relevantes.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestagoes

Resolubilidade 2020 201 | Evolugio
Manifestacdes finalizadas no prazo 1298 1641 | 2643%
Manifestacdes finalizadas forado prazo | 24 0 |-100,00%

Manifestacdes pendentes no prazo 13 0 |-100,00%
Total 1335 1641 | 2292%
1800
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400

200
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O grafico acima, que representa a resolubilidade das manifestagdes recebidas,
demonstra que mesmo com um aumento bastante significativo no numero de
manifestagdes recebidas no ano de 2021, um total de uma mil seiscentas e quarenta e
uma (1.641), a Ouvidoria da SPS respondeu a 100% dessas manifestagdes dentro do
prazo determinado. Embora no ano de 2020, os dados apresentados também sejam
positivos, houve um esforgo conjunto da Ouvidoria da SPS e demais setores

administrativos no sentido de cumprir os prazos indicados de forma eficiente e eficaz.
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4.1.1 - indice de Resolubilidade

2020 2021
Manifestagdes no Prazo 98,20% 100,00%

Os dados acima, uma resolubilidade de 100% do total de manifestacdes
recebidas, uma mil seiscentas e quarenta e uma 1.641, corroboram o esforgo da
Ouvidoria da SPS em atender as demandas dos cidadaos nos prazos estabelecidos
para resposta, com eficiéncia e eficacia. Em comparagdo com o ano anterior, cujo

indice também foi satisfatorio, houve uma progresséo.

4.1.2 — Agoes para a melhoria do indice de resolubilidade

Para a obtencdo desse indice de resolubilidade das manifestagcées (100%) no
ano de 2021, a Ouvidoria da SPS propdés um instrumento de organizacao e
gerenciamento das manifestagcbes que visasse a efetividade do cumprimento dos

prazos e a qualidade das respostas encaminhadas por diferentes setores.

Dessa forma, a Ouvidoria solicitou que cada coordenadoria, com a otimizacao
de seus recursos pessoais internos, designasse um servidor/colaborador que ficasse
responsavel pelo acompanhamento da resposta ao cidaddo e do cumprimento dos
prazos indicados. Periodicamente, a Ouvidoria da SPS, mantinha contato com esse
servidor/colaborador, a fim de acompanhar o andamento da resposta, aléem de alertar
cada responsavel, por meio de nota, sobre o prazo de que ainda dispunha para envio
de resposta. A Ouvidoria solicitava que a resposta fosse encaminhada antes da
finalizagdo do prazo, a fim de dispor de tempo habil para sua analise e, caso

necessario, solicitar informacgdes adicionais para complementar a resposta.

Essa boa pratica de organizagao e articulagdo com os diferentes setores, com a
indicagdo de um responsavel em cada setor, facilitou o fluxo das manifestacbes e de
sua resolubilidade em termos de resposta satisfatéria, de forma agil e eficiente,

contribuindo, assim com os indices alcancados.
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4.1.3 - Tempo Médio de Resposta

2020 2021
6 Dias 7 Dias

Os dados acima apresentam um tempo medio de resposta de sete (7) dias, em
2021, para cada manifestacao recebida. Considerando o volume de manifestagcdes que
ingressaram nesse ano e o prazo limite de vinte (20) dias para envio de resposta ao
cidadao, a Ouvidoria da SPS manteve-se em patamares muito satisfatérios em seu

tempo médio de resposta.

4.2 — SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento? 4()2
(Qual sua satisfacao com o tempo da resposta? 381
(Qual sua satisfacao com o canal de atendimento que voce utiizou para reqistrar a sua manifestacio? | 42
(Qual sua satisfacao com a qualidade da resposta apresentada? 369

Considerando os dados apresentados na tabela acima, em uma escala de 0 a 5,
o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacédo aos servigos prestados pela Ouvidoria da
SPS, mostra-se bastante satisfatorio, com destaque para o atendimento com 4,02 e

com o nivel de satisfagao em relagao ao tempo de resposta 3,81.

Destaque-se que mesmo apresentando um indice de resolubilidade de 100% e
um prazo médio de resposta inferior a 50% do tempo limite, ou seja, com no maximo 7
dias, ainda assim, o usuario do servico classificou sua satisfagdo em relacdo ao tempo
de resposta, em 3,81. No entanto, de forma geral, os indices apresentados s&o

bastante satisfatorios, com uma média geral de 3,93.

Neste ponto, gostariamos de chamar a atengdo para uma reflexdo sobre a
pergunta “qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada?”. Nesse
caso, quais parametros de “qualidade” o usuario vai utilizar para aferir a qualidade da
resposta? E em relagdo ao texto? Sua estrutura, argumentacéo, coeréncia, coes&o?
Em que aspectos o usuario se sustentara para dar sua resposta? Em muitos casos o

usuario considera como satisfatéria uma resposta que vai ao encontro do que ele
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queria ouvir e nesse caso, a resposta dada pela Ouvidoria, que deve ser clara, objetiva
e imparcial, nem sempre atendera a satisfagéo do usuario, que nesse caso, néo julgara
a qualidade da resposta, mas sim, se sua expectativa foi alcangada. Sugerimos,

portanto, uma reflexdo sobre o tipo de pergunta em relacao a satisfagao do usuario.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestagoes

De acordo com os dados apresentados, observamos que o maior numero de
manifestagcdes recebidas em 2021, tipificadas como reclamagdo, com um percentual de
60,69%, refere-se a problemas na concessao do
Vale Gas de cozinha e acesso ao Programa Mais Infancia, ambos os programas
vinculados a Coordenadoria de Protecdo Social Basica, da SPS, e que tiveram um

aumento significativo em sua demanda, nesse ano.

Em virtude da adog¢ao de medidas sanitarias de prevengao a pandemia, como a
suspensao de atendimento presencial, o canal da Ouvidoria, tornou-se o principal
instrumento de acesso do cidaddo na busca de solucionar as dificuldades em relagao

ao cadastramento e recebimento desses beneficios.

Destacamos, ainda, referente as manifestagdes do tipo reclamagao, aquelas
direcionadas a Coordenadoria da Cidadania (COCID), diretamente responsavel pela
coordenacgao e supervisdo dos servigos prestados pelas unidades do Vapt-Vupt e Casa
do Cidadao. Tais manifestacbes eram pertinentes a dificuldades no agendamento
virtual para atendimento presencial nessas unidades, ja que o quantitativo de senhas
virtuais para atendimento foram reduzidas por questbes de seguranga sanitaria e, em
obediéncia ao Decreto Estadual. Algumas dessas manifestagdes referiam-se, ainda, as
reclamagdes no atraso na entrega de documentos de identificagdo pessoal (RG), e
solicitagdo de urgéncia em sua emissdo. Destaque-se o0 acréscimo nesse numero de
manifestacdes deve-se também ao fato de o cidadao necessitar desse documento para
fins de cadastramento nos programas sociais, especialmente, aqueles criados no

periodo da pandemia para atendimento as populagdes mais vulneraveis.
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Diante desse cenario, a Ouvidoria da SPS, passou a demandar das
coordenadorias envolvidas, celeridade na resposta ao cidaddao, e em contato
permanente com os coordenadores, buscou solu¢gdes que pudessem resolver certas

demandas.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Identificamos, nos dados coletados, a recorréncia de manifestacdes

relacionadas a:

1. Atendimento nas Unidades do Vapt-Vupt e Casa do Cidadao (problemas
com agendamentos, senhas insuficientes frente a demanda e problemas no

prazo de entrega de RGs);

2. Violagao de direitos humanos no ambito das unidades prisionais.

Em relacdo ao item 1 esclarecemos que as restricbes de fluxo de pessoas nas
unidades de atendimento, impostas pelas medidas sanitarias, impactou
consideravelmente o numero de atendimentos presenciais que vinha sendo,

paulatinamente, ampliado.

No entanto, a Coordenadoria da Cidadania, encontrou como solugio
emergencial, a instalagdo de mais dois postos de atendimento, que estdo funcionando
em carater provisério, para atendimento aos cidaddos que nao conseguiram

agendamento virtual.

Em relagao aos atrasos na entrega de RGs, esclarecemos que o prazo de trinta
dias, para recebimento do referido documento € determinado em fung¢ao da capacidade
operacional da Coordenadoria de Identificagdo Biométrica, vinculada a Secretaria de
Segurancga Publica do Estado do Ceara. As Unidades de atendimento ndo emitem esse
tipo de documentacgao, apenas tramitam a solicitagao e fazem a entrega. Considerando
a demanda historicamente reprimida, a Coordenadoria da Cidadania vem mantendo
didlogo permanente com a Policia Forense, no sentido de agilizar esse procedimento,

que depende, em grande medida, da ampliacdo do quadro de servidores peritos.

No que se refere ao item 2, o Centro de Referéncia de Direitos Humanos,

considerando o teor das denuncias e com anuéncia do manifestante, presta apoio
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juridico para abertura de procedimento disciplinar junto aos 6rgaos competentes e
criou, juntamente a Ouvidoria da SPS, um prontuario de atendimento para

acompanhamento especializado dessas demandas.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgido / Entidade quanto as principais

manifestagoes apresentadas

A respeito das providéncias adotadas em relagdo as principais manifestagdes,

destacamos:

1. Atendimento: ainda com a permanéncia da situagdo de pandemia em 2021, ndo
deixamos de atender os cidadaos, mesmo que em regime de limitagao de oferta.
Com a flexibilizacdo do Decreto Estadual de Enfrentamento a Covid reiniciamos,
paralelo as agbes ja desenvolvidas a retomada gradativa dos servigcos nos
equipamentos: Unidades Vapt Vupt e Casas do Cidadado, e a implantagdo de
prestacdes de servigos especiais para:

a. Atendimentos em Abrigos Institucionais de criangas e idosos;
b. Cidad&os que se encontram nos Hospitais;

Cc. Atendimento domiciliar aos cidaddaos com pouca mobilidade ou situagdes
similares.

2. Desenvolvimento de agdes que visaram minimizar o impacto provocado pelas
restricbes de atendimento presencial ao Cidadao:

a. Acodes corretivas nas unidades a fim de alcangar a meta/dia de atendimentos: as
unidades superam a meta dia estabelecida pelo 6rgdo devido ao trabalho de
overbooking de agenda prevendo um percentual de ndo efetivagdo das senhas
agendadas;

b. Aproveitamento de todas as possibilidades de atendimento; Porém, ainda assim,
existe uma enorme demanda reprimida para o servigo de emisséo de RG.

3. Gestao dos atendimentos: Visando a melhoria do processo e da experiéncia do
cidadao, a gestao dos agendamentos se da através de uma rotina de pulverizar as
vagas em liberagdes gradativas ao longo do dia.

4. Melhoria nos indices de satisfagdo de atendimento nas unidades. Embora o
nuamero de vagas disponiveis para atendimento ndo seja ainda suficiente para
absorver uma demanda historicamente reprimida, nossos esforgos de gestdo e de
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atendimento humanizado se refletem em uma afericAio de uma experiéncia
satisfatéria ao cidadao que busca as nossas unidades.

5. Implantagdo de um CHAT no site da SPS para facilitar a comunicagao junto ao
usuario e evitar uma elevagao nas demandas recebidas pela Ouvidoria, relativas,
especificamente, as solicitagdes e reclamagdes em relagdo a emissao e entrega de
RGs e agendamentos nas unidades de atendimento;

6. Implantagdo em carater provisério, 2 (dois) postos para atendimento
emergencial, que visa atender os cidadaos que nao conseguem agendar pelo site o
seu atendimento para emissdo do RG. Os agendamentos para estes 2 (dois) postos
de atendimentos emergenciais sdo demandados pelo CHAT/Ouvidoria da SPS, onde
os cidadaos s&o orientados a encaminhar um e-mail institucional para a
coordenadoria da cidadania: cocid@sps.ce.gov.br ou através das ligagdes
realizadas para a propria coordenadoria da cidadania através do telefone: 31014606;

7. Ampliagcdo da oferta de senhas/dia, para até 250 senhas/semana, nos Postos de
Atendimentos Emergenciais, localizados na sede da SPS e na Unidade Mdvel do
Caminhao do Cidadao;

8. Disponibilizagédo de contato de enderego eletrénico, e-mail, da Coordenadoria da
Cidadania: cocid@sps.ce.gov.br para as demandas recebidas pelos cidadaos que
surgirem no ambito das Promotorias do MPCE, Ouvidoria da SPS/CGE e demais
instituicbes que sdo demandados pelo cidaddo para emissdo da carteira de
identidade;

9. Implantagdo de um Servigo de Acolhimento ao Cidadao, vinculado ao Centro de
Referéncia de Direitos Humanos, com a criacao de prontuario para atendimento
especializado e acompanhamento de denuncias relacionadas ao sistema prisional.
Esse servigo disponibiliza atendimento multidisciplinar (social, psicolégico e juridico)
ao cidadao/denunciante. Por meio do atendimento juridico, o manifestante é
contactado e convidado a comparecer ao Centro, para recebimento de apoio e
disponibilizagdo de suporte juridico para encaminhamento de sua denuncia aos
orgaos de corregedoria disciplinar, tendo em vista que tais denuncias estdo
relacionadas a violacao de direitos humanos de pessoas privadas de liberdade.

10. Indicagdo de servidor/colaborador nas diferentes coordenadorias SPS,
responsavel pelo acolhimento das manifestacdes dirigidas ao setor e encaminhadas
pela Ouvidoria. O objetivo dessa acdo é de dar celeridade a resposta da
manifestacdo, observando o prazo regulamentar, assim como a qualidade da
resposta, de acordo com os critérios indicados pela CGE.
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6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria da SPS, no intuito de estabelecer fluxos e processos de atividades,
para uma melhor gestdo das manifestacbes, e considerando o volume de
manifestagdes recebidas, tem demandado da gestdo superior, apoio na melhoria de
sua estrutura fisica, de equipamentos e de recursos humanos. Dessa forma, a gestéao
superior, ciente do compromisso e do reconhecimento da Ouvidoria como instrumento
de gestdo para a melhoria de seus servigos e para a geragao de politicas publicas,

autorizou:

a. A designacao 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 manifestagdes em 2020. Essa acao permitiu uma maior
agilidade nas respostas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, que passou a
respondé-las em um prazo mais curto. Além da COCID, as demais coordenadorias
também indicaram um funcionario/colaborador para responsabilizar-se pelo
acolhimento das demandas da Ouvidoria, dar encaminhamento e oferecer resposta

qualificada e no prazo determinado;

b. A criacdo de um balcdo para recepcionar ao cidadao/usuario das acgdes
promovidas pelo Projeto Caminhdo do Cidadéo;

c. Reforma do espaco fisico ocupado pela Ouvidoria (em fase de execugao) para
melhorar o atendimento e contribuir com o nivel de satisfagado do servidor em relagao
ao ambiente de trabalho;

d. Aquisi¢ao de equipamentos: foram adquiridos dois computadores com webcam.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

1. Participagcbes em Reunides:

a. Reunides ordinarias da rede de ouvidores, promovidas pela CGE, em 2021;

b. Reunides ordinarias da Associagdo Brasileira de Ouvidores Seccdo Ceara —
2021 (Virtual);
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Cc. Reunidao com a Coordenacao da Rede de Ouvidores da CGE e Atendentes da
Unidade 155 em Canindé para repasse de informagbes sobre os Programas e
Projetos: Vale Gas, Crianga Feliz e projetos emergenciais coordenados pela SPS
(Virtual)

d. Reunido com Equipe da CGE para tratar das Pesquisa de Satisfacdo dos

Programa Primeiro Passo e Crianga Feliz

e. Reunides realizadas pela Secretaria de Gestao Institucional da SPS.

2. Participagédo em Eventos:

a. XXl Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, em S&o Paulo /2021
(virtual);

b. X Encontro de Ouvidores do Estado do Ceara, realizado em agosto de 2021
(virtual);

c. Solenidade de Comemoracéo ao Dia do Ouvidor, margo 2021 (Virtual);

d. Solenidade de entrega de Areninhas para os municipios, outubro 2021 (Virtual)

e. Solenidade de posse da Diretoria da Associagcado Brasileira de Ouvidores,
novembro 2021.

f. Solenidade de posse da nova diretoria da Associag¢ao Brasileira de Ouvidores —
Biénio 2022-2023.

g. Palestra sobre atuagao de Ouvidoria da SPS, 14/10/2021

h. Oficina sobre a Qualidade no Atendimento, 15/10/20221

i. Oficina sobre a qualidade das respostas de ouvidoria — novembro/2021

j. Divulgacgao no site da SPS sobre a qualidade das respostas de Ouvidoria.

k. Divulgacdo da Pesquisa de Satisfagdo dos Programas Primeiro Passo e Cartao
Mais Infancia.

1. Capacitagcéo sobre a Carta de Servigos para cadastradores.

m. Informativo sobre as manifestagdes de Ouvidoria/ julho 2021

n. Construgcao de relatério sobre as manifestacdes de Direitos Humanos.

o. Visita as unidades de atendimentos: Centro de Referéncia de Direitos Humanos
e Espaco Viva Gente.

p. Participacdo no Evento de Langcamento da Rede de Ouvidorias Municipais do
Ceara, promovido Pelo Ministério Publico do Ceara, novembro 2021.

g. Evento de langamento do Portal da Assembleia Legislativa — 15/12/2021
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8 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da SPS, a fim de implementar uma gestdo de melhoria nos
processos e fluxos das manifestagdes recebidas, de dar celeridade as respostas, e de
atender as expectativas do cidaddo e, ainda, no sentido de cobrar solu¢des definitivas
para que os problemas nao sejam recorrentes, imprimiu em sua gestao, em 2021, duas
(2) agbes de boas praticas que resultaram em solugdes satisfatorias que contribuiram
com a eficiéncia e eficacia de suas agdes:

I. Suporte as Manifestagbes de Ouvidoria: Designacdo de um
servidor/colaborador responsavel, nas coordenadorias da SPS, pelo acolhimento,
apuracdo e encaminhamento de resposta das manifestagdes enviadas pela
Ouvidoria;

I1. Servigo de Acolhimento ao Manifestante de Violagdo de Direitos Humanos:
Prestacdo de apoio social, psicolégico e, especialmente, juridico para a
acompanhamento das denuncias de violagao de direitos humanos relacionadas ao
sistema prisional, encaminhadas ao Centro de Referéncia de Direitos Humanos, por

meio de prontuario especifico. (vide anexo: boas praticas e agéo e inovadora)

9 — CONSIDERAGOES FINAIS

Apresentamos nesse relatorio os resultados concernentes as atividades da
Ouvidoria da Secretaria da Protecao Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos
Humanos — SPS, referentes ao ano de 2021. Nesse documento foram apresentados os
dados estatisticos relativos a todas as manifestagbes recebidas (denuncias, elogios,

reclamacodes, solicitagbes de servigos), com as devidas consideragdes e analises.

Constam, também, nesse documento, as medidas adotadas pela Ouvidoria, em
relagao ao tratamento das recomendacdes oriundas do relatério apresentado em 2020.
Além disso, evidenciamos os dados relativos as demandas registradas no ano de 2021,
a participacao da ouvidoria em atividades inerentes a sua area de atuacao e as acdes

inovadoras e de boas — praticas em Ouvidoria.

Com base nos dados copilados, avaliamos que a Ouvidoria da SPS, de acordo

com 0s numeros apresentados, teve sua demanda aumentada, em comparagao ao ano
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anterior, justificada pelo incremento no numero de Programas, Projetos e agdes na
area de Protegao Social Basica. Mesmo com um aumento significativo no numero de
manifestagdes, a Ouvidoria, por meio de uma gestao proativa, manteve a qualidade do
servico de atendimento ao usuario, com 100% de resolubilidade de suas
manifestagdes. Destacamos, ainda, o indice geral de 3,93 de satisfagdo dos usuarios
com os servigos prestados.

Salientamos, que o ano de 2021 representou para a Ouvidoria da SPS um
desafio enorme, em virtude da continuidade da situagao de pandemia. Essa Secretaria,
responsavel pela execucdo de uma série de politicas publicas voltadas aos mais
vulneraveis, teve papel preponderante nesse periodo, a fim de garantir a politica de

assisténcia social e de direitos do cidadao cearense.

Considerando, pois, a diversidade e a quantidade de servigos ofertados, as
manifestacdes recebidas representaram também essa pluralidade. No entanto, a
Ouvidoria da SPS esteve sempre atenta a essas demandas buscando a correcéo, a
melhoria dos processos com agilidade e flexibilidade nas respostas as manifestacdes
e, principalmente, solugbes que pudessem reduzir o numero de manifestacoes
recorrentes. O estabelecimento de uma rede articuladora interna com o objetivo de dar
a melhor resposta ao usuario foi fundamental para alcangar o indice 100% de

resolubilidade das manifestagdes.

Do mesmo modo, evidenciamos, também, o enorme apoio da gestao superior da
SPS, de suas secretarias e, em especial, da sua principal gestora, a Dra. Socorro
Franca, que por sua formagao e amplo conhecimento da importancia do papel exercido
pela Ouvidoria, como instrumento auxiliar da gestdo, esteve sempre disposta a
encontrar as melhores solugdes aos problemas apresentados. Salientamos, que a
coleta dos dados apresentados e, em grande parte, a exceléncia do servigo prestado
pela Ouvidoria, deve-se, também, a parceria, cada vez mais soélida, com a
Controladoria Geral do Estado — CGE, que atua continuamente na formagao dos
Ouvidores das setoriais e na qualificacdo das ouvidorias, conferindo 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 e analises apresentados, essa Ouvidoria recomenda a
Gestao da Secretaria da Protegcdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos —
SPS:

v' Uma supervisao sistematica nas unidades de atendimento ligadas a essa
secretaria;

v' A oferta de cursos de capacitacdo em atendimento e relacionamento pessoal

para os funcionarios da SPS, a fim de aprimorar o atendimento ao publico;

v' O acompanhamento dos contratos e convénios pela coordenadoria de controle

interno;

v A supervisao das entidades conveniadas responsaveis pela execugdo das acoes

desenvolvidas pela SPS;

v" A Elaboracdo de um relatério semestral pelas coordenadorias, com descrigdo

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

prestados pela SPS, encaminhadas pela ouvidoria;

v/ Realizagdo de reunides entre a gestdo superior da SPS, a coordenadoria da

Cidadania e a gestao superior da Secretaria de Seguranca Publica, a fim de

encontrar solugcao para o impasse no atendimento da demanda por RGs, recebida

pelos Vapt-Vupt, Casa do Cidadédo e Caminhao do Cidadao;

v Solicitagdo de relatérios semestrais aos o6rgdos, cujas manifestagdes de

violagbes de direitos humanos foram compartilhadas, para acompanhamento das

demandas.
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11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apos leitura desse relatdrio encaminhado pela ouvidoria da SPS e conhecimento
de seu conteudo, eu, Maria do Perpétuo Socorro Franga Pinto, Secretaria da Protecéo
Social, Justi¢a, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS informo que tomarei as
providéncias necessarias para o atendimento das recomendagdes e sugestdes citadas

no presente documento.

Fortaleza, 19 de janeiro de 2022.
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Paulo Henrique Araujo Lima Maria do Perpétuo Socorro Franga Pinto
Ouvidor da SPS Secretaria da SPS
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