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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove as
conscientizagdo, a mobilizagdo da sociedade e a modernizagao das estruturas vigentes. As%"
ouvidorias tém proporcionado a conscientizagcado cidada transformando-se em um canal deg
comunicagao entre o cidadao e a estrutura governamental, por meio do dialogo, fazendoa_/

uso da argumentacgao e persuasao racional para resolver os problemas.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Secretaria da Protecdo Social — SPS, inserida no

8/01/2024, as 11

Sistema de Ouvidorias do Estado do Cear4, Sistema Ceara Transparente, Lei 13.460/2017,%
regulamento pelo Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, tem como missao funcionar%‘
como um canal permanente de acesso, comunicagao rapida e eficiente entre o poder%
publico e o cidadao, usuario dos servigos prestados pela SPS. Seu objetivo, portanto, é o%
de facilitar esse processo de comunicagao, sendo a porta de entrada das manifestagées@
enviadas pela populagao e, especialmente, pelos usuarios da politica da protegao social,g

servidores, e colaboradores dessa Secretaria.

7 PAULO HEN

Por ser um instrumento de gestdo, a Ouvidoria vem buscando contribuir com a

N

gestao superior, da Secretaria da Prote¢do Social — SPS, no sentido de apontar caminhos%5

e sugestdes para o aperfeicoamento das acdes pertinentes as politicas publicass

1/20

coordenadas por essa Secretaria, e de divulgar para a sociedade cearense as formas des
N
participacao, tornando-se um canal direto da participagéo popular na gestao publica. Dessa §

forma, potencializando o exercicio pleno da democracia participativa.

SANTANA

Apresentamos nesse relatério os resultados extraidos do sistema Cearaw

ED

Transparente, no dia 05/01/2023, concernentes as atividades da Ouvidoria da Secretaria’

da Protecdo Social — SPS, no periodo de janeiro a dezembro de 2023. Nesse documentoz

L
serao apresentados os dados relativos ao servico de Ouvidoria prestado pela SPS, comé

AL

sua consequente analise; as medidas adotadas referentes ao tratamento dangEE
recomendagdes sugeridas por esta Ouvidoria e pela Controladoria e Ouvidoria Geral do%
Estado — CGE, em 2022, assim como um registro de a¢des que caracterizaram boas':ZJJ
praticas em Ouvidoria; as principais participacbes em eventos da area e, por fim, asg

consideracdes dessa Ouvidoria sobre os avangos obtidos no ano de 2023.
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1.  PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO

DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Apresentamos, na tabela abaixo, uma sintese das principais recomendagdes:

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

relatério do ano de 2022 e as providéncias adotadas pela Ouvidoria da SPS.

RECOMENDACOES SITUACAO
Amostra de respondentes na pesquisa de satisfacdo do Cidadéo. Executado
indice de Expectativa do cidaddo com Ouvidoria Executado
Criacao e publicacado do cédigo de ética da SPS Executado
Realizacdo de Palestras com o tema: Atuacao da Ouvidoria da SPS.
... . . . Executado
Etica no Servico Publico, Lei 13.460/17
Envio de informagdes referentes aos programas e projetos da SPS e
decretos regulamentando a Central de Atendimento 155 da CGE. Executado
Atualizacdo da Comissdo de Etica e criagdo do Cronograma de
Executado

Reunioes.

Divulgacdo do Cédigo de Etica da SPS por meio do “Projeto Café com

o Ouvidor”

Em excussao

local do

ario
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3 — OUVIDORIA EM NUMEROS
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3.1- Total de manifestagao por periodo °
[&]

Grafico de Manifestagées por ano 2020 — 2023 °
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Observamos nos dados do grafico acima que de 2020 a 2022, houve um aumento®

crescente no nimero total de manifestacdes, com acentuada curva no ano de 2022 e uma3
(2]
«©
reducdo em 2023 em relagdo ao ano anterior. Essa ascendéncia com apice em 20225

o

coincide com a ampliagdo na estrutura da SPS que passou, a partir de 2020 a reunir asg

©

principais politicas sociais do Estado, por meio de cinco (5) secretarias: Secretaria-c

2

Executiva de Planejamento e Gestdo 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 ampliagao

EITE DE SANTANA e

ocasionou um aumento expressivo no numero de manifestagcoes recebidas pela Ouvidoria“

RA

da SPS, entre 2020 e 2022. Destaca-se que o aumento significativo em 2022 deveu-se,
principalmente, em virtude da ampliagcdo de Programas e Projetos na area de protecéo=
social basica e protecado social especial, ofertados pela SPS, com o objetivo de prestar

atendimento as populagbes mais vulneraveis, e minimizar os efeitos socioecondmicos

ONELIA MARIA

decorrentes da situagdo de pandemia, € do aumento no numero de reclamacgdes®
relacionadas a estrutura e funcionamento dos vapt-vupt e, mais significativamente, do

aumento no numero de denuncias relacionadas a violagdo de direitos humanos. Observa-

onicamente por

se que no ano de 2023 houve uma reducgao significativa do numero de manifestacbes em £

do ele
Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

relagcdo ao ano anterior e uma certa estabilidade em relagdo aos anos anteriores (2020

assina

2021). Tal redugdo deveu-se a readequacdo das estruturas e do funcionamento das

unidades do Vapt-Vupt, a fim de melhorar o atendimento e, também da criagdo, no ano de

Documento
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2023, da Secretaria de Direitos Humanos que passou a receber as manifestagdes

relacionadas a violacdes de direitos humanos.

Grafico de Manifestagoes Mensais 2023
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300

270

Q@ o S

Observamos nos dados do grafico acima, uma variagcdo pequena no numero de

A em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

manifestagdes recebidas ao longo do ano de 2023, com excegao dos meses de margo em=

TA

que houve uma ascendéncia na curva com 270 manifestagcdes e uma redugao significativa%
no més de dezembro com o registro de 57 manifestacdes. O apice na curva coincide com o0&
langamento, pela SPS, no més de marco de 2023, do Programa Ceara sem Fome, queu

provocou um aumento significativo no numero de manifestagcdes e, também, a

OREIRA LEITE

permanéncia, até o inicio de junho/23 do recebimento pela ouvidoria da SPS das=

A

manifestacbes relacionadas a violagdo de direitos humanos, que somente foram%
=

absorvidas pela Secretaria de Direitos Humanos, a partir do final do més de junho/23. A<

NE

reducdo no numero de manifestagdes no més de dezembro deveu-se a uma agao©

e po

continuada da Ouvidoria junto as coordenadorias responsaveis pela execugao dos
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no atendimento e a consequente redugao no recebimento do numero de manifestagcbes de

reclamagao relacionadas aos programas sociais.
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3.2 — Meio de Entrada

MEID DE ENTRADA 2022 % 2023 % Evolugao 3
Telefone 155 2038 T7,99% 71 AT 44% | -5T 26% T§
Intermet 390 14,93% 582 32 24% 51,79% 2
Telefone 1 0.04% 228 12,42% | 100,00% <
E-mail 95 3,64% 74 403% | -2211% =
Ceara App &7 218% 33 1.74% -43 B6% ;
Feclame Agui 30 1,15% 21 1,14% -30,00% 2
Cidad&o on-ling — Chat 0 0,00% 1) 0,60% 100,00% §
Instagram 2 0,08% A 011% 0,00% g
Presencial 0 0,00% 1 0,05% 100,00% %
Faceboolk 0 0,00% 1 0,05% 100,00% £
Carta 0 0,00% 1 0,06% 100,00% <§i
Whatsapp 0 0,00% 1 0,06% 100,00% g
Cidad&o on-line — Telegram 0 0,00% 1 0,05% 100,00% 3
TOTAL 2613 100,00% 1836 100,00% | -29,74% &

W
2500 2
o4
2000 2038 M Telefone 155 %
M Internet o
Telefone 3
M E-mail 3
1500 W Ceard App N
Reclame Aqui %
B Cidad3o on-line - Chaf®
1000 Instagram
M Presencial
Facebook
500 MW Carta
28 W Whatsapp
0 955739 0200000 74322111 > 11111 B Cidad3o on-line - Tele

2022 2023

Observamos no grafico acima, que em termos proporcionais se manteve como meiog

MOREIRA LEITE DE SANIBANA em 26/01/2024

de entrada preferencial para o acolhimento das manifestacdes, o telefone da central 155,=

seguido da internet. No entanto, em termos quantitativos, o grafico aponta para uma

ONELIA MA

reducao significativa do niumero de manifestagdes que ingressaram pela Central 155 no
ano de 2023, em relagdo ao ano de 2022. Tal reducado deve-se, muito provavelmente, ao s
fato de que as manifestagdes relacionadas a violagao de direitos humanos, ndo foram mais
recepcionadas pela Ouvidoria da SPS, a partir de junho de 2023. Destaca-se, ainda, um

equilibrio no numero de manifestagbes realizadas por meio da internet e um aumento

do eletronicamente por
Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de

na

expressivo no numero de manifestagdes por telefone, no ano de 2023 em comparagao com.

Q-

Documento ass
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sem Fome, constar o telefone da Ouvidoria da SPS que a época do langamento do

Programa recebeu um numero bastante significativo de ligagdes.

3.3 — Tipo de Manifestacao

TIPO 2022 2023 E\fﬂLUGiO
Yo Yo

Denuncia 1363 92,16% 714 38.89% -47.62%
Reclamacao 1022 39.11% 844) 4597% -13,06%
Solicitacdo de servico 139 5,32% 158 8.61% 13,67%
Elogio 73 2.79% 93 5.34% 34,25%
Sugestao 16 2.79% 221 1,20% 37.50%
Total Resultados 2613 100% 1836 100% =28 74%
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NTANA em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

De acordo com os dados apresentados observa-se uma reducdo significativa nog
quantitativo das manifestagdes do tipo denuncia e reclamacéo recebidas no ano de 2023¢
em comparagcdo com ano de 2022. Tal reducdo deveu-se, muito provavelmente, a dois
fatores: a) nado recebimento das manifestagdes relacionadas a violagdo de direitos

humanos a partir de junho de 2023, que eram em sua grande a maioria tipificadas como

RIA MOREIRA LEITE DE

denuncia; e b) a agao continua da ouvidoria da SPS, junto as coordenadorias objetivando a<

AM

melhoria na prestacao dos servigos ofertados pela SPS, no sentido de minimizar o numeroZ

ONE

de reclamacgdes. Destaca-se uma evolugao positiva no quantitativo de manifestagées do

por

tipo elogio recebidas no ano de 2023 e também do tipo sugestdo, que corroboram og

men

trabalho que vem sendo desenvolvido pela Ouvidoria, no sentido de melhorar o
atendimento ao cidadao, a prestacdo dos servigos e o cuidado atento as respostas as

manifestacoes.

Documento assinado eletronic
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3.3.1 — Manifestacao por Tipo / Assunto

Destacamos, nos dados acima, que a maioria das manifestacoes recebidas sdo do
tipo reclamagdo, com destaque para o assunto Estrutura e Funcionamento dos Vapt-Vupt,
que recebeu reclamacdes relacionados a demanda de agendamento por atendimento

presencial, seguido de reclamagdes sobre os Programas de Prote¢do Social Basica. Em<

S

K

S

2

[ Tipo de Manifestacéo | Assuntos das Manifestacoes [Quantidade| Total s
Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 205 ;

Programa de Protecdo Social Basica 165 0

Reclamacéio Programa Ceara Sem fome . 06 844 K
Insatisfacdo Com os Servicos Prestado Pelo Orgéo a0 R

Outros 288 5

3

Violacdo de Direitos Humanos Contra Pessoas em Restric8o de Liberdade 592 =

Conduta Inadequada de Servidor / Colaborador 42 <

Denincia Programas de Protecéo Social Basica 200 T4 E
Programa Ceara Sem Fome 15 %

Outros 45 <

<

Estrutura e Funcionamento do Orgéo/Entidade 34 E

Programa Ceara Sem Fome 28 3

Solicitacdo Programas de Protecdo Social Basica 26 158 F§
Estrutura e Funcionamento do Vapt Yupp 20 ;

Outros 50 )

=)

Elogio a0 servidor Publico / Golaborador 77 K

. Elogio aos Servicos Prestado Pelo Orgéo 17 N
Elogio — — 08 53
Elogio &s Atividades da Quvidoria 3 >

Estrutura e Funcionamento do Orgéo / Entidade 1 <

N

Programa Ceara Sem Fome 7 §

Estrutura e Funcionamento do Orgéio/Entidade 3 o

Sugestdo Estrutura e Funcionamento Balco da Cidadania 3 22 £
Programa de Protecdo a vida 3 ke

Outros 6 =

zZ

| Total [ 8%
[a)

L

=

Y

<

o

L

@

o)

s

<

©

<

relacdo ao tipo de manifestacdo Dendncia, sobre a questdo da violagdo de direitos§
- ~ - 4 :

humanos de pessoas com restricdo de liberdade destaca-se o grande numero deY
@]

manifestagdes (592) em comparagao com outros assuntos relacionados ao tipo Dentncia, &
o

que juntos somam um total de 122 (cento e vinte e duas) manifestagcdes. Destaca-se ast

ame

manifestagbes do tipo solicitagdo comum total de 158 (cento e cinquenta e oito), ques

n

tro

demandam informagdes, principalmente sobre a estrutura e funcionamento do 6rg&o,s

seguido das manifestagdes do tipo Elogio, nas quais destacamos o recebimento de elogiosi

ao servidor publico/colaborador.
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3.3.2 — Manifestagoes por Assunto / Sub — Assunto é
Asslinto Subassunto Quantidade Puroentageiq
VioiacAo dos Diretos Humanos Gontra Pessoas em Restricao de Lierdadeaus Tratos i 24 5
Estrutura e Funcionamenta Vapt Vupt Aqendamento Online (Cartera de dentidade) | 161 0 86 %
Violacéo dos Dietos Humanos Contra Pessoas em Restio de Liberdade|Torura M| 6%
Programas de Protecéo Social Basica Cartdo M Infancia it 605% <
Programa Ceara Sem Fome Informa s Gerals Sobre 0 Programa % 1T :
Qutros Qutros W N2
Total 8% | 100%
1000 993

900

W Outros

M Violagdo dos Direitos Humanos
Contra Pessoas em Restri¢do de
Liberdade / Maus Tratos

Estrutura e Funcionamento Vapt
Vupt / Agendamento Online (Car-
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M Violagdo dos Direitos Humanos
Contra Pessoas em Restricdo de
Liberdade / Tortura

M Programas de Protegdo Social
Basica / Cart3o Mais Infancia
Programa Ceara Sem Fome / In-
formacdes Gerais Sobre o Pro-
grama
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Em relagdo ao tipo de manifestagdo e aos assuntos a ela relacionados, destacamos

no grafico acima os dados relativos aos sub — assuntos mais destacados. Na sub —

mente por: ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE PE ARPUJO

categorias outras, com indice percentual (50,27%) das reclamagdes estdo elencadasg

reclamacdes dos mais diversos tipos (questdes de ordem administrativa, funcionamento g

on

dos Conselhos Estaduais nos quais a SPS tem assento, funcionamento das unidades de 3

doe

atendimento da SPS, etc) e que de forma isolada, ndo representam dados estatisticos

na

relevantes.
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Na sequéncia, destacamos, ainda, o percentual de manifestacbes relacionadas a
violagao de direitos humanos (22,44%), todas elas pertinentes as questdes de maus-tratosg
L : : ~ 3
a pessoas com privagao de liberdade. As demais reclamacdes referem-se aos Programas s
RS
de Protecdo Social Basica, notadamente, o Vale-Gas e o Cartdo Mais infancia, do total deS

reclamacdes.

3.4 Tipo de Servico

2023
Tipo de servigo Quantidade | Porcentagem
N&o ze Aplica 1834 99.89%
Acolhimento em Servico Institucional de Criancas e Adolescentes 1 0,05%
(Qualificacdo Social e Profissional Através da Aprendizagem Profissional 1 0.05%
Total 1836 100%

Conforme tabela acima podemos constatar, que grande parte dos servigos ofertados pela
SPS, nao foi possivel enquadrar nos tipos servicos classificados pelo Sistema Ceara

Transparente.

3.5 — Manifestagcoes por Programa Orcamentario

2023
Programa Orcamentario Quantidade | Porcentagem
Gestdo Administrativa do Ceara 660 35.95%
Promocao e Defesa dos Direitos Humanos f12 33,33%
Protecdo Social Basica 230 12.53%
Protecao a Vida e Acesso a Justica Social e Cidadania 227 12,36%
Gestao e Promocao da Seguranca Alimentar e Nufricional 101 5.50%
Qutros i 0.33%
Total 1836 100%
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B Gestdo Administrativa do
Ceara

m Promocgéo e Defesa dos Direi-
tos Humanos
Protec&o Social Basica

M Protecdo a Vida e Acesso a
Justica Social e Cidadania

B Gestdo e Promocéo da Segu-
ranca Alimentar e Nutricional
Outros

Observamos, no grafico acima que no ano de 2023 o maior indice de manifestagcdes

recebidas pela ouvidoria da SPS enquadra-se no ambito do Programa Orgamentario

O HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

Gestdo Administrativa do Ceara, com um percentual de 35,95%, que inclui a estrutura eé
funcionamento dos Vapt-Vupt, seguido do Programa or¢gamentario destinado a Promogéo e%
Defesa dos Direitos Humanos, com 33,33%, que engloba as manifesta¢des relacionadas éi
violagdo de direitos humanos, especialmente contra as pessoas com restricdo ded
liberdade. Na sequéncia aparece o Programa Orgcamentario da Prote¢do Social Basica, no
qual estado inseridos a grande maioria dos programas sociais da SPS, com um percentual
de 12,53%, e se inserem as manifestacbes do tipo reclamacéo referidas aos programas

Vale Gas e Mais Infancia.

3.6 — Manifestagdes por unidades Internas

UNIDADES 2023 |PORCENTAGEM
Centro de Referéncia de Direifos Humanos 26 31.70%
Coordenadoria de Cidadania 246 29,82%
Coordenadoria de Protecdo Social Basica & Sequranca Almentar e Nutricional | 393 A41%
Qufras 313 17 02%
Total 1836 100%

Documento assinado eletronicamente por: ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/20,

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

10

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8408-B8A7-AEF5-0D9A.



600

500

400

300

200

100

Conforme os dados apresentados no grafico, o Centro de Referéncia de Direitos

582

W Centro de Referéncia de Di-
reitos Humanos

B Coordenadoria de Cidadania

Coordenadoria de Protecdo
Social Béasica e Seguranca
Alimentar e Nutricional

W QOutras

LO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

2
<

Humanos da SPS recebeu o maior numero de manifestagdes, 582 (quinhentas e oitenta eg

duas), seguido da Coordenadoria da Cidadania com 548 (quinhentas e quarenta e oito);gc@

manifestacbes e da Coordenadoria de Protecdo Social Basica e Seguranca Alimentar e§

Nutricional, com um total de 393 (trezentas e noventa e trés) manifestagdes recebidas.%

2

Observa-se que os dados acima corroboram o nimero de manifestacdes por assunto, que &

estdo relacionadas a violagdes de direitos humanos de pessoas com restricdo de

liberdade, estrutura e funcionamento dos Vapt-Vupt e dos programas de Prote¢cdo Social

Basica.

3.7 — Manifestagdes por Municipio

2022 2023
Municipio | Quantidade | % | Municipio | Quantidade | % Evolugao
Indefinido 1618 |69 58% |Indefinido 1122 |6111% -38,28%
Fortaleza b1 23 38% |Fortaleza ol 126.00% -15,68%
Caucaia 40 1,53% |Caucaia 2 1.47% -32.50%
Outros 144 551% |Outros 173 9.42% 20.14%
Total 2613 100% |[Total 1636 100% 29 14%

11

NA

<
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Conforme tabela de apresentacdo das manifestagées por municipio, podemos constatar

uma simetria entre os dados indicados no ano de 2022 e 2023, no que se refere tanto ég

cal

indefinigdo do municipio de origem da manifestagcéo, quanto a identificagcdo dos municipios, &

aparecendo Fortaleza e Caucaia, na sequéncia, nos dois anos comparados. Observa-se

ario

=

que tanto em 2022 quanto em 2023, a grande maioria dos manifestantes, 69,58%
61,11% referiu ndo identificar o municipio de procedéncia da manifestacao.
4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestagcoes

2022 2023

O grafico acima demonstra que, no ano de 2023, a Ouvidoria da SPS finalizou 100%=

$

@]

Resolubilidade 2022 | 2023 | Evolucdo 2

. - . <
Manifestacdes finalizadas no prazo 2098 | 1836 | -2933% 2
Manifestactes finalizadas forado prazo | 0 0 0,00% 5
ManifestacBes pendentes no prazo 15 0 [-100,00% :
Total 2613 | 1836 | -29,74% g
3000 %

2598 g

2500 &

2000 1636 2

B Manifestagbes finalizadas <

1500 no prazo |<z£

B Manifestagdes finalizadas Z

1000 fora do prazo o
Manifestagbes pendentes "

500 no prazo E

z

0 %

S

<

:

5

:

de suas manifestacbes no prazo regulamentar, com total auséncia de manifestacdes 5

finalizadas fora do prazo e pendentes no prazo. Embora no ano de 2022, os dados%
IS

apresentados também tenham sido positivos, houve um esfor¢o conjunto da Ouvidoria dad

c
o

SPS, junto as Coordenadorias e demais setores administrativos, no sentido de cumprir 0s2

prazos indicados de forma eficiente.
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4.1.1 - indice de Resolubilidade

2022 2023
Manifestacoes no prazo | 100% 100%

Os dados acima, apresentam uma resolubilidade de 100% do total de manifestacdes
recebidas, tanto em 2022 quanto em 2023. Este dado corrobora o esfor¢o da Ouvidoria da
SPS em atender as demandas dos cidadaos nos prazos estabelecidos para resposta, com

eficiéncia e eficacia.

4.1.2 — A¢oes para a melhoria do indice de resolubilidade

HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

Para a obtencgéo desse indice de resolubilidade das manifestacées (100%) em doisg

, I , : . <
anos consecutivos, a Ouvidoria da SPS vem realizando um monitoramento continuo como®

2

forma de gerenciar o atendimento das manifestacées junto as coordenadorias e demais%

a

setores, visando a efetividade do cumprimento dos prazos e a observancia na qualidadey

das respostas encaminhadas.

Dessa forma, a Ouvidoria solicitou que cada coordenadoria, com a otimizagao de

ANA em 26/01/20

seus recursos pessoais internos, designasse um servidor/colaborador que ficasset

<
responsavel pelo acompanhamento da resposta ao cidadao e do cumprimento dos prazos§
indicados. Periodicamente, a Ouvidoria da SPS, mantinha contato com esse”EJ

|
servidor/colaborador, a fim de acompanhar o andamento da resposta, além de alertar cadag

L
responsavel, por meio de nota, sobre o prazo de que ainda dispunha para envio ded
=
resposta. A Ouvidoria solicitava que a resposta fosse encaminhada antes da finalizagdo dos
<
prazo, a fim de dispor de tempo habil para sua analise e, caso necessario, solicitari

informacdes adicionais para complementar a resposta.

Essa boa pratica de organizagdo, monitoramento e articulagdo com os diferentes
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satisfatoria, de forma agil e eficiente, contribuindo, assim com os indices positivosg

on

alcancados em dois anos consecutivos.
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4.1.3 — Tempo Médio de Resposta

2022 2023
f Dias G dias

s 11:11 (horario local do

Os dados acima apresentam um tempo médio de resposta de 7 (sete) dias, em-

a

2022, para cada manifestacdo recebida e de 9 (nove) dias em 2023. Considerando o

/01/2024

volume de manifestagbes recebidas e o prazo limite de vinte (20) dias para envio de3

m

resposta ao cidadao, os dados revelam que a Ouvidoria da SPS manteve-se em patamares§
muito satisfatorios, ou seja, em torno de 50% do prazo total, em seu tempo médio deS}
resposta. Destaque-se que a Ouvidoria vem realizando um trabalho continuo junto ésé
coordenadorias, uma acado denominada “Café com o Ouvidor’” em que se objetiva a'LJD:
melhoria na qualidade da resposta ao cidad3o, incluindo nesse aspecto, o cuidado com a@
linguagem, que deve ser clara, objetiva e simples, a atengdo aos argumentos que a
justificam, argumentam ou explicam os motivos da denuncia, sem desconsiderar o

cumprimento dos prazos.
4.2 — SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

4.2.1 indice Geral de Satisfagao

Resuitado da Pesquisa de Satisfacio Média
De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 382
(Qual sua safisfacdo com o fempo da resposta? 309
(Qual sua safisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar 2 sua manifestacdo | 3,99
Qual sua safisfacdo com a qualidade da resposta apresentada 346
Madia das Notas: 372
Indice de Satisfacio: 70.20%

ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENR

Considerando os dados apresentados na tabela acima, em uma escala de 0 a 5, o_

te por

nivel de satisfacdo dos usuarios em relacédo aos servigos prestados pela Ouvidoria da SPS,

Icamen

mostra-se bastante satisfatorio, com destaque para a satisfagdo com o servico de ouvidoria
nesse atendimento com 3,82, com o tempo de resposta 3,59 e com a qualidade da

resposta apresentada 3,46

Observa-se que mesmo apresentando um indice de resolubilidade de 100% e um

prazo medio de resposta inferior a 50% do tempo limite, ou seja, de, no maximo, 9 dias,

Documento assinado eletron

—
~

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8408-B8A7-AEF5-0D9A.



ainda assim, o usuario do servigo classificou sua satisfacdo em relagdo ao tempo de
resposta, em 3,59. No entanto, de forma geral, os indices apresentados s&o bastantes

satisfatérios, com uma média geral de 3,72, considerando a escala de 0 a 5.

Para a obtencao desse indice de satisfacdo, no ano de 2023, a Ouvidoria da SPS

11:11 (horario local d

iniciou o projeto “Café com o Ouvidor” e propds um instrumento de organizagéo e
. . ~ . .. . <
gerenciamento das manifestagdes que visasse a efetividade do cumprimento dos prazos ey
N

a melhoria na qualidade das respostas encaminhadas por diferentes coordenadorias e

setores.

4.2.2 — Agdes Para a Melhoria do indice de Satisfagio

A Ouvidoria da SPS tem implantado algumas acdes efetivas que visam a melhoria

dos indices de satisfagao, especialmente aqueles relacionados ao tempo de resposta e sua

ULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01

qualidade. Nesse cenario, duas agdes foram executadas, uma em 2022, em que foix

27P

designado em cada coordenadoria/setor, um servidor e/ou colaborador que ficasseg
. , . N . ~ . (2]
diretamente responsavel pelo atendimento a demanda, para uma interlocugao direta com a~;

N
Ouvidoria, a fim de monitorar o tempo de resposta, e outra realizada em 2023 e que§

continuara em 2024, intitulada “Café com o Ouvidor”, acao que visa melhorar a qualidade%’

e

da resposta dada ao cidadao, aproximar a ouvidoria de diferentes equipes vinculadas as<

ANTAN

coordenadorias e instrumentalizar a ouvidoria com informagdes primarias sobre osz=

n
funcionamentos dos programas de assisténcia basica, coordenados pela SPS. Esteu

TE

trabalho vem permitindo a manutengdo de um prazo meédio de resposta bastantef

satisfatorio, de qualidade no atendimento e na resposta dada ao cidadao.
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4.2.3 - indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta maniestacao, vocé achava que 2 qualidade oo servico de Ouvidona era 34
Qanawcéewaliaquensewicn realizado pela Ouvidoria fo 3
Indice de Expectaiva 091%

Observa-se na tabela acima que o indice de expectativa do cidaddao com a
Ouvidoria esta em 9,91%. Este dado revela que para o cidadao a Ouvidoria € um canal
extremamente seguro de comunicagdo de suas manifestagdes com o érgdo, além de

demonstrar a sua confianga no trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da SPS.

Apos o servigo prestado pela Ouvidoria, o indice de expectativa aumentou para 3,77 em

relagdo a antes que era de 3,43 de realizar a manifestagao.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestagoes

em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horario local do

De acordo com os dados apresentados, observamos que 0 maior numero de<«
manifestagdes recebidas em 2023, foram as tipificadas como reclamag¢do, com um total deZ
844 (oitocentas e quarenta e quatro) manifestacdes, sendo que 205 (duzentas e cinco)w

estdo relacionadas a estrutura e funcionamento das unidades do Vapt-Vupt, que foramt

A LEITE DE SANTAN

direcionadas a Coordenadoria da Cidadania, setor responsavel pela coordenacédo eg

REI

supervisao dos servicos prestados pelas unidades do Vat-Vupt e Casa do Cidadao,c

seguida de 165 (cento e sessenta e cinco) manifestagdes relacionadas aos Programas dez

MARIA M

Protecdo Social Basica. As reclamacdes vinculadas a estrutura e funcionamento das<

EL

unidades do Vapt-Vupt, focam, em sua grande maioria, a problemas com o agendamentoz

(0]
Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

virtual para atendimento presencial. Embora tenha havido uma expans&o das unidades de 8

e

=

c

atendimento, como por exemplo, a implantacdo da Casa do Cidaddo, no municipio deE

Barbalha e de 2 (duas) novas unidades do Vapt-Vupt em Fortaleza, uma situada no%

=

[}

shopping Rio Mar e outra no Centro da Cidade, a demanda por atendimento ainda é muito;

=]
alta o que congestiona o sistema de agendamento. Observa-se que as demandas se.§

0

~ ~ . . (]
concentram na obtencdo de documentagcdo pessoal, especialmente a carteira deg

identidade. A SPS tem mantido contato permanente com a Secretaria de Segurancas
8
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Publica, no sentido de ampliar o atendimento. Quanto aos programas de Protecédo Social
Basica as reclamacgdes concentram-se, principalmente, ao nao enquadramento doss

cidadaos nos critérios estabelecidos pelos programas Vale Gas e Cartao Mais Infancia.

orario local d

Em relagdo as manifestagdes do tipo dendncia, evidencia-se as relacionadas a violagao def

1

direitos humanos contra pessoa com restricdo de liberdade. Destaca-se que essasc
(2]
@
manifestagbes estdo agora vinculadas a Secretaria de Direitos Humanos do Estado dosx

Ceara.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Identificamos, nos dados coletados, a recorréncia de manifestagdes relacionadas a:

as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/20

1. Reclamacgdes sobre atendimento nas Unidades do Vapt-Vupt e Casa do~
Cidadao (problemas com agendamentos, senhas insuficientes diante da
demanda e problemas no prazo de entrega de RGs);

Reclamacdes relacionadas aos Programas de Prote¢cao Social Basica; e
Denuncias sobre violagcéo de direitos humanos contra pessoa com restricao de
liberdade.

Em relac&o ao item 1 esclarecemos que houve uma ampliagdo no atendimento, mas
que devido ao crescente numero de demanda, ainda nao foi possivel equacionar a relagao
demanda versus atendimento. A gestdo da SPS tem trabalhado no sentido de garantir o

atendimento de forma mais célere.

ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024

Como destacado anteriormente, outro ponto recorrente incide sobre os Programas_

por

de Protecdo Social Basica, notadamente, reclamacgdes sobre o ndo atendimento dog

men

cidadédo os critérios definidos pelos programas Vale-Gas e Cartdo Mais Infancia. Asg

IC:

reclamagdes que incidem sobre outras questdes relacionadas aos programas s&o

encaminhadas e solucionadas.

Em relacdo ao item 3 informa-se que as manifestacbes vinculadas aos direitos

humanos sao de responsabilidade da Secretaria de Direitos Humanos do Estado do Ceara.
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5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao / Entidade quanto as principaiss

manifestagoes apresentadas

A respeito das providéncias adotadas em relacao as principais manifestacoes, destacamos:
1.

> W DN

1.

Atendimento: Implantagao de duas novas Unidades Vapt Vupt no Municipio de
Fortaleza (1 — Unidade no Shopping Rio Mar — Papicu, 1-Unidade no Centro);

Implantagdo Casa Cidadao de Barbalha;
Reforma Casa Cidadao Benfica, ampliacdo de atendimentos com kits biométrico;
Agilidade nos prazos para entrega de documentagdes (Rgs, CPF, CTPS Digital);

Atuais parcerias com orgaos parceiros nas unidades de atendimento (Casas
Cidadao com TRE, CAGECE);

Estabelecimento de fluxos por meio de portaria para facilitar atendimentos
emergenciais para pessoas em vulnerabilidade social, agendamentos e demandas
para atendimentos domiciliar e hospitalar sobre demandas de urgéncia.

Formacdes especificas para os colaboradores, visando a melhor qualificacéo na
area de atendimento ao cidadao.

Retomada gradativa dos servigos nos equipamentos: Unidades Vapt Vupt e Casas
do Cidadao, e a implantagao de prestagdes de servigos especiais para:

a. Atendimentos em Abrigos Institucionais de criangas e idosos;

b. Cidadaos que se encontram nos Hospitais;

c. Atendimento domiciliar aos cidaddaos com pouca mobilidade ou situagdes

similares.

Desenvolvimento de ag¢des que visaram minimizar o impacto provocado pelas

restricdes de atendimento presencial ao Cidadao:

a. Aproveitamento de todas as possibilidades de atendimento; Porém, ainda_.
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b. Gestdo dos atendimentos: Visando a melhoria do processo e da experiéncia
do cidadéo, a gestdo dos agendamentos se da através de uma rotina de
pulverizar as vagas em liberagdes gradativas ao longo do dia.

c. Melhoria nos indices de satisfacdo de atendimento nas unidades. Embora o

cumento assinado eletronicamente por: ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horério local
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6 — BENEFiICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

uma melhor gestdo das manifestagcdes, e considerando o volume de manifestacdes

1. Implantagcdo de um CHAT no site da SPS para facilitar a comunicagéo junto ao-

A Ouvidoria da SPS, no intuito de estabelecer fluxos e processos de atividades, para

para absorver uma demanda historicamente reprimida, nossos esforgos de
gestdo e de atendimento humanizado se refletem em uma afericdo de umasg

experiéncia satisfatoria ao cidaddo que busca as nossas unidades.

11 (horario local

as1

usuario e evitar uma elevagao nas demandas recebidas pela Ouvidoria, relativas,

. . o a s . N
especificamente, as solicitagbes em relagcdo a emissdo e entrega de RGs eg
—

agendamentos nas unidades de atendimento; 0\3
£

Disponibilizagdo de contato de enderego eletronico, e-mail, da Coordenadoria da g
=

demais instituicbes que sdao demandados pelo cidadao para emissao da carteira
de identidade;

HENRIQUE D

Indicagdo de servidor/colaborador nas diferentes coordenadorias SPS,%

Al

, . . ~ f e . o
responsavel pelo acolhimento das manifestagdes dirigidas ao setor er
. . . . - ~ r . \6’.
encaminhadas pela Ouvidoria. O objetivo dessa agdo é de dar celeridade a%

resposta da manifestagdo, observando o prazo regulamentar, assim como a

qualidade da resposta, de acordo com os critérios indicados pela CGE.

IRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024

recebidas, tem demandado da gestdo superior, apoio na melhoria de sua estrutura fisica, &

de equipamentos e de recursos humanos. Dessa forma, a gestdo superior, ciente doZ
compromisso e do reconhecimento da Ouvidoria como instrumento de gestdo para as

melhoria de seus servigos e para a geragao de politicas publicas, autorizou:
A.

B.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

1. Participagcdes em Reunides:

Reforma e ampliagao da estrutura fisica da sala da Ouvidoria;

Aquisicdo de equipamentos de mobiliario e equipamentos de informatica para a

Ouvidoria (computadores, impressoras, tablet, notebook);

A. Reunides ordinarias da rede de ouvidores, promovidas pela CGE, em 2023;

MO

AR

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.
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. Participagao em Eventos:

A. Homenagem da Associagao Brasileira de Ouvidores — ABO a professora Adisia

Participagdo de Seminario sobre a Lei Maria da Penha — Ministério Publico —
MPCE

local do

Reunigo/ “Café com o Ouvidor” com servidores da Unidade Espago Viva:
Gente-26/04/2023

ario

11:11 (hor

Reunido Técnica com a equipe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

as

— CGE, para tratar do fluxo das manifestagdes de direitos humanos.

Participacao oficina sabre a qualidade das respostas ofertadas pela CGE —
Julho/2023

Visita a Canindé /Reunidao com a Coordenagdo da Rede de Ouvidores da
CGE e Atendentes da Unidade 155, no municipio de Canindé para repasse de
informagdes sobre os Programas e Projetos: Vale-gas e Ceara Sem Fome.
Participagao no Projeto “Tira duvidas” ofertado pela CGE

Reunides realizadas pela Secretaria de Gestao Institucional da SPS — 2023.
Projeto “Café com o Ouvidor’” com a Coordenagao de Seguranga Alimentar —
agosto 2023

Palestra no Tribunal Eleitoral (Dialogos)- agosto/2023.

Participacao no planejamento estratégico da SPS — agosto/2023.

Reunido com os permissionarios do Mercado Publico Joaquim Tavora, para
atendimento da demanda/solicitacdo/Ouvidoria — setembro/2023

Reuniao com a equipe de Recursos Humanos da SPS, para tratar do Espacgo
de Valorizagao do Servidor — agosto/2023

Participagdo Férum de Regulacdo e Cidadania Ouvidoria e Etica como
Instrumento para Melhoria dos Servigos Publicos — agosto-2023

Oficina sobre a construgao do relatério de gestao de ouvidoria de 2023

RIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024, as 09:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024,

Publicacdo de Artigo na 7° Revista Cientifica da Associagdo Brasileira de<
Ouvidores — ABO, com o tema: Analise dos Instrumentos de Avaliacdo dasg
Ouvidorias Publicas Estaduais em Rede.

Participagao e conclusao do Curso MBA em Gestao Estratégica em Ouvidoria

Pubicas e Privada — Centro universitario Sdo Camilo -2023

etronicamente por: ONELIA

Participacdo na Eleicdo da Associacao Brasileira de Ouvidores Biénio-2024-
2025. Eleito para presidéncia da ABO — Seccdo Ceara e membro do

Conselho Deliberativo da ABO nacional.

Documento assinado el
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Associagao Cearense de Imprensa

B. XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman — novembro /Brasilia—g
2023

C. Solenidade de Comemoragéo ao Dia do Ouvidor, margo 2023 — homenageado

— Assembleia Legislativa.

as 11:11 (horério local

D. Participagdo na apresentacdo da Avaliagdo de Brigadas do Corpo des
Bombeiros — CBMCE

E. Solenidade de entrega de Areninhas para os municipios, outubro 2023 (Virtual)

8 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da SPS, a fim de implementar uma gestdo de melhoria nos processos e%
L

AUJO LIMA em 18/01/2024

fluxos das manifestagdes recebidas, de dar celeridade as respostas, e de atender és@
expectativas do cidadao e, ainda, no sentido de cobrar solugdes definitivas para que osg
problemas n&o sejam recorrentes, imprimiu no segundo semestre em sua gestéo, emLIIJ
2023, uma agao de boas praticas que resultou em solucdes satisfatérias que contribuiram

com a eficiéncia e eficacia de suas acoes:

as 09:27 PAULO

Projeto “Café com o Ouvidor” palestra junto as Coordenadorias sobre a atuagao da<
Ouvidoria da SPS e a Lei 13.460/1, que dispde sobre o direito dos usuarios dos servigos
publicos, apresentacdo do Codigo de Etica da SPS e orientagdo sobre qualidade das

respostas que serdo encaminhadas aos cidadéaos.

9 — SUGESTOES DE MELHORIA E RECOMENDAGOES APRESENTADOS PELA
OUVIDORIA
Diante dos resultados e analises apresentados, essa Ouvidoria recomenda a Gestao
da Secretaria da Protecédo Social — SPS:
v supervisao sistematica nas unidades de atendimento ligadas a essa secretaria;

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

ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/01/2024

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

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

v O acompanhamento dos contratos e convénios pela coordenadoria de controle 2
interno; £
©

v A supervisao das entidades conveniadas responsaveis pela execugao das agées‘§
. o
desenvolvidas pela SPS; v
e]

v A Elaboragao de um relatério semestral pelas coordenadorias, com descrigao das.§
(2]

. ~ . . . ~ r 0 . m
providéncias adotadas, a partir das manifestagdes dos usuarios dos servigos prestados g
(O]

pela SPS, encaminhadas pela ouvidoria; %
o

[a)

N
-
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4 Realizagdo de reunides entre a gestdo superior da SPS, a coordenadoria da
Cidadania e a gestdo superior da Secretaria de Seguranga Publica, a fim de encontrarg
solugéo para o impasse no atendimento da demanda por RGs, recebida pelos Vapt-Vupt,

Casa do Cidadao e Caminhao do Cidadao;

v Que as Informacdes solicitadas aos setores da SPS, por meio dos cidadaos e
entidades, sejam enviadas através da Ouvidoria/Servigos informagdes ao cidadao — SIC,
conforme a Lei de Acesso a informagao — LAl — 12.527/2011.

v' Sugere a criagdo de uma Comissao por meio de portaria para apurar as

manifestacdes/Ouvidoria tipo denuncia referente ao Cartdo Ceara Sem Fome.
10 — CONSIDERACOES FINAIS

Apresentamos nesse relatério os resultados concernentes as atividades da

IQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (horério local d

Ouvidoria da Secretaria da Protegdo Social — SPS, referentes ao ano de 2023. NesseZ

E

documento foram apresentados os dados estatisticos relativos a todas as manifestag:f)esg
—

. , . . ~ .. ~ . . 2
recebidas (denuncias, elogios, reclamacgodes, solicitacbes de servigos), com as devidasg

consideracdes e analises.

as 09:27

Constam, também, nesse documento, as medidas adotadas pela Ouvidoria, em

relagdo ao tratamento das recomendacgdes oriundas do relatério apresentado em 2022.
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inovadoras e de boas — praticas em Ouvidoria.

Com base nos dados compilados, avaliamos que a Ouvidoria da SPS, de acordo
com 0s numeros apresentados, houve uma reducdo de 29,74 de manifestacbes , em

comparagao ao ano anterior. A Ouvidoria, por meio de uma gestdo proativa, manteve a

IA MOREIRA LEITE DE SANTA

qualidade do servico de atendimento ao usuario, com 100% de resolubilidade de suasc

MA

manifestagdes. Destacamos, ainda, o indice geral de satisfagdo com a Ouvidoria da SPS, <

ONEL

atingiu numa escala de 0 a 5, a média de 3,99 de satisfagao dos usuarios com os servigos
prestados pela Ouvidoria. g

Salientamos, que o ano de 2023 representou para a Ouvidoria da SPS um desafio
enorme, em virtude dessa Secretaria, ser responsavel pela execugdo 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 servicos ofertados, as

ocumento assinado eletronicamente por

manifestacdes recebidas representaram também essa pluralidade. No entanto, a Ouvidoriag
22
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da SPS esteve sempre atenta a essas demandas buscando a corre¢do, a melhoria dos

processos com agilidade e flexibilidade nas respostas as manifestagdes e, principalmente, 8
©

solugbes que pudessem reduzir o numero de manifestagdes recorrentes. O3S
o

estabelecimento de uma rede articuladora interna com o objetivo de dar a melhor resposta S
e

[oX
@
=
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(2]
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c
=
o}
Q
[oX
@
[oX
Q
n

ao usuario foi fundamental para alcancar o indice 100%

manifestacoes.

Do mesmo modo, evidenciamos, também, o enorme apoio da gestdo superior da
SPS, de suas secretarias e coordenadorias. 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 solida, com a Controladoria Geral do Estado —
CGE, que atua continuamente na formag¢ao dos Ouvidores das setoriais e na qualificacéo
das ouvidorias, conferindo uma maior agilidade no encaminhamento das manifestagoes

para a SPS, por meio do Sistema Ceara Transparente.

11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

:27 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 18/01/2024, as 11:11 (

Apos leitura desse relatério encaminhado pela ouvidoria da SPS e conhecimento de

seu conteudo, eu, Onélia Maria Leite de Santana, Secretaria da Protecdo Social — SPS%

informo que tomarei as providéncias necessarias para o atendimento das recomendacdes

e sugestdes citadas no presente documento.

Fortaleza, 22 de janeiro de 2024.

Paulo Henrique Araujo Lima Onélia Maria Moreira Leite de Santana
Ouvidor da SPS Secretaria da SPS

Documento assinado eletronicamente por: ONELIA MARIA MOREIRA LEITE DE SANTANA em 26/0
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