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2. INTRODUGAO
A Ouvidoria € um instrumento de democracia participativa que promove a
conscientizagdo, a mobilizagdo da sociedade e a modernizagao das estruturas vigentes. As‘%
@)
ouvidorias tém proporcionado a conscientizacado cidada transformando-se em um canal de g
. S . . 3
comunicagao entre o cidadao e a estrutura governamental, por meio do dialogo, fazendo £

uso da argumentacgao e persuasao racional para resolver os problemas.

o local do Es

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

Sistema de Ouvidorias do Estado do Cear4, Sistema Ceara Transparente, Lei 13.460/2017,%

3

regulamento pelo Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, tem como missao funcionar§

como um canal permanente de acesso, comunicagdo rapida e eficiente entre o poderg

a

/20

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 protecdo social,=

servidores, e colaboradores dessa Secretaria.

E ARAUJO LIMA

Por ser um instrumento de gestdo, a Ouvidoria vem buscando contribuir com aa
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gestao superior, da Secretaria da Prote¢cado Social —
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e sugestdes para o aperfeicoamento das agbes pertinentes as politicas publicas

O HENRIQUE

coordenadas por essa Secretaria, e de divulgar para a sociedade cearense as formas de<5E
. . ~ . 0 . ~ ~ r . D‘
participacéo, tornando-se um canal direto da participagao popular na gestao publica. Dessag

forma, potencializando o exercicio pleno da democracia participativa.

Apresentamos nesse relatério os resultados extraidos do sistema Ceara

4/02/2025, as 15

Transparente, no dia 02/01/2025, concernentes as atividades da Ouvidoria da Secretaria©

em

da Protecdo Social — SPS, no periodo de janeiro a dezembro de 2024. Nesse documento?
L

serdo apresentados os dados relativos ao servico de Ouvidoria prestado pela SPS, com3d

OR

sua consequente analise; as medidas adotadas referentes ao tratamento dasa

ON

recomendagdes sugeridas por esta Ouvidoria e pela Controladoria e Ouvidoria Geral do%
Estado — CGE, em 2023, assim como um registro de duas ag¢des no ambito das estratégiasé
de ESG - Ambiental, Social e Governanga; e as principais ag¢des de qualificagcao do Ouvidorg
€ cursos da area e, por fim, as considera¢des dessa Ouvidoria sobre os avangos obtidos
no ano de 2024.
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3. 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 2023 e as providéncias adotadas pela Ouvidoria da SPS.

RECOMENDAGOES1

SITUAGAO

Monitoramento dos resultados do indice satisfagcao

Em Execugao

Plano de Agéo de Ouvidoria (Relatorio) - AVIA

Em execucéao

indice de Expectativa do cidaddo com Ouvidoria

Executado

Criacao e publicagédo do codigo de ética da SPS

Executado

Realizacdo de Palestras com o tema: Atuagédo da
Ouvidoria da SPS. Etica no Servico Publico, Lei
13.460/17

Em Execugao

Envio de informagdes referentes aos programas e
projetos da SPS e decretos regulamentando a
Central de Atendimento 155 da CGE.

Executado

Divulgagdo do Cédigo de Etica da SPS por meio do

“‘Projeto Café com o Ouvidor”

Em execucao

N
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS

4.1- Total de manifestagao por periodo

Grafico de Manifestagdes por ano 2021 - 2024
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UE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horario local do Estado do Ceara),

Observamos nos dados do grafico acima que de 2021 a 2022, houve um aumento s
crescente numero total de manifestagdes, com acentuada curva no ano de 2022 e umaé
reducdo em 2023 em relagdo ao ano anterior. Essa ascendéncia com apice em 2022%
coincide com a ampliagao 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-%
Executiva de Planejamento e Gestdo Interna, Secretaria-Executiva de Politica para as’
Mulheres, Secretaria-Executiva de Politica sobre Drogas, Secretaria-Executiva da Protegéog
Social e Secretaria-Executiva de Cidadania e Direitos Humanos. Essa ampliacédo
ocasionou um aumento expressivo no numero de manifestagcées recebidas pela Ouvidoriad
da SPS, entre 2021 e 2022. Destaca-se que o aumento significativo em 2022 deveu-se,§
principalmente, em virtude da ampliagdo de Programas e Projetos na area de protecaof;
social basica e protecédo social especial, ofertados pela SPS, com o objetivo de prestaré
atendimento as populagdes mais vulneraveis, e minimizar os efeitos socioeconémicos3
decorrentes da situagdo de pandemia, e do aumento no numero de reclamagc”)es§
relacionadas a estrutura e funcionamento dos vapt - vupt e, mais significativamente, dow
aumento no numero de denuncias relacionadas a violagao de direitos humanos. Observa-
se, ainda, que nos anos de 2023 e 2024 houve uma redugéo significativa do numero de
manifestagdes, comparado ao ano de 2022 e uma estabilidade nos anos de 2023, 2024.
Tal redugéo deveu-se a readequacao das estruturas e do funcionamento das unidades dog
Vapt-Vupt, a fim de melhorar o atendimento e, também da criacdo, no ano de 2023, da'§
Secretaria de Direitos Humanos que passou a receber as manifestagdes relacionadas as©
violacbes de direitos humanos, anteriormente recebidas pela Ouvidoria da SPS.
Considerando, pois, os dados indicados, o ano de 2024 apresenta um quantitativo de
manifestagbes estavel em relagédo ao ano anterior.
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Grafico de Manifestagoes Mensais 2024
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ENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horario local do Estado do Ceard),

Observamos nos dados do grafico acima, uma forte variagdo no numero dez
manifestagdes recebidas no primeiro semestre de 2024, com curva acentuada no més deg
margo/2024, em virtude do langamento da Carteira Nacional de Identificagao- CIM, que§E
ocasionou uma grande demanda pela emissao do documento, e consequentemente um§
aumento significativo no numero de manifestacbes. Observa-se que nos mesesiﬁ'
subsequentes, ha uma redugdo no quantitativo de manifestagdes, pois o setor responsavel;
pela coordenagédo das unidades de atendimento ao servigco de emissdo de RG, atuou no§
sentido de regularizar os processos. Os dados do segundo semestre de 2024 apresentam§
uma curva em declive, com reducdo acentuada no més de dezembro. Tal reducéo deveu-%
se a uma acao continuada da Ouvidoria junto as coordenadorias responsaveis pelag

~ . . “ re = ] H w
execugao dos programas, por meio do Projeto “Café com o Ouvidor”, no sentido dez
@

corrigir as possiveis distor¢des, realizar os ajustes necessarios no atendimento e nag
melhoria da qualidade da resposta ao cidaddo. Esses dados comprovam que as agc")es%
implementadas pela Ouvidoria por meio do projeto acima indicado resultaram em dados<
positivos consoantes com os objetivos do projeto, no que se refere a redugao noé
recebimento do numero de manifestacbes de reclamagéo relacionadas aos programas v

sociais.

J
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4.2 — Meio de Entrada

MEID DE ENTRADA 2023 [T 2024 [T Evolugio
Telefone 155 871 47T 44% 1137 61,39% 30.54% @
Intermet 292 32 24% 05 27 43% -14 19% §
Telefone 228 12.42% 1 0.05%: -09 56% g
E-mail T4 4.03% 102 5.51% 37 . 84% °
Ceara App 320 1,74% 4 0,22% | -87,50% S
Reclame Agui 21 1, 14%: 64 3. 46%: 204 F6% it
Cidadio on-ling — Chat 11 0.60%: 26 1,40% 136, 36% §
Instagram A 011% A 011% 0,00% g
Atendimento Virtual of 0,00% A o011% 100,00% °
Presencial 1 0,05%: 1 0,05%: 0,00%: *g
Facebook 1 0.05%: o 0,00% -100,00%: f;
Carta 1 0.05%: 2 0,11% 100,00%: :
Whatsapp 1 0.05%: 2 0,11% 100,00%: ‘;
Governo tinerante o 0,00% 1 0,05%: 100,00%: ;:.
Cidadio on-lime — Telegram 1| 0,05% of 0,00% -1010,00% §
TOTAL 1336 100,00% 1852 100,00%: 0.87% §
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Observamos no grafico acima, que em termos proporcionais entre os anos de 2023%

. . . x
e 2024, manteve-se como meio de entrada preferencial para o acolhimento d358

manifestacdes, o telefone da central 155, seguido do acesso por internet. E em termos§

<

quantitativos, o grafico aponta para um aumento significativo do numero de manifestac;éeséJ

-

via Central 155 no ano de 2024, em relagdo ao ano de 2023. Tal aumento deve-se, muito g

provavelmente, as manifestagbes relacionadas ao agendamento e ao atraso na entrega <
das Carteiras Nacional de Identificagcdo — CNI. Destaca-se, ainda, um equilibrio no numero

de manifestagdes realizadas por outros meios de entrada.
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4.3 — Tipo de Manifestagao

TIPO 2023 2024 EUGLUG.EU
Yo Yo

Denuncia 714 368,89% 112 7711% 100,00%
Reclamacao 844 45.97% 1428 6,05% -102 52%
Solicitacdo de servigco 158 8.61% 210 11,34% 32,91%
Elogio 98 9,34% 85 4 59% -13.27%
Sugestdo 22 9,34% 17 0,92% -22.73%
Total Resultados 1836 100% 1852 100% 0.87%
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De acordo com os dados apresentados observa-se: a) uma redugao significativa nos

2023

1428

2024

W Reclamacéo
M Denlincia
Solicitago de servico
M Elogio
W Sugestao

5:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horario local do Estado do Ceara),

quantitativo das manifestagcées do tipo denuncia; e b) um aumento no numero dez
manifestacdes do tipo reclamacgdes comparados os anos de 2024 e 2023. O acréscimo nos
numero de reclamagdes deveu-se, muito provavelmente, a dois fatores: a) dificuldades§
enfrentadas pelo cidadao em relagao ao agendamento para atendimento nas unidades dos%
Vapt — Vupts, e atraso na entrega das Carteiras de Identificacdo — CIN; e b) & busca de &

. ~ X . ®
informacdes sobre os Programas Ceara Sem Fome e Vale-gas. Destaca-se uma leved

L

evolucdo no quantitativo de manifestacdes do tipo solicitagdo de servigos no ano de 2024,3
e uma pequena diminui¢ao do tipo sugestao.
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4.4 — Manifestagcao por Tipo / Assunto

| Tipo de Manifestagdo | Assuntos das Manifestagbes |Quantidade| Total |
9

©

Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 750 S

Estrutura e Funcionamento da Casa do Cidadao 132 §

Reclamacdo Insatisfacsio Com os Servicos Prestado Pelo Orgéo 112 1426 Zj
Programa de Protecdo Social Basica 100 -

Qutros 332 B

Conduta Inadequada de Servidor / Colaborador 42 1%

Programas de Protecdo Social Basica 18 2

Deniincia Programa Geara Sem Fome 15 112 §
Acumulo Indevido de Cargos 5 Q

Qutros 32 i

Estrutura e Funcionamento do Vapt Vupt 29 §

Programa Ceara Sem Fome 48 %

Solicitac&o Estrutura e Funcionamento do Orggo/Entidade 21 210 <
Programas de Protecdo Social Basica 18 g

Qutros 64 B

Elogio a0 servidor Pablico / Colaborador 73 =

Elogio Elogio aos Servicos Prestado Pelo Orgéo 11 &
Elogio as Atividades da Ouvidoria 1 o

Z

LLl

Estrutura e Funcionamento do Orgdo/Entidade ) §

Estrutura e Funcionamento Balcdo da Cidadania 2 2

Sugestdo Orientacdo Sobre a Prestaciio dos Servicos dos Orggios Piblicos 2 19 5
Concurso Publico/Selecao 1 E

Qutros 9 &

Total | 1882 5

3

£

L

=

Destacamos, nos dados acima, que a maioria das manifestacdes recebidas s&o dog
tipo reclamacgao, com destaque para o assunto Estrutura e Funcionamento dos Vapt-Vupt,3
que recebeu reclamacbes relacionados a demanda de agendamento por atendimento§
presencial. Segue em numero de manifestagdes tipificadas como reclamagéao aquelasg
relacionadas aos Programas de Protegdo Social Bésica, originadas em virtude dos
quantitativo de programas ofertados pela secretaria, cujas reclamacdes estdo relacionadas, g
em sua maioria, ao fato do cidad&o nao ter sido contemplado na agdo por estar fora dos £
critérios estabelecidos. Em relacdo ao tipo de manifestagdo Denuncia, destaca-se ag
Conduta inadequada de servidor/colaborador, drea em que a ouvidoria tem atuado$§
constantemente por meio do Coédigo de Etica. Seguem as manifestacdes do tipo®

solicitagcao, elogio e sugestao.

me

e
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4.5 — Manifestagoes por Assunto / Sub — Assunto

Assunto Subassunto Quantidade | Porcentagem

Estrutura e Funcionamento Vapt Vupt Demora na Entrega de Documento 13 22 0%
Estrutura & Funcionamento Vapt Vupt Agendamento Online (Carteira de Identidade) 355 19.17%
Elogio a0 Servidor/Colaborador 74 4.00%
Estrutura & Funcionamento Casa do Cidado | Demora na Entrega de Documento 1 383%
Programas de Protecéo Social Basica Cartdo Mais Inféncia 68 3 67%
Qutros Outros 871 47 03%

Total 1852 100%
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Em relagao ao tipo de manifestagdo e aos assuntos a ela relacionados, destacamos
no grafico acima os dados relativos aos sub — assuntos mais destacados, com destaque

68

H Outros

B Estrutura e Funcionamento
Vapt Vupt / Demora na En-
trega de Documento

Estrutura e Funcionamento
Vapt Vupt / Agendamento On-
line (Carteira de Identidade)

M Elogio ao Servidor/Colaborador

B Estrutura e Funcionamento
Casa do Cidadao / Demora na
Entrega de Documento

Programas de Protecéo Social
Bésica / Cartdo Mais Infancia

4/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horério local do Estado do Ceara),

o

RO em

para a subcategoria “outros”, com indice percentual (47,03%). Destacamos no grafico ou

assunto relacionado a “estrutura e funcionamento dos Vapt-Vupt. As demais reclamacgoes
referem-se aos Programas de Prote¢cdo Social Basica, notadamente, o Vale-Gas e o

Cartao Mais infancia. Com destaque ainda para as manifestagdes tipificadas como elogio.
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O
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4.6 Tipo de Servigo

Conforme tabela acima podemos constatar que grande parte dos servigos ofertados

pela SPS, ndo se enquadram na tipologia de servigos classificados pelo Sistema Cearé1LIJ

2024 -

Tipo de servigo Quantidade | Porcentagem | §

Nao se Aplica 1835 901% 3
Atendimento pelo Centro de Referéncia sobre Drogas (GRD) 8 043% [
Cursos de Qualificacdo Social e Profissional para Jovens em Vulnerabilidade Social 2 0,11% E
Qualificacdo Profissional 2 011% |8
Acdo Infegrada de Prevencéo 1 0058% e
Atendimento Estacdo Mavel (Politicas Sobre as Drogas) 1 005% I
Cursos de Qualificacao Social e Profissional (Projeto Criando Oportunidades - PGO) 1 005%
Estagio nao Obrigatario de Nivel Médio (Programa Primeiro Passo - Jovem Estagiario) 1 005% [
Qualificacdo Social e Profissional Afraves da Aprendizagem Profissional (Programa Primeiro Passo) 1 005% 8
Total 1862 100% §
s

o

g

<

Transparente, tendo sido classificados como “n&o se aplica” e que representam o maiorw
percentual dos dados obtidos (99,01% com 1.835 manifesta¢des). Em relacédo aos demais
tipos de servigo segue o “atendimento pelo Centro de Referéncia sobre Drogas (CRD) com

um percentual de 0,43% ou 8 manifestagoes
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4.7 — Manifestacdes por Programa Orcamentario

2024
Programa Orgamentario (Quantidade |Porcentagem
Gestdo Administrativa do Ceara 1146 61,88%
Protecdo a Vida e Acesso a Justica Social e Cidadania 408 22 03%
Protecao Social Basica 145 7.83%
(Gestdo e Promocao da Sequranca Alimentar e Nutricional & Combate a Fome 139 1.51%
Promocio da Inclusio Social no Ambito da Politica Sobre Drogas 3 0.43%
QOutros i] 0,32%
Total 1852 100%

B Gestdo Administrativa do Ceara

M Protecdo a Vida e Acesso a
Justica Social e Cidadania
Proteg&o Social Bésica

B Gestdo e Promocéo da Segu-
ranca Alimentar e Nutricional e
Combate a Fome

B Promogéo da Incluséo Social
no Ambito da Politica Sobre
Drogas
Outros

O em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horério local do Estado do Ceara),

Observamos, no grafico acima que no ano de 2024 o maior indice de manifestacdes s
recebidas pela ouvidoria da SPS enquadra-se no ambito do Programa Or(;amentériog
Gestdo Administrativa do Ceara, com um percentual de 61,88%, que inclui a estrutura e%
funcionamento dos Vapt-Vupt, seguido do Programa orgamentario destinado a Protegéo é%
Vida e Acesso a Justica Social e Cidadania, com 22,03%, que engloba as manifestacdes

relacionadas ao atendimento dos Programas vinculados a Coordenadoria da Cidadania. Na'’

te por: JADE AF

sequéncia aparece o Programa Orgcamentario da Prote¢do Social Basica, no qual estdo

Icamen

inseridos a grande maioria dos programas sociais da SPS (Cartao Mais Infancia, Centros

Comunitéarios, etc.), com um percentual de 7,83%, e que concentra as manifestagées do

do eletron

tipo reclamacao referidas aos programas acima indicados, seguido do programa

assina

orcamentario Gestdo e Promocdo da Seguranca Alimentar e Nutricional e Combate

o Q

Documento

Fome, com um percentual de 7,51% e que reune os programas Ceara sem Fome e Val
Gas.

o
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4.8 — Manifestagoes por unidades Internas

UNIDADES 2024 | PORCENTAGEN
Coordenadoria de Cidadania 1319 122%
Coordenadoria de Protecdo Social Basica 132 713%
Coordenadoria da Sequranca Almentar e Nutricional 16 9 66%
Outros 28 1T
Total 1602 100%
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Conforme os dados apresentados no grafico, o destaqgue no numero def

=

]

manifestagcdes recebidas ao longo de 2024, vinculam-se a Coordenadoria da Cidadania,x

SO

com 1319 (mil trezentas e dezenove) manifestagdes, que engloba as manifestagbesz

DE AFO

relacionadas a estrutura e funcionamento das unidades dos Vapt-Vupt, seguida pela

Coordenadoria de Protegdo Social Basica, com um total de 132 (Cento e trinta e duas)f

po

manifestagbes recebidas, na qual se insere o programa Cartdo Mais Infancia, e agy
Coordenadoria de Seguranga Alimentar, com um total de 183 (cento e oitenta e trés)
manifestacoes.
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4.9 — Manifestagdes por Municipio

2023 2024
Municipio | Quantidade | % | Municipio | Quantidade | ‘% Evolugao
Indefinido 1122 |61,11% |Indefinida 03 [556% |  -30.62%
Fortaleza 514 |26.00% [Fortaleza 1301 (7025% ) 6049%
Caucaia 2 | 4T% |Caucaia 23 | 2 A7 3%
Outrog 173 1 94%% |Outros 5 2%k 5929
Total 1836 | 100% Total 1652 110000%  0.86%

m 04/02/2025, as 12:34 (horério local do Estado do Ceara),

Conforme tabela de apresentagcdo das manifestagdes por municipio, podemosé
constatar que no ano de 2024 houve uma diminuigdo no quantitativo de municipiosg
indefinidos, ja que o sistema determina que a indicagdo do municipio do cidadéo é um§
dado obrigatério. Ainda observa-se um quantitativo minimo nesse item em virtude doZ
periodo de ajuste do sistema. Seguem com dados estatisticos representativos osé
municipios de Fortaleza e Caucaia, respectivamente. Os demais municipios do Estado dog

Ceara entraram na categoria “outros” por ndo apresentarem dados quantitativos relevantes
para tratamento estatistico.

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 — Resolubilidade das Manifestag6es

Resolubilidade

2023

2024

Evolucao

Manifestacdes finalizadas no prazo

1636

1632

022%

Manifestactes finalizadas fora do prazo

0,00%

Manifestacdes pendentes no prazo

20

100,00%

Total

1636

1652

0,67%

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENR
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O grafico acima demonstra que, no ano de 2024, a Ouvidoria da SPS finalizou 100%3
-

de suas manifestagdes no prazo regulamentar. Embora no ano de 2023, os dados%
<

apresentados também tenham sido positivos, houve um esforgo conjunto da Ouvidoria da%
[1n]
SPS, junto as Coordenadorias e demais setores administrativos, no sentido de cumprir osw

prazos indicados de forma eficiente.

Tabela indice de Resolubilidade

2023 2024
100.00% | 100.00%

Manifestagdes no prazo

ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQU

Os dados acima, apresentam uma resolubilidade de 100% do total de manifestacbeso

NS

recebidas, tanto em 2023 quanto em 2024. Este dado corrobora o esforgco da Ouvidoria da?

JADE AF

SPS em atender as demandas dos cidadaos nos prazos estabelecidos para resposta, com
eficiéncia e eficacia. Informa que o projeto Café com o Ouvidor , vem contribuindo para o

cumprimento do prazo de resposta.

Documento assinado eletronicamente por
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5.1.1 — Agoes para a melhoria do indice de resolubilidade

Para a obtencgéo desse indice de resolubilidade das manifestacées (100%) em doisg
anos consecutivos, a Ouvidoria da SPS vem realizando um monitoramento continuo como<
forma de gerenciar o atendimento das manifestagcdes junto as coordenadorias e demais;‘%
setores, visando a efetividade do cumprimento dos prazos e a observancia na qualidade
das respostas encaminhadas.

local do

Dessa forma, a Ouvidoria solicitou que cada coordenadoria, com a otimizagao de%
seus recursos pessoais internos, designasse um servidor/colaborador que ficasse2
responsavel pelo acompanhamento da resposta ao cidadao e do cumprimento dos prazos§
indicados. Periodicamente, a Ouvidoria da SPS, mantém contato com esse;,‘5
servidor/colaborador, a fim de acompanhar o andamento da resposta, além de alertar caday
responsavel, por meio de nota, sobre o prazo de que ainda dispde para envio de resposta.§
A Ouvidoria solicita que a resposta seja encaminhada antes da finalizagdo do prazo, a fim§
de dispor de tempo habil para sua andlise e, caso necessario, solicitar informacdes 5
adicionais para complementar a resposta.

Além disso, a Ouvidoria da SPS, por meio do Projeto “Café com o Ouvidor” vem
atuando de forma continua junto as coordenadorias no sentido do cumprimento dos
prazos, resolucao de problemas e na qualidade da resposta dada ao cidadéo.

Essa pratica de organizacdo, monitoramento e articulagdo com os diferentes
setores, facilitou o fluxo das manifestagcbes e de sua resolubilidade em termos de resposta
satisfatéria, de forma agil e eficiente, contribuindo, assim com os indices positivos
alcangados em dois anos consecutivos.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

2023 2024
9 Dias | 8 92 Dias

Os dados acima apresentam um tempo médio de resposta de 8,92 dias em 2024,
para cada manifestacao recebida. Considerando que o prazo limite para encaminhamentoé
da resposta ao cidadao é de vinte (20) dias, os dados revelam que a Ouvidoria da SPSJ
manteve-se em patamares muito satisfatérios, ou seja, encaminhou a resposta ao cidadéo§
com um prazo médio de 60% do tempo disponivel. Destaque-se que a Ouvidoria vemg
realizando um trabalho continuo junto as coordenadorias, uma agdo denominada “Cafés
com o Ouvidor” em que se objetiva a melhoria na qualidade da resposta ao cidadao, s
incluindo nesse aspecto, o cuidado com a linguagem, que deve ser clara, objetiva e‘%
simples, a atencdo aos argumentos que a justificam, argumentam ou explicam os motivos g

da denuncia, sem desconsiderar o cumprimento dos prazos

O em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA

m
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5.2 — SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

5.2.1 indice Geral de Satisfagao

Resultado da Satisfago Media |
De modo geral qual sua satisfacao com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 314 E
(Qual sua satisfacao com o fempo da resposta 316 g
(Qual sua satisfaco com o canal de atendimento que vocé ufilizou para registrar a sua maniestacdo | 381
(Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada 262 g
Média das Notas: 318 2
Indice de Satsfagio: 0o | ¢

Considerando os dados apresentados na tabela acima, em uma escala de 0 a 5, 0¢
nivel de satisfagao dos usuarios em relacao aos servigos prestados pela Ouvidoria da SPSé
mostra-se bastante satisfatorio. Observa-se que mesmo apresentando um indice deg
resolubilidade de 100% e um prazo médio de resposta inferior a 50% do tempo limite, ouZ‘E
seja, de, no maximo, 9 dias, ainda assim, o usuario do servigo classificou sua satisfagéoé
em relagao ao tempo de resposta, em 3,16. De forma geral, os indices apresentados séog

bastante satisfatérios, com uma média geral de 3,18 considerando a escala de 0 a 5. VaIe%

UL

ressaltar que a nota baixa atribuida pelo cidaddo na pesquisa de satisfagdo, na grandez

oP

parte da amostra, deve-se ao atraso na entrega da Carteira de Identificacdo Nacional SIM,3.
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solicitagdes. Ex, Vapt — Vupt, Casa do Cidadao e Caminhao do Cidadao.

5.2.2 — Agdes Para a Melhoria do indice de Satisfagao

MERO em 04/02/2025, as

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

A Ouvidoria da SPS tem implantado algumas agbes efetivas que visam a melhoriag
dos indices de satisfacdo, especialmente aqueles relacionados ao tempo de resposta e sua§
qualidade. Em 2024, a Ouvidoria realizou duas a¢gées no ambito das estratégias de%
ESG - Ambiental, Social e Governanga, a fim de disseminar praticas que visam a%
inser¢cao da Ouvidoria em atividades que contribuem com a sociedade. Uma delas,é

foi o projeto “Café com o Ouvidor”, uma estratégia no campo da governanga que visa

nicamente

melhorar a qualidade da resposta dada ao cidadao, aproximar a Ouvidoria de diferentes

o
=
=]

e

o

equipes vinculadas as coordenadorias e instrumentalizar a Ouvidoria com informagéesc
©
primarias sobre o funcionamento dos programas de assisténcia basica, coordenados pela?
©
SPS. Este trabalho vem permitindo a manutengao de um prazo médio de resposta bastante%

£
satisfatorio, de qualidade no atendimento e na resposta dada ao cidaddo. A outra agéo,3
[a)]
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vinculada as estratégias social e ambiental, buscou, por meio da escuta ativa de
artesas, da comunidade de Pontal do Maceié, no municipio de Fortim - Ce,
desenvolver um projeto que melhorasse contribuisse com a economia criativa eg
autonomia financeira das mulheres da comunidade por meio do artesanato,é

o
. . . P . ~ . ags e
produzido com material de descarte da industria téxtil, retalhos, e utilizados nag

E

confecgcdo de pecas de artesanato que sdo vendidas na feirinha de artesanato de=z

io local

Pontal do Maceié. Por meio desse projeto, intitulado “Fuxicando: tecendo vidas e

orar

retalhos” a Ouvidoria da SPS com o suporte da Central de Artesanato do Ceara (CEART),

34 (h

capacitou artesas, realizou a entrega de 28 (Vinte oito) carteiras de identificagdo do artesao?’

cearense e promoveu a qualificagao do artesanato local.

2/2025, as 12

Foram assessorados os 184 municipios no ambito dos Servigos, Programas,<
o

Projetos e Beneficios da Protecdo Social Basica atingindo os 410 Centros de Referéncias

A

da Assisténcia Social — CRAS. Além do assessoramento remoto e presencial, foram3

(0]

enviados informes técnicos para gestores, coordenadores, técnicos estaduais e municipais3
da Assisténcia Social, Cadastro Unico, Programa Bolsa Familia, Cartdo Mais Infancia,

Aluguel Social e outros programas vinculados a Prote¢cao Social Basica.

5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas de satisfagao em Ouvidoria | 127

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes e realizar esta maniestacao, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era 343
{kqorawcéavalia (U 0 5ervico realizado pela Ouvidaria for AL
Indice de Expectativa: 345

JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARA

Observa-se na tabela acima que o indice de expectativa do cidaddo com ag

te por

QOuvidoria esta em 3,43%. Este dado revela que para o cidadao a Ouvidoria € um canal

nicamen

extremamente seguro de comunicagdo de suas manifestagcbes com o 6rgao, além de.

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

Apds o servigo prestado pela Ouvidoria, o indice de expectativa ficou em 3,14 %.

Documento assinado eletro
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A) problemas com o agendamento virtual para atendimento presencial tanto nos Vapt — Vupt

6 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 — Motivos das Manifestagoes

De acordo com os dados apresentados, observamos uma maior concentragao de

manifestagdes tipificadas como reclamagdo, com um total de 1.428 (Mil quatrocentos e

vinte e oito) manifestacbes, sendo que 750 (setecentos e cinquenta) delas estao

34 (horério local do Estado do Ceara),

relacionadas a estrutura e funcionamento das unidades do Vapt — Vupt, que foramg

as 12

direcionadas a Coordenadoria da Cidadania, setor responsavel pela coordenacdo e

supervisao dos servigos prestados pelas unidades do Vapt — Vupt e Casa do Cidadéo,§
seguida de 132 (cento e trinta e duas) manifestagbes relacionadas a estrutura ed
1S3
funcionamento das unidades da Casa do Cidaddo. Estas manifestacdes estao%
relacionadas, em sua grande maioria, a: 5
2
<

L
quanto na Casa do Cidaddo. Embora tenha havido uma expansdo das unidades de(

atendimento, como por exemplo, a implantacdo da Casa do Cidaddo, no municipio deé
Barbalha e de 2 (duas) novas unidades do Vapt — Vupt em Fortaleza, uma situada noé
shopping Rio Mar e outra no Centro da Cidade, a demanda por atendimento ainda € muitoo
alta o que congestiona o sistema de agendamento. Observa-se que as demandas seg
concentram na obtengcdo de documentagdo pessoal, especialmente a Carteira deS
Identificagdo Nacional — CIN. A SPS tem mantido contato permanente com a Secretaria dea
Segurancga Publica, no sentido de ampliar o atendimento.

2/2025, a

Em relagdo as manifestagdes do tipo denuncia, evidenciam-se as relacionadas as

04/

conduta inadequada de funcionarios e aos Programas de Protegdo Social Basica. Tais§
]
denuncias sao encaminhadas aos coordenadores das respectivas areas no sentido deg

i a . . . ~ L A . ®)
tomar ciéncia dos casos, realizar as devidas apuragbes e tomar as providénciasc

necessarias.

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO
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6.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Identificamos, nos dados coletados, a recorréncia de manifestagdes relacionadas a:
1. Reclamacgdes sobre atendimento nas Unidades do Vapt-Vupt e Casa do Cidadao,
Caminhao do Cidadao (problemas com agendamentos, senhas insuficientes diante da

demanda e problemas no prazo de entrega de RGs);

horario local do Estado do Ceara),

2. Reclamagdes relacionadas aos Programas de Protegdo Social Basica (ndo ser

=
<
«

contemplado pelos programas; questionamentos sobre os critérios de selegao de%

a

beneficiados);

/02/2025,

3. Denuncias relacionadas a conduta inadequada de servidor/colaborador (problemas de3

m

atendimento, problemas entre chefias e colaboradores e entre colaboradores), cujasé
manifestacdes sdo encaminhadas diretamente aos coordenadores responsaveis para ag
devida apuracao e tomada de providéncias. Em relacao as manifestagdes de dem’mciaé
sobre os Programas de Protecado Social Basica, estas se relacionam a beneficiarios queé

~ . ey . . ~ ~ . 2
nao se encaixam nos critérios estabelecidos. Estas manifestacdes sdo encaminhadas®

NRI

aos municipios para averiguacdo e tomada de providéncias. Em relacdo ao item 14

. : : 0
esclarecemos que houve uma ampliacdo no atendimento, mas que devido ao crescente§E

. ~ . r . ~ D‘
numero de demanda, ainda ndo foi possivel equacionar a relagdo demanda versusg
n
(2]}

atendimento. A gestdo da SPS tem trabalhado no sentido de garantir o atendimento de

a

forma mais célere.

4/02/2025

Como destacado anteriormente, outro ponto recorrente incide sobre os Programase

em

de Protecdao Social Basica, notadamente, reclamacgdes sobre o ndo atendimento do@
cidadao os critérios definidos pelos programas Vale-Gas e Cartdo Mais Infancia. As
reclamagdes que incidem sobre outras questdes relacionadas aos programas sé&o

encaminhadas e solucionadas.

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMER
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6.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao / Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A respeito das providéncias adotadas em relagéo as principais manifestagdes, destacamos:
1. Atendimento: Implantagcdo de duas novas Unidades Vapt Vupt no Municipio de Fortaleza
(1 = Unidade no Shopping Rio Mar — Papicu, 1-Unidade no Centro);

2. Implantagédo Casa Cidadao de Barbalha;

3. Reforma Casa Cidadao Benfica, ampliagao de atendimentos com kits biométricos;

4. Agilidade nos prazos para entrega de documentagdes (Rgs, CPF, CTPS Digital);

5. Atuais parcerias com orgaos parceiros nas unidades de atendimento (Casas Cidadéo ,
TRE e CAGECE);

6. 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.

7. Formacgdes especificas para os colaboradores, visando a melhor qualificacdo na area de

atendimento ao cidadao.

8. Retomada dos servigos nos equipamentos: Unidades Vapt Vupt e Casas do Cidadao e a

implantacao de prestacdes de servigcos especiais para:

A. Atendimentos em Abrigos Institucionais de criangas e idosos;

B. Cidadaos que se encontram nos Hospitais;

C. Atendimento domiciliar aos cidadaos com pouca mobilidade ou situacbes similares.

9. Desenvolvimento de agdes que visaram minimizar o impacto provocado pelas restricbes

de atendimento presencial ao Cidadao:

A. Aproveitamento de todas as possibilidades de atendimento; Porém, ainda existe uma

enorme demanda reprimida para o servico de emissao de RG.

B. Gestao dos atendimentos: Visando a melhoria do processo e da experiéncia do cidadao,
a gestdo dos agendamentos se da através de uma rotina de pulverizar as vagas em

liberagcbes gradativas ao longo do dia.

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horario local do Estado do Ceard),
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C. Melhoria nos indices de satisfagao de atendimento nas unidades. Embora o numero de
vagas disponiveis para atendimento ndo seja ainda suficiente para absorver uma demanda

historicamente reprimida, nossos esforgcos de gestdo e de atendimento humanizado se‘%

C

refletem em uma afericdo de uma experiéncia satisfatoria ao cidadao que busca as nossas s

unidades.

1. 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 em relagdo a emissao e entrega de CIN e agendamentos nas unidades de

atendimento;

2. Disponibilizagdo de contato de endereco eletrénico, e-mail, da Coordenadoria da

/02/2025, as 12:34 (horério local do Estado

Cidadania: cocid@sps.ce.gov.br para as demandas recebidas pelos cidadaos que surgiremg
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sao demandados pelo cidadao para emissao da carteira de identidade;

3. Indicacao de servidor/colaborador nas diferentes coordenadorias SPS, responsavel pelo

acolhimento das manifestagdes dirigidas ao setor e encaminhadas pela Ouvidoria. O

IQUE DE ARAUJO LIM

objetivo dessa agéo € de dar celeridade a resposta da manifestagdo, observando o prazoZ

HE

regulamentar, assim como a qualidade da resposta, de acordo com os critérios indicados g
pela CGE.

7 - BENEFiCIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

4/02/2025, as 15:40 PAUL

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

em

uma melhor gestao das manifestagdes e atendimento ao cidadéo, e considerando, ainda, 09
L

volume de manifestagcdes recebidas, tem demandado da gestdo superior, apoio na§

melhoria de sua estrutura fisica, de equipamentos e de recursos humanos. Dessa forma, a§
~ , : : . . O
gestdo superior, ciente do compromisso e do reconhecimento da Ouvidoria como%
L

instrumento de gestdo para a melhoria de seus servicos e para a geracdo de politicas<

publicas, realizou:

A. Reforma e ampliagao da estrutura fisica da sala da Ouvidoria;

do eletronicamente por: J
conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

B. Aquisicdo de equipamentos de mobiliario e equipamentos de informatica para a

na

Ouvidoria (Telefone, computadores, impressoras, tablet, notebook, Banner de identificagao).

Documento ass

N
o

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1D97-CFAC-BD33-5A90.



8 — Acoes de Qualificagao do Ouvidor

Titulo da Capacitagdo | Organizagao T Carga
eriodo foin
ou Evento Local Horaria
= . Centro
MBA em gestdo Estratégica e : o 31/08/2022 a
Ouvidoria Pblicas e Privadas| UV ersiiario Sdo 02/11/2023 384 horas
| Camll_o
Cursode Justica restaurativa Prgiggfgig:l 28/04/2023 a 30 horas
- 08/
e Cultura de Paz SPS. COMPAZ 04/08/2023
Praticas de Atendimento ao Ministério da 031172015 a 20 horas
Cidadio Fazenda — CGU D5/11/2015
Associacio
Brasileira das
Il Enconfro Nacional de Empresas 12/09/2023 a 16 h
Ouvidores de Saneamento Estaduais de 13/0972023 oras
Saneamento-
AESBE
Il segunda oficina * Canal de Associacdo
Dendncias: Etapas para Brasileira de 29/04/24 8 horas
Implantacio e Gestio Duvidores —ABO
Superintendéncia
. S do Sistema
Oficiade Dendncias de
/|
Assédio Sexual Estadual de 26/082024 08 horas
Atendimento
Socioeducativo
Forum de regulacéo: Agencia
Ouvidoria Etica com Reguladora do ney
Instrumento para Melhoria dos | Estado do Ceara- 16/08/23 08 horas
Servicos Pilblicos ARCE
Mediacio de Conflitos nas
ouvidorias : As relacfes éticas Associacio
a busca consensuais de Brasileira de Dg;?gé%%;f 24 horas
solucdes e as ferramentas | Ouvidores —ABO e
para o dialogo _
XXVII Congresso Brasileiro de 3535;?12'?5%% 02/09/204 a 24 horas
' sy
Ouvidores Ouvidores — ABO 04/09/2024
8.1 — Publicagoes
Revista Cientifica ABO Nacional
Tema Ano

Rezolubilidade.

Diagnéstico das Manifestactes da
Ouvidona da Secretana do Trabalho e
Desenvolvimento Social do Estado do

Ceara (STDS) com Foco na

Ano 1-N°"-2017/2018

Analise dos Instrumentos de Avaliacdo das
Ouvidorias Publicas Estaduais em Rede.

Ano 7 —N°"6-2023

21

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horario local do Estado do Ceard),

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 1D97-CFAC-BD33-5A90.



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 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 supervisdo das entidades conveniadas responsaveis pela execugdo das acgdes

desenvolvidas pela SPS;

v' A Elaboracdo de um relatério semestral pelas coordenadorias, com descricdo das
providéncias adotadas, a partir das manifestagées dos usuarios dos servigos prestados

pela SPS, encaminhadas pela ouvidoria;

v Realizagao de reunides entre a gestdo superior da SPS, a coordenadoria da Cidadania e

IQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horéario local do Estado do Ceara)

a gestao superior da Secretaria de Seguranca Publica, a fim de encontrar solugdo para o

o
Z
L

impasse no atendimento da demanda por RGs,

,
o
o
o)
S.
o
o

©
D
0
(72}
5

o
T
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C

§e
~—
@)
@
0
@
[oX
[

Cidadao e Caminhao do Cidadao;

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

Capacitacao para os funcionarios lotados na Unidade de Abrigo do Idoso.

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO H

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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10 — CONSIDERAGOES FINAIS

Apresentamos nesse relatério os resultados concernentes as atividades da

ra),

Ouvidoria da Secretaria da Protecao Social — SPS, referentes ao ano de 2024. Nesse§
documento foram apresentados os dados estatisticos relativos a todas as manifesta(;,()esé
recebidas (denuncias, elogios, reclamagdes, solicitagbes de servigos), com as devidas[%
consideragdes e analises. Constam, também, nesse documento, as medidas adotadas pela;z
QOuvidoria, em relacdo ao tratamento das recomendacdes oriundas do relatérioéu

apresentado em 2023. Além disso, evidenciamos os dados relativos as demandas£

4

registradas no ano de 2024, a participagdo da ouvidoria em atividades inerentes a sua éreag

de atuagéo e as agbes inovadoras e de boas — praticas em Ouvidoria. Com base nos.

as

/20

dados compilados, avaliamos que a Ouvidoria da SPS, de acordo com 0s numeross

m 04/0

apresentados, houve uma redugao de 29,74 de manifestacbes, em comparagdo ao ano

[}

anterior. A Ouvidoria, por meio de uma gest&o proativa, manteve a qualidade do servico de2

atendimento ao usuario, com 100% de resolubilidade de suas manifestacées. Destacamos, 2

AUJ

ainda, o indice geral de satisfagdo com a Ouvidoria da SPS, atingiu numa escala de 0 a 5,%
a média de 3,14 de satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados pela Ouvidoria.g
Salientamos, que o ano de 2024 representou para a Ouvidoria da SPS um desafio enorme,g
em virtude dessa Secretaria, ser responsavel pela execu¢gdao de uma série de pO”’[iC&lS%J
publicas voltadas aos mais vulneraveis, teve papel preponderante nesse periodo, a fim deg

. rq " ~ . . . . 0 ~ . o
garantir a politica de assisténcia social e de direitos do cidaddo cearense. Considerando,

1

pois, a diversidade e a quantidade de servicos ofertados, as manifestacdes recebidas<®

representaram também essa pluralidade. No entanto, a Ouvidoria da

SPS esteve sempre atenta a essas demandas buscando a correcdo, a melhoria dos

RO em 04/02/2025

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

OME

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

solugbes que pudessem reduzir o numero de manifestacbes recorrentes. &
O

estabelecimento de uma rede articuladora interna com o objetivo de dar a melhor resposta%
LL
ao usudrio foi fundamental para alcancar o indice 100% de resolubilidade das;;

2
manifestacbes. Do mesmo modo, evidenciamos, também, o enorme apoio da gestdo~

5
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 —

do eletronicament

CGE, que atua continuamente na formacédo dos Ouvidores das setoriais € na qualificagédo

assina

das ouvidorias, conferindo uma maior agilidade no encaminhamento das manifestacoes

para a SPS, por meio do Sistema Ceara Transparente.

Documento

N
w
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11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

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

3

seu conteudo, eu, Jade Romero Paz, Secretaria da Protegcao Social — SPS informo que§
o

tomarei as providéncias necessarias para o atendimento das recomendacgdes e sugestdes3

citadas no presente documento

Fortaleza, 04 de Fevereiro de 2025.

Paulo Henrique Araujo Lima Jade Romero Paz
Ouvidor Secretaria

Documento assinado eletronicamente por: JADE AFONSO ROMERO em 04/02/2025, as 15:40 PAULO HENRIQUE DE ARAUJO LIMA em 04/02/2025, as 12:34 (horéario local do Estal

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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