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1. INTRODUCAO

Esse relatdrio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria
Setorial da Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceard S.A.- ADECE, referente
ao exercicio de 2017.

Desta forma, o conteido apresentard tOpicos com a andlise das principais
manifestacoes, assuntos mais demandados, comprometimento com as atividades da rede
de ouvidorias, agoes inovadoras, recomendacoes e consideracoes finais.

As manifestacoes enviadas pelos cidadaos a ADECE sao direcionadas pelo link
do Portal do Sistema de Ouvidoria — SOU e pelo e-mail da Ouvidoria constante no site
da Agéncia.

O presente relatério tem por objetivo o cumprimento ao disposto no art. 8°, do
Decreto n° 30.474, de 29 de marco de 2011, publicado no Didrio Oficial do Estado, em
30 de marco de 2011.

A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacao da soci-
edade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparén-
cia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuacao ética, equanime
e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de li-
vre expressao e julgamento do cidadao.

Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal de intermediagcao do processo de
participagao popular, possibilitando ao cidadao contribuir com a implementagao das po-
liticas publicas e a avaliacao dos servigos prestados.

A Rede de Ouvidorias é composta pelas Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e enti-
dades do Poder Executivo Estadual, a quem cabe atuar na apuracao e resposta das mani-
festacdes apresentadas pelo cidadao. E pautada nos principios da horizontalidade e des-
centralizacao dos processos, exercendo a funcdo de intermediadora dos cidadaos junto
as instituicdes em que atuam, viabilizando um canal de comunicacao.

A Rede de Ouvidorias do Estado do Ceard é composta por 66 Ouvidorias
Setoriais, distribuidas em cada 6rgao ou entidade do Governo do Estado. Além disso,
dispoe ainda da rede interna regulamentada da Secretaria da Satde - Sesa com 55
ouvidorias distribuidas nas unidades assistenciais de satde, nas Coordenadorias
Regionais de Satde (integrantes da estrutura organizacional da Sesa), nas unidades
assistenciais de saude qualificadas como organizacao social e nas unidades assistenciais
de satude dos consorcios publicos.

A Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceard (ADECE) foi criada pelo
Governo do Estado do Ceara com a finalidade de executar as politicas e diretrizes
oriundas do Conselho Estadual de Desenvolvimento Econdmico — CEDE (atualmente
Secretaria de Desenvolvimento Econdmico), cabendo-lhe a execucao da politica de
desenvolvimento econdmico, industrial, comercial, de servicos, agropecudrio e de base
tecnoldgica, articulando-se com os setores produtivos e atraindo e incentivando
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investimentos, além de criar condicoes para a competitividade dos setores econdmicos
do Estado do Ceara.

A ADECE foi constituida sob a forma de Sociedade de Economia Mista sob o
controle aciondrio do Estado do Cear4, criada pela Lei n° 13.960, de 04 de setembro de
2007 e constituida pela Assembleia Geral de 28 de setembro de 2007, € uma Sociedade
Anonima regida pelas disposicoes da Lei das Sociedades por Acoes, por seu Estatuto e
pela legislagao especial aplicével.

Visando garantir a prestacao e a manutencao de servigos confidveis e efetivos, cabe
a ADECE captar e manter nos seus quadros de recursos humanos profissionais técnico-
administrativos dotados de competéncias, habilidades e atitudes que possam garantir a
prestacao de servicos de qualidade e dentro dos modernos padroes administrativos e de
gestao.
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2, PR~OVIDI:INCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

No intuito de aperfeicoar a gestdo das demandas de ouvidoria da ADECE, bem
como transformé-las, de fato, em ferramenta de aprimoramento das politicas publicas
oferecidas a sociedade, algumas providéncias foram adotadas ao longo do ano de 2017
para atender as recomendacoes feitas pela CGE, gestora do Sistema de Ouvidoria do
Estado:

Recomendagio 3) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgao para atendimento
ao publico e tratamento adequado das manifestagdes, considerando a politica de
acessibilidade e espaco reservado e os resultados de desempenho do ano de 2016.

Providéncia Adotada: atendendo as indicagoes feitas pela CGE, foi determinada pelo
Gestor da Agéncia a estruturagdo da Ouvidoria Setorial em um espago fisico e
sinalizacao adequados, computador, impressora, telefone e com acessibilidade para
PNE, assim como, visibilidade adequada dos resultados de desempenho.

Recomendacio 5) Aperfeicoar o processo de apuracio das manifestacoes de
ouvidoria e melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfagio do usuidrio que
recorre 2 Ouvidoria, considerando que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de
80% de satisfagdo dos cidadaos.

Providéncia Adotada: Os membros do Comité Setorial de Acesso a Informagao
retinem-se sistematicamente sempre que novas demandas de ouvidoria e/ou de acesso a
informagdo surgem no o6rgao, sendo esta uma pratica rotineira para uma melhor
resolugao das questoes e para o aprimoramento das respostas, melhorando assim, a
qualidade das respostas oferecidas aos cidadaos.
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3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Ouvidoria em Numeros

As informacdes obtidas através das manifestacoes auxiliam na conducao para
geracao de resultados efetivos em gerenciamento, como instrumento de controle social e
controle interno aumentando o poder de confiabilidade da organizacao perante a
sociedade com a participacao direta desta na gestao publica.

As demandas estdo explanadas de forma descritiva, quantitativa e qualitativa,
apresentadas em tabela, gréificos e textos, que permitam a coleta, elaboracao, tabulacao,
analise, interpretacao e apresentacao dos dados.

3.1.1 Total de Manifestacées do Periodo

Tabela 1 — Total de Manifestagoes — Comparativo 2014 / 2015, 2015 /2016 e
2016 /2017

2014 2015 2016 2017

15 10 8 it

- -33,33% | -20,00% 37,50%

Foi detectada uma queda de 33,33% no nimero de manifestacoes apresentadas em
2015, com relagao ao exercicio anterior. J& no ano de 2016, houve novamente uma
queda, porém de 20% em relagao a 2015. Nesse ano de 2017, houve um crescimento de
37,5% em relagao ao ano anterior.

Nota-se que este incremento deve-se ao fato do Cidadao estd mais participativo,
buscando sempre se informar mais acerca do estado e seus direitos, além de conhecer
mais os canais de comunicacao que sao amplamente divulgados no site da ADECE.
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Grafico 1 — Total de Manifestacées por Ano — 2014 /2015 /2016 /2017
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Grifico 2 - Manifestagdes por Més (2017)

Total de Manifestagoes em 2017

sub-title

0

Fewereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro

Observa-se no gréafico 2 que os registros de 2017 ocorreram a sua grande maioria
no segundo semestre, com 7 manifestacoes (no total de 11 no ano), acentuando-se no
més de outubro.
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3.1.2 Registro de Manifesta¢ées por Sistema Informatizado

Tabela 2 — Manifestacdes por Sistema Informatizado

Ferramenta

2016

2017

% Variagio (+) (-)

SOuU

8

11

+37,5%

Conforme dados acima, Em 2017 houve um aumento de 37,5% das manifestagoes
no Sistema de Ouvidoria (SOU), passando de 8 para 11 demandas.

3.1.3 Manifestagdoes por Meio de Entrada.

Tabela 3 - Meio de Entrada

% Variacdo (+) (-)
Meio de Entrada 2015 2016 2017
2016-2017
Telefone 0 1 1 0%
Internet 10 6 8 (+) 33,33%
Presencial 0 0 0 -%
Redes Sociais 0 1 0 (-) 100%
E-mail 0 0 0 -%
Carta 0 0 0 -%
Outros 0 0 2 (+) 200%
Total 10 8 11 +) 37,5%

Em 2017 houve um aumento de 33,33% nas manifestacoes via internet, bem como
surgiram 2 manifestacoes através do Governo Itinerante (nao havia aparecido nos anos
anteriores). Entretanto, nao foram utilizadas as Redes Sociais para demandar
manifestacoes a ADECE. Via Telefone, mantivemos 1 manifestacao durante o ano.
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Grafico 3 - Manifestacées por Meio de Entrada (2017)
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3.1.4 Tipo de Manifestacio

Tabela 4 — Manifestagdes por Tipo

. . - | | % Variagao (+) (-)
Tipo de Manifestacao @ 2014 2015 2016 2017 2016-2017
Reclamagéao 1 0 2 2 0,00%
Solicitagdo de Servigo 5 5 3 6 (+) 200%
Dendncia 1 ‘ 1 0 0 0,00%
1; i
Elogio 0 0 1 0 (<) 100%
Sugest&o 5 | 4 2 2 0,00%
1
Critica 3 j 0 0 1 (+) 100%
- S
Total 15 ‘; 10 8 1 (+) 37,5% F

Com relacdo a este topico, observamos que houve um crescimento no nimero de
solicitagao de servigo, bem como surgiu 1 (uma) critica, 2 sugestoes e 2 reclamacoes,
mostrando que o cidadao estd cada vez mais dando um feedback em relacao aos servigos
da Ouvidoria Setorial da ADECE.
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Grifico 4 - Manifestacoes por Tipo

Tipo de Manifestacao

1
Reclamagao Solicitagao de Senico Denuncia Elogio Sugestéao Critica

12014 12015 M 2016 W 2017

3.1.5 Tipo de Manifestacao/Assunto

Observando a tabela ABAIXO, cabe registrar que os assuntos mais demandados,
foram os que concernem as solicitacoes de servicos, os quais foram bastante
diversificados. Manifestacoes como “critica” foi relacionada ao apoio no planejamento
da producao agricola. Ja em “reclamagoes” houve também uma certa diversidade, sendo

AP

duas apenas. Como “sugestao”, uma equivaléncia também como aproveitamento de
estudo e informagoes sobre agoes, programas e obras.

10
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Tabela 5 — Tipo de Manifesta¢do / Assunto

Tipo de

: e Assuntos mais demandados das Manifestagoes Total
Manifestagao

Apoio/Orientacao no Planejamento da Producao Agricola

Critica Lo

Encaminhamento de Resposta de Manifestacoes — 1
Reclamacao 2
Solicitacao de Documentos — |

Andamento de Obras Piblicas -1

Cajucultura -1

Implantacdo de Unidade da Ceasa -1

Solicitacao de

: Investimentos em Programas/Projetos Governamentais - 1 7
Servico

Nao Compete ao Poder Executivo Estadual -1

Planejamento e Orgcamento do Estado do Ceard -1

Projeto de Desenvolvimento Econdmico Local e Regional
-1

Aproveitamento de Estudos -1
Sugestao 2
Informacao Sobre Acoes, Programas ¢ Obras — 1

Condensando os dados, podemos verificar uma diversificacdo nos assuntos
demandados a ADECE, com 1 manifestacdo para cada assunto especifico, nao havendo
assim, um destaque para qualquer tema. Vide tabela e grafico ABAIXO.

Tabela 6 — Manifestaciao / Assunto

Assunto das Manifestagoes
Andamento de Obras Publicas

Apoio/Orientacdo no Planejamento da Produgdo A gricola

Aproveitamento de Estudos

Cajucultura

Encaminhamento de Resposta de Manifestagdes

Implantacdo de Unidade da Ceasa

Informagédo Sobre A¢des, Programas e Obras

Investimentos em Programas/Projetos Governamentais

Planejamento e Or¢gamento do Estado do Ceara

Projeto de Desenvolvimento Econdmico Local e Regional

[ N P (NI G IO G S G O RN

Solicitagdo de Documentos
Total 11

11
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Grafico 5 — Manifestacio / Assunto

Assunto das Manifestacoes

Andamento de Obras Publicas
Apoio/Orientagdo no Planejamento da
Producéo Agricola
Aproweitamento de Estudos

i Cajucultura
Encaminhamento de Resposta de Mani-
festacoes
Implantagdo de Unidade da Ceasa

B |nformacgao Sobre Agdes, Programas e
Obras
Investimentos em Programas/Projetos
Gowernamentais

B Planejamento e Orgamento do Estado do
Ceara

™ Projeto de Desenvolvimento Econémico
Local e Regional

3.1.6 Programa de Governo 7 Cearas

Inserida no Eixo de Governo “Ceard de Oportunidades”, a Agéncia de
Desenvolvimento do Estado do Ceard S/A possui como missao “executar a politica de
desenvolvimento econdmico do Estado, através da geracao de ambiente propicio a
viabilizacao de novos negocios e investimentos, contribuindo para o avango da
competitividade dos setores econdmicos, com equidade social e sustentabilidade™.

Compondo a estrutura de Desenvolvimento Econdmico do Estado do Ceard, junto
com a ZPE Ceara e a Codece, a agéncia estd vinculada a Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico do Estado (SDE), 6rgao gestor deliberativo da Politica de Desenvolvimento
Econdémico do Estado do Ceard, cabendo a ADECE a execucao de acoes e projetos no
ambito industrial, comercial, agropecudrio, de servicos e de base tecnoldgica,
articulando-se com os setores produtivos e atraindo novos investimentos.

12
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+ Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
+ Tema: Gestao Publica
+ Tipificacio/Assunto

e Critica — 1 registro

| Apoio/Orientacao no Planejamento da Producgao Agricola

¢ Reclamagio - 2 registros

Encaminhamento de Resposta de Manifestacoes

Solicitacao de Documentos

¢ Solicitagio de Servigo - 2 registros

Andamento de Obras Puablicas

Planejamento e Orcamento do Estado do Ceard

o Sugestio — 2 registros

Aproveitamento de Estudos

Informacao Sobre Agoes, Programas e Obras

% Eixo Governamental Ceara de Oportunidades
+ Tema: Industria e Empreendedorismo
<+ Tipificacao/Assunto

o Solicitagio de Servico - 4 registros

Cajucultura

Implantacao de Unidade da Ceasa

Investimentos em Programas/Projetos Governamentais

Projeto de Desenvolvimento Econdmico Local e Regional

— | — | — ] ——
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3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

Tabela 7 — Manifestagdes por Unidade 2016 / 2017

Totalde | Totalde %
Unidades Manifestagcoes | Manifestagcbes Variagcao
2016 2017 I
Adece 0 3 (+) 300%
Diretoria de Atragao de 0 . 0 B W_ .
Investimentos 5
Diretoria de Infraestrutura 1 2 (+) 100%
Diretoria de Agronegécio 0 3 (+) 300%
Geréncia Administrativa 0 0 )
Financeira
Ouvidoria ri 0 (-) 700%
Nao Informado 0 3 (+) 300%

Percebe-se na tabela acima que durante o ano de 2016 a ouvidoria concentrou no
proprio setor quase todas as respostas as manifestacoes demandadas, diferente de 2017,
o qual as respostas foram mais disseminadas entre a ADECE com 3(trés) manifestacoes,
a Diretoria de Infraestrutura 02(duas); Diretoria de Agronegdcios com 03(trés) e outros
(Nao informado) com 03(trés) manifestacoes..

Tabela 8 — Manifestagdes por Unidade

Unidades Quantitativo de Manifestagao por Tipo/Area

—_— Sugestao: 2

Reclamagao: 1

Solicitagao de Servigo: 2

Diretoria de Agronegécios Critica: 1

Diretoria de Infraestrutura Solicitagao de Servigo: 2

Solicitagao de Servigo: 2

Nao Informado -
Reclamagao: 1

14
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A tabela acima mostra que na ADECE no ano de 2017, houve uma
diversificacdo de demandas nos setores indicados. Mostrando uma equivaléncia no tipo
de manifestacdo mais demandada a Ouvidoria. Sendo vejamos, para a Diretoria de
Agronegécios, Diretoria de Infraestrutura e “ndo informado” foram 02(duas)
solicitagoes de servicos. O restante foi disseminado entre sugestao (02), reclamagao e
critica (01) cada.

3.1.8 Manifesta¢oes por Municipio

Tabela 9 — Manifesta¢des / Municipio

~ Municipios | Quantidade de Manifestagdes
Fortaleza 4
Limoeiro do Norte 3
Fortim 1
Juazeiro do Norte 1
Maringa 1
Senador Sa 1
Total 1"

Grafico 6 — Manifestacdes / Municipio

Manifestagoes por Municipio
Fortaleza
Limoeiro do Norte
Senador Sa
Maringa
Juazeiro do Norte

Fortim

0 0,5 1 1,5 2 25 3 3,5 4 4,5

Conforme se verifica pelos dados apresentados acima, mais de um terco das
manifestacoes (36,3%) foram produzidas por cidadaos do Municipio de Fortaleza, com
assuntos bem diversificados (Aproveitamento de Estudos; Investimentos em

15
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Programas/Projetos Governamentais; Solicitagdo de Documentos; Apoio/Orientagdo no
Planejamento da Producao Agricola).

3.2 Resolutividade das Manifestagoes

O prazo das Manifestacoes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestacoes atendidas no prazo, as respondidas em
até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Quadro de Resolubilidade por Situagao

Tabela 10 — Resolutividade

Situacio Quantidade de Quantidade de
¢ Manifestacoes em 2016 Manifestacoes em 2017

Manifestacoes Respondidas no 8 9
Prazo
Manifestacoes  Respondidas 0 5
fora do Prazo
Manifestacoes em apuracao no

- ; 0 0
prazo (ndo concluidas)
Manifestagoes em apuragao 0 0
fora prazo (nao concluidas)

Total 8 11

Pela Tabela acima, vé-se que num total de 11 manifestacoes, 09 foram respondidas
dentro do prazo e somente 2 foram respondidas fora do prazo, justificadas pelo fato de
necessitarem de um tempo maior para encaminhar uma resposta mais completa ao
cidadao.

16
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Tempo Médio de Resposta

Tabela 11 — Tempo Médio de Resposta

indice
Tempo Médio de Resposta .
2016 13 dias
Tempo Médio de Resposta '
2017 11 dias

Tabela 12 - Quadro de Indice de Resolubilidade

S eaean indice de Resolubilidade | Indice de Resolubilidade
¢ em 2016 em 2017
Manifestagoes Respondidas no 100% 81,82%
Prazo
Manifestacoes ~ Respondidas 0% 18,18%
fora do Prazo

O indice de resolutividade de 2017 foi de 81,82% das manifestacoes respondidas
dentro do prazo, e 18,18% das manifestagoes respondidas fora do prazo. Isso dar-se ao
fato de algumas das manifestacoes necessitaram de um tempo maior para uma resposta
mais completa. Entretanto, destacamos que o Tempo Médio de Resposta das
manifestacoes de 2017 foi de 11 dias, ou seja, tempo inferior a média do exercicio
anterior, que foi de 13 dias.

3.2.1 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

Em 2017, apenas 1 (um) usudrio, o equivalente a 9% (nove por cento) do total,
respondeu a pesquisa de satisfacdo. Quantidade muito pequena para avaliar o
desempenho da setorial. Em 2016, apenas dois usudrios responderam a pesquisa de
satisfacao.

4
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4. P'ROVIDI:ZNCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

Boa parte das demandas apresentadas no exercicio de 2017 referem-se a solicitagao
de servicos no que diz respeito a0 Fundo de Desenvolvimento Industrial oferecidos pelo
Estado visando criar a ambiéncia necesséria para a realizacao de investimentos que
possam proporcionar uma maior geracao de emprego e renda para a populacao cearense.

As mudancas, para uma politica de desenvolvimento mais agressiva e
transformadora ja foram efetivadas. A exemplo disto, temos a publicacao do Decreto
32.438 de 08 de dezembro de 2017, que regulamenta a politica de desenvolvimento
industrial,

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Foi efetivado um esforco no sentido de que pudéssemos sempre participar de todas
as atividades desenvolvidas na Rede de Ouvidorias, tais como, as Reunioes da Rede de
Controle Social; Reunido na Ouvidoria do Ministério Publico, Dia do Ouvidor, Curso
Basico de Ouvidoria, Encontro de Controle Interno, Oficinas Construcao de Relatérios
Gerenciais, dentre outros.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Pelo fato de ser uma Ouvidoria Setorial considerada pequena, devido a quantidade
de manifestacoes demandadas ao longo do ano, nosso foco € aprendizado com os
sistemas e processos, €, obviamente, na manutencao da prestacao dos servigos dentro
dos padroes e prazos legais.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria ainda nao participa das reunidoes da Diretoria Executiva da ADECE,
contudo interage diretamente com o gestor superior, sempre que necessario. Ressalte-se
ainda que a Ouvidoria recebe todo o apoio dos demais colaboradores da ADECE, para a
consecucao dos seus objetivos.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando a atualizacao de informacoes no site da ADECE, que atende ao
putblico-alvo da empresa, o nimero de manifestacoes recebidas foi bastante reduzido.

De todo modo, foram efetivadas acoes que vao de encontro a resolucao da grande
maioria das demandas apresentadas, com reflexos na ampliacdo dos beneficios fiscais
concedidos para a atracdo de empresas para o Estado e também na implantacao de
novos equipamentos ligados ao desenvolvimento econdmico.

18
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Ressalte-se, que, atendendo as indicacoes feitas pela CGE, foi determinada pela
Gestora da Agéncia a estruturacdo da Ouvidoria Setorial em um espaco fisico e
sinalizacao adequados, computador, acesso a impressora e telefone.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, neste periodo, realizou
vérias reunides e eventos que muito contribuiram para o fortalecimento das setoriais. E
fundamental que este processo tenha continuidade em 2018.

No ambito interno, a ouvidoria setorial vai tentar promover eventos trimestrais
com a participagdo dos colaboradores da Agéncia, contando com a presenga dos
Diretores, no intuito de disseminar a cultura da transparéncia na gestao publica e
corroborar a importancia da ouvidoria como ferramenta participativa do cidadao.

Como sugestao a CGE, fica o aperfeicoamento do sistema da Ouvidoria e de
Informagao ao Cidadao, onde a cada nova manifestacdo, que seja disparado um e-mail
ao Ouvidor/SIC alertando sobre a nova demanda. Atualmente, essa acao s6 € realizado
com o Assessor de Desenvolvimento Institucional (ADINS), ou seja, somente ele recebe
o e-mail avisando sobre a nova manifestacao.

Fortaleza, 25 de Janeiro de 2018.

;gu Yol Lams addd de Ae”

OUVIDOR SETORIAL
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em cumprimento ao art. 8°, pardgrafo unico, do decreto n® 30.474/2011, informo
que tenho tomado conhecimento dos indicadores contidos no presente relatorio desta
Ouvidoria.

Assim sendo, permanece 0 comprometimento em sempre alcangar a maxima
satisfacdo do cidadao, priorizando um atendimento cada vez melhor a populacao
cearense.

Desta forma, o nosso desejo € que haja maior participacdo da sociedade,
contribuindo ainda mais para um servico publico de alta qualidade, com moralidade,
eficiéncia, eficacia e transparéncia, por meio da Ouvidoria, ferramenta fundamental para
o desenvolvimento do Estado do Ceara.

Fortaleza, 25 de Janeiro de 2018.

Ncolle Bonko s
DIRETORA PRESIDENTE

20



