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1-INTRODUCAO

O presente Relatério de Gestdo das Atividades da Ouvidoria da Agéncia de
Desenvolvimento do Estado do Ceara S.A. — ADECE apresenta os dados e informacdes sobre as
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e visa propor melhorias para os procedimentos
internos, em atendimento ao que preceitua o Decreto Estadual n? 33. 485/2020, IN CGE/CE
01/2020, Portaria n° 97/2020, bem como a Lei Federal n2 13.460/2017, que estabelece o
encaminhamento do mencionado relatério a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

A Ouvidoria é uma importante ferramenta de controle social que permite ao cidadao
se manifestar através de elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamacbes e denuncias, por meio
de diferentes canais de atendimento (Rede de Ouvidorias, Redes Sociais, e-mail e telefone).

Compete a Ouvidoria desta companhia organizar, analisar, tratar as manifestacdes,
encaminhar para as areas responsaveis e produzir relatérios, principalmente no que se refere
aos niveis de satisfacdo dos cidaddos e as necessidades de correcdes e oportunidades de
introduzir mudangas para a melhoria dos servigos e processos da entidade, como estabelece o
art. 29 do Regimento Interno da ADECE . A Ouvidoria da ADECE foi instituida a partir de 2011 e
é vinculada diretamente a Presidéncia. Em 2019, através da Resolugdo do Conselho de
Administracdo de n° 04/2019 de 30/04/2019 e passou a atuar como um elo que busca
estabelecer, por meio de seus procedimentos, a comunicagdo eficiente entre o cidadao,
publico interno externo, e a instituicdo. Atuando como um espag¢o de didlogo com escuta
qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagdo
entre o cidad3do e a organiza¢do, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a
sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a
pratica de boa governanga corporativa.

A Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceard S.A. — ADECE, criada pela Lei n?
13.960, de 4 de setembro de 2007, é pessoa juridica de direito privado, na forma de Sociedade
de Economia Mista, regida pelas disposicdes da Lei das Sociedades por Ac¢bes, por Estatuto
proprio e legislacdo que lhe for aplicavel. Vinculada a Secretaria do Desenvolvimento
Econ6mico e Trabalho - SEDET, a ADECE integra o Sistema de Desenvolvimento, tendo como
missdo executar a politica de desenvolvimento econdmico do Estado Ceard, propiciando a
melhor ambiéncia de negdcios do pais, através da geragdo de ambiente propicio_a.viabilizagao
de novos negdcios e investimentos, contribuindo para o avanco da.competitividade dos
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setores econémicos, com equidade social, inovacdo e sustentabilidade, tendo Ouvidoria um
importante papel de colaborar para o desempenho de suas atividades.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

No Relatoério de Gestdo de Ouvidoria de 2020, a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado- CGE apontou a seguinte orientagdo a Ouvidoria da ADECE.
Orientagdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacbes recebidas no periodo e
encaminha-los & area de planejamento e & Direcdo do Orgdo ou Entidade, em
conformidade com o art. 27, IX do Decreto Estadual n® 33.485/2020.
Providéncias Tomadas: A ADECE ja estd adequando tal acdo e a Ouvidoria
devera encaminhar, trimestralmente, a Gestao superior da ADECE, a sintese das
manifestagdes recebidas no periodo.

Também designou a todos 6rgaos e entidades as seguintes orientagdes:

Orientagdo 01 — Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o
cadastro das manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente,
independente do canal utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial,
telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1°
do Art. 22 do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

Providéncias Tomadas: A ADECE ja& adotou providéncias no sentido de
padronizar fluxos referentes a Ouvidoria, como: atendimento das manifestagoes
da ouvidoria; monitoramento das demandas da ouvidoria; apura¢do de denuncia;
elaboragéo do relatorio anual da Ouvidoria.

Orientagdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de
manifesta¢bes da Ouvidoria aos érgéos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir
Ceara (Protocolo de Intengbes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais
efetivas aos cidaddos para as manifestacdes que ndo competem ao Poder
Executivo Estadual.

Providéncias Tomadas: A ADECE ja iniciou estudos para adequar 0s servigos
de Ouvidora para responder manifestacbes que nao competem ao poder
executivo estadual, de forma a atender adequadamente o cidaddo que nos
procura.

Orientagdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragao
das denuncias no ambito da Ouvidoria Setorial, em articulagdo e divulgacgéo junto
as areas internas e Direcdo Superior do o¢rgao/entidade, contemplando o
acolhimento, classificagdo, apuracéo preliminar, respostas parcial/final e medidas
adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados-da
apuracdo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.
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Providéncias Tomadas: A ADECE iniciard no corrente ano os estudos para
implantar esta orientagdo da Ouvidoria.

Orientagdo 04 - - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informacbes acerca de atualizacdo de agbes, programas,
projetos e servicos publicos no ambito dos érgdos e entidades do Poder
Executivo, para auxiliar nas informacdes e orientagdes prestadas aos cidadaos,
bem como no registro de manifesta¢des de Ouvidoria.

Providéncias Tomadas: A ADECE iniciara no corrente ano, os procedimentos
para o encaminhamento das informagbes dos programas existentes e os que
serao langados, como também as atualizagbes que por ventura venham a existir.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria s&o instrumentos de
gerenciamento de controle social e controle interno, auxiliando a Agéncia a
aperfeicoar seus processos € a alcangar seus objetivos.

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

A ADECE em 2021 recebeu 793 (setecentos e noventa e trés)
manifestagcbes em Ouvidoria, através da Plataforma Ceara Transparente, sendo
07 (sete) invalidadas, 03 (trés) transferidas para outros Poderes e 18 (dezoito)
reabertas, resultando num numero de 785 (setecentos e oitenta e cinco)
manifestacbes registradas e pertinentes a esta Agéncia de Desenvolvimento.

Este quantitativo representa mais de 98% de manifestacdes recebidas em
2020, que foram 08 (oito) manifestagdes. Tal aumento se deu em virtude da
operagdo do Programa Ceara Credi, advindo da implantagdo das novas
atribuicdes da ADECE, com a criagdo da Diretoria de Economia Popular e
Solidaria, responsavel pelo Programa de Microcrédito Orientado.

Em uma andlise quinquenal, 2021 foi 0 ano que registrou maior numero de
manifesta¢ées, como mostra o gréafico abaixo.

Grafico de Manifestagoes por Ano - 2017 a 2021
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O aumento das manifestagbes deu-se a partir do més de abril de 2021,
més e implantagéo da Politica Microcrédito Produtivo. Em maio de 2021, houve
langamento do Programa Ceara Credi, consequentemente o inicio dos cadastros
de solicitagdo de crédito. Fato que, parte dos usuarios ingressaram com
solicitagbes de informagdes e duvidas sobre o Programa Situagéo que repercutiu
nos trés primeiros meses apos o langamento.

O grafico abaixo mostra o quantitativo de manifestagcbes mensais ao longo
de 2021.

Grafico de Manifestagoes Mensais (2021)
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3.2 — Manifestag6es por Meio de Entrada

Os meios de entrada das manifestagdes feitas a ADECE no ano de 2021
foram através do Portal Ceara Transparente (internet), e-mail, Telefone 155,
Reclame Aqui e pelo aplicativo “CearaApp”. Nos demais meios de entrada n&o
houve registro de manifestagoes.

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2020 2021 Variagdo
Telefone 155 00 234 +100%
Internet 05 81 +1.520%

CeardApp 01 04 +300%




ADECE &3 SEARA

SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO ETRABALHO

E-mail 00 471 +100%
Reclame Aqui 00 03 +100%
Carta 01 00 -100%

A tabela acima mostra que o e-mail foi o canal mais utilizado pelos
manifestantes em 2021, representando cerca de 59,39% do total das
manifestagdes recebidas. Em 2020, este mesmo canal ndo recebeu nenhuma
manifestacdo. Em contrapartida, a Carta foi o Unico canal que teve reducéo
comparado com exercicio de 2020.

3.3 -Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Das 793 (setecentos e noventa e trés) manifestagbes recebidas pela
ADECE em 2021, 50,06% foram solicitagbes, 48,55% foram reclamacao e 1,39%
elogios e sugestoes.

Tabela: Tipologia de Manifestag¢Ges

Tipos 2020 2021 Variacao%
Reclamagao 07 385 +5.400%
Solicitagao 06 397 +6.516,67%
Denuncia 01 00 -100%
Sugestao 03 05 +66,66%
Elogio 01 06 +500%

A maior representatividade de aumento das manifestagbes, cerca de
6.516%, foram do tipo “Solicitagdo”. Tal fato, ja justificado anteriormente, devido
ao Programa Ceara Credi. Outro numero de grande atencdo € o aumento de
reclamacdo a esta Agéncia, foram 391 (trezentos e noventa e um) a mais
comparada com o ano anterior.
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3.3.1 —Manifestagoes por Tipo/Assunto

Em 2021, a ADECE teve um aumento na diversidade dos assuntos
registrados nas manifestagdes recebidas. Em 2020 o mais demandado em 2020
foi beneficios fiscais concedidos pelo Governo do Estado. Porém, em 2021, este
assunto ficou na quarta posicao.

Segue abaixo tabela com o ranking dos assuntos recebidos por esta

Agéncia.
Tabela: Tipologia/Assunto

Assuntos Total
1° CEARA CREDI - PROGRAMA DE MICROCREDITO 771
2° ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 5
39 Sem assunto 3
4° BENEFICIOS FISCAIS CONCEDIDOS PELO GOVERNO DO ESTADO 3
5° DISTRITOS INDUSTRIAIS 2
6° INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, 2

PORTARIA, ETC)

7° ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS 2

PUBLICOS
8° ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 2
9° ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS GOVERNAMENTAIS 1
10° ATRACAO DE INVESTIMENTOS 1
119 CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 1

O assunto mais demandado em 2021 foi Ceard Credi — Programa de
Microcrédito, devidlo a ADECE passar a operacionalizar o programa,
representando cerca de 97,23% das demandas registradas.
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3.3.2 — Manifestag6es por Assunto/Subassunto

Ceara Credi — Programa de Microcrédito por se tratar de um assunto mais
demandado dentre as manifestacdes, houve também, maior diversidade nos
subassuntos. A tabela a seguir demonstra o ranking de subassuntos registrados
na Plataforma Ceara Transparente em 2021.

Tabela: Assunto/Subassunto

Assuntos

CEARA CREDI - PROGRAMA DE
MICROCREDITO

ELOGIO AO SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR
SEM ASSUNTO
BENEFICIOS FISCAIS

CONCEDIDOS PELO GOVERNO
DO ESTADO

INFORMAGAO SOBRE
LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI,
DECRETO, PORTARIA, ETC)
ORIENTAGOES SOBRE A

PRESTACAO DOS SERVICOS DOS
ORGAOS PUBLICOS

DISTRITOS INDUSTRIAIS

Assuntos/Subassuntos

INSATISFACAO COM A FALTA DE
INFORMACOES

ORIENTACOES GERAIS SOBRE ADESAO E
FUNCIONAMENTO DO PROGRAMA

AGENTES COMUNITARIOS DE CREDITO

DIFICULDADES PARA REALIZAR O
CADASTRO NO PROGRAMA

PRAZO DE APROVAGAO DO PROGRAMA

SEM SUBASSUNTO

SEM SUBASSUNTO
SEM SUBASSUNTO

FUNDO DE DESENVOLVIMENTO
INDUSTRIAL

SEM SUBASSUNTO

SEM SUBASSUNTO

INFORMAGAO SOBRE PLANTAS
TOPOGRAFICAS PARA MEDIGAO DE
TERRA

Total

430

212

79

40

04

40

05

03

03

02

02

01
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INSATISFACAO COM A
INFRAESTRUTURA E TAXA DE 01
MONITORAMENTO
ELOGIO A PROGRAMAS E

PROJETOS GOVERNAMENTAIS Sl Bl e

ATRACAO DE INVESTIMENTOS  INVESTIMENTO NACIONAL 01

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO

- SEM SUBASSUNTO 01

BENEFICIOS DE
COLABORADOR/SERVIDOR 01
TEMPORARIO/ESTAGIARIO

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO

DE PESSOAL (ALIMENTAGAO E TRANSPORTE)

SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR 01
TEMPORARIO/ESTAGIARIO

O subassunto mais demandado em 2021 foi “INSATISFACAO COM A
FALTA DE INFORMAQOES” do Programa Ceara Credi, representando 54,22%
do total das manifestacdes. Dentro deste bloco de assunto, de maior
concentragdo das demandas, também foram registrados o0s seguintes
subassuntos: “ORIENTACOES GERAIS SOBRE ADESAO E FUNCIONAMENTO
DO PROGRAMA’, cerca de 26,73%, “AGENTES COMUNITARIOS DE
CREDITO”, cerca de 9,96%, “DIFICULDADES PARA REALIZAR O CADASTRO
NO PROGRAMA?”, cerca de 5,04% e “SEM ASSUNTO?”, cerca de 0,76%. Os
demais subassuntos tiveram percentuais menores de 1%.

3.4 — Manifestag6es por Programa Orgamentario

No Programa “7 Cearas, do Governo do Estado, a ADECE esta inserida no
Eixo “Ceard de Oportunidades”, que promove a integragdo dos temas que
representam as bases de sustentagdo econémica do desenvolvimento do Ceara.
As politicas preconizadas neste eixo respondem aos desafios da economia
estadual por meio de duas estratégias gerais: 1) promover o crescimento
econdmico com desenvolvimento territorial; e 2) gerar mais emprego, trabalho
emancipado, renda e riqueza.

Tabela: Programas Orgamentarios
Programas Total
ATRACAO E DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL 12

FORTALECIMENTO DO SETOR DE COMERCIO E SERVICO 774
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GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 4

A tabela acima demonstra que o programa “FORTALECIMENTO DO
SETOR DE COMERCIO E SERVICO® concentrou maior indice das
manifestagbes, cerca 97,6% do total. Tal programa, estéa relacionado a Politica de
Microcrédito Produtivo.

3.5 — Manifestag6es por Unidades Internas

A ADECE atualmente possui uma estrutura organizacional composta por
06 (seis) Diretorias, 06 (seis) Assessorias e 17 Geréncias.

A tabela abaixo mostra o quantitativo das manifestagdes registradas na
Ouvidoria em 2021 por unidades administrativas.

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
DIRETORIA DE ECONOMIA POPULAR E SOLIDARIA 776
DIRETORIA DE FOMENTO 03
DIRETORIA DE SUPORTE A INFRAESTRUTURA E PATRIMONIO 03
DIRETORIA DE SUPORTE A NEGOCIOS 02
OUVIDORIA 06

A Diretoria de Economia Popular e Solidaria obteve maior numero das
manifestacbes recebidas, representando cerca de 97,85% do total das
manifestagées. As demais unidades internas, obtiveram, cada, um indice menor
que 1%.
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3.6 — Manifestag6es por Municipios

Com base nos dados colhidos, a Ouvidoria da ADECE em 2021 registrou
manifestacdes de 63 (sessenta e trés) municipios, de todas as regides do Estado
do Ceara, e uma manifestacao do Estado de Minas Gerais.

Segue tabela com maior representatividade das demandas no ano de
2021, comparando com o ano anterior.

Tabela: Municipios

Municipios 2020 2021
Fortaleza 02 109
Maracanau - 17
Juazeiro do Norte - 10
Aracati - 08
Indefinido 03 539

Assim como em 2020, em 2021 os usuarios optaram por indefinir o
municipio que estavam registrando a sua manifestagéo, cerca de 67,97% do total
das demandas.

O municipio de Fortaleza houve maior concentragdo das manifestagoes,
com indice de 13,75%. Em segundo, o municipio de Maracanau registrou 0 maior
indice de manifestacbes, cerca de 2,14%. Os demais municipios registraram
demandas menores que 06 (seis).

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema
de Gestdo da Qualidade da CGE s&o: Indice de Manifestagoes Respondidas
no Prazo e Indice de Satisfagao do Cidadao com a Ouvidoria.
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4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifesta¢des de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam
com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situa¢do

Situagao Quantidade de Manifestagdes Quantidade de
em 2020 Manifestagdes em 2021

Manifestagoes Finalizadas

07 791
no Prazo
Manifestagdes Finalizadas
0 02
fora do Prazo
Manifestagdes Pendentes
~ . 0 0
no prazo (ndo concluidas)
Manifestagdes Pendentes
~ . 0 0
fora prazo (ndo concluidas)
Total 07 793

Das 793 (setecentos e noventa e trés) demandas recebidas pela ADECE,
791 (setecentos e noventa e um) foram atendidas dentro prazo, mais de 99%
(noventa e nove por cento) de todas as demandas. Apenas 02 demandas foram
atendidas fora do prazo estimado.
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Tabela: indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situacao Resolubilidade em Resolubilidade em
2020 2021
Manifestagoes Finalizadas no Prazo 100 % 99,75 %
Manifestagoes Finalizadas fora do 0% 0,25 %

Prazo

4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria Setorial da ADECE, nos ultimos anos, tem obtido indice satisfatério
de resolubilidade, com valores acima de 99% (noventa e nove por cento).

As operagdes tem sido célere, a fim de atender de imediato o cidadao que busca
da Administragdo Publica uma resposta a sua solicitagao.

As acdes adotadas por esta Ouvidoria para atingir este indice, séo:

1- Acesso diario da plataforma Ceara Transparente;
2- Apoio imediato as unidades internas;

3- Prontidao no atendimento; e

4- Persisténcia e incessantes buscas das respostas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2020 7,6 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 8,5 dias

Em 2021, a ADECE obteve a média aproximada de 08 (oito) dias para
responder suas manifestacbes. Comparando com o ano anterior, neste ano a
companhia diminui um dia no tempo de resolubilidade das demandas. Tal fato, se
justifica pelo o volume de demandas recebidas. Em 2021 teve aumento de 98x
maior do que em 2020.
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4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a
Satisfacao do Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 84%.

Apo6s a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é
disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o
cidadado respondé-la de forma espontadnea. Quando o cidaddo concordar em
participar, a pesquisa também ¢é aplicada por telefone apds o repasse da resposta
pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 4,28
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,79
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4,21
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,21
Média 4,12
indice de Satisfagdo: 82,45%

4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

A Ouvidoria da ADECE teve em 2021 alto indice no resultado da pesquisa
de satisfacdo. Levando em consideragdo que o indicador do indice de valor
maximo é de 84%.

Este indice representa o resultado da qualidade e celeridade do envio
resposta ao cidadao. Agdes como esta, tendem melhorar o indice de pesquisa de
satisfagao.

4.2.3 — Amostra de Respondentes
Total de pesquisas respondidas 35
Total de manifestagdes finalizadas 793

Representacdo da Amostra 4,41 %




ADECE &3 SEARA

SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO ETRABALHO

Das 793 (setecentos e noventa e trés) manifestagbes recebidas pela
ADECE em 2021, 35 (trinta e cinco) destas responderam a pesquisa de
satisfacao. Este valor, representa apenas 4,41% do total das demandas.

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvi-

doria era: Sk

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,16

O indice apresentado é resultado de agdes internas da Ouvidoria para
melhorar a qualidade de resposta ao cidaddo. A Ouvidoria da ADECE tem
buscado junto as unidades internas maior sensibilidade, preciséao e celeridade no
envio das respostas.

4.2.5 - Pesquisa de Satisfagao da Entidade

A ADECE, em 2021, realizou Pesquisa de Avaliagdo dos Servigos
Prestados’. A pesquisa teve como publico alvo os clientes atendidos pela ADECE
em 2020.

Publico Atendido

M Empresdrio / Investidor

M Integrante de Cdmara
Setorial ou Temética

M Membro de entidade de
classe
Outro

M Prestador de servico

Os usuarios responderam ao seguinte questionario.

1- Qual a sua localizagdo?

2- Como podemos identifica-lo?

3- Especifique o servigo solicitado na ADECE.

4- Como chegou até a ADECE?

5- Foi atendido cordialmente pelos colaboradores da ADECE?

1  https://www.adece.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/98/2021/12/Pesquisa-Avaliacao-dos-Servicos-
Prestados-Adece-2021.pdf
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6- Obteve éxito na resolugdo da demanda?

7- A equipe responsavel pelo atendimento transmitiu confianga?
8- Como vocé avalia as instalacdes da ADECE?

9- J& acessou as redes sociais da ADECE?

10-Deixe sua sugestao para melhorarmos nosso atendimento.

Os resultados da Pesquisa se encontram no Acesso a Informagao — site
institucional da ADECE.

5-MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

5.1 - Motivos das Manifestagoes

O maior numero das manifestacbes foi de assuntos relacionados ao
Programa de Microcrédito — Ceara Credi. Criou-se na ADECE uma Diretoria para
langar e gerenciar o programa. Com o inicio das operagbes (cadastramento,
analises, visita dos agentes de créditos e liberagdo dos recursos), parte dos
usuarios ingressaram demandas na Ouvidoria para solicitar informacgoes.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes
Os pontos mais recorrentes apontados pelos manifestantes foram:

Insatisfagcdo com a falta de informagdes;

Orientagdes gerais sobre adeséo e funcionamento do programa;
Agentes comunitarios de crédito; e,

Dificuldades para realizar o cadastro no programa.

O~

Todos os pontos mais recorrentes estdo relacionados ao Programa de
Microcrédito — Ceara Credi, cerca de 49% estdo relacionados a solicitacéo e
47,67% estéo relacionados a reclamacao.
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5.3 - Providéncias adotadas pela entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

Com a analise apresentada, a Ouvidoria da ADECE esta adotando
medidas junta a Diretoria de Economia Popular e Solidaria para corrigir as
inadequacbes e solucionar as demandas apresentadas, a fim de evitar as
reincidéncias.

Foram realizadas reunides junto aos gestores responsaveis. Solicitamos a
contratacao de quadro para ampliar o atendimento dos servicos e melhorar o
alcance das demandas e estamos monitorando o atendimento das unidades de
negocios junto aos cidadaos.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria da ADECE, atualmente, possui um papel importante na
entidade. Em novembro de 2021 foi aprovada uma nova estrutura administrativa,
tendo sido aprimoradas as competéncias da Ouvidoria setorial:

1. Atender, receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as reclamagbes de clientes e usuarios de produtos elou
servicos da ADECE.
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2. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas.

3. Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final que nao
pode ultrapassar 10 (dez) dias uteis, contados da protocolizagcdo da
ocorréncia.

4. Encaminhar respostas conclusivas para a demanda dos reclamantes até o
prazo informado no inciso anterior.

5. Propor a Diretoria Executiva medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotina em decorréncia da analise das reclamagdes
recebidas.

6. Elaborar e encaminhar a Diretoria Executiva, relatdrio quantitativo ou
qualitativo acerca da atuagéo da Ouvidoria.

7. Manter sistema de controle atualizado das reclamagbes recebidas, de
forma que possam ser evidenciados o histérico de atendimentos e os
dados de identificacdo de clientes e usuarios de produtos e servigos, com
toda a documentacéo e as providéncias adotadas.

8. Adotar as providéncias necessarias a integrar a Ouvidoria da ADECE ao
Sistema de Ouvidorias do Estado do Ceara, inclusive participando de
eventos e qualificacdo e aperfeicoamento.

Foi criado o Programa do Microcrédito Produtivo do Ceara, pelo Governo
do Estado, mediante a Lei Complementar n°® 230, de 07 de janeiro de 2021, com
vistas a beneficiar a populagdo de baixa renda, por meio da disponibilizagao de
alternativas de crédito popular para o fomento e o incremento de
microempreendedorismo  cearense, objetivando a geragdo de novas
oportunidades de emprego e a melhoria de renda e, consequentemente, da
qualidade de vida da populag&o.

Com a criagao deste Programa aumentou consideravelmente o numero de
demandas, considerando que beneficia a populagao de baixa renda.

Outro fator importante foi a incorporacdo da Companhia de
Desenvolvimento do Ceara — CODECE pela Agéncia de Desenvolvimento do
Estado do Ceara - ADECE, através da 432 Assembleia Geral Extraordinaria —
AGE, de 30 de agosto de 2021, trazendo inumeros beneficios. Com a
centralizagdo das 02 (duas) empresas houve uma reducdo de custos
operacionais e trouxe vantagens aos acionistas com melhores condi¢des de gerar
resultados e eficiéncia no desenvolvimento das competéncias.

Assim, a Ouvidoria atua como um espaco de dialogo, legitimando o canal
onde o cidadao tem voz e € ouvido, fortalecendo a relagédo entre o cidadao e a
organizacao, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e
0 aprimoramento de rotinas e processos de trabalho. Com o objetivo de alcangar
beneficios cada vez mais claros para o cidadao, a ouvidoria setorial-da  ADECE
trabalha de forma incansavel para que as manifestagdes sejam acompanhadas
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em tempo real através da ferramenta Ceara Transparente, buscando aumentar a
celeridade e a qualidade das respostas demandadas.

7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da ADECE, através do sua Ouvidora, de forma virtual,
participou de todos os encontros e reunides relacionadas a area de controle
social, reunides da Ouvidoria e na elaboragéo de relatdrios gerenciais, no ano de
2021, com o objetivo de melhor prestar seus servicos em prol do
desenvolvimento dos trabalhos a serem desenvolvidos pela unidade
administrativa.

Também tem participado de cursos promovidos pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado CGE-CE.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

As Boas Praticas da Ouvidoria da ADECE, foram: contato por ligacdo ou
outro meio disponivel com cidaddo para tratar pessoalmente as manifestacdes
com um menor tempo possivel de forma humanizada; visualizagdo em tempo real
das manifestagbes através da ferramenta Ceara Transparente, com o objetivo
maior de melhorar ainda mais 0s prazos e a qualidade das respostas;
monitoramento junto as areas envolvidas para tratamento das manifestacdes, na
busca de uma maior eficacia das respostas, a ponto de obtermos o0 aumento de
99,75% no indice de resolubilidade das nossas manifestagdes.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

Este relatério se refere as atividades da Ouvidoria Setorial da ADECE no
periodo de janeiro a dezembro de 2021, sendo mais um instrumento técnico para
fortalecer esta Ouvidoria, significando um reconhecimento legitimo do direito ao
cidaddo de expressar sua opinido, satisfacdo, insatisfacdo, buscando e
oferecendo oportunidades de aprimoramento e melhorias nos- setores publicos
com ftransparéncia e responsabilidade, Ressaltando, que em virtude da
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pandemia, no ano de 2021 que afetou todos os setores, deixamos de realizar
algumas recomendagdes, 0 que temos por objetivo executar no corrente ano.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Através dos principais pontos observados nas manifestacdes dos usuarios,
a ADECE, se coloca aberta para o aperfeicoamento dos servicos de forma a
alcancar cada vez mais a satisfacao dos cidadaos:

e Realizar capacitacdo dos colaboradores da ADECE, para que as
respostas das manifestagbes sejam tratadas observando a qualidade,
tempestividade e resolubilidade;

¢ Intensificar agcdes para fomentar a participacdo da sociedade e do publico
que utiliza os servigos prestados pela ADECE; e,

e Realizar pesquisa de satisfacdo para os colaboradores, em relacdo ao
ambiente de trabalho, buscando ouvir possiveis criticas e sugestdes.

Atualmente a Ouvidoria setorial da ADECE necessita de uma sala com os
equipamentos necessarios para atender aos usuarios, conforme recomendagao
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

MARIA SOCORRO DO Assinado de forma digital por MARIA
SOCORRO DO NASCIMENTO

NASCIMENTO AQUINO:06194338334

AQUINO:06194338334 Dados: 2022.02.28 16:04:18 -03'00'

Maria Socorro do Nascimento Aquino
Ouvidora
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA ADECE

A Ouvidoria atua como um espacgo que viabiliza a participagao dos cidadaos por
meio do didlogo e da escuta qualificada. E por meio desse canal que procuramos
fortalecer a relacdo da ADECE com o cidadédo, a fim de promover a melhoria dos
servigos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho,
além de contribuir para a pratica de boa governanga corporativa.

Considerando a importancia desse canal de comunicagao, no qual o cidadao tem
voz e é ouvido, a ADECE criou, em 2019, a unidade administrativa da Ouvidoria, com o
intuito de contemplar a busca do entendimento e resolugdo das demandas e
questionamentos.

Desta forma, o Diretor Presidente da Agéncia de Desenvolvimento do Estado do
Ceara S.A. - ADECE atesta ter tomado conhecimento e encaminhado as providéncias a
serem adotadas para o atendimento das orientagcbes apresentadas pela Ouvidoria
Setorial, bem como a publicagdo do presente relatério no sitio eletrénico.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022.

Assinado de forma digital por
FRANCISCO JOSE RABELO DO
FRANCISCO J'OSE RABELO AMARAL:07294174334
DO AMARAL:07294174334 Dados: 2022.02.28 16:09:58

Francisco José Rébelo do Amaral
DIRETOR PRESIDENTE
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