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1 - EXPEDIENTE |

Direcao Superior: Danilo Gurgel Serpa — Diretor-Presidente
Ouvidor: Maria Socorro Gomes do Nascimento.
Equipe Ouvidoria: Andréa de Castro Perdigdo — Ouvidor substituto

2 -INTRODUCAO |

O 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 manifestagcdes 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 n°® 13.460/2017, que estabelece o encaminhamento do
mencionado relatério a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

A Ouvidoria passou a integrar a estrutura da Adece em 2019, vinculada
diretamente a Presidéncia, apesar de que suas atividades ja vinham sendo
desenvolvidas desde 2011, por determinacdo da CGE, sendo uma importante
ferramenta de controle social, que permite o cidaddo manifestar-se através de
elogios, sugestbes, solicitagdes, reclamagdes e denuncias, por meio de
diferentes canais de atendimento (rede de ouvidorias, redes sociais, e-mail e
telefone), e além dos canais anteriormente mencionados, o Governo do Estado
disponibiliza aos cidad&os o atendimento presencial.

Compete a ouvidoria representar o cidadao junto a Adece: exercer agdes de
mediacdo e conciliacdo; receber, analisar e dar tratamento as manifestacoes,
além de acompanhar o andamento e solicitagcbes de acesso a informacao;
fomentar a participacdo do exercicio do controle social; promover e atuar
diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigcos publicos
prestados; contribuir com o planejamento e a gestdo a partir dos dados
coletados; garantir ao usuario o acesso a informacéao, entre outros.

A Adece, criada pela Lei n°® 13.960, de 4 de setembro de 2007, € pessoa
juridica de direito privado, na forma de Sociedade de Economia Mista, regida
pelas disposicdes da Lei das Sociedades por A¢des, por Estatuto proprio e
legislacdo que lhe for aplicavel, sendo vinculada a Secretaria do
Desenvolvimento Econdmico — SDE. Integra o Sistema de Desenvolvimento,
tendo como missao executar a politica de desenvolvimento econémico do
Ceara, propiciando a melhor ambiéncia de negoécios do pais, através da
geragcdo de ambiente favoravel a viabilizagdo de novos negdcios e
investimentos, contribuindo para o avangco da competitividade dos setores
econbmicos, com equidade social, inovacdo e sustentabilidade, tendo a
ouvidoria um importante papel de colaborar para o desempenho de suas
atividades.
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3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES EMITIDAS

PELA CGE

No Relatério de Gestédo de Ouvidoria de 2023, foi apontada uma
orientacao pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) para a
Ouvidoria da Adece.

https://cearatransparente.ce.gov.br/attachments/d732e1ffb9b56d42bcb16f992992

c2117e5d8e1c/store/2ch6a67423928750eb62e07725d3a61d023c0d8f31d53a09e
09d29863883/Relat_rio_de _Gest o _de Ouvidoria_2023 of.pdf

4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES) |

Grafico de Manifestagoes Quadriénio
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A reducao no numero de manifestagdes deve-se a eficacia das acdes
da Adece, que atende prontamente as solicitagbes dos cidadédos e atua de
forma coordenada em diversas frentes.
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Nossas iniciativas incluem melhorias na qualidade do atendimento,
monitoramento constante dos pontos de insatisfacdo, a¢des proativas e maior
transparéncia na comunicagao.

As manifestagdes recebidas pela ouvidoria sdo instrumentos de
gerenciamento de controle social e controle interno, auxiliando a Agéncia a aperfeigoar
seus processos e a alcangar seus objetivos.

Grafico de Manifestagoes Mensais (2024)
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4.1 Total de manifestagdes do periodo

A Adece em 2024 recebeu 263 (duzentos e sessenta e trés)
manifestagbes em Ouvidoria, através da Plataforma Ceara Transparente, sendo 6
invalidadas, 9 reabertas e 29 an6énimas.

4.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variacao
%
Telefone 155 264 124 -53%
Internet 62 39 -37%
Presencial 0 0
CearaApp 1 0
Telefone Fixo 83 0
E-mail 113 79 -30%
Caixa de 0 0
Sugestoes
Facebook 0 0
Reclame Aqui 18 18
Instagram 2 1 -50%
Twitter 0 0
Carta 0 0
Atendimento 0 0
Virtual
WhatsApp 0 0
Chat 3 2 -33%

A tabela acima mostra que o “telefone 155 foi 0 canal mais utilizado
pelos manifestantes em 2024, em comparagéo ao ano de 2023, seguido pelo e-
mail, Internet, Reclame Aqui, Chat e Instagram.

Destacamos a Central 155, em detrimento aos outros, como um canal
de melhor acesso e preferéncia dos usuarios aos servigos e informagoes.




Total de manifestagoes por meio de entrada
150
4122

—_ —_
o [
o [$,]

Manifestacoes
~J
(5]

50 3]

25 {18}

4.3 — Manifestacao por Tipo de Manifestagao

Tabela: Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2023 2024 Variagao
%
Reclamacgao 450 205 -54%
Solicitagao 84 44 -47,6%
Denuncia 6 12 100%
Elogio 4 2 -50%

Em comparagdo ao ano de 2023, os resultados apresentados indicam

um aumento nas denuncias e uma queda nas reclamagbes, solicitacdes e
elogios.

As denuncias direcionadas contra o Estado representam a maior parte
(83,33%). Entende-se por denuncias contra o Estado qualquer ato cometido por
servidor, colaborador, 6rgéo, entidade ou prestador de servigo publico e que
acarreta algum dano para o Estado ou para o servidor publico.

_————————————msen



As denuncias a favor do Estado representam os 16,67% restantes,
referindo-se a atos cometidos por pessoas fisicas ou juridicas sem vinculo com o
Estado, que exigem a intervencgao da Policia para resolucédo e possivel reparagéo
dos danos causados a terceiros.

Portanto, 92,86% dos denunciantes afirmam ter plena certeza dos fatos,
enquanto, 7,14% relatam suspeitas.

O aumento das denuncias contra o Estado e a diminuigdo dos elogios
sao atribuidos principalmente a: ndo aprovacdo aos pedidos de renovacao de
crédito, insatisfacdo no ambiente profissional e dificuldades nas relagbes entre as
equipes.

Comparado ao ano de 2023, observa-se uma redugao significativa nas
demais categorias de registros.

A diminuicdo deve-se também as realizagbes adotadas no Programa
Ceara Credi, ao longo do ano de 2024; ag¢bes voltadas para melhor adequacéo
dos atendimentos dos Agentes de Microcrédito, com atuagéo mais distribuida nas
regides, o que permitiu a maior presenga nos municipios, fortalecendo o
atendimento aos clientes e elevando o nivel de satisfacéo.

Total de manifestagoes por tipo
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4.4 —Manifestagoes por Tipo/Assunto

TABELA: TIPOLOGIA/ASSUNTO

Assuntos Total
1° Ceara Credi — Programa de Microcrédito 240
2° Distritos Industriais 3
3° Conduta Inadequada de servidor/colaborador 2
4° Elogio ao servidor publico/colaborador 1
SR Beneficios fiscais 2
6° Assédio moral 12
7° Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 1
8° Cessédo de imdvel 2

No ano de 2024, o tema mais demandado foi o Ceara Credi, que representa
91,25% das manifestagdes registradas.

Até o momento, o Programa ja injetou mais de R$ 213 milhdes em crédito,
beneficiando 90 mil pequenos e microempreendedores no Ceara.

Uma das principais caracteristicas do programa é a inclusdo produtiva e financeira
de mulheres e de pessoas em situagdo de vulnerabilidade no Estado. Atualmente, do
publico feminino que acessou o crédito por meio do programa séo chefes de familia.
Também foram financiados empréstimos para Pessoas com Deficiéncia (PCD),
mulheres vitimas de violéncia e egressos do Sistema Prisional

Vale ressaltar que, em 2023, o Ceara Credi também liderou as demandas, pois o
Programa tem também como objeto o fortalecimento dos pequenos negdcios o que
favorece uma grande adesao e expectativa de uma melhor qualidade de vida.

Total de manifestagoes por assunto
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4.5 — Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

Ceara Credi — O Programa do Microcrédito por tratar-se de um assunto mais
demandado dentre as manifestacdes, houve uma maior diversidade nos subassuntos.

A tabela a seguir demonstra o ranking registrado na Plataforma Ceara

Transparente em 2024.

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Ceara Credi - Programa . ~ . ~
De Microcrédito Insatisfacdo com a falta de informacdes 151
Ceara Credi - Programa | Orientag¢des gerais sobre adeséo e 45
De Microcrédito funcionamento do programa
Ceara Credi - Programa -
De Microcrédito Agentes de crédito 37
Ceara Credi - Programa Dificuldades para realizar o cadastro no 6
De Microcrédito programa
IR (Sl = (PR ETiE Fraude na adeséo ao programa 1
De Microcrédito prog
Distritos Industriais Informagqe§ sobre plantas topograficas 1
para medigao de terra
Distritos Industriais Insatlsfe_lgao com a infraestrutura e taxa >
de monitoramento

Beneficios Fiscais Fundo de desenvolvimento industrial 2
Cessao De Imével/Terreno

oyt Sem sub-assunto 2
Publico
Elogio Aos Servigos Elogio a programas e projetos institucionais 1
Prestados Pelo Orgao
S O TR Sem sub-assunto 1
Publico/Colaborador
Assédio Moral Perseguigcdo e comportamento agressivo 7
Assédio Moral Pratica de a¢des humilhantes ou desprezo 1
Assédio Moral Violéncia verbal 4
Conduta Inadequada De | Utilizagdo indevida de bens publicos 1
Servidor/Colaborador
Conduta Inadequada De |Desidia funcional (negligéncia, 1
Servidor/Colaborador desinteresse, ma vontade, outros)




Os Sub-Assuntos mais demandados em 2024: 1) Insatisfacdo com a Falta de
Informagbes (57,41%); 2) Orientagbes Gerais Sobre Adesdo e Funcionamento do
Programa (17,11%); 3) Agentes de Crédito (14,07%); 4) Perseguicdo e comportamento
agressivo (2,66%).

4.6 — Manifestagoes por Tipo de Servigo

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total

Conceder crédito e capacitagdo para 220
microempreendedores

Nao se aplica 38

Apoio a implantagcao de empreendimentos 4
voltados ao desenvolvimento econémico

Operacionalizagdao e monitoragao a concessao
dos beneficios do FDI para empresas 1
submetidas

4.7 — Manifestag6es por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
Empreende Ceara 166
Fc?rtaleci~mento do Setor de comércio, servigos 69
e inovagao
Fortalecimento do setor de comércio e servigo 13
Inova Ceara 6
Desenvolvimento e diversificacao dos setores 5
industriais
Economia popular e solidaria e arranjos 3
produtivos locais
Gestao Administrativa do Ceara 1

A tabela demonstra que o programa “Empreende Ceara” concentrou o
maior indice das manifestagbes (63,12%) do total, seguido do Programa de
Fortalecimento do Setor de Comércio, Servicos e Inovagao (26,24%).

As politicas deste eixo visam enfrentar os desafios da economia
cearense por meio de estratégias gerais: 1) promovem o crescimento econémico
com desenvolvimento territorial; 2) geram emprego, trabalho emancipado, renda
e riqueza; 3) apoiam e acompanham projetos e acdes, visando o
desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara; 4) aceleram negdcios
regionais por meio de a¢des e monitoramento.
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4.8 — Manifestagoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

Comissao Setorial de ética publica 4
Diretoria de Fomento 2
Diretoria de Economia Popular e Solidaria 245
Diretoria de Planejamento e Gestao 1
Diretoria de Suporte a Infraestrutura e 5
Patriménio

Presidéncia 6

A Diretoria de Economia Popular e Solidaria recebeu a maior parte das
manifestagdes 93,16% do total. Esse elevado numero se deve a atuagdo do Programa
do Microcrédito, que atua com dezenas de milhares de empreendedores, aprovando ou

negando propostas de crédito.

Total de manifestacdes por unidade
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4.9 — Manifestag6es por Municipios de ocorréncia

Tabela: Municipios

Municipios 2023 2024
FORTALEZA 140 96
MARACANAU 21 7
INDEFINIDO 185 182
NAO SE APLICA 71

Em 2024, assim como em 2022 e 2023, a maioria dos usuarios (69,20%) nao
especificou 0 municipio de origem. Fortaleza concentrou 0 maior numero de registros,
com (36,50%) do total.

Os demais municipios registraram menos de 6% das demandas cada um.

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA |

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do
Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE séao:

> indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 99,62%

> indice de Satisfagdao do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 63%

5.1 Resolubilidade das Manifestagées

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto
n°. 33.485/2020. Entendem-se como manifestacdes respondidas 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 Situagao

. = Quantidade de Qu_antldage al
Situacgao . ~ Manifestagoes em
Manifestagoes em 2023
2024
M_anlfestagoes 542 262
Finalizadas no Prazo
Manifestagoes
Finalizadas fora do 3 1

Prazo

Manifestagoes
Pendentes no prazo 1 0
(ndo concluidas)

Manifestagoes
Pendentes fora prazo 0 0
(ndo concluidas)

Total 546 263

Tabela: indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situagao Resolubilidade Resolubilidade
em 2023 em 2024
Manifestagoes 99.2% 99.62%
Finalizadas no Prazo
Manifestagoes
Finalizadas fora do 0,5% 0,38%

Prazo




5.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria Setorial da Adece, nos Uultimos anos, tem obtido indice
satisfatorio de resolubilidade, com valores acima de 99,00% (noventa e nove por
cento).

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

e Acesso diario da plataforma Ceara Transparente;
¢ Apoio imediato as unidades internas;

¢ Prontiddo no atendimento; e

e Persisténcia e incessantes buscas das respostas.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de

Resposta 2023 7 dias

Tempo Médio de

Resposta 2024 10,27 dias

Conforme mencionado, a Diretoria de Economia Popular e Solidaria
concentra o maior volume de manifestagbes, o que demanda a participacao de
diversos técnicos em varias areas, nas elaboracdes das respostas.

Ao se comparar com os resultados dos indicadores, as metas em
relagcdao ao Tempo Médio de Resposta foram cumpridas.

A Ouvidoria da Adece reforga seu trabalho continuo de
conscientizacao interna sobre a importancia da qualidade das respostas e do
cumprimento dos prazos.

5.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a
Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

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

____————



5.2.1 indice Geral de Satisfacdo

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria 3,75
neste atendimento

B. Qual a sua satisfacdo com o tempo de retorno da resposta 3,75
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagcao 3,75
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,69
Média 3,74
indice de Satisfacio: 63%

5.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Em 2024, a ouvidoria da Adece alcangou (63%) do indice de satisfagao, contudo
destacamos um aumento de 23% em relagdo ao ano de 2023.

As agdes citadas abaixo foram indicadores para o aumento de 23%, porém
diante das analises e do resultado ainda ser menor que o esperado pela CGE,
acrescentamos agoes voltadas para as principais manifestagdes.

Seguem as agoes em decorréncia da recomendacao da CGE:

TiITULO-PLANO DE ACOMPANHAMENTO CONTINUO A SATISFAGAO DO
CIDADAO

INiCIO DA IMPLANTA(;AO: 02/01/2025 a 31/01/2025
RESPONSAVEL: Maria Socorro Gomes do Nascimento

OBJETIVO GERAL.: Analisar qualitativamente a satisfagao dos cidadaos sobre os
servicos oferecidos pela Adece.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Conversar com as areas a serem analisadas;

* Fazer uma triagem das demandas mais urgentes;

* Compreender as expectativas dos cidadaos;

* Escutar ativamente os sentimentos, através do tom das respostas;

* Analisar as percepgoes dos cidaddos em historias ou casos narrados;
* Reavaliar os processos com as areas internas.

METODOLOGIA:
* Manter dialogo com o cidadéo, quando possivel;

* Informar aos cidadaos sobre as providéncias que estdo sendo providenciadas;
* Comunicagao continua com a area interna, diretores e presidente.

___——_—



COMUNICAGAO DOS RESULTADOS:

Preparar o relatdrio detalhado com os principais temas identificados, percepgoes
positivas e negativas dos cidadaos, sugestdes de melhoria com base nos feedbacks
qualitativos.

RESULTADOS ESPERADOS:

*Melhoria continua no relacionamento entre os cidadaos e a instituigao;
*Diminuigdo no tempo de resposta;

* Maior aproximagédo com a area interna;

* Compreensao das necessidades e expectativas dos cidadaos;

* Manutengao de uma rotina para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfagao.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2023 34
Total de pesquisas respondidas 2024 16

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a 3,44
qualidade do servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,75
Expectativa 9,01%

O indice apresentado é resultado de ac¢des internas da ouvidoria para melhorar a
qualidade de resposta ao cidaddo. A ouvidoria da Adece tem buscado, junto as
unidades internas, sensibilizar sobre a importancia do usuario ser atendido em sua
totalidade.




6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS |

6.1 - Motivos das Manifestagoes

Como referenciado, o maior numero das manifestagées foram assuntos
relacionados ao Programa de Microcrédito — Ceara Credi, iniciativa do Governo
do Ceard que visa ampliar oportunidades de trabalho e renda para
microempreendedores, trabalhadores autbnomos, formais e informais, e
agricultores familiares, por meio da disponibilizacdo de crédito produtivo
orientado, capacitacdo empreendedora e educacao financeira. Langcado em abril
de 2021, o programa € operacionalizado pela Adece em parceria com o Instituto
de Desenvolvimento do Trabalho (IDT) e foca na inclusdo produtiva e financeira
da camada mais vulneravel da populagéo cearense.

Conforme os comentarios registrados no Ceara Transparente, os pontos
recorrentes tém relagdo com o tempo de demora na resposta, insatisfagdo com
falta de informagdes, perseguigdo, comportamento agressivo, orientagdes gerais
sobre adesé&o e funcionamento e agentes comunitarios

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Embora a maioria dos usuarios demonstre satisfagédo, observamos que
a necessidade de respostas rapidas e eficazes € uma expectativa recorrente.
Entretanto, manifestagbes que exigem tempo para a apuragéo, podem contribuir
para a insatisfagao.

Como as agdes visam alavancar a qualidade do atendimento ao publico,
estabelecendo uma proposta de relacionamento pautado na transparéncia, no
respeito e no prazer de servir, procuramos diariamente manter um contato mais
estreito no processo de interlocugao entre o cidadao e a Agéncia, o que favorece
o contentamento e a rapidez na resposta.

Algumas respostas dependem de procedimentos, analises mais
detalhadas e critérios especificos para a resolugdo definitiva dos
questionamentos.

Destacamos, ainda, que a ouvidoria atua na defesa dos direitos dos
cidaddos, garantindo uma avaliagdo justa e imparcial as suas demandas. As
respostas sdo sempre inclusivas e de facil compreensao

A ideia é promover, permanentemente, o acolhimento ao cidadao,
reconhecendo-o0 como pessoa, como sujeito pleno de direitos, atuando por meio
da mediacdo e do didlogo aberto. Esse trabalho resultou em um indice de
expectativa do cidadao com a Adece de 9,01%.

_————————————msen



6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as
principais manifestagoes apresentadas.

A Ouvidoria Setorial da Adece respondeu de forma clara, objetiva e detalhada
as demandas referentes a falta de informagdes, adesdo ao Programa, dificuldades de
cadastro, planta topografica e beneficios fiscais. Em alguns casos, foi necessario
contato telefénico com os técnicos para melhor compreenséo da situagao.

Para aprimorar o tratamento de reclamagdes recorrentes, monitoramos de
perto as areas mais impactadas, avaliando as mudangas necessarias nos
procedimentos.

As manifestacdes encaminhadas ao Comité Setorial de Etica passaram por
analise preliminar, complementacéo de informagdes e verificagdo de atributos. Durante
0 processo, os cidadaos foram informados sobre o andamento de suas demandas pelo
Ceara Transparente, e os canais de comunicacdo para esclarecimentos adicionais
foram reforcados.

Assim, a Ouvidoria da Adece tem conquistado um papel importante na
entidade, considerando como eixo, 0s seguintes pontos:

e Atender, receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento
formal e adequado as reclamacgbes de clientes e usuarios de
produtos e/ou servigos da Adece.

e Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos
reclamantes do andamento de suas demandas e das providéncias
adotadas.

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

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

e Elaborar e encaminhar a Diretoria Executiva, relatorio quantitativo
ou qualitativo acerca da atuagao da Ouvidoria.

¢ Manter sistema de controle atualizado das reclamacdes recebidas,
de forma que possam ser evidenciados o historico de
atendimentos e os dados de identificacdo de clientes e usuarios
de produtos e servicos, com toda a documentagcdo e as
providéncias adotadas.

e Adotar as providéncias necessarias a integrar a Ouvidoria da
Adece ao sistema de ouvidorias do Estado do Ceara, inclusive
participando de eventos.




7- BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Conceitos de Beneficios:

Os beneficios que ndo sao passiveis de representagdo monetaria
referem-se a situacées que podem ser resolvidas de maneira agil, por meio do
contato direto com o cidadao e da acessibilidade das areas internas.

Como resolugdo as demandas que se tratam de dados imprecisos
fornecidos pelo cidadao, relacionados as informagdes pessoais ou financeiras
sao tratadas, quando possivel, via comunicacao por telefone, o que simplifica a
burocratizagdo administrativa

8 — ACOES DE QUALIFICACAO DO OUVIDOR ‘

A ouvidoria da Adece participa de encontros, reunides, treinamentos e
cursos relacionadas a area com o objetivo de melhor prestar seus servicos em
prol do desenvolvimento dos trabalhos a serem desenvolvidos pela unidade
administrativa, assim como, atender com presteza os cidaddos que procuram
por seus servicos.

Certificacdo em 10/05/2021 a

Ouvidoria 2021 CGE 22/10/2021 [

Oficina Relatério de

Gestao de Ouvidoria CCE 09/12/202¢ dhira

Seminario Nacional 22110, 2910,

da Ouvidoria e il ) € 15h/ (a confirmar)
19/11/2024

Seminario de

Prevencéao e

Combate ao Assédio | EGP 13/11 8h/a

Moral e a

Discriminagao




9 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n°® 13.460/2017 e com o Decreto
Estadual n° 33.485/2020 e através dos principais pontos observados nas
manifestacdes dos usuarios, a Adece, coloca-se aberta para o aperfeicoamento
dos servicos, de forma a satisfazer os cidadaos:

*

Capacitar os colaboradores da Adece, para que as respostas das
manifestacdes sejam tratadas com qualidade, tempestividade e resolubilidade;
* Pensar na qualidade da elaboragao das respostas, que sejam inclusivas e de
facil compreensao;

* Levar em consideragao o perfil do cidadao;

* Atender o cidadao de forma especifica e direcionada;

* Intensificar agcbes para fomentar a participacdo da sociedade e publico que
utiliza os servigos prestados;

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

10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE |

A Ouvidoria atua como um espago que viabiliza a participacdo dos
cidad&os por meio do didlogo e da escuta qualificada. E por meio deste canal
que procuramos fortalecer a relagdo da Adece com o cidadao, a fim de
promover a melhoria dos servigos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e
processos de trabalho, além de contribuir para a pratica de boa governanga
corporativa, pois a Ouvidoria continua a ser uma ferramenta essencial no
fortalecimento do didlogo entre governo e sociedade, e na busca continua pela
exceléncia na gestao publica.

Dentre os varios propésitos a Ouvidoria tem o de procurar a exceléncia
da prestacao de servicos, e difundir as melhores praticas de relacionamentos
entre empresas/organizagdes e o publico em geral, a fim de intermediacédo dos
conflitos e garantir os direitos dos usuarios com vistas a possibilitar um canal
para manifestacbes perante administracdo publica acerca da prestacdo de
servicos publicos.

Considerando a importancia deste canal de comunicagdo, 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
resolucdo das demandas e questionamentos.

Desta forma, a Diretora-Presidente, em exercicio, da Agéncia de
Desenvolvimento do Estado do Ceard S.A. Adece, atesta ter tomado
conhecimento e encaminhado as providéncias a serem adotadas para o
atendimento das orientagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial, bem como
a publicacdo do presente relatorio no sitio eletronico.

_————————————msen



11- CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA |

Destacamos a importancia desta instituicdo na promocao da
transparéncia, na efetivacdo das acbes e na construgdo de uma
administracdo publica mais resolutivas as necessidades da populacéao.
Segundo Jorge dos Reis, “A ouvidoria € uma grande aliada para a
construcao de politicas publicas eficientes”.

O canal da Ouvidoria permite a organizagao, saber quando seus valores
e diretrizes estdo sendo descumpridas, para que as estratégias sejam
realinhadas e solugdes criativas oferecidas.

Ressaltamos que a Ouvidoria tem uma longa histdria. Desde a antiga
Grécia, encontraram-se registros de institutos que de alguma forma podem ser
considerados precursores da ouvidoria. Em Atenas e Esparta eram os préprios
cidaddos que exerciam a vigilancia sobre os funcionarios publicos.
(BRASIL,2004)

Portanto, é inegavel a importancia da ouvidoria, trabalhamos para atuar
num conjunto de valores morais e legais e em principios éticos capazes de
garantir conduta imparcial e senso de justica que possibilitem identificar
oportunidades e melhorias, recomendar mudangas nos processos de trabalho e
nos procedimentos e, assim, contribuir para a credibilidade da instituicdo e a
credibilidade da Adece; transformar as manifestacdes legitimas dos cidaddos em
melhorias para os processos de trabalho e mais qualidade para o atendimento ao
publico; acolher o cidaddo com atengéo, respeito e atuar com transparéncia
pautando-se numa conduta de coeréncia, imparcialidade e compromisso pra
busca de uma solucéo efetiva e ser detentora da autonomia necessaria para
poder transitar, tanto internamente como externamente. Os dados e analises
apresentados refletem nao apenas as demandas e reclamagdes dos cidadaos,
mas também evidenciam os esforcos empreendidos para aprimorar 0s servigos
governamentais

Fortaleza, 06 de fevereiro de 2025

MARIA SOCORRO Assinado de forma
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DIRIGENTE DA ENTIDADE, em exercicio

_————————————msen



		2025-02-06T14:26:23-0300
	MARIA SOCORRO GOMES DO NASCIMENTO:06194338334


		2025-02-06T15:07:18-0300
	SILVANA MARIA PARENTE NEIVA SANTOS:11267682353




