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O IPECE

O Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Cearad (IPECE) é uma autarquia
vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceara. Fundado em 14 de abril
de 2003, o IPECE ¢ o Orgdo do Governo responsavel pela geracdo de estudos, pesquisas e
informacdes socioeconémicas e geograficas que permitem a avaliacdo de programas e a
elaboracdo de estratégias e politicas para o desenvolvimento do Estado do Ceara.

O IPECE tem como missdo: disponibilizar informagdes geosocioecondmicas,
elaborar estratégias e propor politicas publicas que viabilizem o desenvolvimento do Ceara.

O IPECE tem como valores: ética, transparéncia, rigor cientifico, competéncia
profissional, cooperacgdo interinstitucional e compromisso com a sociedade.

O IPECE tem como visdo: ser reconhecido nacionalmente como centro de exceléncia
na geracdo de conhecimento socioecondmico e geografico até 2014 (Estd em pauta a

atualizacao da visao).
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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Setorial do IPECE é um meio capaz de oferecer aos cidaddos na
postulacdo de seus direitos e que serve como instrumento constante de mediagdo entre a
Instituicdo e a sociedade. Participa assim do controle social das acdes desempenhadas pelo
IPECE, colaborando com a avaliacdo de sua producdo e facilitando o cumprimento de sua
MIiss&o.

A estrutura das Ouvidorias no nosso pais possibilita uma nova maneira de gerir, por
meio do uso de instrumentos de controle da maquina publica. Ha, portanto, uma maior
transparéncia, que faz gerar na Ouvidoria uma procura constante de informacGes, por meio de
instrumentos de comunicacdo, com autonomia para analise e sugestdo, gerando a prevencao
das irregularidades do Poder Publico.

Com essa formatacdo a Ouvidoria Setorial do IPECE se consolida, possibilitando que
o0 cidaddo apresente-se de forma &gil e desburocratizada. Essa consolidagdo acontece gracas
ao processo permanente do Sistema de Ouvidoria — SOU que age de forma integrada com a
Rede de Ouvidorias que atuam nos diversos Orgdos e Instituicdes da Administragdo Publica
Estadual, viabilizando que o Cidad&o acompanhe pela Central de Atendimento Telefénico ou
pela Internet, o0 encaminhamento de sua denuncia, reclamacdo ou elogio ou ainda, pelos
permanentes treinamentos realizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE,
via Escola de Gestdo Publica do Estado, permitindo uma boa gestdo do Setor.

Este relatorio tem por finalidade apresentar o resultado da Ouvidoria Setorial do
IPECE no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2015, esbocando o perfil dos
usudrios e das manifestacbes registradas no periodo, no intuito de apresentar subsidios para

identificacdo das necessidades e demandas da sociedade.
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGCOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Os pontos mais levantados pelos usuérios nas suas manifestagcdes foram pesquisas ja
realizadas pelo proprio Orgdo IPECE, 0 que comprova mais uma vez a exceléncia de seus
trabalhos em prol da melhoria do bem estar da coletividade com estudos e pesquisas sobre:
Mapeamento Cartograficos, entre outros que servem de subsidios para elaboracdo de politicas
publicas voltadas para a sociedade. Com transparéncia e efetividade nos servicos, a fim de

promover o interesse publico.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1. Ouvidoria em NUmeros

3.1.1. Total de Manifestagdes do Periodo
Tabela 01 — Total de ManifestagGes do Periodo

Total de Total de
Manifestagdes em Manifestagdes em Var. (%)
2014 2015
14 5 - 64,29

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

No ano de 2014, registrou-se um total de catorze (14) Manifestacdes e para 0 ano de
2015, obtemos um total de cinco (5) Manifestacdes, tendo uma reducdo de 64,29% entre 0

ano de 2014 e o ano de 2015, conforme tabela 01.

3.1.2. ManifestagOes por Meio de Entrada
Tabela 02 — Meios de Entrada

Meio de Entrada 2014 2015 Var. (%)

Telefone 0 0 -

Internet 13 5 -61,54
Presencial 1 0 -
Redes Sociais 0 0 -
E-mail 0 0 -
Carta 0 0 -
Outros 0 0 -

Total 14 5 -64,29

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)
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Os atendimentos realizados pela Ouvidoria Setorial do IPECE no ano de 2015
corresponderam a 100% por meio de entrada Internet.

Do ano de 2014 para o ano de 2015 foi constatado, conforme tabela 02, que houve
uma reducéo de 61,54% das manifestacbes no meio de entrada internet.

Para 0 ano de 2014, registrou-se um total de catorze (14) Manifestacdes, sendo treze
(13) pela internet, perfazendo um total de 92,86% e um (1) presencial, sendo sua participacao
no ano de 7,14%.

Do ano de 2014 para o ano de 2015, obtivemos uma redugdo de 64,29% nas
Manifestagdes, conforme tabela 02.

3.1.3. Tipo de Manifestacdo
Tabela 03 — Tipos de Manifestacdo

Tipo de Manifestagéo 2014 2015 Var. (%)
Reclamacédo 1 1 0,00
Solicitagdo de Servigo 12 3 -75,00
Dendncia 0 0 -
Elogio 1 0
Sugestéo 0 1
Critica 0 0 -
Total 14 5 -64,29

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

Conforme tabela 03, para o0 ano de 2014 tivemos quatorze (14) Manifestacdes, sendo
uma (1) Reclamacdo e um (1) Elogio, perfazendo, ambas, o0 mesmo percentual de participagédo
em 2014 que € de 7,14% nos tipos de ManifestacOes; e doze (12) Solicitacbes de Servicos,
obtendo um percentual de 85,71%.

No ano de 2015, obtivemos um total de cinco (5) Manifestacbes, sendo uma (1)
Reclamacdo e uma (1) Sugestdo, perfazendo, ambas, 0 mesmo percentual de participacdo em
2015 que é de 20% nos tipos de Manifestacdes e trés (3) Solicitacdes de Servigos, obtendo um
percentual de 60% no total das manifestacdes.

Do ano de 2014 para o ano de 2015, conforme tabela 03, obtivemos uma redugéo de

75% das Solicitacdes de Servigos.
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3.1.4. Tipo de Manifestagdo/Assunto

Tabela 04 — Tipos de Manifestacdo/Assunto

. . ~ Assuntos das
Tipo de Manifestacdo Manifestacoes Total
~ Indicadores
Reclamacéo . ” 1
Socioecondmicos
Oferta de
Sugestdo Produtos/Servicos ao 1
Governo do Estado
Produto de Pesquisa do 1
IPECE
Cadastramento de 1
Solicitacdo de Servico Imoveis Rurais
Dados e Informac@es
para Pesquisa 1
Académica/Cientifica
Total 5

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

Dentre os tipos de ManifestacOes para o0 ano de 2015, destacamos a Solicitacdo de
Servicos que correspondeu a 60% do total das Manifestacbes, seguida por Reclamagéo e
Sugestdo que obtiveram 20% de participagdes, conforme tabela 04.

No tipo de manifestacdo Reclamacdo, obtivemos como assunto, Indicadores
Socioecondmicos.

No tipo de manifestacdo Sugestdo tivemos como assunto Oferta de Produto/Servico
ao Governo do Estado e como tipo de Manifestacdo Solicitacdo de Servico tivemos 3 (trés)
manifestacdes, que sdo: Produto de Pesquisa do IPECE; Cadastramento de Imoveis Rurais e

Dados e Informagdes para Pesquisa Académica/Cientifica.
3.1.5. Programas Orgamentarios

Com base nos Programas Orcamentarios definidos pelo IPECE e aprovados no Plano

Plurianual (PPA). O Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do Ceara — IPECE possui
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dois Programas: 065 — Fortalecimento do Sistema Estadual de Planejamento; e 0 500 — Gestéo
e Manutencéo da Seplag e Vinculadas (IPECE).

Todas as solicitacfes levantadas pelo usuarios no ano de 2015 estdo enquadradas no
Programa 065 — Fortalecimento do Sistema Estadual de Planejamento.

O PPA é um instrumento de planejamento de médio prazo da Administracdo Publica
previsto no art. 165 da Constituicdo Federal.

O PPA orienta os Estados e a sociedade no sentido de viabilizar os objetivos da
Republica. Apresenta visdo de futuro para o Pais, macrodesafios e valores que guiam o
comportamento para o conjunto da Administracdo Publica Federal.

Por meio dele o governo declara e organiza sua atuacdo, a fim de elaborar e executar
politicas publicas necessarias. O plano permite também que a sociedade tenha um maior
controle sobre as a¢des concluidas pelo governo.

Embasado nesses programas as manifestacGes levantadas junto ao IPECE estdo

inseridas no Programa 065 - Fortalecimento do Sistema Estadual de Planejamento.

Tabela 05 — Programa Orgamentarios

Assuntos das
Descrigéo do Programa ManifestacGes ao Total
Programa/Quantidade

Indicadores
Socioecondmicos

Oferta de
Produtos/Servicos ao
Governo do Estado

Fortalecimento do Sistema Estadual de Produto de Pesquisa do
Planejamento IPECE

Cadastramento de
Imdveis Rurais

Dados e InformacBes
para Pesquisa
Académica/Cientifica

Total 5

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)
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3.1.6. Unidades/Areas mais demandadas do 6rgéo

Tabela 06 — Unidade/Areas mais demandadas do 6rgéo

Unidades

Tipos das ManifestacGes
encaminhadas as areas

Tipos das
Manifestactes
encaminhadas as
areas

GERAD

Reclamacéo

Solicitacdo de Servico

Denlncia

Elogio

Sugestéo

Critica

DIEEC

Reclamacédo

Solicitagdo de Servigo - 1

Denlncia

Elogio

Sugestao

Critica

DISOC

Reclamacéo - 1

Solicitacdo de Servico

Denlncia

Elogio

Sugestéo

Critica

GEGIN

Reclamacéo

Solicitacdo de Servigo - 1

Denlncia

Elogio

Sugestéo

Critica

OUVIDORIA

Reclamacédo

Solicitagdo de Servigo - 1

Denlncia

Elogio

Sugestédo - 1

Critica

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

Segundo a tabela 06, a unidade mais demandada do IPECE em relacdo as

manifestacdes no ano de 2015 foi a Ouvidoria, obtendo um total de 2 (duas) manifestacdes,

sendo uma (1) Solicitacdo de Servigo e uma (1) Sugestéo.
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Conforme a Tabela 06, nas unidades Diretoria de Estudos Econdmicos (DIEC),
Diretoria de Estudos Sociais (DISOC) e na Geréncia de Geografia, Estatistica e Informacéo
(GEGIN), obtivemos para 0 ano de 2015, apenas uma manifestacdo em cada unidade. Sendo
para a unidade DIEC uma (1) Solicitagdo de Servico; Para a unidade DISOC uma (1)
Reclamacdo; e para a unidade GEGIN, também uma (1) Solicitacdo de Servico.

Na Unidade de Geréncia Administrativa e Financeira (GERAD) nao obtivemos

manifestacao.

3.1.7 Manifestacédo por Municipio

Tabela 07 — Manifestacdo por Municipio

Municipio Quantidade de

P Manifestacdes
Nao Informado 3
Crato 1
Fortaleza 1
Total 5

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

Nas Manifestacbes por Municipio, segundo tabela 07, quatro (4) manifestacoes
foram realizadas do municipio de Crato, totalizando 80% das manifestacdes realizadas e uma

(1) manifestacdo foi de Fortaleza, perfazendo 20% das manifestacdes.

3.2 Resolutividade das Manifestacfes

Tabela 08 — Resolutividade das Manifestaces

SITUACAO %Auaa:]r};gdsisgeﬁg: Percentual (%)
Manifestagdes Respondidas no Prazo 5 100

ManifestacGes Respondidas fora do Prazo -
Manifestagdes ndo concluidas (em apuracéo)
Total 5 100

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)
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Conforme tabela 08, para o ano de 2015, obtivemos cinco (5) Manifestacdes
respondidas no prazo. Nao tendo no ano de 2015 Manifestac6es respondidas fora do prazo e

também Manifestacdes ndo concluidas (em apuracao).

3.2.1. Satisfacio dos Usuérios da Ouvidoria
Tabela 09 — Pesquisa de Satisfacdo

_ Percentual
SITUACAO Resultados (Excelente, Otimo e
Bom e Sim) (%)

1. Quanto ao Conhecimento da Ouvidoria Internet 100

2. Presteza no Atendimento Otimo 100

3. Qualidade da Resposta Excelente 100

4. Recomendacdo da Ouvidoria para Outras sim 100
Pessoas

indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 100

Fonte: CGE/Sistema de Ouvidoria (SOU)

De acordo com a tabela 09, o indice de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria é 100%,
pois a Presteza no Atendimento tem como resultado Otimo (100%); A Qualidade da Resposta

é Excelente (100%) e a Recomendac¢éo da Ouvidoria para Outras Pessoas é Sim (100%).

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Das manifestacGes geradas as mais reincidentes foram a solicitagdes de servicos,
como exemplo: Produto de Pesquisa do IPECE; Cadastramento de Imdveis Rurais e Dados e

Informacdes para Pesquisa Académica/Cientifica.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria Setorial do IPECE sempre procura esta presente aos eventos como uma
maneira de aperfeicoar a qualidade e a eficicia das acOGes e servigos prestados. EXxiste,
portanto, uma necessidade em melhorar esses servigcos publicos estaduais ao relacionar o
conceito de governanca com 0s aspectos de controle e elaboracdo de politicas publicas,

pretende-se estabelecer uma forte conexdo entre a atuacdo das Ouvidorias e a boa governanca,
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sobretudo por perceber-se que, com a participacdo ativa da sociedade, € possivel contribuir
para ampliacdo do Controle Social, bem como identificar qual o direcionamento que deva ser
adotado na elaboracdo das politicas publicas.
E importante destacar a participacio da Ouvidoria Setorial em eventos, palestras,
foruns e seminarios.
A Ouvidoria Setorial e 0 Comité Setorial do IPECE participaram dos seguintes
eventos:
e [X ENCONTRO ESTADUAL DE CONTROLE INTERNO - 27/11/2015
O Controle Interno e a Prevengéo a Corrupgao.
e  XXXVII FORUM PERMANENTE DE CONTROLE INTERNO - 17/06/2015
Comissoes Setoriais de Etica e Tomada de Contas Especial
e XXXVIFORUM PERMANENTE DE CONTROLE INTERNO - 15/04/2015
OrientagOes sobre os Sistemas Corporativos, Tomadas de Contas Especial
Simplificadas e Comissdes Gestoras do Plano de Acdo Para Sanar Fragilidades
(PASF).
e VI REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 09/12/2015
e V REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 21/10/2015
e IV REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 12/08/2015
e 11l REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 16/06/2015
e |11 REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 04/05/2015
e | REUNIAO DA REDE DE CONTROLE SOCIAL (SEPLAG) - 08/04/2015

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

A Ouvidoria do IPECE ndo realizou nenhuma acdo inovadora no ano de 2015 que
possa caracterizar mudancas em praticas anteriores por meio da incorporacdo de novos
elementos de gestdo publica e que produzam resultados positivos para o servigo publico e

para a sociedade.
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7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria Setorial do IPECE tem acesso facil junto a gestdo Superior do 6rgao
todos as solicitacOes e decisdes sdo consultadas com os gestores muito embora ndo possua
assento em comité executivo/gestor, nem faca elaboracéo de relatérios periodicos enderecados
a alta gestdo, contendo recomendacdes e informacdes estratégicas para a tomada de decisdes,

buscando o aprimoramento da institui¢éo e das politicas publicas oferecidas aos seus clientes.
8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial do IPECE é um canal direto de oferecimento a sociedade
oferecido pelo IPECE. Por meio da Ouvidoria vocé poderia obter informagfes sobre nossa
atividade e servigos, fazer reclamacdes; criticas; dendncias; sugestfes; e elogios. A cada
momento, somos instados, como instituicdo de pesquisa, a nos desdobrarmos para formar os
alicerces que levam a sociedade local a patamares mais elevados de desenvolvimento.

Esse relatério como nos anteriores se observa uma mudanca extraordinaria que a Lei
n°® 12.527 trouxe para a sociedade como um todo. Por meio desse canal, o cidaddo
acompanha a gestdo do 6rgdo que fiscaliza dar sugestdes, faz elogios e reinvindica
solicitacbes de servicos que serdo respondidos pela Ouvidoria.  Baseando-se nessa
manifestacbes levantadas junto ao Orgdo cada dia a instituicdo busca aprimorar o0s
conhecimentos, e as informacgdes para oferecer o seu melhor ao cidaddo com informacdes
estratégicas para a tomada de decisoes.

No que diz respeito ao numero de manifestacdes levantadas no ano de 2015
percebeu-se que 60% foram sobre solicitacdo de servicos, 20% das manifestacOes
corresponderam a Reclamacdes e na mesma proporcao de 20% de Sugestdes.

Com relacdo ao ano de 2015, houve uma reducdo de 64,29% no total das

manifestacdes levantadas, haja visto a eficiéncia do nosso site.
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9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

O IPECE como 6rgdo de pesquisa procura sempre aprimorar seus conhecimentos
técnicos-cientificos. Realizando seminarios, Encontros de Economia do Ceara em Debate,
participa junto com o IBGE para a formacédo do Produto Interno Bruto Estadual e Municipal —
PIB, participa também, da cota parte do ICMS junto com a Secretaria da Fazenda dentro
outros.

No que diz respeito as manifestacdes registradas para a Ouvidoria, com rela¢do ao
aprimoramento no desempenho das atividades. O IPECE procura disponibilizar informacdes,
elaborar estratégias e propor politicas publicas que viabilizem o desenvolvimento do Estado,

com o intuito de atender a sociedade em suas reinvindicagoes.

Fortaleza, 28 de janeiro de 2016.
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10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Lei de Acesso a Informacdo no Brasil foi um passo fundamental para garantir a
cultura de acesso, demarcando um novo horizonte nas praticas da administracdo publica,
pautadas pela ampliacdo da transparéncia e da democratizacao.

Na cultura de acesso, o fluxo de informacdes favorece a tomada de decisdes, a boa
gestdo de politicas publicas e a inclusdo dos cidaddos. Pesquisas mostram que a confianca da
populacdo no servico publico aumentou em paises nos quais existe Lei de acesso a
Informacdo Publica.

Atualmente, a informacdo e a forma como ela é trabalhada, como circula e é
difundida, tem vindo a tornar-se cada vez mais um instrumento de gestdo, constituindo uma
necessidade basica para a decisdo e controle das atividades e fundamental no sucesso das
organizacdes publicas ou privadas.

Vivemos uma era de mudancas socioecondmicas, suportada em meios digitais e em
processos de inovacdo com apelo a criatividade, na procura da diferenciacdo de novos
produtos, processos e servigos, que se materializa na formacdo da chamada sociedade da
informacdo baseada no conhecimento.

Ciente da importancia que a Ouvidoria Setorial desempenha no Org&o na construcéo
de um canal de comunicacdo sustentavel, acesso direto e gratuito através de atendimento por
identificacdo das &reas que estejam merecendo maior atencdo dos gestores definindo-se eixos
prioritarios de acdo. A Ouvidoria surge desta forma, para reestabelecer o equilibrio das
relacdes, dar encaminhamento das manifestacdes nas instituicbes quando os demais canais de

acesso ja foram esgotados.

Flavio Ataliba Flexa Daltro Barreto
Diretor Geral do IPECE

Deusimar Lira Cavalcante Filho
Ouvidor Setorial do IPECE e Gerente Administrativo Financeiro

Fortaleza, 28 de janeiro de 2016.
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