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1. INTRODUCAO

O Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do Ceara (IPECE) é uma
autarquia vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestéo do Estado do Ceara. Fundado
em 14 de abril de 2003, é o Orgdo do Governo responsavel pela geracdo de estudos,
pesquisas e informagBes socioecondmicas e geograficas que permitem a avaliacdo de
programas e a elaboracao de estratégias e politicas para o desenvolvimento do Estado do
Ceara.

O IPECE tem como missdo: Gerar e disseminar conhecimento e informacoes,
subsidiar a formulacdo e avaliagdo de politicas publicas e assessorar o Governo nas
decisdes estratégicas, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel do Ceara.

O IPECE tem como valores: Etica, transparéncia e impessoalidade; Autonomia
técnica; Rigor cientifico; Competéncia e comprometimento profissional, Cooperagéao
interinstitucional; Compromisso com a sociedade; Senso de equipe e valorizacdo do ser
humano

O IPECE tem como visdo: Até 2025, ser uma instituicdo moderna e inovadora
que tenha fortalecida sua contribuicdo nas decisdes estratégicas do Governo.

As Ouvidorias do Estado do Ceara estdo estruturadas na Rede Ouvir, composta
pelas Ouvidorias Setoriais dos 0rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual e
coordenada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE). O Sistema de
Ouvidoria do poder executivo do Estado é regulamentado pelo Decreto n° 33.485/2020,
fundamentado na Lei Federal n° 13.460/2017 que dispBe sobre participacdo, protecédo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo puablica.

O Sistema de Ouvidoria em rede tem como principal premissa assegurar o direito
a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual, para
isso, procura fomentar a participacdo da sociedade e o controle social.

A Ouvidoria Setorial do IPECE é um meio capaz de oferecer aos cidaddos na
postulacéo de seus direitos e que serve como instrumento constante de mediacéo entre a
Instituicdo e a sociedade. Participa assim do controle social das a¢des desempenhadas
pelo IPECE, colaborando com a avaliagdo de sua producdo e facilitando o cumprimento
de sua misséo.

A estrutura das Ouvidorias no nosso pais possibilita uma nova maneira de gerir,

por meio do uso de instrumentos de controle da m&quina publica. Ha, portanto, uma maior
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transparéncia, que faz gerar na Ouvidoria uma procura constante de informacdes, por
meio de instrumentos de comunicagdo, com autonomia para analise e sugestdo, gerando
a prevencdo das irregularidades do Poder Publico.

Com essa formatagdo a Ouvidoria Setorial do IPECE se consolida,
possibilitando que o cidadao consiga se manifestar de forma agil e desburocratizada. Essa
consolidacdo acontece gracas a integracdo da Rede Ouvir e ao permanente
aprimoramento dos meios de acesso do cidaddo ao poder publico, destaque neste caso
para a Plataforma Ceard Transparente. No ano de 2018 foi desenvolvido o sistema da
Plataforma Ceara Transparente, ferramenta premiada nacionalmente que integrou o
Sistema de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informacéo do Estado e vem facilitando
0 acesso as informagBes do Estado e o registro de manifestacdes como reclamacoes,
sugestoes, solicitacOes e elegios.

Vale destacar também a importancia da Central de Atendimento Telefénico
(155) na atencdo a demandas do cidaddo referentes aos servicos dos diversos Orgdos e
InstituicGes da Administracdo Pablica Estadual. Além desses canais de acesso, o cidaddo
também pode ter contato com os servigos prestados pela Rede Ouvir por meio das redes
sociais como Facebook, Instagram e Twitter, além da forma presencial.

Destaca-se também a intensa atuacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE) e Escola de Gestdo Publica do Estado (EGP) junto as Ouvidorias setoriais,
no intuito de fortalecer a gestao publica e o controle social.

Este relatorio tem por finalidade apresentar o resultado da Ouvidoria Setorial do
IPECE no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, esbocando o perfil dos
usuarios e das manifestacGes registradas no periodo, no intuito de apresentar subsidios

para identificacdo das necessidades e demandas da sociedade e fortalecer a gestdo publica.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGCOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

As orientagdes que constam no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria - 2020
encaminhado pela CGE e direcionadas ao IPECE estdo listadas abaixo, assim como as
suas respectivas providéncias e encaminhamentos:

Orientacédo 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;

Encaminhamento Orientacéo 01: o IPECE possui um endere¢o de email exclusivo para

Ouvidoria (ouvidoria@ipece.ce.gov.br), desta forma, as demandas encaminhadas para

este endereco sdo cadastradas na plataforma Ceard Transparente. O IPECE também
disponibiliza em seu sitio institucional os ramais de telefone da Ouvidoria setorial e, no
caso de demandas realizadas por esta via, serdo cadastradas na plataforma Ceard

Transparente.

Orientacdo 02: Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacfes de
ouvidoria aos 6rgdos e instituicbes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de
Intengbes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as
manifestacdes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Encaminhamento Orientacdo 02: o IPECE ir4 elaborar e implementar fluxo para
encaminhamendo de demandas que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Orientacdo 03: Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
denuncias no &mbito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Direcdo Superior do oOrgdo/entidade, contemplando o acolhimento,
classificacdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagéo dos resultados da apuracdo das dendncias,
observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Encaminhamento Orientacédo 03: o IPECE adotara as medidas orientadas pela CGE,

fundamentados no Decreto n°® 33.485/2020, que regulamenta o sistema Estadual de
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Ouvidorias e determina os procedimentos relativos ao tratamento de denuncias, também
repassados por meio do curso ministrado pela CGE entre os dias 21 e 24/05/2021, de
forma virtual, o qual a Ouvidoria do IPECE participou.

Orientacdo 04: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informac6es acerca de atualizacdo de a¢des, programas, projetos e servigos publicos
no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacgdes e
orientagdes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.
Encaminhamento Orientacdo 04: o IPECE realizou uma atualizacdo da Carta de
Servicos ao Cidadao, com a colaboragdo da CGE, os servicos prestados pelo 6rgao foram
atualizados por este canal. De toda forma, serd encaminhada a Central de Atendimento

155 qualquer alteracao/atualizacdo que seja realizada.

Orientacdo 09: Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifesta¢des recebidas no periodo e encaminha-los a area
de planejamento e & Direcdo do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art. 27, IX
do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

Encaminhamento Orientacdo 09: o IPECE ira realizar relatérios resumidos,

trimestralmente, acerca das demandas da Ouvidoria e ira publicizar a gestdo do Instituto.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS - PERFIL DAS MANIFESTAQOES
3.1. Total de Manifestacdes do Periodo

Os dados utilizados na andlise deste tdpico foram extraidos da Plataforma Ceara
Transparente, referentes ao periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, da aba dados brutos e
planilhas estatisticas.

Durante o ano de 2021 a Ouvidoria Setorial do IPECE recebeu um total de 50
registros validos de manifestacfes e 03 registros foram invalidados. Quando comparado
ao ano de 2020, que registou um total de 56 manifestacdes, nota-se uma variacdo de -

5,35%, alteracdo pouco significativa. A tabela 01 abaixo ilustra essa variacao.

Tabela 01 — Total de Manifestacdes por Periodo

Total de Total de
Manifestagdes em Manifestagdes em Var. (%)
2020 2021
56 53 -5,35

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

O padrdo de demandas da Ouvidoria do IPECE apresentado em 2020 foi mantido
em 2021, essa tendéncia pode ser explicada pela renovacao do Programa de Distribuicédo
Social de Gas, o “Vale Gas”, estabelecido pela Lei Estadual n°17.202 de 8 de abril de
2020 e instituido pelo Governo do Estado no &mbito da pandemia da Covid-19, e que
virou Politica Publica permanente por meio da Lei n°17.669/2021, do Decreto n°
34.259/2021 e da Portaria n° 318/2021. A iniciativa visa amenizar os impactos da
pandemia na renda das familias mais pobres do Estado. A participacdo do IPECE foi
voltada a identificacdo das familias elegiveis para o programa (familias cearenses de
menor renda familiar per capita do Programa Auxilio Brasil). A Secretaria da protecdo
Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos — SPS coordenou os trabalhos
em ambito estadual, e as prefeituras foram as responsaveis pela distribuicao dos “vales”
no municipios. Essa distribuicdo em alguns momentos foi contestada pela populacdo, que
enviou diversas reclamac6es, sobretudo pela Central 155. Em parceria com a SPS, o
IPECE se disponibilizou a justificar e explicar os critérios de selecdo do programa aos
manifestantes. O Grafico 01 (abaixo) ilustra a alteracdo dessas valores ao longo do
periodo compreendido entre 2017-2021 e a influéncia das demandas relativas ao
Programa Vale Gas na Ouvidoria do IPECE.
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Grafico 01 — Registros por periodo
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Fonte: CGE/Plataforma Ceard Transparente.

3.2. ManifestacGes por Meio de Entrada
Durante 0 ano de 2021, 11,54% das manifestacdes registradas chegaram por
meio da internet e 88,46% pela Central de Atendimento 155.

Tabela 02 — Meios de Entrada

Meio de Entrada 2020 2021
Telefone 155 43 46
Internet 11 6
Presencial 0 0
Redes Sociais (Facebook) 0 0
E-mail 2 0
Carta 0 0
Outros 0 0
Total 56 52

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

Ja no ano de 2020 19,64% das manifestacGes registradas chegaram por meio da
internet, 76,79% pela Central 155, e 3,57% por email.

3.3. Manifestac6es por Tipo de Manifestacdo
Conforme tabela 03 (a seguir), para 0 ano de 2021 foram registradas 52
manifestacdes validas, sendo 04 solicitagdes de servicos, representando 7,69% dos
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registros, 02 sugestdes, representando 3,85% dos registros e 46 reclamacgdes, que
representaram 88,46% das demandas do ano. Vale ressaltar novamente que o grande
numero de demandas do tipo “reclamagdo” ¢ proveniente da atuagdo conjunta com a SPS

no ambito do programa Vale Gas.

Tabela 03 — Tipos de Manifestagdo Registradas

Tipo de Manifestagéo 2020 2021
Reclamacéo 48 46
Solicitacao de Servico 8 4
Denuncia 0 0
Elogio 0 0
Sugestéo 0 2
Total 56 52

Fonte: CGE/Plataforma Ceard Transparente.

Considerando estes nimeros, bem como nos anos ateriores, observa-se que no
ano de 2019 o IPECE néo registou reclamac6es, 0 que sugere, novamente, o impacto das

demandas do Programa Vale Gas.

3.3.1 Manifestagdes por Tipo/Assunto

Comumente, os assuntos demandados pela Ouvidoria Setorial do IPECE tratam-
se, em sua maioria, de solicitacbes de servigos, sobretudo de estudos e pesquisas
realizadas pelo Instituto. Destaca-se aqui a ocorréncia de manifestagdes adequadas ao
Sevico de Informacdo ao cidaddo (SIC) que foram transferidas ao destino correto dentro
da Plataforma Cearé Transparente. A tabela 04 (abaixo) ilustra as divisdes por assunto
das manifestacOes recebidas pela Ouvidoria Setorial do IPECE no ano de 2020.

Tabela 04 — Manifestac¢@es por Tipo/Assunto
Tipo de Manifestacéo Assuntos das Manifestacdes Total

Demanda de Estudos 46
Reclamacéo Especificos
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Indicadores e Dados 1
Tematicos
Solicitagdo Solicitacéo de base 1
Cartogréafica
Sistemas Institucionais e 1
Aplicativos
Demanda de Estudos 1
Especificos
Sugestao Emprego/Estagio 1
Informagdes sobre 1

Lesgislacéo Estadual

Total 52
Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

E importante destacar que as reclamagfes direcionadas ao Programa Vale Géas
foram classificadas como “Demanda de Estudos Especificos” por se tratar de um produto

especifico proveniente de uma assessoria a SPS.

3.3.2 Manifestagdes por Assunto/Sub-assunto

Destaca-se para este topico que nem todas as manifestacdes registradas tiveram
sub-assuntos definidos, haja vista o assunto escolhido ja ser claro e objetivo. Com exce¢édo
das demandas de “reclamacdo” provenientes do Vale Gas, que, por serem atipicas e ndo
contarem no hall de servigos oferecidos pelo Instituto, foram classificadas genericamente
como “demanda de estudos especificos”. Desta forma, de todos as demandas, apenas 03

possuem classificagcdo com sub-assunto. A tabela 05 abaixo ilustra esse detalhamento.

Tabela 05 — Manifestacgdes por Assunto/Sub-assunto

Assunto Sub-assunto Total
Emprego/Estagio Orientacdes e procedimentos 1
para servicos de terceirizacdo
Indicadores e dados teméticos Indicadores econbmicos 1
Sistemas institucionais e aplicativos Ferramenta inoperante 1
Total 3

3.4. ManifestacOes por tipo de servico
Destaca-se que essa fungéo foi orientada ao IPECE apenas no ano de 2022. Por

este motivo, as demandas de 2021 ndo possuem esse topico em suas classificacdes.
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3.5. ManifestacGes por Programas Orgcamentarios

Com base nos Programas Orcamentarios definidos pelo IPECE e aprovados no
Plano Plurianual (PPA), o Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceard — IPECE
possui 2(dois) Programas de Governo: 242 - Sistema de Planejamento Orientado para
Resultados e 0 211 - Gestdo Administrativa do Ceara.

O Plano Plurianual — PPA ¢ o instrumento de planejamento que estabelece, de
forma regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da administracdo publica Estadual
para as despesas de capital e outras delas decorrentes e para relativas aos programas de
duragéo continuada, conforme disposto no artigo 165 da Constituicdo Federal de 1988. O
PPA declara as escolhas pactuadas com a sociedade e contribui para viabilizar os
objetivos propostos na consecucdo dos resultados almejados.Por meio dele o governo
declara e organiza sua atuacéo, a fim de elaborar e executar politicas publicas necessarias.

Todas as solicitacBes levantadas pelos usuarios no ano de 2021 foram
classificadas no Programa de Sistema de Planejamento Orientado para Resultados. A
tabela 06 (a seguir mostra a distribuicdo das demandas de acordo com 0s programas
estabelecidos no PPA 2020-2023.

Tabela 06: Manifestacdes por programas orcamentarios
Descricao do Programa Total Porcentagem (%)
Sistema de Planejamento 52 100
Orientado para Resultados
Total 52 100

Fonte: CGE/Plataforma Ceard Transparente.

3.6. ManifestacOes por Unidades Internas

As unidades do IPECE demandadas em relacdo as manifestacdes no ano de 2021,
foram: Geréncia de Estatistica Geografia e Informacdes (GEGIN), Diretoria de Estudos
Econdmicos (DIEC), Nucleo Administrativo Financeiro (NUAFI) e Ouvidoria.

Dentre as unidades, a distribuicdo das manifestacfes possui o seguinte formato:
para o unidade GEGIN 02 demandas, para a DIEC 02 demandaS, para O NUAFI 01
demanda, e para a Ouvidoria 47 demandas. E importante ressaltar que o alto nimero de
demandas direcionadas a Ouvidoria corresponde as reclamacgdes no ambito do Programa

Vale Gés. A tabela 07 (abaixo) resume os dados mencionados acima.
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Tabela 07 — Demandas por unidades internas do IPECE

Quantidade des Manifestagdes

IRl encaminhadas as areas PR ()
GEGIN 02 3,85
DIEC 02 3,85
NUAFI 01 1,79
OUVIDORIA 47 S0
TOTAL 52 100

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

3.7 Manifestacdo por Municipio

Este indicador apresenta, infelizmente, uma alta subnotificacéo pois, a partir dos
relatérios gerados na Plataforma Ceara Transparente, apenas 53,84% das manifestacdo
foram registradas como localizagdo “indefinida”. A tabela 08 (abaixo) mostra a

distribuicdo deste indicador para 0 ano de 2021.

Tabela 08 — Manifestacfes por Municipio

Municipio Quantidade de Porcentagem (%)
Manifestacgtes

Fortaleza 24 46,15
Aurora 02 3,85
General Sampaio 01 1,92
Ipu 01 1,92
Indefinido 24 46,15
Total 52 100

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

E importante destacar que este indicador apresentou uma melhora quando
comparado ao ano de 2020, haja vista naquele ano 89,29% das manifestacGes serem
classificadas como “indefinidas”.

Como sugestdo, orientamos a CGE que estimule o usuério a cadastrar esse

informacdo no ato do registro da manifestacdo, colocando, por exemplo, como
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informacao obrigatoria. Com um maior registro desse indicador, seria mais facil mensuar

0 alcance da ouvidoria bem como sua distribuigdo geogréfica.

4.0 INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestacgdes

E importante lembrar a necessidade do cumprimento do prazo de resposta
estipulado, dada a importancia de respeitar plenamente o direito do cidad&o ter acesso a
informacdes consideradas publicas.

No ano de 2021, a Ouvidoria Setorial do IPECE atingiu um indice de
resolubilidade de 98,08%, onde apenas 01 (um) desses registros foram respondidos fora

do prazo. A tabela 09 abaixo ilustra esse indicador.

Tabela 09 — Resolubilidade/ Detalhamento por Situagéo

Relatorio de resolubilidade Quantidade de Porcentagem (%0)
Manifestacdes
Total de Manifestaces finalizadas no prazo 51 98,08
Total de Manifestaces finalizadas fora do 01 1,92
prazo

Total de ManifestagBes pendentes no prazo

Total de Manifestagdes pendentes fora do
prazo
Total 52 98,08

4.1.1 AgBes para melhoria do indice de resolubilidade das manifestacoes

A Ouvidoria do IPECE sempre preza pela temspestividade nas respostas,
buscando atender de forma agil e satisfatoria as demandas dos cidaddos. Os indices de
resolubilidade apresentados pelo Instituto demonstram isso. Haja vista esse cenério, a
Ouvidoria do IPECE procura manter o padréo de a¢fes costumeiramente adotadas para

manter os bons valores deste indicador.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta
O Tempo médio das respostas das manifestagdes da Ouvidoria do IPECE no ano de 2021
foi de 07 dias, apresentando uma reducdo em relacéo ao ano anterior, que foi de 08 dias

em média.
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Tabela 10 — Tempo médio de resposta das manifestacdes

Tempo médio para Tempo médio para
responder em 2020 responder em 2021 Var. (%)
(dias) (dias)
8 7 -12,5

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

4.2. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Este indicador ainda apresenta uma baixa aderéncia e, por este motivo, ha uma
subnotificacdo. Dentre os usuarios que procuraram a Ouvidoria Setorial do IPECE na
Plataforma Ceara Transparente durante todo o ano de 2021, apenas 03 pesquisas de

satisfagdo foram respondidas.

4.2.1 Indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

O detalhamento dos resultados das pesquisas respondidas constam na tabela 11

(abaixo).
Tabela 11: Pesquisa de satisfacao dos usuarios
Pergunta Meédia por questéo
De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de 4,25
Ouvidoria neste atendimento

Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4

Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé 4,5

utilizou para registrar a sua manifestacdo?

Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 4,25
Total de pesquisas respondidas 3

Indice de Satisfac&o 85%

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

Os resultados da pesquisa mostram que o IPECE alcancou, para o ano de 2021,
um indice de Satisfacdo do usuario de 85%, superando a média proposta pela CGE, que
é de 84%.

Destaca-se para este indicador a necessidade de melhorar a aderéncia a pesquisa

por parte dos usuarios, sendo necessario para isso a criacdo de mecanismos de estimulo e
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melhor divulgacdo da mesma, tanto por parte das ouvidorias setoriais quanto por parte da
CGE.

4.2.2 Ac¢des para melhoria do indice de satisfacéo

O indice de satisfacdo do usuario é um indicador complexo, tendo em vista que
nem sempre o cidadao responde considerando o atendimento da Ouvidoria em si, e Sim 0
contetido da resposta. Especificamente no caso do IPECE, a maior parte das demandas
correspondeu, tanto nos anos de 2020 quanto de 2021, correspondeu a pessoas
insatisfeitas com o Programa Vale Gas, e, em todos 0s casos, a resposta da Ouvidoria
ratificou o motivo da insatisfacdo (o0 solicitante ndo se encaixava nos critérios do
programa e, consequentemente, ndo tinha o direito de receber o beneficio). Dessa forma,
as pessoas, insatisfeitas com o teor da respostas, ndo tinham animo para avaliar, ou
avaliavam de forma negativa.

E importante ressaltar que as perguntas foram muito bem formuladas, ficando
claro que se trata de uma avaliagdo do atendimento oferecido pela Ouvidoria, mas as
situacbes mencionadas acima sdo inevitaveis. O IPECE ira implementar o convite ao

cidaddo de responder a pesquisa em suas respostas, como mensagem final.

4.2.3 Amostra de Respondentes

Como mencionado anteriormente, esse indicador possui alta subnotificacdo

devido a baixa aderéncia dos usuarios. A tabela 12 abaixo detalha esse balanco.

Tabela 12 — Amostra de respondentes

Total de pesquisas respondidas 3
Total de manifestagdes finalizadas 52
Representacdo da Amostra 5,76%

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

4.2.4 Indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria
Os dados apresentados nas pesquisas mostraram que o cidadao teve uma melhoria
em sua percepcao a respeito dos servicos prestados pela Ouvidoria. A tabela 13 abaixo

exibe esses dados.
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Tabela 13: Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Pergunta Meédia por questéo
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a 4
qualidade do servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi 4,75
Total de pesquisas respondidas 3

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente.

5. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES
5.1 Motivos das ManifestacOes

Como ja mencionado anteriormente neste documento, o principal motivo que
levou os usuérios a buscar os servicos da Ouvidoria do IPECE foi a insatisfagdo com o

fato de ndo terem sido contemplados com o Programa Vale Gaés.

5.2 Anélise dos Pontos Recorrentes

A alta recorréncia de manifestacdes dessa natureza, inclusive com alguns casos de
demandas reabertas, € justificada pela alta insatisfacdo do usuario com a resposta, haja
vista que os solicitantes que reclamaram na Ouvidoria estavam fora do programa por nao
ter os critérios necessarios para tal, e esse fato sempre foi ratificado nas respostas, seja do
IPECE ou da SPS.

5.3 Providéncias adotadas pelo Orgéo/Entidade quanto as principais manifestacoes
apresentadas

Assim como 0 ano de 2020, o ano de 2021 foi extremamente atipico, marcado
por uma pandemia de proporcdes globais, que atingiu, em maior ou menor intensidade,
todos os setores da sociedade. O IPECE vem auxiliando o Governo do Estado a gerir a
crise causada pela pandemia da Covid-19 por meio da producao de trabalhos e estudos de
alta qualidade técnica que visam subsidiar a formulacdo de politicas publicas e a tomada
de decisdes. Neste contexto, a Ouvidoria do IPECE participou ativamente desses estudos,
sobretudo no suporte ao cidaddo que se viu atingido pelos efeitos da pandemia e
necessitou da assisténcia do Governo do Estado.

Essa participacdo ativa alterou os indicadores da Ouvidoria do IPECE,
aumentando significativamente o nimero de reclamacdes direcionadas ao Instituto que,

historicamente, ndo costuma receber esse tipo de manifestacéo.
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Seguindo o fluxo ideal, a Ouvidoria recebe a Manifestacdo do Cidaddo encaminha
as areas competentes, aguardando no tempo habil a resposta e quando ndo houver
necessidade de enviar a area competente, analise a pergunta e responde prontamente ao
Cidaddo. A Ouvidoria Setorial recebendo a resposta da area competente, verifica o
conteudo, e encaminha ao Cidad&o a resposta de sua solicitacao.

De uma maneira geral, todas as manifestagdes foram respondidas dentro das
possibilidades e da atuacdo institucional do IPECE, buscando sempre atender as

necessidades dos cidadaos.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

O IPECE vem contando com a sua Ouvidoria Setorial como forma de estabelecer
um canal direto com os cidaddos usuarios de seus produtos e publicacdes. As demandas
advindas da Ouvidoria muitas vezes sdo utilizadas como meio de melhorar os produtos e

sistemas produzidos pelo Instituto.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria Setorial do IPECE acredita que o didlogo e o intercambio de
experiéncias e conhecimentos entre setoriais que compdem a Rede Ouvir contribuem
significativamente com o fortalecimento da gestdo integrada e das boas praticas.

Neste sentido, a Ouvidoria Setorial do IPECE sempre procura estar presente nos
eventos também como uma maneira de aperfeicoar a qualidade e a eficacia das agdes e
servigos prestados. Existe, portanto, uma necessidade em melhorar esses servigos
publicos estaduais ao relacionar o conceito de governanga com 0s aspectos de controle e
elaboracdo de politicas publicas, pretende-se estabelecer uma forte conexdo entre a
atuacdo das Ouvidorias e a boa governanga, sobretudo por perceber-se que, com a
participacao ativa da sociedade, é possivel contribuir para ampliacdo do Controle Social,
bem como identificar qual o direcionamento que deve ser adotado na elaboragdo das
politicas publicas.

E importante destacar que, dada a pandemia da Covid-19, todos os eventos que
a Ouvidoria Setorial do IPECE participou foram realizados por meio virtual. A Ouvidoria

participou dos seguintes eventos:
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Reuniéo Data Local/Formato

I Reunido de Controle Social 24/02/2021 Virtual
Il Reunido de Controle Social 28/04/2021 Virtual
I11 Reunido de Controle Social 30/06/2021 Virtual
IV Reunido de Controle Social 18/08/2021 Virtual
V Reunido de Controle Social 27/10/2021 Virtual
VI Reunido de Controle Social 15/12/2021 Virtual
Curso basico de tratamento de dendncias 21 a 24/06/2021 Virtual
Oficina de Construcao de Relatorios de Ouvidoria 23/11/2021 Virtual
2021

8. BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial do IPECE vem procurando manter um constante didlogo
com todos os servidores que compdem o IPECE no sentido de conscientizar sobre a
importancia da ética e transparéncia no servigo publico e da colaboracdo em responder as
demandas que chegam via Ouvidoria Setorial IPECE, j& que a geracao de informacédo e
conhecimento € a principal misséo do Instuto.

Nesse sentido, a Ouvidoria do IPECE buscou, junto a Geréncia de Estatistica,
Geografia e Informacdes — GEGIN e Assessoria de Desenvolvimento Institucional —
ADINS, contruir e disseminar a Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacdo dos
ambientes de TIC (POSIC) do Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceara —
IPECE, conforme determinag&o do Decreto n® 34.100/2021, com o intuito de fornecer ao
Orgdo normas para a seguranca da informacao, instituindo responsabilidades e atitudes
adequadas para manuseio, tratamento, armazenamento, distribui¢do, uso e descarte da
informacao para controle e protecdo contra a indisponibilidade e falta de integridade, bem
como 0 acesso ndo autorizado a dados e informacgdes. A POSIC do IPECE esta em fase
de finalizacdo e sera publicada no primeiro semestre de 2022.

Ainda no intuito de estabelecer bos praticas em sua missdo institucional, a
Ouvidoria do IPECE buscou levar uma resposta mais humanizada aos cidadaos
reclamantes do Vale Gas e, para isso, buscou a area técnica do Orgdo para munir as
respostas de dados mais precisos e individualizados. Desta forma, as respostas das
demandas no &mbito do Vale Géas contemplam informagdes pessoais do cidaddo, tais

como renda, moradores por domicilio, etc. Essa iniciativa foi tomada como forma de levar
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ao cidaddo uma explicacdo correta de sua condicdo e os motivos pelos quais nao foi
contemplado com o beneficio.
9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial do IPECE é um canal direto de acesso a sociedade
oferecido pelo IPECE. Por meio da Ouvidoria é possivel obter informag@es sobre todas
as atividades e servigos, fazer reclamacdes; denlncias; sugestdes; solicitacdes e elogios.
A cada momento, somos reconhecidos, como instituicdo de pesquisa de exceléncia,
consolidada no Estado, e nos empenhamos para formar os alicerces que levam a sociedade
local a patamares mais elevados de desenvolvimento.

Por meio desse canal, o cidaddo tem o poder de acompanhar a gestdo do 6rgéo,
fiscalizar, dar sugestdes, fazer elogios e reivindicar solicitagfes de servigos que seréo
respondidos pela Ouvidoria.

Baseando-se nessas manifestacdes levantadas junto ao 6rgdo cada dia a
instituicdo busca aprimorar os conhecimentos, e as informagGes para oferecer o seu
melhor ao cidaddo com informacdes estratégicas para a tomada de decisoes.

Vale ressaltar também os beneficios garantidos a partir da estruturacdo da
Plataforma Ceard Transparente, tanto para o cidaddo, que dispbe de uma gama ainda
maior de servicos disponiveis assim como maior facilidade de acesso aos servigos
prestados, quanto para a Rede de Ouvidorias, que passou a ter maior controle das acdes e
atividades no ambito na transparéncia.

O IPECE tem como fundamento primordial a construcdo e disseminacdo de
conhecimento e informacéo, neste sentido, as atividades de transparéncia contribuem de
forma significativa na efetivacdo do trabalho do Instituto, auxiliando as politicas de

governo e contribuindo para o desenvolvimento da sociedade cearense.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Na tentativa de sanar a baixa detecgéo de alguns indicadores, como a localizagédo
geogréfica das manifestacfes, sugere-se a criacdo de um dispositivo de estimulo ao
preenchimento dessas informag6es, como por exemplo tornar esse campo obrigatorio no

preenchimento da manifestacéo, a excecéo, claro, das manifestagdes andnimas. Ressalta-
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se a importancia de conhecer a abrangéncia territorial da Rede Ouvir e da Plataforma no

Estado e no pais.
RAFAELA Assinado de forma

digital por RAFAELA

MARTINS LEITE  magTiNs LETE
MONTEIRO:043 MONTEIRO:04325787305

Dados: 2022.02.09

25787305 10:05:57 -03'00'

Rafaela Martins Leite Monteiro
Ouvidora Setorial do IPECE

11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto no Decreto n® 33.485 de 21 de Fevereiro de
2020, atesto ter tomado conhecimento das informacges contidas neste Relatorio Anual de
Gestdo de Ouvidoria do Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do Ceara — IPECE,
referente ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, bem como das
providéncias adotadas para o tratamento das recomendacGes e sugestdes nele
apresentadas.

O presente Relatorio serd encaminhado a Controladoria e Ouvidoria Geral do

Estado do Ceard — CGE e publicizado na pagina institucional deste Instituto.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022

JOAO MARIO Assinado de forma
digital JOAO
SANTOS DE N:gglaops(:\rmos DE

FRANCA40848 FRANCA:40848540344
Dados: 2022.02.09
540344 09:57:07 -03'00'
Jodo Mério Santos de Franca

Diretor Geral do IPECE
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