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1- INTRODUCAO

Este relatdrio tem como base o cumprimento do Art. 12, Inciso XI, do Decreto (CE) N° 33.485, de
21 de fevereiro de 2020, sendo a seqguir apresentada uma visdo geral da atuagdo das atividades
desenvolvidas pelo Sistema Estadual de Ouvidoria, concernente a Secretaria do Turismo, no ano
de 2020.

A gestéo das politicas e dos servigos pUblicos estaduais, tém acentuada contribuigéo advinda por
meio das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, nos diversos canais de comunicacdo
disponiveis ao cidaddo: Central de Atendimento 155, plataforma Ceard Transparente
<www.ouvidoria.ce.gov.br>, redes sociais Twitter (@CGECeara), Facebook (/CGECeara) e
Instagram (@cgeceara), e-mail (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), carta, presencialmente nas
Ouvidorias Setoriais nas sedes dos Orgaos e Entidades do Poder Executivo ou ainda em eventos e
acOes descentralizadas de ouvidoria.

Disso depreende-se, que a Ouvidoria tem um papel de atuar na apuragéo e nas respostas das
manifestacOes apresentadas pelos cidadéos e em conformidade com o novo modelo de gestéo do
Poder Executivo.
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No relatorio sdo apresentados graficos, e demonstracdo de que os temas tratados resultam de
maior assimilagéo por parte da sociedade, na busca para solu¢do de problemas decorrentes dos
servicos prestados pelo ente puablico, por meio da Ouvidoria, € um caminho versatil que traz um
retorno satisfatorio aos anseios demandados.

Por sua vez, o Estado, além da propria resposta esperada pelo cidaddo, usufruindo-se desse
mecanismo de participacéo cidadd, planeja melhor, implementa quando necessario, aperfeicoa e
ainda controla melhor o desenvolvimento de suas politicas pblicas, com o intuito de aprimorar 0s
servicos publicos prestados.

No ano de 2020, houve registro de 117 manifestacfes via ouvidoria, embora represente uma
reducdo em torno de 51% em relacéo ao ano anterior - 2019. Provavelmente essa redugéo, tenha
como causa o distanciamento social durante praticamente todo este ano de

Este relatorio apresenta, portanto, as acOes realizadas pela ouvidoria da Setur durante o ano
focado no Decreto Estadual n° 33.485/2020 e a Lei Nacional n° 13.460/2017. Seguindo o modelo
e as orientagdes emanadas da CGE, enquanto coordenadora da Rede de Ouvir, regulamentada por
meio do Decreto n° 30.938/2012

Legislacdo e Criacdo do Orgéo | Politica/Missao Institucional
Legislacdo Sistema de Ouvidoria e Correlatos
Lei Nacional 13.460/2017 Decreto 33.485/2020
IN n°® 01/2020
Portaria n® 97/2020

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

ORIENTACOES
Para todos os 6rgéaos e entidades

Orientacdo 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico (Lei n°® 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito
dos 6rgdos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de
palestras institucionais.

Acdo para cumprimento da orientacdo: A Setur ndo contempla em sua a¢do programatica, uma
agenda de realizacdo de palestra. Todavia, vale destacar que 0 ano 2020 foi atipico, acometido
pela pandemia da COVID-19, obrigando o Governo do Estado do Ceara a decretar o estado de
calamidade publica, causando, por parte desse 6rgao a suspensao de eventos e atrasos nas entregas
dos projetos. Em razdo disso, mesmo que a Setur tivesse programado participar,
eventualmente, de algumas palestras necessitaria que fossem canceladas, devido as exigéncias
impostas pelos protocolos.

Orientacdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de ouvidoria, com
a finalidade de colher melhores informagdes sobre qualidade da resposta fornecida ao
cidadéo.
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Acdo para cumprimento da orientacdo: Foi cumprida parcialmente a Insercdo de um paragrafo
padrdo ao final de cada resposta ao cidaddo, convidando o usuério a participar da Pesquisa de
Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente. A partir deste ano de 2021, a
motivagdo para que o cidaddo participe da pesquisa sera reforcada, com a inser¢do do paragrafo
em todas as manifestagoes.

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 orgdo/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das dendncias.

Acdo para cumprimento da orientagdo: No ano de 2020 ndo houve registro de manifestagdo que
pudesse ser classificada como dendncia. Contudo, a fim de ser cumprida a orientagéo, acima, serd
elaborado o fluxo Interno para Tratamento de Denuncias. O prazo para conclusdo serd 0 més de
marco de 2021

Orientacdo 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na
prestacdo dos servicos pubicos a partir das manifestacdes de ouvidoria apresentadas
pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugdes apresentadas para
melhoria dos servigos junto as unidades competentes do érgdo/entidade.

Acdo para o cumprimento da orientacdo: Indicado no relatério de ouvidoria, as sugestfes de
melhorias na prestacdo dos servi¢os pubicos a partir das manifestacGes de ouvidoria apresentadas
pelos cidaddos, tanto no que diz respeito a servicos publicos prestados diretamente pela Setur,
quanto daquelas advindas de outras esferas, recepcionadas neste canal e que ndo integram a Rede
Ouvir.

Essas orientagOes serdo cumpridas no ano de 2021, a partir da legislacdo e demais normativos
vigentes, bem como de boas praticas orientadas pela Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

Orientacdo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacOes e atualizaches acerca de acdes, programas, projetos e servigos
publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas
informacdOes e orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestacdes de ouvidoria.

Acdo para o cumprimento da Orientagdo: Cumprida parcialmente. Essas orientaces serdo
reforcadas em 2021, com o encaminhamento para a Central de Atendimento 155, das atividades
atualizadas no dmbito da SETUR, de modo que as informagdes possam auxiliar os colaboradores
da Central e que 0os mesmos se sintam cada vez mais conhecedores dos servicos prestados por este
orgéo

RECOMENDACAO

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, SCIDADE,
CODECE, COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, ETICE, FUNECE,
FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC, METROFOR, ODH, PC, PEFOCE, PGE,
PM, S.D.A., SEDET, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA,
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SAP, SEMA, SEMACE, SESA, SEJUV, SETUR, SOHIDRA, SOP, SRH, SSPDS,
SPS, URCA, UVA, VICEGOV, ZPE CEARA

Recomendacéo 01 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigcos publicos
prestados pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usuario, de
acordo com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Acdo para o cumprimento da Recomendacdo: O Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria,
apresenta de forma consolidada as informagdes referentes as manifestacoes recebidas e, com base
nelas, as falhas apontadas e as sugestdes para melhoria continua dos servigos publicos prestados
pela setorial.

Aleém disso, o Relatorio Anual de Gestéo, nos termos da Lei, foi encaminhado a autoridade
méxima do Orgdo a que pertence a unidade de ouvidoria, e a CGE, e disponibilizado
integralmente na internet. Em relacdo a qualidade das respostas e dos encaminhamentos tanto
internos  quanto  externos, foi implementada sistematica focado no Decreto Estadual
n°® 33.485/2020 e a Lei Nacional n°® 13.460/2017. Seguindo o modelo e as orientacBes emanadas
da CGE, enquanto coordenadora da Rede de Ouvir, regulamentada por meio do Decreto n°
30.938/2012.
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3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresenta-se a seguir os atendimentos da Ouvidoria no ano, de forma quantitativa e
qualitativa, a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente
com demonstrativos graficos, anélise e comparacdes com 0s resultados de periodos
anteriores.

% Manifestacdes por periodo
% Meio de Entrada

¢ Tipo de Manifestacao

% Assunto e Subassunto

¢ Tipificacdo/Assunto

% Tipo de Servigos

% Programa Orgcamentério
% Manifestagdes por Unidade
% Municipio

3.1 - Total de Manifestac6es do Periodo

Considerando o periodo dos ultimos 4 anos (2017 a 2020), apresenta-se um grafico com
a indicacdo da evolucédo do quantitativo de manifestacdes desse periodo.

Apesar do acréscimo anual nas demandas, destaca-se o ano de 2019, pelo volume
acentuado em relacdo a Recuperacgdo do Teleférico de Ubajara, tendo como justificativa,
o fato do atraso na conclusao das obras respectivas, motivadas principalmente por conta
das intempéries climaticas na regido, bem como, devido a questdes contratuais com a
empresa responsavel pela obra.

Por outro lado, no ano de 2020, contrario ao ano anterior, houve um significativo
decréscimo; desta feita, motivado pela questdo da pandemia do coronavirus (Covid-19),
o qual, além do publico em geral, também impactou significativamente o
funcionamento laboral em todos os 6rgaos publicos e empresas contratadas.
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Embora tenha havido diminui¢cdo nas demandas totais correspondentes ao ano de 2020
em relacdo ao ano anterior, constata-se variagcbes mensais pontuais significativas, nos
meses de marco e junho, conforme grafico abaixo a seguir.

Disso depreende-se ter sido, o primeiro més (marco) pela brusca parada de todas as
atividades laborais ndo essenciais, conforme estabelecido por instrumentos normativos
dos poderes governamentais, motivada pela vigente pandemia do coronavirus (Covid-
19), 0 que entdo causou uma certa inquietacdo ndo s6 nas pessoas fisicas como também
nas empresas.
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Ja no segundo més (junho), tem-se como maior causa provavel, o inicio do retorno
gradual de algumas atividades laborais ndo essenciais, mas mesmo assim, com algum
sentimento de ansiedade, ainda por conta da Covid-19.

Comparando-se mensalmente os anos de 2019 e 2020, tem-se a destacar os quantitativos
relativos aos meses de junho a outubro/2019, os quais, refletem o nimero acentuado de
manifestacdes relativas a Recuperacdo do Teleférico de Ubajara, as quais, pelo teor e
enorme semelhanca nos textos, induz imaginar serem praticamente idénticas, portanto,
talvez, com o intuito de aumentar o nimero de manifestacdes sobre uma mesma
questdo, e com isso, 0 desejo de que fosse dado melhor tratamento e/ou atencdo na
solugéo da questéo posta.

Manifestacfes Mensais
(Comparativo 2019-2020)

3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

O aumento de 1.200% em relagdo ao Meio de Entrada “Facebook”, acredita-se tenha
sido devido a propria situacdo de isolamento social vivida durante quase todo o ano, o
que entdo resultou num maior tempo disponivel da populagdo em suas residéncias, e
também, porque essa ferramenta é de grande difusdo de noticias e comunicacdes,
tornando-se por vezes, um meio mais rapido de divulgar a um maior nimero de
USUArios.

Ja o Meio “Internet”, embora no ano de 2019 tenha sido o canal mais utilizado, o
mesmo ndo se repetiu neste ano de 2020, pelo contrério, houve uma diminuicdo em
55% que, acredita-se, ter havido uma migracdo deste canal para o de midia social
“Facebook™. Até porque, contrariamente a este, o Meio “Internet”, parece ser menos
atrativo por parte dos usuarios.

Por fim, em quantitativo muito menor em relagdo ao ano anterior, nesse ano de 2020 o
Meio “Telefone 1557 e “Telefone”, foi drasticamente reduzido, ora pelo proprio
distanciamento social, ora pelo diferente horéario laboral presencial nos érgdos; o que
entdo, conforme ja aventado, foi direcionado para outros canais.
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Tabela: Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variagao
Facebook 1 13 1200%
E-mail 2 2 0%
Internet 209 9 -55%
Telefone 155 23 8 -65%

Telefone 2 0 -100%
TOTAIS 237 117 -51%

3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacéo

O quantitativo de “Solicitacdo”, refere-se mais a questdo de auxilio aos profissionais
autbnomos Guias de Turismo, que sentiram-se prejudicados por terem perdido renda de
sustento sua e de respectivas familias, motivado também por causa da pandemia do
coronavirus (Covid-19) e que, por algum motivo, estavam tendo dificuldades em obter o
auxilio emergencial disponibilizado pelo Governo Federal.

Sobre “Sugestdo”, resumem-Se praticamente & questdo relacionada a negociacdo de
NOVOS VOOS regionais.

Ja sobre “Reclamagao”, apesar de ter reduzido em relagdao ao ano anterior, ainda assim,
sdo em sua maioria relacionadas a questdo de obra ndo finalizada de Recuperacdo do
Teleférico de Ubajara, tal como no ano de 2019.

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2019 2020 Variacéo
Solicitagdo 29 31 7%
Denuncia 1 1 0%
Sugestao 28 20 -29%
Reclamacéo 179 65 -64%
Total 237 117 -51%

9/27



3.3.1 — Manifestacgdes por Tipificacdo/Assunto

A quantidade de demandas relativas a Recuperacdo do Teleférico de Ubajara refere-se a
um mesmo tema: atraso na conclusdo da obra respectiva, a qual teve impacto motivado
pelas intempéries climaticas na regido, bem como, em decorréncia questdes contratuais
com a empresa responsavel pela obra.

E sobre o outro maior quantitativo, relativo ao Cadastro dos Prestadores de Servi¢cos
Turisticos (Cadastur), tem relagdo com o auxilio emergencial que Guias de Turismo
cadastrados no Cadastur/MTur, e que estiveram a pleitear, face a problematica do
coronavirus (Covid-19), ter afetado e causado a perda da renda proveniente do exercicio
de sua atividade, que ficou impedida de funcionar, devido o distanciamento social, ndo
circulacédo de avides, transportes e/ou turistas.

Ndo menos importante, as Ac¢des de Divulgacdo do Turismo Estadual, bem como,
Aeroportos Regionais, e também, as A¢des de Valorizacdo dos Destinos Turisticos,
ambas dizem respeito, quase que totalmente sobre um mesmo tema, qual seja, sugestdo
para negociacao para novos voos para o Estado do Ceara.

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Derg;‘c'a ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1
RECUPERACAO DO TELEFERICO DE UBAJARA 49

Reclamagdo CADASTRO DOS PRESTADORES DE SERVIGOS
(65) TURISTICOS - CADASTUR

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 4
CADASTRO DOS PRESTADORES DE SERVICOS

TURISTICOS - CADASTUR 16

So"(‘;'f;“?ao RECUPERACAO DO TELEFERICO DE UBAJARA 4
ACOES DE DIVULGACAO DO TURISMO ESTADUAL 3
ACOES DE DIVULGACAO DO TURISMO ESTADUAL 7
S”?;g)tao AEROPORTOS REGIONAIS 6
ACOES DE VALORIZACAO DOS DESTINOS ;

TURISTICOS
SOMA 100
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3.3.2 — Manifestacgdes por Assunto/Subassunto

Conforme j& amplamente citado, o quantitativo relativo & Recuperacdo do Teleférico de
Ubajara, sdo todas sobre atraso na entrega da obra, que foi motivado pelas intempéries
climaticas da regido, e também, devido a questdes contratuais com a empresa
responsavel pela obra.

Sobre o Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos (Cadastur) tem relacdo com o
auxilio que Guias de Turismo cadastrados no Cadastur/MTur, estiveram a pleitear, face
a problematica da perda de sua renda, motivada pelo distanciamento social, nédo
circulag&o de turistas e nem os proprios transportes para transporta-los.

Tabela: Assunto/Subassunto
Assuntos Subassuntos Total %

RECUPERACAO DO

TELEFERICO DE UBAJARA  Stm subassunto 53 45,3%
CADASTRO DOS

PRESTADORES DE 0

SERVICOS TURISTICOS - Sem subassunto 21 17,9%
CADASTUR

ACOES DE DIVULGACAO DO (vazio) 0 6 5%

TURISMO ESTADUAL

TRAMITACAO DE PROCESSO

C 0,
ADMINISTRATIVO DESAPROPRIAGOES 4 3,4%

OPERACOES DE VOOS

AEROPORTOS REGIONAIS NACIONAIS 3 2,6%
ESTRURUA E
FUNCIONAMENTO DO Sem subassunto 3 2,6%

CENTRO DE TURISMO
SOMAS 94 80,30%

3.3.3 — Manifestacgdes por Tipo/Assunto (COVID-19)

A demanda recebida relativa a A¢bes de Prevencdo e Combate ao Coronavirus, ndo
relacdo com o que nela se insere, haja vista, que a mesma, é uma das muitas outras, com
mesmo teor em seu texto, que apenas veio requerer acdes do Governo do Estado, no
tocante a alguma forma de haver auxilio aos Guias de Turismo, face ao problema de nédo
terem perdido sua fonte de renda, motivada pelo distanciamento social, devido ao
coronavirus (Covid-19), portanto, ndo tem relacdo com “prevengdo” e/ou “combate” ao
coronavirus.
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A demanda relativa a Descumprimento de Medidas por parte de Estabelecimentos
Publicos e Privados, veio a tratar do Aeroporto Internacional Pinto Martins, e com isso,
ndo sendo competéncia do Governo do Estado atuar neste sentido. Porém, levou ao
conhecimento do respectivo 6rgdo competente — Vigilancia Sanitaria — bem como a
prépria direcdo da Fraport, atual administradora desse aeroporto.

Tabela: Assunto/Subassunto Coronavirus

Assunto Subassuntos Total
ACOES DE
PREVENCAO E 1
COMBATE AO

CORONAVIRUS

CORONAVIRUS DESCUMPRIMENTO
(Covid 19) DE MEDIDAS POR
PARTE DE
ESTABELECIMENTOS
PUBLICOS E
PRIVADOS

3.4 — Manifestacgdes por Tipo de Servicos

Apesar de significativa quantidade, a mesma tem relagdo com o auxilio pleiteado
por Guias de Turismo cadastrados no Cadastur/MTur, devido perda de suas rendas,
motivado pela pandemia do coronavirus (Covid-19). Inclusive, ndo sendo competéncia
do Governo Estadual, e sim do Governo Federal.

Apesar de significativa quantidade, a mesma ndo representa o que seria de fato, uma
vez, que em sua maioria, ndo tem nenhuma relagdo com “cadastro”, mas sim, sobre
auxilio pleiteado por Guias de Turismo, devido perda de suas rendas, motivado pela
pandemia do coronavirus (Covid-19). Inclusive, ndo sendo competéncia do Governo
Estadual, e sim do Governo Federal.

Tabela: Tipo de Servigos / Assunto

Tipos / Assunto Total
CADASTRO DOS PRESTADORES
DE SERVICOS TURISTICOS - 21
CADASTUR
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3.5 — Manifestagdes por Programa Orgcamentario

Apesar do quantitativo de 85 demandas, relativas ao Programa Orcamentario
“Desenvolvimento Sustentavel e Consolidado do Destino Turistico Ceara”, as mesmas
dizem respeito em sua maioria a trés temas distintos, sendo respectivamente, sobre
Recuperacdo do Teleférico de Ubajara; sobre sugestdo para negociacdo por parte do
Governo do Estado para novos voos regionais; e sobre Cadastur, que em sua maioria,
referem-se a Guias de Turismo pleiteando auxilio, por causa da perda de suas rendas,
por impedimento de exercer sua atividade laboral, devido o distanciamento social e ndo
circulacéo de turistas.

Ja o quantitativo de 16 demandas, relativas a Gestdo Administrativa do Ceard, tem sua
maioria, relacdo com a mesma questdo dos Guias de Turismo a pleitear auxilio junto ao
Governo do Estado, devido impacto negativo no exercicio de suas atividades, resultando
em perda de renda, motivada pela pandemia do coronavirus (Covid-19). Mas, que a
solucdo para esse problema é da esfera do Governo Federal. E poucas outras, dizendo
respeito a liberacdo de mais outro acesso via estacionamento no Centro de Turismo.

Tabela: Programas Orcamentarios
Programas Total

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E
CONSOLIDADO DO DESTINO TURISTICO 85
CEARA

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 16
DESENVOLVIMENTO E CONSOLIDACAO

DO DESTINO TURISTICO DO CEARA E
GESTAO E DESENVOLVIMENTO 4
ESTRATEGICO DE PESSOAS
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA
COMUNICACAO INSTITUCIONAL 2
ABASTECIMENTO DE AGUA,
ESGOTAMENTO SANITARIO E 1
DRENAGEM URBANA
SOMA 117
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3.6 — Manifestacgdes por Unidades Internas

Praticamente todas as manifestacGes relativas a Unidade de Gerenciamento de Projeto
(UGP), séo relativas ao atraso na conclusdo da obra de Recuperacdo do Teleférico de
Ubajara.

Ja sobre a Unidade Coordenadoria de Qualificacdo dos Destinos e Produtos Turisticos,
suas 26 demandas, tém relacdo com auxilio pleiteado pelos Guias de Turismo, e apenas
trés delas — e da mesma empresa — referem-se essencialmente a cadastro, estas
inclusive, sem razdo de sé-las, uma vez que foi por falha do proprio usuério (empresa)
que ndo atentou quando do preenchimento do respectivo cadastro no Cadastur.

E sobre as 13 demandas da Coordenadoria de Promocdo e Marketing, sdo em sua
maioria, relativas a sugestdo para o Governo do Estado, conseguir novos voos regionais.

Tabela: Unidades Internas
Unidades Total

UNIDADE DE GERENCIAMENTO DO PROJETO 60

COORDENADORIA DE QUALIFICACAO DOS

DESTINOS E PRODUTOS TURISTICOS 26

COORD. DE PROMOCAO E MARKETING 13

3.7 — ManifestacGes por Municipio

O quantitativo das demandas do municipio Ubajara em 2019, foram todas relativas a
questdo de atraso na entrega da obra de Recuperacdo do Teleférico de Ubajara. E no ano
de 2020, sua maioria também é relativa a0 mesmo tema.

No municipio Fortaleza, em relagdo ao ano 2019, as demandas ficaram em sua maioria,
concentradas praticamente em dois temas: Recuperacdo do Teleférico de Ubajara, bem
como, sobre mudanca de horario de funcionamento do Centro de Turismo. Ja no ano
2020, concentrou-se em sua maioria também em relacdo a Recuperacdo do Teleférico
de Ubajara.

E embora ndo tenha havido indicacdo do municipio (indefinido), os nimeros sdo
significativos em relacdo ao total. Porém, constata-se que no ano de 2019, houve
concentracdo maior também em relacdo & Recuperacdo do Teleférico de Ubajara e
também em relacé@o ao novo horério de funcionamento do Centro de Turismo. E no ano
de 2020, também sem defini¢cdo do municipio, houve concentragcdo maior em relacdo ao
pleito de Guias de Turismo, relativo a auxilio por parte do Governo do Estado, face a
perda de suas rendas motivadas pelo problema da pandemia do coronavirus (Covid-19).
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Tabela: Municipios
Municipios 2019 2020
Ubajara 138 49
Fortaleza

=
o

Paracuru
Caucaia
Crato
Tiangua
Aquiraz
Ibiapina
Jijoca de Jericoacoara
S&o Benedito
Itaitinga
Sao Bernardo do Campo
Teresina
Limoeiro do Norte
Sobral
Trairi
Aracati
Canindé
Eusébio
Recife
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Vicosa do Ceara

(o)
o1
(on)
o

Indefinido
SOMA 237 117

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacgdes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € regulamentado pelo Decreto n°. 33.485/2020
que fixa o prazo de 15 dias para as respostas das manifestacOes
estruturas regulamentado , ou o periodo de 16 a 30 dias, desde que estejam com o prazo
prorrogado. Em cumprimento ao prazo determinado pela legislagdo, a Setur respondeu
114 manifestacdes no prazo regulamentado, o que equivale cerca de 97,44% do total de
demandas enquanto 03 manifestacdes foram finalizadas fora do prazo regulamentar de
apuracdo, correspondendo a 2,56% do total.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacéo

Quantidade de Quantidade de

Situacéo Manifestaces Manifestagdes
em 2019 em 2020
Manifesta¢des Finalizadas no 217 114
Prazo
Manifestacdes Finalizadas fora do
18 3
Prazo
Manifestacdes Pendentes no prazo
< . 2 0
(ndo concluidas)
Manifestacdes Pendentes fora 0 0
prazo (ndo concluidas)
Total 237 117

Analisando os indices do exercicio anterior e os do periodo em foco, houve um aumento
de 5,88 do indice de resolubilidade em comparagdo com o ano anterior. Apesar desse
resultado alcancado, mesmo assim, a meta estipulada para o ano néo foi atingida, visto
que esta é de 100%. Os motivos que dificultaram o atingimento dessa meta estdo
associados a adocdo do trabalho remoto, durante a quarentena, fato que comprometeu a
agilidade em busca das respostas.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situacéo 2019 2020

Manifestagdes

9 0
Finalizadas no Prazo 91,56% 97,44%

Manifestacdes

0 0
Finalizadas fora do Prazo 7,59% 2,56%

4.1.1 - AcOes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Setur respondeu 97,44% das demandas dentro do prazo determinado
pela legislacdo e objetivando reduzir o percentual de manifestagbes em atraso e
melhorar o indice de resolubilidade, em cumprimento a legislacéo vigente, bem como a
credibilidade do instituto ouvidoria, continuara empreendendo esforgos para que todas
as demandas sejam respondidas no prazo determinado por dispositivo legal e com
qualidade, contribuindo assim para a credibilidade do instituto Ouvidoria perante a
sociedade
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4.1.2 - Tempo Medio de Resposta

No periodo de janeiro a dezembro de 2020, ocorreu um aumento no tempo médio de
respostas de 1,3%, em relacdo ano anterior, tendo em vista que a maioria das demandas
requereram a concessdo de resposta que viriam a ser feitas diante de consultas a
processos e arquivos e em outras fontes externas ao orgdo. Diante dos efeitos do
trabalho ocorrido a distancia, logicamente que a prestagcdo das informacdes passaram a
ser mais demorada, pois a orientacdo para elucidacdo das respostas que precisariam ser
mais ser mais detalhadas do tipo reclamacédo, solicitacdo de servigo, envolveram
procedimentos que exigiram tempo mais alongado de consultas, fato que ndo ocorreria,
se ndo estivéssemos vivenciando esse cenario de pandemia.

Tabela: Tempo Médio de Resposta

2019 10,4
2020 11,7

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara
Transparente, para o cidadédo respondé-la de forma espontanea. Apresenta-se como um
importante instrumento de monitoramento e avaliacdo da qualidade dos servigos de
atendimento ao cidaddo. Ao final de cada atendimento, o cidad&do é convidado a atribuir
uma nota, utilizando uma escala de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A pesquisa realizada durante o ano de 2020, contou com a participacdo de 07 cidad&os
que concordaram em respondé-la e avaliar o grau de satisfacdo obtido pelos servicos
prestados pela ouvidoria. O indice de aprovacdo atingido foi de 84,25%, considerado
bom. De acordo com a pesquisa, 3,% dos usuarios, demonstraram satisfacdo com o
Servigo de Ouvidoria, enquanto 4,71 consideraram bom o tempo de retorno da resposta
e em relacdio a concordancia com o canal utilizado para o registro de sua
manifestacdo, teve 0 mesmo percentual de participacdo, ou seja, 4,71. J& em relacdo a
qualidade da resposta, apenas 3,57% disseram que concordaria com o0 teor
do seu conteudo.

A proporc¢do do usuario que respondeu a pesquisa foi considerada pequena, visto que
apenas 7 pessoas, representando uma amostra de 5,98%, concordaram em respondé-la
de forma voluntéria.

Apesar das explicagdes feitas aos usuarios para o convite a participacdo na pesquisa, de
forma voluntéaria, disponivel na plataforma Ceard Transparente, acredita-se que 0s
cidaddos podem ter achado que a pesquisa ndao fosse importante. Além do mais, é
provavel que a utilizacdo do meio virtual tenha menor influéncia na participacdo das
pessoas do que as tradicionais pesquisas realizadas de forma presencial.
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Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacéo
A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria

neste atendimento Sl
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,71
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,71
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,57
Média 4,21
indice de Satisfacao:

Obs. Célculo do indice de Satisfacdo: Média perguntas A B C D *

20. 84,25
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade

do servico de Ouvidoria era: e
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,86
Total de pesquisas respondidas 7
Representacdo da Amostra 5,98%

Obs. Célculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestacdes
Finalizadas * 100

5- INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 - Motivos das Manifestacoes

No decorrer do ano de 2020, esta Secretaria recebeu de forma mais expressivas as
reclamacgdes que se reportaram sobre as obras e os Equipamentos turisticos, em sua
maioria relacionadas a questdo da obra ndo finalizada de Recuperacdo do Teleférico de
Ubajara e de trechos das rodovias CE-085 e CE-020, ambas implantadas pela Setur por
meio do programa PRODETUR.

Sobre “Sugestdo”, resumem-se praticamente a questdo relacionada a negociagdo de
noVos VOOS regionais, para operarem a malha estadual, integrada por 08 municipios, em
substituicdo as operacdes que foram interrompidas por forca das proibi¢fes temporarias
de viagens e o0 encerramento dos contratos com as companhias, de menor porte, que
operavam essas rotas. Ainda dentro desse tema, foi sugerido, a interiorizagcdo de novos
V0O0S para municipios ainda ndo conectados a malha regional e, também, proporcionar
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melhores condi¢cdes de infraestrutura aos aeroportos de cidades interioranas para
operarem voos em escala comercial.

Quanto a Solicitacdo, refere-se mais a questdo de auxilio aos profissionais autbnomos
Guias de Turismo, que se sentiram prejudicados por terem perdido renda de sustento
sua e de respectivas familias, motivado também por causa da pandemia do coronavirus
(Covid-19) e que, por algum motivo, estavam tendo dificuldades em obter o auxilio
emergencial disponibilizado pelo Governo Federal. Ainda por causa da pandemia, foi
solicitado a suspensdo do pagamento das taxas de Permissdo de Uso, dos boxes do
Centro de Turismo, por parte dos locatarios, sob alegacdo de ndo terem condicdes
financeiras de pagéa-las, uma vez, que todos dependem da venda dos artesanatos e
mercadorias comercializadas no Centro de Turismo.

Ja sobre “Reclamacgao”, apesar de ter reduzido em relacdo ao ano anterior, ainda assim,
sd0 em sua maioria relacionadas a questdo de obra ndo finalizada de Recuperagdo do
Teleférico de Ubajara, tal como no ano de 2019 e a insatisfacdo dos usuarios em relacéo
a qualidade dos servico prestados pelos prestadores de servicos turisticos.

5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

As manifestacdes consideradas recorrentes durante o ano de 2020 foram em relacdo ao
ndo cumprimento do prazo de entrega do Teleférico de Ubajara, que quase conseguiu
ficar concluida atingindo o percentual de 95% dos servigos contratados. Todavia, no
decorrer da obra ocorreram modificagdes nos cronogramas, face sua complexidade e
logistica na montagem dos equipamentos assim como interrupcGes ndo previstas
durante o periodo mais extenso e intenso de inverno e em seguida a paralisacdo por
conta da pandemia da Covid-19 e agravada pelas dificuldades financeiras da empresa.
Assim, a empresa que estava contratada para execugdo da obra, apesar de todas as
oportunidades dadas e das reprogramac6es feitas, ndo conseguiu concluir os servicos
faltantes.

Outro ponto recorrente, a ser considerado, diz respeito a insatisfacdo dos usuarios em
relacdo a qualidade dos servicos prestados pelos profissionais dos servicos turisticos,
pelo fato do ndo cumprimento dos servicos oferecidos ndo terem sido compativeis com
0 que € exigido pelos instrumentos normativos relacionados a atividade exercida.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

As medidas adotadas pelo 6rgdo para atender as manifestacdes, principalmente as que
se se referiram ao tipo “reclamac@o” representada pela obra ndo concluida do Teleférico
vale salientar que a Secretaria em conjunto com a Superintendéncia de Obras Publicas -
SOP empreenderam esforgos para que o equipamento Teleférico de Ubajara retornasse
as atividades no menor prazo possivel. Para isso foi contratada outra empresa para
concluir a obra, dentro dos procedimentos legais impostos pela legislacdo no tocante a
nova licitacdo e contratacdo. Essa etapa foi concluida e posteriormente iniciada as obras
das etapas restantes.

19/27



Sobre o atendimento da recuperacdo de trechos das rodovias Ce-085 e Ce-020, foi
repassada para a SOP a incumbéncia de executar esses servicos, ja que €
da competéncia dessa autarquia, realizar os trabalhos de reparos e de manutencdo das
obras do governo do Estado. A Setur, ao receber a confirmacgdo das datas do inicio dos
trabalhos repassou-as aos manifestantes.

Em relacdo ao atendimento das demandas na categoria de Solicitacdo, sobre o pleito dos
Guias de Turismo, para aquisi¢cdo de cesta basica, foram feitos esfor¢os junto aos 6rgaos
competentes para obtencdo desse beneficio, mas ndo foi possivel adquiri-la posto que a
abrangéncia da concesséo dessa doacdo limitava-se somente a populacdo em situacéo de
vulnerabilidade.

Sobre a suspensdo das taxas de Permissdo de Uso dos boxes, diante da paralisacdo das
atividades comerciais, face a pandemia do COVID -19, o pleito formulado foi acolhido
com inicio em 20/03/2020 e com base no decreto n° 33.519, de 19 de marco de 2020.

Acerca dos assuntos que se referiram as Sugestbes reportando-se sobre operagdes
aéreas, foi informado aos manifestantes, a intencdo da Setur de retomar as
negociacOes para a operacionalizagdo dos voos, nos Municipios do Ceard, mas que
devido as circunstancias motivadas pela Covid-19, ndo era possivel, naquela ocasiao,
pois estaria aguardando uma melhora nos cenarios econdémico e pandémico para voltar a
avaliar as oportunidades, para retorno das negocia¢coes

Em relagcdo aos assuntos que trataram sobre a insatisfacdo dos cidadaos, abordando
as reclamacdes sobre a qualidade dos servigos e/ou produtos ofertados pelos prestadores
de servicos turisticos, os quais foram registrados nesse canal de ouvidoria, a Setur
respondeu a todas e deu ciéncia aos cidaddos gque faria 0 encaminhamento diretamente
aos responsaveis, por meio de e-mail, visto que esses prestadores ndo integram a rede
ouvir.

A esse respeito, a Setur orientou-o0s, também, sobre a importancia de que antes do
cidaddo contratar produtos ou servigos, busque informacdes sobre a regularidade das
empresas que estejam a oferecer seus servigos, inclusive se estdo registradas no
Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos (Cadastur), do Ministério do Turismo
(MTur). Da mesma forma, foi recomendado que fossem guardados todos os documentos
que possam comprovar 0s contatos efetuados, quer por e-mail ou mensagens escritas,
bem como 0s contratos e/ou documentos onde sdo descritos 0S Servigos que Serdo
ofertados e que estdo inclusos no pacote contratado/adquirido.

Quanto a possibilidade de descumprimento do pactuado, por se tratar de uma relacdo de
consumo, recomendou-se, que o cidaddo entre em contato com os 6rgaos de defesa do
consumidor do Estado o qual reside, munido de toda a documentacdo comprobatoria do
alegado, para verificacdo de eventual ocorréncia de violagdo da prestacao contratual.
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6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria ndo identificou e/ou gerou beneficios para o 6érgdo a partir do tratamento
de manifestacdes, levando em consideracdo 0s seguintes conceitos:

I - beneficio financeiro: Nao houve tratamento de manifestacdo que pudesse ter sido
passivel de representacdo monetaria.

Il - beneficio ndo-financeiro: Os beneficios que, embora ndo foram passiveis de
representacdo monetaria, € que demonstraram impacto positivo na gestdo de forma
estruturante, foram os seguintes:

I1.1. Orientacdo voltada para o aperfeicoamento da prestacdo de servigos ofertados
pelos Prestadores de Servicos Turisticos em situacdes identificadas por esse canal de
Ouvidoria nas quais a implementacdo da orientacdo e/ou recomendacao provocou
melhoria no atendimento dos servigos ofertados.

11.2 De acordo com os dados apurados, constatou-se que os cidadaos buscaram o canal
da ouvidoria para registrar as suas demandas focando obter solu¢do de problemas
pontuais e particulares ou sobre as acbes do turismo de uma forma geral. A Setur
utilizou-se dessas manifestacdes, oferecendo ndo s6 uma resposta para o cidadao,
mas também, transformou-as em informacdes gerenciais, mostrando a sociedade que
a sua participacao contribui de forma efetiva para a melhoria do servico publico.

11.3. Participacdo do quadro técnico-administrativo: - Equipe Interna: Integracdo da
equipe interna da Setur, numa demonstracdo de interacdo e comprometimento com a
filosofia do trabalho da Ouvidoria, contribuindo para melhoria do tratamento dado
as solicitacbes de informacdo. A expressiva contribuicdo dos Coordenadores desta
Setur e da CGE, que de forma notavel auxiliam nos procedimentos necessarios para
0 bom acolhimento, andamento e conclusdo com respostas qualificadas oferecidas a
populacdo. Nesse mesmo sentido, todas as questdes relacionadas a Ouvidoria foram
tratadas de forma mais célere e comprometida mediante dialogo constante com esses
profissionais.

11.4 O efetivo controle social da qualidade dos servicos: imprimindo transparéncia aos
processos internos, fortalecendo a credibilidade e a imagem da instituicdo atravées do
respeito as demandas da sociedade, possibilitando a melhoria da qualidade dos
servicos oferecidos ao cidadéo.
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7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A participacdo da Ouvidoria em eventos relacionados a area de Controle Social ou
correlata as atividades desta setorial, bem como a participagdo em eventos de
capacitacdo e qualificacdo para aprimoramento no desempenho da funcdo de ouvidor,
foram os seguintes:

Reunido Data Local/Formato
| Reunido 19/02/2020 EGP- Presencial
[l Reunido 24/06/2020 Virtual
[l Reunido 26/08/2020 Virtual
IV Reunido 27/10/2020 Virtual
V Reunido 17/12/2020 Virtual

Ainda em relagdo a participagdo da Ouvidoria em eventos relacionados a &rea de
Controle Social, esta Ouvidoria participou de forma remota da Oficina para Construgéo
de Relatorio de Ouvidoria, em que foi apresentada a metodologia para sua elaboracéo,
do Curso Introdutério de Avaliacdo de Servicos e Palestra de Tratamento de Denuncias
no ambito das Ouvidorias.

Sobre participacdo da Ouvidoria em eventos correlatos as atividades desta setorial, a
Ouvidoria participou das reunides dos seguintes Conselhos a qual é representante do
orgao.

CONSELHO ESTADUAL DOS DIREITOS DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE
(CEDCA-CE)

CONSELHO DE PROTECAO DO PATRIMONIO HISTORICO E CULTURAL
(COMPHIC)

CONSELHO ESTADUAL DE PRESERVACAO DO PATRIMONIO CULTURAL
(COEPA)
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em consonancia com a Portaria n°. 97/2020, de 12 de novembro de 2020, que disciplina
o0s critérios e procedimentos para Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais,
pode-se destacar que em 2020, as boas praticas exercidas por essa Ouvidoria,
reportaram-se sobre os seguintes temas:

Levado ao conhecimento da Dire¢do Superior do 6rgdo, as demandas das cooperativas
dos profissionais autbnomos e trabalhadores informais (Guias de Turismo), relacionadas
a solicitacdo de cesta basica, visto terem tido os seus rendimentos afetados pelos
impactos econdémicos causados pelo novo coronavirus - COVID-19. Considerando que
os profissionais autonomos e trabalhadores informais foram os que mais sofreram com
0s impactos econémicos causados pelo isolamento social, foram feitas articulacdes
junto aos 6rgdos do governo, com o intuito de obter a doacdo desse beneficio para
atender esse pleito. No entanto, cabe ressaltar que essa Setur foi orientada, pelo 6rgéo
competente responsavel por essa distribuicdo, que a abrangéncia da concessao dessa
doacdo limitava-se somente a populacdo em situacdo de vulnerabilidade.

Dado conhecimento ao Secretario sobre o pedido da Associacdo Comercial do Centro
de Turismo- ACENTUR, sobre a suspensdo das taxas de Permissdo de Uso dos boxes,
diante da paralisacdo das atividades comerciais, face a pandemia do COVID -19. A
determinacdo por parte do Secretario, em atencdo ao pleito formulado, foi de
acolhimento a suspensdo da cobranga da taxa, que teve inicio em 20/03/2020, com base
no decreto n°® 33.519, de 19 de marco de 2020 e os decretos posteriores que
suspenderam as atividades comerciais do estado com objetivo de promover o
isolamento social da populacdo durante o periodo excepcional de surto da doenca
COVID-19.

Mantida a gestdo com as Coordenadorias internas do 6rgéo, nesse cenario atingido pela
modalidade de trabalho home-office, para a obtencdo de informacbes, de forma
colaborativa das demandas da sociedade de forma a refletir melhoria no tratamento das
manifestacBes com respostas mais célere e comprometida.

Mantido o didlogo com érgdos da esfera da administracdo municipal que ndo integram a
rede ouvir, para que tomassem conhecimento direto dos assuntos relatados nas
manifestacdes dos cidadaos, refletindo o descontentamento deles sobre 0s servicos
oferecidos pelos prestadores de servicos turisticos, localizados nesses municipios. Os
beneficios decorrentes desta interlocucdo fizeram com que os Prestadores de Servicos
Turisticos, alvos das manifestacbes dos usuarios, tomassem conhecimento direto dos
assuntos relatados e procurassem soluciona-los junto aos responsaveis, como também,
orientd-los em promover acbes que visem a melhoria continua do atendimento as
demandas, possibilitando a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos ao cidadao.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Vale destacar que a modalidade de trabalho em home-office provocada pela pandemia
do novo coronavirus (Covid-19), trouxe desafios quanto as praticas e mudangas no
cotidiano antes nunca visto e que impactaram na realidade do trabalho da ouvidoria
ocorrendo:

Desempenho mais limitado quanto a capacidade de resolucdo das respostas de
Ouvidoria, em relagdo aos procedimentos/agdes voltados para atendimento e solugéo
das manifestacOes recebidas — todos eles — de uma forma ou de outra, foram impactados
pelo ano atipico de 2020;

Estabelecimento de uma interacdo de formaremota, com as areas internas para
solicitacdo de informacdes e que depois de recebidas, algumas delas precisaram ser
traduzidas para uma linguagem clara, a fim de torna-las, suficientemente amigavel e
detalhada.

Isso porque, foi demonstrando, por vezes, certa ansiedade e sentimento de fragilidade,
no teor das manifestacdes, pelo problema sentido, por parte dos usuarios, com essa
questdo da pandemia.

Ficou evidente que a solidariedade pode ser sentida em todas as areas da Setur, ao
demonstrarem empenho na capacidade de resolucdo das acBes demandadas pela
Ouvidoria. Dentre eles destacaram-se o atendimento sobre pedidos que exigiram
articulac6es com outras politicas publicas para a concessdo de beneficios emergenciais.

Considerando que o aprimorando das medidas de prevencdo a Covid-19 a cada dia, em
todas as esferas, passaram a ser sentida por toda a populacdo e aos poucos foi sendo
reduzida e estabilizando a quantidade de demandas relacionadas ao tema Covid-19 ou
sobre suas consequéncias.

Pontua-se também, as orientacdes dadas aos usuarios sobre perguntas frequentes feitas a
ouvidoria, para que fossem feitas consultas a legislacdo, que regulamenta dispositivos
do Codigo de Defesa do Consumidor, da Carta de Servigos ao Usuario, que contempla
informacBes minimas sobre cada um dos servicos prestados e sobre o Decreto n°
33.519, de 19 de margco de 2020 abordando as circunstancias da paralisacdo das
atividades turisticas, motivadas pela Covid-19.

Indicacdo de contatos e links, atualizados em sites, por meio dos quais, 0S USUArios
informais, auténomos puderam conhecer 0s critérios para solicitacdo de auxilio
emergencial.
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S DE MELHORIA

A Ouvidoria tem cumprido com a sua missdo de atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidaddo e a propria Setur, possibilitando que as manifestagdes decorrentes do
exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados
aos usudrios. O tratamento adequado dado as manifestagdes, ndo s6 no que diz respeito
aos assuntos da competéncia desta Setorial, mas também, daquelas advindas de outras
esferas, recepcionadas neste canal e que ndo integram a Rede Ouvir, contribuiu de
forma significativa para o alcance da melhoria da qualidade da gestdo dos servigos de
forma mais efetiva.

Com o intuito de atingir as metas relativas aos indices de resolubilidade e de satisfa¢fio
em consondncia com a Portaria n® 97/2020, que disciplina os critérios ¢ os
procedimentos para avaliagdo de desempenho das ouvidorias, serdo implementadas
melhorias para redugdo dos prazos de atendimento, e, para isso, serd necessario que se
reporte as dreas internas do 6rgdo, com envio de e-mails e o contato telefonico, para que
o tempo de resposta as manifestagdes seja de forma mais célere.

Embora a Plataforma Ceara Transparente permita o gerenciamento do envio das
manifestagdes a outras areas internas, com controle de prazos e informagdes
estruturadas relativas aos assuntos, ainda assim, no intuito de melhorar a redug¢do dos
prazos de respostas, internas, tal sistematica, apesar de simples, contribuird para que o
tempo de resposta das ouvidorias seja atendido.

Outro ponto a ser perseguido, diz respeito a motivagdo a ser feita aos usuarios para que
respondam, de forma espontinea, a pesquisa de satisfagdo, instrumento de
monitoramento considerado importante para se avaliar as expectativas dos cidaddo em
relagdo aos servigos prestados pela ouvidoria e que estda disponibilizada integralmente
na plataforma Ceara Transparente.

Outras sugestdes para melhoria do desempenho e das boas praticas ouvidoria estdo
assim especificadas:

» Participa¢do da Ouvidoria em eventos relacionados a area de Controle Social ou
correlata as atividades desta setorial, bem como a participar em eventos de
capacitagdo e qualificagdo para aprimoramento no desempenho da funcdo de
ouvidor;

e Ampliar a articulagdio com as demais Ouvidorias da Rede Ouvir, por meio de
participagdo em eventos ¢ de contatos necessarios a obtengdo de informagdes:

* Promover, internamente ¢ de maneira continua, as agdes de Ouvidoria, por meio de
divulgagdo de informagdes, noticias, publicagdes e relatorios de atividades;

e Inclusdo de mais opgdes de informagdes para consulta no site institucional;

* Promover a Identificagdo Visual e Divulgagdo dos Contatos da Ouvidoria;

e Manter a interlocug@o com os agentes ndo integrantes da Rede Ouvir.

Ma do Secorms ey L @MMC_L
MARIA DO SOCORRO ARAUJO CAMARA
Ouvidor Setorial
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ORGAO/ENTIDADE

Venho por meio deste, atestar ter tomado conhecimento dos indicadores contidos no
p

presente relatorio anual desta Ouvidoria, e indicando as providéncias a serem adotadas
para o atendimento das sugestdes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria Setorial, em

conformidade com a Lei n® 13.460/2017 e com o Decreto n° 33.485/2020.

Ao cumprimenta-lo cordialmente, encaminhamos a essa Controladoria e Ouvidoria
Geral, relatorio anual da Ouvidoria da Setur, referente ao ano 2020, atestando
conhecimento da andlise realizada neste relatorio, e assumindo compromisso de
providéncias para atendimento das sugestdes e recomendag¢des apresentadas pela
Ouvidoria Setorial e o devido encaminhamento a todas as areas da institui¢do e para

devida publicagdo do presente relatorio no sitio eletrénico do orgéo.

Fortaleza, 25 de Janeiro de 2021.

DENISE SA VIEIRA CARRA

Secretaria do Turismo em Exercicio
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