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A Secretaria do Turismo — Setur, em cumprimento ao que estabelece o Art. 12 inciso XII do
Decreto Estadual N° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 ¢ a Lei Nacional N°® 13.460/2017
apresenta o Relatorio Anual de Gestdo, contendo os registros da participagdo e controle social
relativo ao ano de 2021.
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Nos termos do referido Decreto o relatdrio contempla, de forma consolidada, as
manifestagdes recebidas e as providéncias quanto ao atendimento prestado ao cidaddo
realizado sempre de forma agil ¢ de maneira transparente.

Entre os principais destaques, embora o relatorio aponte crescimento no nimero de
manifestagdes registradas que foi de 74% em relagfio ano anterior, em contrapartida o tempo
médio de resposta reduziu 33,3% chegando a 7,8 dias. Atribui-se esse aumento, as agdes
relativas ao processo de pagamento do auxilio emergencial, concedido pelo governo do
Estado, aos profissionais desempregados do setor de alimentagdo fora do lar, que ficou a
cargo desta Setur, e a operacionalizagdo desse beneficio, exigiu empenho por parte desta
ouvidoria.

De uma forma geral, o registro das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria, tais como:
sugestoes, elogios, reclamagdes, criticas, denuncias, solicitagdes de servigos pertinentes a
esta setorial, foram recepcionadas pelos diversos canais gratuitos de atendimento que a CGE
disponibiliza ao cidaddo: Central de Atendimento 155, plataforma Ceara Transparente
<Www.cearatransparente.ce.gov.br>, redes sociais Twitter (@CGECeara), Facebook
(/CGECeara) e Instagram (@cgeceara), e-mail (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br),
presencialmente nas Ouvidorias Setoriais.

Essas demandas advindas dos cidaddos, tém acentuada contribui¢io na gestdo das politicas ¢
dos servicos publicos, pois propiciam a gestdo, utilizar esses instrumentos para o
planejamento da agdo publica, como forma de aprimorar a oferta dos servigos publicos
destinados a populago pelo Governo do Estado.

A Ouvidoria da Setur foi instituida por meio da portaria N° 34/2011, sob referéncia dos
critérios dos decretos N° 30.474/2011 e o N2 30.938/2012, os quais foram incorporados pelo
Decreto N® 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual, coordenado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), a
quem compete gerenciar a rede de Ouvidorias do Estado formada por 60 ouvidorias setoriais
compondo, assim, o cenario do modelo de gestdo em ouvidoria.

A Lei N® 16.863 de 15 de abril de 2019 que remodelou a estrutura organizacional da Setur,
redefiniu a unidade administrativa da ouvidoria, agregando, junto a essa unidade o cargo de
controle interno assegurando-lhe institucionalidade e mantendo o posicionamento adequado
dentro da estrutura organizacional, como unidade de assessoramento, subordinando-se
diretamente a diregdo superior.

I composta por uma ouvidora nomeada por Portaria N° 82/2019 e de um ouvidor substituto
nomeado por portaria N® 73/2019 e conta com a colaboragdo de interlocutores das unidades
estratégicas das coordenadorias unidades de Assessoramento a fim de agilizar o atendimento
de demandas com orientagdes viaveis e pertinentes.

Exerce o papel de atuar na apuragio e nas respostas das manifestagdes apresentadas pelos
cidaddos e efetuar a interlocu¢do com os usuarios dos servicos prestados pela setorial,
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considerada assim, uma instancia de controle e participagdo social responsavel por interagir
com 0s usudrios, com o objetivo de atendé-los em suas reais necessidades.

Durante o ano de 2021, o servigo prestado pela Ouvidoria foi executado totalmente de
maneira remota, seguindo as medidas adotadas pelo Governo do Estado, para enfrentamento
da pandemia. A ouvidoria manteve-se firme no cumprimento de suas atribuigdes
institucionais, prestando um valioso servigo aos cidaddos, em um momento de grande
necessidade no atendimento, recep¢éo e encaminhamento das manifestagoes.

E possivel perceber que mesmo nesse contexto de situagio pandémica e trabalho remoto
instalado e a utilizagdo de boa ferramenta de gestio da plataforma Ceard Transparente se
conseguiu tornar a gestdo remota da Ouvidoria, no tocante ao atendimento ao cidadio de
forma fécil, com empatia, profissionalismo, eficiéncia, respeito as diversidades. Em razdo
disso, o acolhimento aos servigos ndo pararam em nenhum momento mesmo se tratando de
assuntos que ndo estiverem submetidos ao conhecimento da ouvidoria.

Orientacdo 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usudrio do
Servi¢o Piblico (Lei N° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito
dos orgaos e entidades, principalmente as que possuem uma agenda anual de palestras
institucionais

Ao longo do ano de 2021, com o agravamento da pandemia no Brasil, e considerando o
disposto no Decreto N° 33.510, de 16 de marco de 2020, que decretou, no Estado do Ceara,
situagdo de emergéncia em satide decorrente da COVID-19; o governo editou medidas
relativas ao combate a disseminagdo da doenga, dentre elas, a suspensio de eventos ou
atividades com risco de disseminacdo da COVID-19.

Levando em conta que a Setur ndo possui uma agenda de eventos de forma frequente e
mesmo se tivesse, provavelmente, ndo teria sido cumprida, visto que os efeitos das medidas
de austeridade impostas pelo referido Decreto teriam comprometido a implementacdo da
referida orientagdo.

Orientagio 02 — Ampliar a pesquisa de satisfa¢iio junto aos usuarios de ouvidoria, com a
finalidade de colher melhores informacées com vistas a melhoria do indice da qualidade
da resposta fornecida ao cidadiao
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Como chamamento utilizado para que os cidadios e cidadis participassem da pesquisa de
satisfagdo, esta ouvidoria incluiu ao final das respostas as manifestagdes recebidas ao longo
do ano de 2021, o seguinte paragrafo:

"Convidando-o(a) a responder nossa pesquisa de satisfagdo disponivel
no link abaixo da sua resposta da manifestacdo. Sua participagdo ¢
importante para melhorarmos a nossa prestagdo de servico e
contribuird na promogdo da Gestdo Publica.”

A Insergdo desse paragrafo padrio ao final de cada resposta, reforga a motiva¢do para que o
cidaddo atenda a esse nosso apelo. Considera-se, portanto que a referida orientagdo foi
implantada.

Orientacio 03 — Cria¢do de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracio das
deniincias no dmbito da ouvidoria setorial, em articulagio e divulgacio junto as dreas
internas e Dire¢io Superior do 6érgio/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragio preliminar, respostas parcial/final ¢ medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avalia¢io dos resultados da apuracio das
denuncias.

De acordo com o previsto no Decreto Estadual N°® 33.485/2021 e na Instru¢do Normativa
CGE, N¢ 1/2020, esta ouvidoria encaminhou a Coordenadoria de Desenvolvimento
Institucional e Planejamento, CODIP, Comunicagdo Interna (C.I), N° 1/ 2020, em 30/09/2021
solicitando a criagdo do fluxo para o tratamento e apuragdo das denuncias. Isto pelo fato de
que a claboragdo de procedimentos/fluxo faz parte da competéncia atribuida a essa
coordenadoria

Orientacido 04 — Indicar no relatério de ouvidoria as sugestoes de melhorias na prestaciio
dos servicos pubicos a partir das manifestacdes de ouvidoria apresentadas pelos
cidadios, e acompanhar as providéncias adotadas e solucdes apresentadas para
melhoria dos servigos junto as unidades competentes do orgao/entidade.

Implementado: SETUR.

Orientagao 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagdes acerca de atualizagio de acdes, programas, projetos e servigos publicos
no Ambito dos 6rgios e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacdes e
orientagdes prestadas aos cidadios, bem como no registro de manifestacoes de
ouvidoria.
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Em situagdes que foram constatados fatos novos, voltados & drea de competéncia desta Setur,
a exemplo do pagamento do auxilio aos profissionais desempregados do setor de alimentagéo
fora do lar, foi dado conhecimento a Central 155, sobre o assunto, a fim de auxili-la com
informagdes necessarias ao conhecimento dessa realidade ¢ desse modo atender melhor a
populagdo. Em razio disso, considera-se que a orientagdo foi cumprida.

Para os érgaos e entidades que possuem servigos descentralizados ao cidadio.

Orientacio 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no Ambito das
unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuracio das
manifestagdes oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de
ouvidoria aos cidadios.

A Setur ndo contempla em sua estrutura organizacional, unidades de atendimento
descentralizada com atuagio independente. O atendimento do registro das manifestagdes ¢
realizado  diretamente pelas areas técnicas, integrantes do conjunto das unidades
administrativas que fazem parte da sua estrutura de gestdo orgao.

Naturalmente, por esse motivo, nio existe relagio de servigo de ouvidoria descentralizado.

Orientagio 08 — Realizar reunides com os estagidarios dos programas Primeiro Passo e
Jovem Aprendiz sobre a temitica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usudirio do
Servi¢o Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para
melhoria do servigo piblico e atendimento ao publico, objetivando a formacio e
multiplicadores de “agentes da cidadania”.

A Setur ndo tem contratagio dos servigos de gestdo educacional, prestados pelo Programa
Jovem Aprendiz e ndo se cogita na contrata¢io desses Servigos.

RECOMENDACOES

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, CODECE,
COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, ETICE, FUNTELC, IDACE, IPECE,
JUCEC, METROFOR, PC, PEFOCE, PGE, PMCE, SDA, SAP, SCIDADES, SEAS,
SECITECE, 17 ECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV, SEMA,
SEMACE, SESA, SETUR, SOHIDRA, SOP, SPS, SRH, SSPDS, UECE, URCA, UVA,
VICEGOV, ZPE CEARA
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Recomendacao 1) Realizar e publicar a avaliacio continuada dos servigos publicos
prestados pelo orgiao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servi¢os ao Usudario, em
consonincia com a Lei Nacional N° 13.460/2017.

A Carta de Servigos da Setur-CE, € constituida de apenas um servigo, o Cadastur (Cadastro
dos Prestadores de Servigos Turisticos), este que na realidade ¢ do Ministério do Turismo
(MTur).

Cabe esclarecer que, esse servigo é atribui¢do da Setur-CE mediante Acordo de Cooperagdo
Técnica entre MTur e Setur-CE, com base na Portaria (MTur) N® 127/2011, que estabeleceu
delegagdo de competéncia a 6rgdos da administragdo publica estadual, municipal e do Distrito
Federal, para cadastramento, classificagdo e fiscalizagdo dos prestadores de servigos
turisticos. Tudo isso, por for¢a no estipulado na Lei Geral do Turismo N° 11.771/2008, que
dentre outras providéncias, dispde sobre a Politica Nacional de Turismo, a esta, estipulando
obediéncia aos principios constitucionais da livre iniciativa, da descentralizagdo, da
regionalizacdo e do desenvolvimento econdmico-social justo e sustentavel.

Assim, o Cadastur foi instituido pelo MTur, é de abrangéncia nacional, e como tal, somente
aquela pasta tem autonomia quanto a realizagdo e publicacdo relativa a avaliagdo desse
servico publico. E embora assim seja, aquele Cadastur/MTur, nio disponibiliza esse tipo de
avaliagdo, inclusive, por ser nacional, nem se vislumbra possibilidade de ser feita por UF
separadamente, pois a complexidade para isso ndo justificaria sua elaborag@o por parte do
MTur. Corrobora com isso, o fato de que — a titulo de exemplo — esta UF ndo tem recebido
reclamagdes ou manifestagdes negativas quanto a esse servigo, mas do contrério, vez ou outra,
recebe-se — por e-mail — algum elogio espontaneo, mas esporadico.

E importante destacar que, apesar disso, o sistema da “Carta de Servigos ao Cidaddo”, sob
responsabilidade da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, até disponibiliza em seu site
(https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/pg_cs_servico_detalhe.aspx?idservico=2272),
a possibilidade de “pesquisa para avaliar a satisfacdo quanto as informacdes prestadas sobre o
servico buscado”, bem como, também disponibiliza, possibilidade de manifestagdo por meio
de “comentario sobre o servigo consultado”. No entanto, no Portal Ceara Transparente, em
Relatérios e Estatisticas, ndo ha nenhum documento resultante daquela pesquisa de avaliagéo
sobre o servio supra. E mesmo especificamente em “Relatorios de pesquisas de satisfagdo”,
também ndo ha nada a respeito.

Logo, por ndo haver dados sobre tal pesquisa, induz-nos a crer que, ¢ provavel que pelo
menos duas razdes podem ser as justificativas:

a) ou os usuarios ao buscarem na internet o termo “Cadastur” ja encontram tudo diretamente no
site respectivo e ja efetuam/concluem pedido e obtém o cadastro finalmente, ou seja, sem que
haja a necessidade de obter informagdes em um outro local/intermediario ¢ ndo conclusivo,
neste caso, o site da Carta de Servigos ao Cidaddo; ndo veem necessidade. ou sequer lembram
de acessar o site da Carta de Servigos so pra preencher a pesquisa suscitada:
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b} ou, devido na prépria Carta de Servigos ao Cidaddo, haver link diretamente para o site do Ca-
dastur, e ao acessarem-no, os usuarios ja efetuam/concluem pedido e obtém o cadastro final-
mente, ou seja, sem que haja a necessidade de obter informagdes em um outro local/interme-
diario e ndo conclusivo, neste caso, o site da Carta de Servigos ao Cidadio; ndo se ddo ao tra-

balho de retornar novamente ao site da Carta de Servigos s6 pra preencher a pesquisa suscita-
da.

Apresenta-se a seguir os atendimentos da Ouvidoria no ano, de forma quantitativa e
qualitativa, a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com
demonstrativos graficos, andlise e comparagdes com os resultados de periodos anteriores.

Manifestac¢des por periodo
Meio de Entrada

Tipo de Manifestacao
Assunto e Subassunto
Tipificacio/Assunto

Tipo de Servicos

Programa Orc¢amentario
Manifestacdes por Unidade
Municipio

'BEEEREEEREERER)

Nota: os dados aqui dispostos tem como base relatério de Planilhas Estatisticas gerado
no dia 30/12/2021 as 16h32min.

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Considerando o periodo dos dltimos 5 anos (2017 a 2021), apresenta-se um grafico com a
indicagao da evolu¢do do quantitativo de manifestagdes desse periodo.

Apesar do acréscimo anual nas demandas, destacam-se o ano de 2019, pelo volume acentuado
em relac¢do a Recupera¢do do Teleférico de Ubajara, tendo como justificativa, o fato do atraso
na conclusiio das obras respectivas, motivadas principalmente por conta das intempéries
climaticas na regido, bem como, devido a questdes contratuais com a empresa responsavel
pela obra.
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Por outro lado, no ano de 2020, contrario ao ano anterior, houve um significativo decréscimo
naquelas demandas relacionadas ao teleférico citado; 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 Orgdos publicos e empresas
contratadas.

E como ultimo destaque, tem-se o ano de 2021, no qual, seu acréscimo significativo, deveu-se
pelo fato das consequéncias ainda da Covid-19, no tocante as agdes do Governo do Estado, na
inten¢do de minimizar os efeitos da perda de renda de trabalhadores do segmento de

Restaurantes e Alimentagdo Fora do Lar, que perderam seus empregos motivados pela
questdo da pandemia.

Manifestacoes por Ano 2017 a 2021
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Manifestag¢oes Mensais (2021)
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Comparando-se mensalmente os anos de 2020 e 2021, tem-se a destacar os quantitativos
relativos aos meses de margo e junho de 2020, onde no primeiro, houve como causa, a brusca
parada de todas as atividades laborais nfo essenciais, conforme estabelecido por instrumentos
normativos dos poderes governamentais, motivada pela vigente pandemia do coronavirus
(Covid-19), o que entdo causou uma certa inquietagdo ndo s6 nas pessoas fisicas como
também nas empresas.

Ja no segundo més junho/2020, 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.

E por fim, em relagdo ao ano de 2021, embora tenha havido aumento nas demandas totais se
comparadas ao ano anterior, constata-se maior variagdo a partir de abril com seu pico atingido
em julho. Isso porque, no periodo desses quatro meses, houve inicio e processamento do
Auxilio aos trabalhadores desempregados do setor de Restaurantes e Alimentagdo Fora do
Lar, conforme demonstrado no grafico abaixo a seguir.
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Manifestagoes Mensais
(Comparativo 2020-2021)
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3.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada

Vimos como destacar pelos quantitativos com maior representatividade, os meios de entrada
“Telefone 1557, “E-mail” que tiveram acréscimos em relagdo ao ano anterior, € por outro
lado, o tipo “Internet”, que neste caso houve redugéo.

Os dois primeiros demonstram serem os mais escolhidos pelos manifestantes, provavelmente
por terem sentido um retorno maior, mais rapido e com maior seguranga em relagdo ao tema
tratado na manifestagdo de cada um.

O que houve decréscimo - o meio “Internet” -, desde o ano de 2020, ja haviamos demonstrado
nossa crenga de que provavelmente houve uma migragdo deste canal para outros canais,
porque esse meio parece ser menos atrativo por parte dos usudrios.

Sobre o meio “Ceard App”, embora seu quantitativo seja apenas 2(dois), cujo percentual
atinge aumento de 200% em relagio ao ano anterior, elas referem-se também ao auxilio aos
trabalhadores desempregados de Restaurantes e de Alimentagéo Fora do Lar.

Idéntica situagdo, em relagdo ao quantitativo e percentual do meio “Telefone”, que neste caso,
refere-se a uma recorrente manifesta¢io oriunda da mesma pessoa, sobre 0 mesmo tema, ¢
que. em todas as vezes, foi explanada a impossibilidade de atendimento, motivada pelos
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protocolos vigentes, visando evitar aglomeragdo e respectivo contagio da atual pandemia do
coronavirus (covid-19).

Enfim o meio “Facebook”, que drasticamente reduziu a “zero”, induz-nos imaginar, ser um
meio muito disperso, que embora reconhecidamente seja mais rapido para divulgagdo a um
maior nimero de usudrios, ¢ possivel que tenha sido entendido pelos mesmos, que é mais para
difusdo de noticias e comunicagdes, ¢ que sobre todas elas, o que se nota é muito mais
comentarios sobre determinada postagem, ao invés do real desejo de quem originalmente
postou, qual seria, a resolugdo do problema exposto.

Meio de Entrada
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3.3 — Manifestacdes por Tipo de Manifestacio

O quantitativo de “Reclamagdo”, infere quase sua totalidade, quanto a questdo de atraso para
o pagamento do auxilio aos profissionais desempregados de Restaurantes e de Alimentagdo
Fora do Lar. Acontece que, embora sejam legitimas, a causa constatada foi por conta dos
proprios inscritos por: dados preenchidos incorretos ou nem preenchidos e até de terceiros,
principalmente relacionados a conta-corrente; ndo comprovagdo do vinculo, ou fora do
periodo previsto, ou ainda, vinculo de empresa fora do estipulado, e até por ser empresa
requerente ao invés de pessoa fisica.

Sobre “Denuncia”, uma delas ainda ¢ remanescente do ano anterior de 2020, a qual resultou
em processo administrativo ainda em andamento. E a outra, foi respondida parcialmente por
depender de analise mais apurada e que ainda ndo foi concluida.

J4 sobre “Solicitagio”, resumem-se em sua maioria, quanto a informagdes sobre a inscrigdo
para o auxilio dos trabalhadores desempregados de Restaurantes e Alimentagdo Fora do Lar, e
corre¢do dos dados respectivos.

E finalmente, “Sugestdo”, apesar de ter reduzido em relagio ao ano anterior, ainda assim, sdo
em sua maioria, relacionadas a questdo de voos para localidades nesta UF, oriundas
praticamente das mesmas pessoas do ano de 2020, com repeti¢do do mesmo sugerido
anteriormente, mas elas apenas demonstram desconhecimento do tratamento dado ao tema,
por parte do Governo do Estado, este dependendo por vezes da identificagdo de demanda, ou
seja, constatagio da necessidade real, bem como, interesse e possivel viabilidade por parte das
empresas aéreas.
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Tipo de Manifestagao
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3.3.1 — Manifestacoes por Tipifica¢io/Assunto

Elenca-se a seguir, pelo menos 3 (trés) assuntos de cada tipo, quando possivel e com as
maiores quantidades.

Observa-se uma maior concentragio (121437+1=159) sobre o tema “Coronavirus (covid-
19), sendo entdo compreendido pelo fato da ainda vigente pandemia.

Sobre “Estrutura e Funcionamento do Centro de Eventos do Cariri” (4), tem-se que uma delas
foi infundada alegagdo de nio recebimento de valores devidos, quando na realidade, a falta foi
da empresa que ainda ndo havia apresentado a documentagao comprobatoria exigida para
recebimento de seus haveres. E as outras trés — por sinal, duas idénticas —, resultaram em
abertura de procedimento administrativo ainda em andamento.

Sobre o tema “Insatisfagio com Servigos de Hotelaria”, uma delas, foi em razdo de dados
incompletos e contratagio de servigos de empresa néo regular no Cadastur, bem como, incluiu
outros temas fora da competéncia de atuagdo da Setur. E a outra, refere-se a determinado
Meio de Hospedagem (MH) que supostamente estaria violando normativos relacionados ao




SECRET ARIA DO TURISMO

controle visando evitar aglomeragdo. No entanto, esse MH estava em consondncia com as
exigéncias impostas nas determinagdes relativas a pandemia (covid-19).

Sobre o tema “Estrutura e Funcionamento do Centro de Turismo” (3). nada mais foram do
que, duas delas sendo repetidas e oriundas da mesma pessoa, insistindo sobre abertura de
determinado portdo, que reiteradas vezes foi negada, devido ainda haver necessidade de maior
¢ melhor controle no acesso de pessoas aquele equipamento, motivado ainda pela pandemia
vigente. E outra, relatava situagdo que logo apds a manifestagao recebida, o problema ja havia
sido resolvido.

“Aeroportos Regionais™ (2+9=11) é tema recorrente de praticamente as mesmas pessoas, no
sentido de solicitar/sugerir mais voos para municipios desta UF-CE. E sobre isso, tem-se
constatado que essas pessoas demonstram desconhecimento do tratamento dado ao tema, por
parte do Governo do Estado, este dependendo de identificagdo de demanda que justifique uma
real necessidade, bem como, interesse ¢ viabilidade por parte das empresas acreas.

“Promocdo e Divulgagdo dos Destinos Turisticos Cearenses” ¢ outro tema encaixado na
mesma situacio do tema acima imediatamente anterior a este — sobre mais voos para
municipios desta UF-CE e também das mesmas pessoas.

Sobre “Problemas em Contratos e Convénios”, foi respondida parcialmente por depender de
analise mais apurada e que ainda ndo foi concluida.

i




Tipologia/Assunto
(3 Assuntos por Tipo quando possivel)

W CORCNAYIRUS (COVID 19)
M AFROPORTOS REGIDNAIS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENT O OO CENTRO DE
EVENTOS DO CARIRI

ESTRUTURA E FUNCICNAMENTO DO CENTRC DE
TURIEMOD

®PROMOCAD E DIVULGACAD DOS DESTINOS
TURi5TICOS CEARENSES

INSATISFACAC COM O SERVICOS DE HOTELARIA

PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS

3.3.2 — Manifesta¢des por Assunto/Subassunto

Neste item, estdo listados os assuntos de maior representatividade ou que representem 80% de
todos os assuntos, e em cada assunto apresentado contemplam pelo menos 3 (trés)
subassuntos de cada assunto - quando possivel. Com isso, alguns niimeros diferem de outros
elencados em itens anteriores com o mesmo “assunto”. Quer dizer, isso se da porque aqui
prevalece o “subassunto”.
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Assim, embora o assunto “Coronavirus (Covid-19)” tenha sido classificado/dividido em
subassunto ora como “Auxilio Financeiro para os Profissionais do Setor de Eventos™ e ora
como “Auxilio Financeiro para os Trabalhadores do Setor de Alimentagdo Fora do Lar”,
ambos referem-se apenas a este Gltimo. Essa inconsisténcia foi motivada por ndo ter havido
tempo hdbil para ser criada essa classificagdo no Sistema de Ouvidoria, antes do inicio dos
questionamentos, e como ja havia a classificagdo relativa ao Setor de Eventos, bem como, pra
ndo resultar em atraso nas respostas das manifestagdes recebidas, optou-se por utilizar aquela
primeira, principalmente, como bem podera notar, o quantitativo foi significativo, motivado
pela urgente necessidade dos trabalhadores desempregados, que perderam fonte de renda para
seus sustentos e de suas familias.

Sobre “Aeroportos Regionais”, é somente relativo a Operagdo de Voos Nacionais,
especificamente reivindicagdo de mais ou novos voos para municipios nesta UF-CE, que
seguramente, os manifestantes desconhecem o tratamento dado ao tema, por parte do Governo
do Estado, este dependendo por vezes da identificagdo de demanda, ou seja, constatagdo da
necessidade real, bem como, interesse e possivel viabilidade por parte das empresas acreas.

O assunto “Estrutura e Funcionamento do Centro de Turismo™ tem-se quatro manifestagdes —
sendo duas idénticas — ambas tratando de um mesmo problema: “abertura de um portdo™.
Acontece que, nada mais sdo do que insistentes e idénticas manifesta¢des, que em todas elas
houve a negagio do pedido feito, porque estava contrario as determinagdes impostas nos
instrumentos normativos do Governo do Estado, no tocante aos protocolos para evitar e/ou
minimizar aglomeragio de pessoas, e acima de tudo, poder obter um controle maior sobre o
publico a entrar naquele equipamento. E uma outra, para cuja demanda ao ter sido recebida,
tinha-se a informacdo de que o problema jé havia sido solucionado.
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3.3.3 — Manifestacdes por Tipo/Assunto (COVID-19)

Quase a totalidade das manifestagdes sob o assunto “Coronavirus (Covid-19)”, restringiu-se
praticamente ao “Auxilio Financeiro para os Trabalhadores do Setor de Alimentagdo Fora do
Lar”, apesar de grande quantidade dessas manifestagdes terem sido classificadas/divididas sob
o titulo de “Auxilio Financeiro para os Profissionais do Setor de Eventos”. Inconsisténcia
essa, motivada por ndo ter havido tempo habil para ser criada classificagdo com o titulo
adequado no Sistema de Ouvidoria, antes do inicio do recebimento dos questionamentos.
Com isso, visando ndo resultar em atraso nas respostas das manifestagdes recebidas, optou-se
por utilizar aquela primeira classifica¢fo ja existente, principalmente, como bem podera notar,
porque o quantitativo foi significativo, motivado pela urgente necessidade dos trabalhadores
desempregados, que perderam fonte de renda para seus sustentos € de suas familias.

Os quantitativos remanescentes, um deles refere-se a reivindicagdo de trabalhador de
categoria fora da abrangéncia estipulada nos instrumentos normativos ate entéo decretados.

E as outras delas, referem-se a pedido de informagdes sobre funcionamento dos equipamentos
turisticos e também sobre necessidade/exigéncia de apresentagdo de comprovante de teste ou
de vacina contra a covid-19.
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3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servigos

Constata-se nio ter havido nenhuma manifestagio relacionada a este item de “Servigos™, o
qual seria o Cadastur (Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos).

E mesmo que no “assunto” tenha havido indicagdo em quatro manifestagdes de ser
supostamente o servigo acima citado, isso ndo se confirma pelo teor do texto contido nas
mesmas.

Ainda assim, sobre essas quatro manifestagdes, tem-se a esclarecer que, duas delas,
claramente nem sdo de competéncia do Poder Executivo Estadual. Uma delas ¢ uma
solicitagio de apoio para categoria de atividade ndo prevista nas a¢des do Governo Estadual
até entdo editadas sobre a pandemia. E uma tltima, relata fatos acontecidos quando de sua
estadia em municipio desta UF-CE, mas que tudo o relatado refere-se a uma relagdo de
consumo, esta ndo tendo competéncia atribuida a esta Setur, mas que foi indicado ao
manifestante dirigir-se a 6rgdo de defesa do consumidor.

3.5 — Manifestag¢des por Programa Or¢amentario

Explanar-se-a a seguir, os quantitativos de maior relevancia, quais sejam, os trés primeiros.

Apesar do quantitativo de 113 demandas, relativas ao Programa Orgamentario
“Desenvolvimento Sustentavel e Consolidado do Destino Turistico Ceara”, 89 delas dizem
respeito unicamente ao Coronavirus (covid-19), e especificamente sobre o Auxilio aos
trabalhadores desempregados do setor de Alimentagdo Fora do Lar. E em segundo maior
quantitativo desse programa orgamentério, tem-se 10 que sdo correspondentes a Aeroportos
Regionais, cujo tema resulta em sugestao/solicitagdo de mais ou novos voos para municipios
desta UF-CE.

Quanto a “Gestdo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas”, como segundo maior
quantitativo de demandas (69), 65 destas, sdo também relacionadas a covid-19, e deste total,
64 sdo unicamente sobre o mesmo Auxilio ao setor de Alimentagdo Fora do Lar.
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Na sequéncia, tem-se como terceiro maior quantitativo (12), que sdo relativas a Gestao
Administrativa do Ceara, onde 11 delas, também tém relagdo com a covid-19 e/ou suas
consequéncias.




Programas Orgamentarios- 2021

B DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVELE
CONSOLIDADO DO DESTING TURISTICO
CEARA

® GESTAO E DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DE PESSQAS

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA

ABASTECIMENTO DE AGUA,
ESGOTAMENTO SANITARIO E DRENAGEM

URBANA X
® MOBILIDADE, TRANSTO E TRANSPORTE

COMUNICAGAQ INSTITUCIONAL
B ENCARGOS GERAIS DO ESTADO

INFRAESTRUTURA E LOGISTICA

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Também aqui, nos deteremos a explanar os mais significativos quantitativos, em idéntico
numero de 3(trés).

Do total de 104 relativos a Coordenadoria Administrativo-Financeira, 99 delas sdo
unicamente relacionadas ao coronavirus (covid-19). E destas, 98 delas sdo todas

correspondentes ao Auxilio aos trabalhadores desempregados do setor de Alimentacdo Fora
do Lar.

Como segundo maior quantitativo, tem-se 68 correspondentes a Coordenadoria de
Qualificagdo dos Destinos e Produtos Turisticos, onde 56 delas, também sdo todas
relacionadas a covid-19. Tal quantitativo se justifica pelo fato de ter sido essa coordenadoria a
responsavel por todo o processo relativo ao mesmo auxilio aos trabalhadores desempregados
do setor de Alimentagdo Fora do Lar.

Em terceiro lugar, tem-s¢ a Coordenadoria de Desenvolvimento de Programas e
Investimentos com um total de 12, das quais 7 delas dizem respeito a reivindicagdes de mais
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0u novos voos regionais para municipios deste Estado. E mais uma vez, se faz presente um
numero de 2 manifestagdes, também relacionadas a covid-19.
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Unidades Internas - 2021
®m COORD. ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

1 1/' * COORDENADORIA DE QUALIFICAGAO DOS
DESTINOS E PRODUTOS TURISTICOS

COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DE
PROGRAMAS E INVESTIMENTOS

SUPERINTENDENCIA DA GESTAQ DOS
EQUIPAMENTQS TURISTICOS

® COORD. DE PROMOGAQ E MARKETING
UNIDADE DE GERENCIAMENTO DO PROIETO

® COORDENADORIA DA GESTAQ DO
AEROPORTO DE ARACATI

ASSESSORIA DE COMUNICAGAQ

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E
QUVIDORIA

® COORD. DA GESTAO DO CENTRO DE EVENTQS

COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL E PLANEJAMENTO

3.7 — Manifestacdes por Municipio

Julgamos haver maior representatividade os trés maiores quantitativos, que a seguir
destacamos.

Do quantitativo total (85) das manifestagdes correspondentes ao municipio Fortaleza, 79 delas
sdo so relativas ao coronavirus(covid-19).

E outras 4, como ja citado anteriormente acima, foram solicitagdes recorrentes para abertura
de um portdo no Centro de Turismo, as quais houve negag¢do motivada pelo risco maior que
teria em aglomeragdo e também pra facilitar o controle das pessoas entrantes naquele
equipamento.

Em seguida, tem-se o quantitativo de 15, em que “todas elas”, sdo referentes a
solicitagdes/sugestdes recorrentes para mais ou novos voos para municipios desta UF-CE,
provenientes sempre das mesmas pessoas, durante anos seguidos.
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Por dltimo, apesar de ser “Nao Identificado”, ou seja, os manifestantes ndo informaram o
municipio, mesmo assim, € bastante significativo o quantitativo 77, dos quais, 62 delas sdo so
sobre o coronavirus (covid-19).
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4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ regulamentado pelo Decreto n®. 33.485/2020 que
fixa o prazo de 15 dias para as respostas das manifestagdes estruturas regulamentado, ou o
periodo de 16 a 30 dias, desde que estejam com o prazo prorrogado. Em cumprimento ao
prazo determinado pela legislagdo, no ano de 2021, a Setur respondeu 202 manifestagdes no
prazo regulamentado, o que equivale cerca de 99,51% do total de demandas enquanto apenas
0l(uma) manifestagio foi finalizadas fora do prazo regulamentar de apuragdo,
correspondendo a 0,49% do total.
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Analisando os indices do exercicio anterior e os do periodo em foco, mais uma vez, houve
melhoria no indice de resolubilidade, com um aumento absoluto de 2,07 em comparagdo com
o ano anterior. Apesar desse resultado alcangado, mesmo assim, a meta estipulada para o ano
ndo foi atingida, visto que esta ¢ de 100%. O motivo que dificulta o atingimento dessa meta
esta associado a uma unica manifestacio que foi respondida parcialmente, devido necessitar
de analise mais apurada e que ndo foi concluida até o final do ano de 2021.
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4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Setur respondeu 99,51% das demandas dentro do prazo determinado pela
legislagdo e objetivando reduzir o percentual de manifestagdes em atraso e melhorar o indice
de resolubilidade, em cumprimento a legislagdo vigente, bem como a credibilidade do
instituto ouvidoria, continuara empreendendo esfor¢os 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.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

No periodo de janeiro a dezembro de 2021, ocorreu redugdo de 3,9 dias do tempo médio de
respostas, correspondendo a 33,33%, ou 1/3 (um tergo) a menos.

Tal feito, foi resultado de um aprimoramento na utilizagdo das ferramentas da érea de
informatica que contribuiu consideravelmente para busca e resolugio das questdes levantadas
via Ouvidoria, enquanto ainda boa parte dos meses do ano de 2021, foi efetuado trabalho
remotamente da residéncia dos servidores, mais uma vez por conta da pandemia do
coronavirus (covid-19).




4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

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

A pesquisa realizada durante o ano de 2021, contou com a participagdo de 11 pessoas que
concordaram em respondé-la e avaliar o grau de satisfagdo obtido pelos servigos prestados
pela ouvidoria. O indice de aprovagfo atingido foi de 81,80%, considerado bom.

De acordo com a pesquisa, e segundo a escala de notas (1 a 5) citadas acima, os usudrios
avaliaram em 3,86 demonstrando satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria, enquanto para o
tempo de resposta avaliaram nota de 4,14 como bom o tempo de retorno da resposta. E em
relagdio a concordancia com o canal utilizado para o registro/atendimento de sua manifestagao,
teve nota 4,50. Ja em relagdo a qualidade da resposta, atingiu a nota de 3,86 concordando
entdo com o teor do seu conteudo.

A propor¢io do usudrio que respondeu a pesquisa foi considerada pequena, visto que apenas
11 pessoas, representando uma amostra de 5,45%, que concordaram em respondé-la de forma
voluntaria.

Apesar das explicagdes feitas aos usuarios para o convite a participagdo na pesquisa, de forma
voluntaria, disponivel na plataforma Ceara Transparente, acredita-se que os cidaddos podem
ter achado que a pesquisa ndo fosse importante. Além do mais, ¢ provavel que a utilizagdo do
meio virtual tenha menor influéncia na participagdo das pessoas do que as
tradicionais pesquisas realizadas de forma presencial.




Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestagdes
Finalizadas * 100

5.1 - Motivos das Manifesta¢oes

5.1.1 - Reclamacio

Considerando que 66,50% das manifestagdes estdo relacionadas a reclamagio, ¢ importante
destacar que, o “Coronavirus (Covid-19)”, foi a causa principal dessa situa¢do totalmente
atipica, nunca antes havida caso semelhante, ndo s6 no Ceara, mas em todo o mundo.

Assim, no intuito de minimizar os danos ou auxiliar toda populagdo, no caso em questdo, o
Governo do Estado, instituiu medida de apoio financeiro a trabalhadores de estabelecimentos
do setor para alimentagdo fora do lar, em razio das adversidades econdmicas e sociais
ocasionadas pela pandemia da Covid-19. Ficou a Secretaria do Turismo (Setur), responsavel
por sua implantagdo e geréncia, e destaca-se que, por conta de varios aspectos ocorridos na
operacionalizagdo dessa agdo, ocasionou insatisfagdo aos beneficidrios cujos motivos foram:
atraso da divulgagio da relagdo dos aprovados; atraso do pagamento do auxilio dos
aprovados; questionamentos sobre a ndo aprova¢do de parte de inscritos no cadastro;
alteragdes de dados cadastrais dos que foram aprovados no cadastro.
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Ainda sobre este tema, destacaram-se a insatisfagdo dos usuarios com os servigos prestados
pelos meios de hospedagem, sobre o ndo funcionamento de alguns equipamentos turisticos,
porém, esses estabelecimentos estavam em consonancia com os instrumentos normativos que
restringiam de fato a utilizagdo de alguns equipamentos, locais e/ou quantidade de publico.

5.1.1 - Solicitacao

Na categoria de Solicitagdo, ficaram evidenciados, os questionamentos relacionados as
medidas de isolamento social previstas no Decretos do Governo Estadual de enfrentamento da
pandemia, por parte daqueles que desejavam ingressar em territério cearense e que por forga
das proibi¢des temporarias de viagens e o cancelamento dos voos das companhias aéreas, as
viagens foram interrompidas.

As solicitagdes relacionadas ao pagamento do auxilio dos profissionais desempregados do
setor de alimentagdo fora do lar, referiram-se a pedidos de esclarecimentos relativos aos
procedimentos para o preenchimento do cadastro, os prazos de divulgagdo dos resultados dos
inscritos e o de recebimento do auxilio por parte dos aprovados.

Foram solicitados ainda, dados e informagdes do turismo do Estado, englobando os dados dos
indicadores do turismo, dos destinos e roteiros turisticos com o objetivo de subsidiar trabalhos
técnicos, estudos académicos dentre outros.

5.1.2 — Sugestio

Quanto & “Sugestdo”, resumem-se praticamente, sobre a ideia de conectar o Ceara com outros
continentes, a partir da ampliagdo do hub aéreo das companhias Air France/ KLM/Gol. Para
outros projetos ja estabelecidos, a exemplo do Programa voos regionais, conectados com o
hub em Fortaleza para operarem a malha estadual, integrada por 08 municipios, foram
sugeridos negociagdes para a captagdo de novos voos regionais, com o objetivo de expandir a
malha estadual, para além desses 08 municipios. Restabelecer as operagdes que foram
interrompidas por forga das proibigdes tempordrias de viagens ¢ 0 encerramento dos contratos
com as companhias, de menor porte, que operavam essas rotas, foram sugestoes relevantes.

Ainda dentro desse tema, foi sugerido, a interiorizagido de novos voos para municipios ainda
nio conectados a malha regional e, também, proporcionar melhores condigoes de
infraestrutura aos aeroportos de cidades interioranas para operarem voos em escala comercial.
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5.1.3 — Denuncia

Sobre “Dentncia”, uma delas ainda é remanescente do ano anterior de 2020, a qual resultou
em processo administrativo ainda em andamento. E a outra, foi respondida parcialmente por
depender de analise mais apurada e que ainda nao foi concluida.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Com base nas manifestagdes recebidas via Sistema de Ouvidoria (SOU), referente ao
pagamento do auxilio dos trabalhadores de estabelecimentos do setor para alimentagdo fora
do lar, cujas quantidades de maior representatividade, tem-se como justificativa o fato de que,
no processo final houveram 6.890 cadastros finalizados, para os quais, conforme acima
aventado, foi necessario realizar parcerias com Secretaria do Planejamento (Seplag) para
realizar o cruzamento e selecionar somente inscrigdes cujo CNPJ do vinculo havido, com
atividades primarias (CNAEs); bem como, se ndo servidor publico estadual e que ndo tenha
sido beneficiado com o Auxilio do setor de Eventos, este ultimo sendo uma outra medida de
apoio aos trabalhadores atingidos de outro setor ¢ sob responsabilidade da Secretaria da
Cultura (Secult).

Além disso. o Instituto de Desenvolvimento do Trabalho (IDT), dentro de suas competéncias
e expertise, analisou outras varidveis: a) carteira de trabalho ativa; b) seguro-desemprego: ¢)
beneficio previdencirio ou assistencial; d) servidor publico.

No entanto, além destes cruzamentos foi necessario realizar analise da documentagdo
apresentada e corregdes de dados digitados errados, tais como: nomes incompletos e dados
bancarios. Valendo destacar que, tais corregdes, foram em sua maioria, solicitadas e/ou
tratadas por outro canal de comunicagdo — o e-mail.

Alheio a tudo isso, ainda houve problema nas comunicagoes eletronicas (via sistemas de
informatica) entre Governo do Estado e instituigoes bancéarias. Mais uma vez, também
decorrente da situagdo adversa/atipica nunca antes ocorrida.

Diante do acima, conclui-se que os problemas citados tiveram por consequéncia o acima
relatado.

E finalmente, além da consequéncia basica/inicial, 0 mesmo acima relatado, foi também
ocasionado pela “ndo aprovagdo” ao pleito solicitado do auxilio, em que manifestante/inscrito
ndo atendeu aos requisitos/critérios exigidos para a concessdo do beneficio supra, € 0 mesmo

desejava saber 0 motivo.

Outro ponto recorrente, a ser considerado, diz respeito a insatisfagdo dos usuarios em relagdo
a qualidade dos servigos prestados pelos profissionais dos servigos turisticos, pelo fato do n&
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cumprimento dos servigos ofertados ndo terem sido compativeis com o que ¢ exigido pelos
instrumentos normativos relacionados a atividade exercida.

5.3 - Providéncias adotadas pelo érgio/entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas

Conforme relatado, e na medida do possivel, e com as parcerias citadas, bem como, por meio
dos canais de comunicagdes utilizados pelos manifestantes, a Setur buscou de todas as formas
agilizar o atendimento em resposta ao previsto e finalidade da criagao do auxilio supra.

De inicio, a parceria original veio por meio da Secretaria da Cultura (Secult), cujo sistema foi
disponibilizado & Setur, que por sua vez, buscou outras parcerias com Seplag e IDT.

O sistema disponibilizado pela Secult, era utilizado por aquela setorial, para outras finalidades
¢ especificamente relacionadas as suas competéncias/atribuigdes.

Com isso, a Setur, em parceria com a Seplag, mais precisamente suas areas de informatica,
tiveram que adequar o sistema para a devida operacionalizag¢ao conforme pudesse atender ao
que foi estipulado nos instrumentos normativos sobre o tema.

De posse do sistema adequado, foi disponibilizado para a devida inscrigao dos trabalhadores
do setor de restaurantes (alimentagdo fora do lar) por meio da internet.

Acontece que, diante da urgéncia necessaria, para mais cedo atender as pessoas; nio foi
possivel criar tantos filtros ou criticas, ou ainda, impossivel de haver cruzamentos de
informacdes dirctamente ou automaticamente via internet com Orgdos que detinham as
informagdes necessdrias para comprovar ou ndo o atendimento do exigido. Com isso, 0
sistema ficou um pouco aquém do desejado para trazer maior agilidade na alimentacdo dos
dados e devida conferéncia. E com relagio aos dados inseridos para comparagio e conferéncia
da documentagiio anexada, foi toda feita visualmente € manualmente um a um.

Além disso, foram inumeros pretendentes que se inscreveram, mas nao faziam parte do
publico previsto, e tantos outros, que preencheram suas inscri¢des com informagdes que ndo
puderam ser comprovadas, ou com dados de terceiros, ou indevidamente com dados de
Empresas, ou com informagdes inexatas ou erradas, e também, com informagdes de vinculo
com empresa que ndo atendia ao exigido.

Enfim, conforme relatado, e na medida do possivel, e com as parcerias citadas, bem como,
por meio dos canais de comunicagdes utilizados pelos manifestantes, a Setur buscou de todas
as formas agilizar o atendimento em resposta ao previsto e principalmente visando fazer
cumprir a finalidade para que o auxilio havia sido criado.
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Acerca dos assuntos que se referiram as Sugestdes reportando-se sobre operagdes aéreas, foi
informado aos manifestantes, a intencio da Setur de retomar as negociagdes para a
operacionalizagdo dos voos, nos Municipios do Ceard, mas que devido as circunstancias
motivadas pela Covid-19, ndo era possivel, naquela ocasido, pois estaria aguardando uma
melhora nos cenarios econdmico e pandémico para voltar a avaliar as oportunidades, para
retorno das negociagdes.

Ainda por causa da pandemia, foi solicitado a suspensdo do pagamento das taxas de
Permissio de Uso, dos boxes do Centro de Turismo, por parte dos locatarios, sob alegagdo de
nio terem condi¢des financeiras de honra-las, uma vez, que todos dependem da venda dos
artesanatos e mercadorias comercializadas em seus boxes naquele Centro de Turismo.

Em relagio aos assuntos que trataram sobre a insatisfagdo dos cidaddos, abordando as
reclamagdes sobre a qualidade dos servigos e/ou produtos ofertados pelos prestadores de
servigos turisticos, os quais foram registrados nesse canal de ouvidoria, a Setur respondeu a
todas e deu ciéncia aos cidaddos que faria o encaminhamento diretamente aos responsaveis,
por meio de e-mail, visto que esses prestadores néo integram a rede ouvir.

A esse respeito, a Setur orientou-os, também, sobre a importancia de que antes do cidadio
contratar produtos ou servigos, busque informagdes sobre a regularidade das empresas que
estejam a oferecer seus servigos, inclusive se estao registradas no Cadastro dos Prestadores de
Servigos 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 os servigos que serdo ofertados e que estdo inclusos no pacote
contratado/adquirido.

Para aqueles turistas que tiveram suas viagens, compradas com destino a esse Estado do Ceara
e que precisaram ser adiadas por conta do Decreto Governamental que estabeleceu no Estado
do Ceara, situagio de emergéncia em saude decorrente da COVID-19, esta ouvidoria
manteve-se atualizada, dos atos normativos sobre o0 COVID-19, a fim de que pudesse orienta-
los sobre as regras de reabertura de alguns segmentos dentro do plano do retorno seguro de
setores que tiveram as atividades suspensas em decorréncia das medidas para enfrentamento e
prevengio da covid-19, dentre eles o turismo.




1 - beneficio financeiro:

A Ouvidoria ndo identificou e/ou gerou beneficios para o 6rgdo a partir do tratamento de manifes-
tagdes, levando em consideragdo os seguintes conceitos: beneficio que possa ser representado
monetariamente e demonstrado por documentos comprobatorios, preferencialmente forneci-
dos pelo gestor, inclusive decorrentes de recuperagao de prejuizos.

11 - beneficio ndo financeiro:

Os beneficios nio financeiros foram o de atender o cidaddo com atengdo, respeito e atuar com
transparéncia, pautando-se em uma conduta de coeréncia, imparcialidade e compromisso na
busca de uma solugéo efetiva para as suas demandas.

Para isso, buscou-se oferecer respostas com clareza, fundamentagdo, linguagem acessivel, ob-
jetividade, gentileza e celeridade.

O comprometimento de todos os niveis hierdrquicos foi considerado de suma importancia
para o compartilhamento de informagdes que requeriam respostas de areas de atuagdo espe-
cifica, cujos assuntos, no eram objeto de conhecimento desta ouvidoria.

O engajamento da equipe foi portanto, essencial para atingir a qualidade das respostas as de-
mandas, e, assim, atender aos requisitos emanados pela CGE, em busca de alcangar a excelén-
cia no atendimento aos cidadaos.

7.1 - Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social com frequéncia confirmada:

Reunido Data Local/ Situag¢io/Participou?
Formato
I Reunido 24/02/2021 Virtual ( X)Sim  ( )Nao
IT Reunido(*) 28/04/2021 Virtual ( X) Sim () Nao
111 Reunido 30/06/2021 Virtual ( X)Sim  ( )Néo
IV Reunido 18/08/2021 Virtual ( X)Sim () Néo
V Reunido 27/10/2021 Virtual ( X)Sim () Néo
VI Reunido 15/12/2021 Virtual ( X)Sim  ()Nao

(*) Dificuldade para ingressar no aplicativo.
Apds as 10h.

Microsofi Teams. O acesso s6 foi permitido
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7.2 — Eventos de capacitacio e qualificacio para aprimoramento no desempenho da
fun¢io de ouvidor:

* Maio: Oficina: Apresentagio do Novo WebMAPP ¢ Operacionalizagdo das Entrgas no
SIAP — Realizador: Seplag/EGP-CE

Julho: Oficina: PADRONIZACAO DOS SERVICOS PUBLICOS — Realizador:
CGE/EGP-CE

Outubro: IV Curso Formacdo CERTIFICACAO EM OUVIDORIA - Realizador:
CGE/EGP-CE

Novembro (23/11): Oficina para Construgio de Relatorio de Ouvidoria- Realizador:
CGE

Novembro (16 a 19/11): Curso: BASICO DE TRATAMENTO DE DENUNCIAS —
Realizador: CGE/EGP-CE

7.3 - Reunides correlatas as atividades desta setorial, as quais esta Ouvidoria participou,
na condiciio de representante deste 6rgao nos seguintes conselhos:

* Conselho estadual dos direitos da crianga e do adolescente (CEDCA-CE)

* Conselho Municipal de Prote¢do do Patrimdnio Historico e Cultural de Fortaleza
(COMPHIC)

* Conselho Estadual de Preservacio do Patrimdnio Cultural do Ceara (COEPA)

Apesar da Setur ndo ter realizado um plano de agdo e de projetos inovadores de acordo com 0
objetivo e descri¢do previsto na Portaria de Avaliagio de Desempenho das Ouvidorias
Setoriais N° 70/2013, mesmo assim, vale destacar o0s compromissos da Ouvidoria quanto aos
servigos disponibilizados:

Com o intuito de demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado
as demandas (sugestdes, solicitagio dentincias, elogios, reclamagdes), desde sua recepgao na
Plataforma Ceara Transparente até a emissdo da resposta conclusiva ao cidaddo, a Ouvidoria
fez 0 encaminhamento dos assuntos pertinentes as areas técnicas competentes e prestou
orientagdes para elaboragdo e o prazo das respostas conclusivas.

Mesmo nesse cenario, atingido pela modalidade de trabalho home-office, as respostas
fornecidas pelos detentores das informagdes foram prestadas de forma célere e apds
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submetidas 2 avaliagiio monitorada pela Ouvidoria, foi possivel constatar que a qualidade das
respostas, atendiam as especificagdes téenicas exigidas. O engajamento dos colaboradores,
compartilhando seus conhecimentos de forma colaborativa foi essencial para atingir os
pardmetros que regem o tratamento das demandas, reduzindo o prazo de conclusdo e
consequentemente, a elevagdo do nivel de satisfacdo dos usuarios.

Em relagdo as manifestagdes cujo assunto apresentado ndo se inseria na area de competéncia
dessa setorial, foi feito o encaminhamento para os responsaveis pelo assunto, objeto do qual
foi feita a solicitagio e informado aos demandantes sobre o encaminhamento dado a sua
manifestagado.

Em relagfio a transparéncia da drea de atuagio da Ouvidoria, foi feita a publicagdo atualizada
dos relatorios de gestdo, nos sitios institucionais conforme orientagdo prevista.

Pelo nivel de transparéncia das informagoes disponibilizadas nos sitios institucionais, mesmo
sem que tenha havido prévio requerimento das informagdes para ter acesso a clas, tais
publicagdes contribuiram para que a Setur alcangasse o terceiro lugar no ranking anual da
transparéncia dos Orgdos Publicos.

A Ouvidoria da Setorial tem cumprido com a sua missdo de atuar como interlocutora ¢
mediadora entre o cidaddo e a propria setorial, assim como entre o cidaddo e outras esferas do
poder e os prestadores de servicos turisticos que nao integram a rede ouvir, em razdo dos
assuntos recepcionados neste canal de ouvidoria, que por vezes, relacionam-
se as competéncias desse publico.

Para isso, a ouvidoria informa as ocorréncias registradas e solicita a execugao de providéncias
cabiveis, que assegurem o fornecimento das respostas conclusivas diretamente aos
demandantes.

A ouvidoria destaca que a adogdo dessa medida sempre foi bem aceita, e segue colocando-a
em pratica com 0 proposito de criar mais engajamento entre 0s agentes envolvidos para que
atendam sempre o que € solicitado, garantindo dessa forma a manutengdo, a melhoria
continua dos servigos prestados ¢/ou o aprimoramento da forma de atuagdo para o alcance de
resultados positivos.

A ouvidoria tem buscado a integragdo de esforcos de varias formas, para promover melhorias
no atendimento ao cidaddo, reportando-se, também, junto as areas internas, sobre a tramitagdo
das manifestagdes encaminhadas, para que as respostas sejam dadas de forma célere € eficien-
te. Para isso, sera implementado o fluxograma de procedimentos/fluxo para o tratamento €
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apuragio das manifestagdes, no dmbito das dreas internas, favorecendo um acompanhamento
mais preciso ¢ qualificado acerca das respostas e dos pontos recorrentes.

Como perspectiva de melhoria continua dos servigos prestados aos cidaddos, as participagdes
dessa setorial nos treinamentos, cursos e reunides promovidas pela CGE, configura-se como
mais um compromisso no processo de consolidagdo da cultura do bom atendimento.

Agrega-se, ainda, o atendimento das orientagdes/recomendagdes de ouvidoria, registradas no
relatorio de gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral — CGE, do exercicio anterior, como
forma de aprimoramento dos processos e melhorias de gestdo.

Espera-se que o desempenho dessas atividades, mesmo que apresente desafios na sua
condugdo, contribuam para desenvolvimento de bons resultados na area do controle social, em
conformidade com as normas que regem o sistema ouvir, aplicaveis as setoriais.

A perspectiva ¢ que a ouvidoria continue avangando na melhoria do trabalho realizado, de
modo a aproximar cada vez mais os cidaddos dos servigos oferecidos.

A Setur vem consolidando a sua pratica de atendimento as exigéncias da Lei n° 15.175/2012, € no
Decreto Estadual n® 33.485/2020 cujos resultados podem ser percebidos por meios dos indicadores de
ouvidoria apontados no presente relatorio.

Para o exercicio de 2022, em continuidade a boa execucdo das agdes desempenhadas, a ouvidoria
devera continuar implementando as seguintes a¢des a fim de melhorar e ou manter os indices de
atendimento e satisfa¢do alcangados.

- Enfase para as questdes afetas a resolutividade das demandas e melhoria da satisfagao dos cidadaos.

Para isso, sera ampliado o dialogo com as areas internas, estabelecendo uma relagao cada vez mais
proxima, transparente e de confianga que resulte em respostas conclusivas com foco no prazo e
na qualidade.

A elaboragdo dos procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragao das demandas, solicitada junto a
Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento, CODIP, ¢ considerada de extrema
importancia e trard ganho no monitoramento dos prazos de atendimento aos usuarios.

- Terdo também, tratamento adequado, as manifestagdes de ouvidoria a serem recepcionadas neste
canal, e cujo assunto demandado, ndo ¢ da competéncia dessa setorial e nem dos orgdos integrantes da
rede ouvir. Sera uma forma alternativa de assegurar que o cidaddo, tome conhecimento, do teor do
assunto  gerador da  manifestagdo, para fornecer a resposta solicitada que sera
disponibilizada diretamente ao demandante.
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Cabera a ouvidoria, nesse caso, enviar a manifestagdo ao destinatario, por e-mail, e a0 mesmo tempo,
cientificar o demandante, sobre procedimento realizado.

- Outra agdo a ser fomentada, diz respeito estimular os manifestantes para responderem, de forma
espontinea, a pesquisa de satisfagdo, visto que o indice alcangado, ndo foi considerado satisfatorio.

Para isso, serd realizada avaliagio periodica das pesquisas de satisfagdo para colher melhores
informacdes e aferir o indice da qualidade da resposta fornecida ao cidadao.

- Participar das agdes de capacitagio ofertadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE)
para os profissionais que atuam no servigo de ouvidorias das setoriais.

- Disseminagdo de praticas e resultados da Ouvidoria, com a publica¢éo de informagdes atualizadas no
sitio eletronico oficial da setorial para aprimoramento do atendimento e na transparéncia ativa.

- Oficializar de forma tempestiva para a Central de Atendimento 155, as informagdes atualizadas de
agdes, programas, projetos e servigos publicos do ambito d tWal, para auxiliar nas informagdes
e orientagdes prestadas aos cidadaos.

Y
LUIZ CARLOS DAICOSTA
Ouvigor Substituto
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MARIA DO SOCORRO ARAUJO CAMARA
QOuvidora Setorial

Em um ano atipico, marcado por desafios, a Secretaria do Turismo — Setur, conseguiu cumprir
4 sua missio de atendimento ao cidaddo, como interlocutora entre a sociedade e esta setorial.

Isso porque, os resultados alcangados asseveram que 0s indicadores de ouvidoria atingiram as
metas determinadas pela legislagdo que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Estado.

Deveu-se, a isso, a melhoria continua dos trabalhos focados pelo compromisso de atuar em
uma gestdo participativa, democrética, transparente ¢ pelo favorecimento da autonomia
funcional permitida ao ouvidor.
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A aderéncia dos servidores e colaboradores aos seus trabalhos, dando a devida importancia ao
tratamento das manifestagdes recebidas, fornecendo respostas de maneira célere e dentro de
um padrio de qualidade, possibilitou o alcance das solugdes/resultados pretendidos.

Fortalecer os canais de participagio da sociedade dentro e fora da setorial e a interagdo desses
agentes com o universo da ouvidoria, ¢ um desafio necessario, e para isso, buscaremos, por
meio das ferramentas disponiveis, divulgar seus servigos a fim de conseguirmos maior
participagdo e controle social.

Dessa forma, para o ano 2022, temos a perspectiva de aproximar ainda mais esta setorial da
populagdo, com a melhoria continua dos trabalhos de ouvidoria, o patamar de eficiéncia ¢
credibilidade alcangado nos ltimos anos.

Embora a ouvidoria se sinta tecnicamente recompensada por ter conduzido seus trabalhos
com profissionalismo e agilidade, ancorando suas agdes sempre focadas na importancia do
atendimento das demandas e aos principios norteadores da administraco, ha espago para
melhorias, principalmente na condugdo de que a propensao de manifesta¢des ligadas aos
pontos recorrentes sejam reduzidas.

Pode-se relatar ainda, o compromisso na busca de melhorias da identificagdao visual e
localizagdo do servigo de ouvidoria nas dependéncias do orgéo. Tudo no sentido de atender,
cada vez mais, aos critérios basicos de transparéncia, que € um valor na administragdo publica
do Estado do Ceard, e a Setur ao legitima-los, como pratica de gestdo, favoreceu o seu
credenciamento e alcance do 3° lugar no Ranking da Transparéncia do Poder Executivo
Estadual, conforme avaliagio feita pela comisséo técnica da CGE.

Por fim, destaco ter ciéncia da andlise contida neste relatorio € expresso 0 nosso COmMpromisso
para solucionar as recomendagdes/orientagdes feitas a esta setorial, exaradas pela (CGE), com
o maximo desempenho e em pleno alinhamento com a missao e valores que norteiam/regem
este Orgao.

Fortaleza, 04 de fevereiro de 2022.

I

DENISE SA VIEIRA CARRA
Secretaria Executiva do Turismo




