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OFICIO GABSEC N° 56/2023 Fortaleza, 10 de marco de 2023

Ao Senhor
ALOISIO BARBOSA DE CARVALHO NETO
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral

Assunto: Envio do Relatério de Gestao de Ouvidoria — Exercicio 2022

Prezado,

Cumprimentando-o cordialmente, vimos encaminhar o presente Relatério de Gestao de
Ouvidoria do ano de 2022.

Aproveitamos o ensejo para manifestar nossos votos de consideragao € apreco.

Atenciosamente,

i
YRWANA
Secretaria dé\

)
UQUERQUE GUERRA
urismo
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Direcdo Superior
Arnaldo de Mello Pinho
Secretario do Turismo

Geréncia Superior

Denise Sa Vieira Carra
Secretaria Executiva do Turismo

Luciano de Arruda Coelho Filho
Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo Interna

Ouvidoria

Maria do Socorro Aratijo Camara
Quvidora

Luiz Carlos da Costa
Ouvidor Substituto
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1-INTRODUCAO l

A Secretaria do Turismo (Setur), teve sua cria¢@o instituida pela Lei N2 12.456 de 16 de junho

de 1995, tendo entdo por fim, suas competéncias previstas na atualmente vigente Lei N2 16.710
de 21 de dezembro de 2018.

Por meio do Decreto N2 35.072 de 21 de dezembro de 2022, foi estipulado como missdo da
Setur: consolidar o Ceard como um destino turistico nacional e internacional de exceléncia,
promovendo e estimulando o desenvolvimento economico, a inclusdo social e a responsabili-
dade ambiental.

Nesse mesmo decreto, também foram estipulados a Setur os valores: ética; transparéncia; res-
ponsabilidade socioambiental; compromisso com a missdo institucional; comprometimento
com a geragdo de renda e novas oportunidades; e fortalecimento e preservacao da identidade
cultural.

A LeiN®16.710 de 21 de dezembro de 2018, adotou o Modelo de Gestdo do Poder Executivo,
tendo como um de seus conceitos: a participagdo como forma de controle social sobre a
Administragdo Publica e como instrumento para o aprimoramento da cidadania, com a adoc#o
da ouvidoria como canal permanente de comunicacdo entre o cidaddo e o Estado, de plebiscito,
de referendos, de audiéncias, de consultas e conferéncias piblicas e de conselhos populares e
do orcamento participativo.

A Ouvidoria da Setur foi inserida em sua estrutura organizacional por meio do Decreto N©
29.544 de 19 de novembro de 2008, e instituida por meio da portaria N2 34/2011, sob referéncia
dos critérios dos decretos N© 30.474/2011 e o N° 30.938/2012, os quais foram incorporados
pelo Decreto N2 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual, coordenado pela Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado (CGE), a
quem compete gerenciar a rede de Ouvidorias do Estado formada por 60 ouvidorias setoriais
compondo, assim, o cendrio do modelo de gestdo em ouvidoria.

O Decreto N© 33.005 de 11 de marco de 2019, 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 dire¢@o superior, € assim se mantém, conforme
o atualmente vigente Decreto N2 35.072 de 21 de dezembro de 2022.

A Ouvidoria é composta por uma ouvidora nomeada por Portaria N2 82/2019 e de um ouvidor
substituto nomeado por portaria N 73/2019 e conta com a colaboracio de interlocutores das
unidades estratégicas das Coordenadorias e unidades de Assessoramento a fim de agilizar o
atendimento de demandas com orienta¢des vidveis e pertinentes.




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

Em cumprimento ao que estabelece o Art. 12 inciso XII do Decreto Estadual N? 33.485, de 21
de fevereiro de 2020 e a Lei Nacional N© 13.460/2017, bem como, o previsto na Portaria (CGE)
N2 01/2020, apresenta o Relatorio Anual de Gestdo, contendo os registros da participagdo e
controle social relativo ao ano de 2022.

Nos termos do referido Decreto o relatério contempla, de forma consolidada, as manifestacdes
recebidas e as providéncias quanto ao atendimento prestado ao cidaddo realizado sempre de
forma 4gil e de maneira transparente.

Entre os principais destaques, tém-se o vertiginoso decréscimo de 82% no nimero de
manifestagdes registradas em relag@o ano anterior, em contrapartida o tempo médio de resposta
aumentou 23% chegando a 9,6 dias. Atribui-se o decréscimo, motivado pelas agOes 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 operacionalizagio desse beneficio, que exigiu empenho por parte desta ouvidoria durante o
periodo compreendido entre abril a julho daquele ano de 2021, que findo este periodo ndo se
fez mais presente no ano de 2022 que ora refere-se este relatorio.

De uma forma geral, o registro das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, tais como:
sugestdes, elogios, reclamagdes, criticas, denincias, solicitagbes de servigos pertinentes a esta
setorial, foram recepcionadas pelos diversos canais gratuitos de atendimento que a CGE
disponibiliza ao cidadio, que dentre outros, especificamente neste ano de 2022, foram
utilizados: Central de Atendimento 155, Internet por meio da plataforma Ceara Transparente
<www.cearatransparente.ce.gov.br>, Ceard App, Telefone e Facebook, sendo apenas uma
manifesta¢do para cada um destes trés tiltimos meios, e 15 e 18 respectivamente para os dois
primeiros desses meios.

Essas demandas advindas dos cidadZos, tém acentuada contribui¢do na gestdo das politicas e
dos servigos publicos, pois propiciam a gestdo, utilizar esses instrumentos para o planejamento
da agfo publica, como forma de aprimorar a oferta dos servigos piblicos destinados a populacdo
pelo Governo do Estado.

Durante o ano de 2022, o servigo prestado pela Ouvidoria continuou firme no cumprimento de
suas atribui¢Oes institucionais, prestando um valioso servico aos cidaddos, no atendimento,
recepg¢do e encaminhamento das manifestacoes.

E possivel perceber que mesmo apds o grave momento vivido no contexto de situagdo
pandémica e trabalho remoto instalado e a utilizagdo de boa ferramenta de gestdo da plataforma
Ceara Transparente se conseguiu tornar a gestdo da Ouvidoria, no tocante ao atendimento ao
cidaddo de forma facil, com empatia, profissionalismo, eficiéncia, respeito as diversidades. Em
raz&o disso, o acolhimento aos servigos continuou mesmo quando se tratava de assuntosique

ndo estiverem submetidos ao conhecimento da ouvidoria. g




7 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Em relacdo as providéncias a serem implementadas por esta setorial, referentes as orientacoes
e recomendagdes oriundas da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado apontadas no
Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2021, (Paginas 87 a 89), que no caso da Setur-CE,
tem-se a informar a adog¢do das seguintes medidas:

ORIENTACOES:

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, Casa Civil, Casa Militar, CEARAPREV, CEASA,
CGD, CGE, COGERH, DETRAN, EGP, ESP, ETICE, FUNECE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, NUTEC,
PGE, PMCE, POLICIA CIVIL, SAP, SDA, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ,
SEINFRA, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SETUR, SOP, SPS, SRH, SSPDS, URCA, UVA (érgéos
que obtiveram indice de satisfagdo inferior a 84% em 2021)

Orientacio 02 — Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultades do indice
satisfacdo, por meio de anailise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas
apresentados pelos cidadios nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfacio.

Agdes definidas que irdo contribuir de forma relevante para o atingimento dos resultados
esperados sobre o indice satisfagio dos cidaddos:

- Implementagio de fluxo procedimental de gerenciamento das rotinas de forma a permitir que
todas as unidades envolvidas tenham visido completa desse processo que envolve o recebimento,
analise e respostas conclusivas das manifesta¢des tanto por parte da ouvidoria quanto daquelas
que precisam ser redirecionadas para outras unidades.

- Participagdo de capacitagdes relacionadas com os trabalhos da Ouvidoria, para a adequacio
as constantes atualiza¢des fornecidas e aperfeicoamento dos padrdes de atendimento;

- Divulgagdo de canais de comunicaggo que auxiliem no fornecimento de dados sobre o turismo
aos cidaddos;

- Analise mensal das respostas das pesquisas respondidas, para discussdo entre as areas
envolvidas, sobre o teor das respostas, de maneira que as sugestoes, reclamagdes e denuncias
sejam mitigadas com novo feedback ao manifestante;

- Monitorar os processos de execucdo das tarefas para que a efetivacdo de suas resolucdes
possam ser atendidas e entregues em obediéncia aos prazos estabelecidos e até mesmo a redugdo
no tempo médio; el
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- Reunides e contatos junto as unidades envolvidas orientando-as adequadamente sobre a
importincia obrigacdes e direitos em relag@o ao acolhimento das manifestacdes até a resposta
definitiva;

- Aferi¢do do indice de satisfacdo dos manifestantes, por meio das informagdes obtidas na
pesquisa de satisfagdo;

- Priorizar as rotinas entre as consideradas cotidianas (normais do dia a dia) e as mais
importantes, recorrente na gestio em virtude das inimeras varidveis que envolvem as
competéncias da ouvidoria;

Prestar os devidos esclarecimentos ao cidaddo, informado quanto 4 competéncia da Setur sobre
0s ritos processuais e, especialmente, quanto a determinadas normas e regras, muitas vezes,
impeditivas para que as demandas sejam efetivadas principalmente as de natureza de
reclamacao e dentncias;

Identificar e corrigir informagdes, percepgdes e sugestdes gestadas em todas as etapas do
processo de atendimento de ouvidoria, num papel ativo de representante do cidaddo em
beneficio de se obter bons resultados.

RECOMENDACOES: n3o houve recomendacdes para cumprimento por parte da Setur.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresenta-se a seguir os atendimentos da Ouvidoria no ano, de forma quantitativa e qualita-
tiva, a partir dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com demons-
trativos graficos, analise e comparacdes com os resultados de periodos anteriores.

L/
0.0

ManifestagGes por periodo
Meio de Entrada

Tipo de Manifestagao
Assunto e Subassunto
Tipificacdo/Assunto

Tipo de Servi¢os

Programa Or¢camentario
Manifesta¢des por Unidade
Municipio

@, & (7 \/ L/ *, L/
G 00 0 40 S0 00 o0

9,
LS4

Nota: os dados aqui dispostos tém como base relatério de Planilhas Estatisticas gerado no
dia 16/01/2022 as 9h10min. .




3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Considerando o periodo dos tltimos 4 anos (2019 a 2022), apresenta-se um grafico com a
indicacdo da evolugdo do quantitativo de manifesta¢des desse periodo.

Apesar do acréscimo anual nas demandas, destacam-se o ano de 2019, pelo volume acentuado
em relacdo a Recuperagdo do Teleférico de Ubajara, tendo como justificativa, o fato do atraso
na conclusdo 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
naquelas demandas relacionadas ao teleférico citado; mas em sentido oposto a este, houve
acréscimo, desta feita, motivado pela questio da pandemia do coronavirus (Covid-19), o qual,
além do publico em geral, também impactou significativamente o funcionamento laboral em
todos os 6rgios publicos e empresas contratadas.

No ano de 2021, no qual, seu acréscimo significativo, deveu-se pelo fato das consequéncias
ainda da Covid-19, no tocante as a¢des 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.

E no ano 2022, por ter havido avangos no controle e maior comprometimento da populacéo na
aceitacdo da vacinacdo contra a Covid-19, iniciada desde 2021, houve um significativo
decréscimo no numero de manifestacGes recebidas.

Manifestacdes Quadriénio
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Comparando-se mensalmente os anos de 2021 e 2022, tem-se a destacar os quantitativos
relativos aos meses de abril a julho de 2021, 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 Alimentacdo Fora do Lar, motivado ainda pela
pandemia do coronavirus (Covid-19).

E em relacdo ao ano de 2022, embora tenha havido redugdo drastica no nimero de demandas
totais se comparadas ao ano anterior, constata-se que quantidade significativa refere-se a
demandas originadas em anonimato quando relacionadas a um mesmo assunto, € quando nao,
outra grande parte, origina-se em sua maioria, praticamente de duas mesmas pessoas que
também se repetem em anos anteriores € com sugestoes repetitivas sempre sobre um mesmo
tema, e, uma outra quantidade relativa a um processo que passou para esfera judicial.

Importa ressaltar que neste relatério — conforme orientagdo da CGE — ndo foram incluidas as
manifestagdes recebidas, cujos assuntos ndo eram da esfera da competéncia exclusiva desta
Setur, ou ainda, aquelas afetas a ouvidoria de outros 6rgédos do poder publico Estadual, onde,
neste caso, ¢ requerida a interlocucéo institucional com outras ouvidorias para a resolucdo das
providéncias em func¢fo da competéncia atribuida das suas respectivas areas. Chegou-se ao
quantitativo de 11 manifestacdes, recebidas e ndo contabilizadas, que mesmo ndo tendo relagao
direta com este Orgdo, foram devidamente analisadas e respondidas ¢ encaminhadas aos
cidaddos, dando-lhes conhecimento sobre os critérios que limitam o poder de atuacdo da Setur,
em busca de solucionar as demandas apresentadas.




 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO TURISMO

Eis a seguir demonstracéo em grafico respectivo.

Manifestacoes Mensais
(Comparativo 2021-2022)
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3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Vimos como destacar que embora a variagdo seja relativamente expressiva em termos de
representacdo percentual, no quantitativo de manifestacdes recebidas pelos meios de entrada
utilizados pelos cidaddos para registro das mesmas, em alguns deles, torna-se um tanto quanto
irrelevante se olhar para os quantitativos deles em si.

A exemplo disso, tem-se 0 “Ceara App” e “Telefone” que apesar de ter havido redugio de 50%
em cada um deles, o quantitativo é de apenas uma unidade, saindo de duas unidades no ano
anterior para uma neste ano de 2022.

Semelhante, mas em sentido contrario, € o caso do meio de entrada “Facebook™ que aumentou
em 100%, mas o quantitativo foi também de apenas uma unidade, neste caso, saindo de zero do
ano anterior (2021), para uma em 2022.

Em face dessa aparente irrelevincia nos quantitativos, induz-nos a discorrer anilise mais
enfitica quanto aos meios de entrada “E-mail”, “Telefone 155” € “Internet”.

Assim, o “E-mail” teve redugdo de 100%, com seus quantitativos reduzidos de 22 no ano de

2021 para zero neste ano de 2022. Isso, foi motivado pelo fato de que no ano de 2021, 0 Governo J——
do Estado disponibilizou o auxilio aos trabalhadores desempregados de Restaur -
Alimentacdo Fora do Lar, tendo sido a Setur responsavel por todo 0.PpIC @w“\sa de a
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requerimentos e a consequente liberacdo dos valores financeiros respectivos. Quer dizer, ndo
tendo mais esse beneficio em 2022, os cidadios que optaram para registrar suas manifestagdes
por e-mail em 2021, ja ndo se fazem mais presentes em 2022 e neste ano nao houve tal escolha
pelos cidadios como meio preferencial.

O meio de entrada “Telefone 155 teve reducdo de 86% com quantitativos de 111 durante o
ano de 2021 reduzidos em 2022 para 15. A causa € idéntica a descrita relativa ao meio de entrada
“E-mail” aqui mencionada imediatamente acima.

Ja quanto ao meio de entrada “Internet” também houve redug@o significativa de 73% cujos
quantitativos no ano de 2021 foram de 66 para 18 neste ano de 2022. Parte maior desse
quantitativo durante o ano de 2021 teve como causa a mesma descrita relativa ao meio de
entrada “E-mail” aqui mencionada anteriormente acima. Uma segunda maior parte, referiu-se
a sugestdo e solicitacdo provenientes de duas Ginicas e mesmas pessoas sobre operagdo de voos
regionais e nacionais, tendo estas como provavel causa, o desejo da volta & normalidade desse
segmento da aviagdo turistica, portanto, praticamente inexistindo esse problema ano de 2022,
razdo pela qual a variacdo decrescente apontada.

De todo modo, em termos gerais, houve uma reducio de 203 manifestacGes recebidas no ano
de 2021 para apenas 36 neste ano de 2022, representado um decréscimo 82%, que de acordo
com o descrito, referem-se em sua maioria, pela descontinuidade em 2022 dos problemas
vividos no ano de 2021 como consequéncia da pandemia do coronavirus (Covid-19) e que
ocasionaram manifesta¢des relativas ao beneficio concedido pelo Governo do Estado, e em
segundo lugar, quanto ao desejo da volta & normalidade no tocante ao transporte aéreo regional
e nacional.
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3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacio

O quantitativo de “Reclamacio”, infere destacar que parte significativa importante, refere-se a
questdes trabalhistas relativas a contrato com empresa terceirizada atuando no Centro de
Eventos do Cariri, que resultou em processo judicial em andamento para regularizagdo do
pagamento das verbas rescisorias respectivas, logo, a solugdo definitiva esta agora a cargo da
esfera judicial. E uma outra parte, que também merece destaque, concerne a reiteradas
manifestacdes sobre funcionamento do teleférico de Ubajara, ou supostas exigéncias nao
presentes naquele equipamento, neste caso, ora néo se configurando o relatado e ora parte do
questionamento ndo ser competéncia da Setur sua consecugdo, mas sim do ICMBio (Instituto
Chico Mendes de Conservagdo da Biodiversidade). Inclusive, curiosamente essas todas
originadas sob anonimato, e as relativas ao teleférico, também foram direcionadas a varios
outros 6rgdos que julgaram envolvidos, os quais, dentro de suas competéncias atestaram o
cumprimento das infundadas exigéncias alegadas.

Sobre “Solicitagdo”, resumem-se quanto ao ja citado teleférico de Ubajara, sobre ou supostas
exigéncias ndo presentes naquele equipamento, neste caso, ora ndo se configurando o relatado
e ora parte do questionamento ndo ser competéncia da Setur sua consecug¢do, mas sim do
ICMBio. Importando destacar, que envolvidos varios 0rgdos sobre esse tema, 0S mesmos,
contrariamente ao solicitado, declararam que aquele equipamento cumpre o exigido legalmente
para seu funcionamento. E outro tema a ser elencado € sobre informagdes de dados turisticos €
mnstitucionais destinados para elaboragdo de estudos/pesquisas académicas. P
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Sobre “Dentincia”, equivocadamente assim indicada pelo manifestante, sendo apenas uma, e
mais uma vez, pelo teor e reiteradas anteriores sobre 0 mesmo tema, relata tratar-se do teleférico
de Ubajara, sobre ou supostas exigéncias n3o presentes naquele equipamento, neste caso, ora
ndo se configurando o relatado e ora parte do questionamento ndo ser competéncia da Setur sua
consecugio, mas sim do ICMBio (Instituto Chico Mendes de Conservagdo da Biodiversidade).
Inclusive, curiosamente também originada sob anonimato.

E finalmente, “Sugestdo”, apesar de ter reduzido em relacdo ao ano anterior, ainda assim, sdo
em sua maioria, relacionadas a questdo da operacionaliza¢do de voos para localidades nesta UF,
promovidas praticamente pelas mesmas duas pessoas dos anos de 2020 e 2021, com repeti¢ao
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
identificacdo de demanda, ou seja, constatagdo da necessidade real, bem como, interesse e
possivel viabilidade por parte das empresas acreas.

Tipo de Manifestacao

150
\ 135
100 |
= 2021
2022
50
15
9 10
1
0 - —— -

Reclamac3o Solicitacdo Dendncia Sugestdo gEm—




3.3.1 — Manifestacdes por Tipificacdo/Assunto

Elenca-se a seguir, pelo menos 3 (trés) assuntos de cada tipo, quando possivel e com as maiores
quantidades, considerando pelo menos 80% das manifestagdes dentro de cada tipo apontado.
Das quais discorre-se a seguir aquelas julgadas merecedoras de destaque.

Observa-se uma maior concentrag@o sobre o tema “Programa de Valorizagdo da Infraestrutura
Turistica” (5), sendo relativo a processos de indenizacdo de imoéveis na area do entorno da
construcdo trecho de rodovia na CE 040 entre Fortim-Aracati, sobre os quais houve solicitagdo
de manifestacdo por parte da Superintendéncia de Obras Pablicas (SOP).

Sobre “Estrutura e Funcionamento do Centro de Eventos do Cariri” (4), tem-se que ambas,
dizem respeito ao ndo pagamento de direitos trabalhistas a funcionarios de empresa terceirizada
a prestar servi¢o naquele equipamento, e por conta de processo administrativo, resultou em
retencdo de créditos & mesma, e acionamento da justi¢a, da qual aguarda-se julgamento e
solucdo para o pagamento dos direitos trabalhistas respectivos aos funcionarios envolvidos.

Sobre o tema “Recuperacdo do Teleférico de Ubajara” (1+4+1=6), todas elas — anénimas - sdo
reiteradas manifestacdes sobre funcionamento do teleférico de Ubajara, com supostas
exigéncias ndo presentes naquele equipamento, neste caso, ora nio se configurando o relatado
e ora parte do questionamento ndo ser competéncia da Setur sua consecu¢do, mas sim do
ICMBio. Inclusive, por terem sido também enviadas a varios outros 6rgdos, estes, dentro de
suas competéncias e contrariamente ao questionado, atestaram o cumprimento das exigéncias
alegadas.

Quanto a “Disponibilizacdo de Informagdes Turisticas e Sites Institucionais em Outros
Idiomas” (3), além de uma delas ser repetida e da mesma data/horério, todas sdo solicitagdes
de informagdes relativas a dados turisticos e institucionais destinados para elaboragdao de
estudos/pesquisas académicas.

“Aeroportos Regionais” (1+8=9) é tema recorrente de praticamente das mesmas duas 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 identificacdo de demanda que justifique uma
real necessidade, bem como, interesse e viabilidade por parte das empresas aéreas.




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DC TURISMO

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Subassunto

Neste item, estdio listados os assuntos de maior representatividade ou que representem 80% de
todos os assuntos, € em cada assunto apresentado contemplam pelo menos 3 (trés) subassuntos
de cada assunto - quando possivel. Com isso, alguns nimeros diferem de outros elencados em
itens anteriores com o mesmo “assunto”. Quer dizer, isso se da porque aqui prevalece o
“subassunto”.

Mesmo assim, elenca-se a seguir, analise sobre o que se julgou relevante, haja vista que,
conforme demonstrado na tabela que segue, os temas sfo repetitivos € sobre 0s quais ja houve
analise neste relatorio, ou, ainda havera, subsequente a este item, no caso relativo a Covid-19.

Entio, embora o assunto “Aeroportos Regionais” tenha sido classificado/dividido em
subassuntos “Operagdo de Voos Nacionais/Internacionais/Aracati”, estes resultam em
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 ==
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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.

Subassunto

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO CONTRATOS E CONVENIOS 3 8-3’3
DO CENTRO DE EVENTOS DO . .
CARIRI HORARIO DE FUNC]ONAMENTO

AQOES DE PREVENGAO E COMBATE AO

CORONAVIRUS Z 18

CORONAViRUS (COVID 19)

ROFIS IONAL NOS SERV QOS Sem subassunto
TUR[STICOS

[ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO Sem subassunto 1 278

‘DO CENTRO DE TURISMO

2,78




3.3.3 — Manifestacoes por Assunto/Subassunto (COVID-19)

A tnica manifestacdo recebida sob o assunto “Coronavirus (Covid-19)”, cujo Subassunto foi
“Acdes de Prevencdo e Combate ao Coronavirus”, restringiu-se apenas a uma solicitagdo de
informacg@o quanto a cobertura vacinal junto aos servidores da Setur, e se houve algum servidor
que ndo tenha sido vacinado, bem como, se houve alguma san¢do administrativa a servidor ndo
vacinado, ao que de pronto respondeu-se que a Setur obteve 100% de cobertura vacinal entre
seus servidores.

3.4 — Manifestacdes por Programa Or¢amentario

Explanar-se-4 a seguir, os quantitativos indicados quando da anilise para respostar as
manifesta¢des recebidas.

Apesar do quantitativo de 21 demandas, relativas ao Programa Or¢amentario
“Desenvolvimento Sustentavel e Consolidado do Destino Turistico Ceara”, 9 delas dizem
respeito a sugestdo ou solicitacdo para operacionalizacdo de voos para localidades nesta UF,
promovidas praticamente pelas mesmas duas pessoas dos anos de 2020 e 2021. Mais 3 relativas
a recuperacdo do teleférico de Ubajara, as quais, resultaram em ndo ter havido comprovagio
das irregulanidades apontadas, inclusive com anuéncia de outros 6rgios também envolvidos a
se pronunciarem, cujas competéncias t€ém a ver com o tema tratado. E ainda, mais 3, resultando
efetivamente em apenas duas, devido repeticdo de uma delas em sua totalidade, que foram
apenas solicitacdes de informagdes de dados turisticos e institucionais.

Na sequéncia, t€ém-se entdo o Programa Or¢amentério “Infraestrutura e Logistica” com um total
de 8 manifestagdes recebidas, dentre as quais, 5 delas s@o relacionadas & construcdo e/ou
manutencdo de rodovias, e/ou também restauracdo de trechos de rodovias, e nestes casos
especificamente sdo concernentes a rodovia CE-040, quanto a indenizagdo de imédveis do
entorno dela.

Por ultimo, tém-se o Programa Orgamentario “Gestdo Administrativa do Ceara”, com um total
de 7, merecem destaque 2 relativas a Estrutura e Funcionamento do Centro de Eventos do
Cariri, correspondente a problemas de ndo pagamento de direitos trabalhistas a empre;gadesfda‘ i |
empresa terceirizada a prestar servigos naquele equipamento; que agés,..ozfquﬁl processo
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administrativo, foi levado ao conhecimento judicial para tomadas de providéncias visando o
efetivo pagamento dos direitos trabalhistas respectivos.
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3.5 — Manifestacdes por Unidades Internas

Também aqui, nos deteremos a explanar as unidades que receberam maior nimero de
manifestagdes para responder as questdes pertinentes as suas areas ou que a elas tenham relacéo.
Contudo, na tabela estio listados os quantitativos correspondentes a cada uma das unidades.

No topo da lista, com 10 manifestagbes a se pronunciar, encontra-se a SUGET
(Superintendéncia da Gestdo dos Equipamentos Turisticos), sendo 6 delas sobre o teleférico de
Ubajara, em que amplamente foi abordado aqui neste relatério, sobre supostas irregularidades
ndo configuradas, inclusive devido manifestacdo de outros Orgdos também chamados a
pronunciarem-se ¢ declararam que o equipamento atende as exigéncias legais vigentes.
Seguindo 3 delas relativas ao Centro de Eventos do Cariri, no tocante ao ndo pagamento de
direitos trabalhistas de funcionarios de empresa terceirizada, conforme também ja explanado
aqui anteriormente, ¢ que atualmente encontra-se na esfera judicial para as providéncias
cabiveis. E finalmente uma manifestacéo solicitando poda de arvores no equipamento Centro
de Turismo, que por ser competéncia de analise e posterior solu¢do, foi encaminhado ao 6rgao
municipal URBFor (Autarquia de Urbanismo e Paisagismo de Fortaleza), comunicado para
execucdo efetiva do servigo, ao que entdo aguarda-se na fila para atendimento respectivo.

Em segundo lugar, tém-se a Coordenadoria de Desenvolvimento de Programas e Investimentos,
com 5 manifestacGes sob sua responsabilidade, as quais — todas elas — de sugestao e solicitacdo
para captacdo e operacionaliza¢do de mais ou novos voos com destino a municipios desta UF,
que também ja foi aqui amplamente mencionado.

Em terceiro lugar, com igual nimero de 5, tém-se a UGP (Unidade de Gerenciamento de
Projeto), em que todas elas, sfo relativas a um tUnico assunto, qual seja, de indenizacdo de
imoveis no entorno da rodovia CE-040, também minunciosamente explanado neste relatorio.

Em sequéncia, tém-se agoraa CODET (Coordenadoria de Qualificacdo dos Destinos e Produtos
Turisticos), que se pronunciou sobre 4 manifestagdes, sendo duas delas repetidas, ou seja,
resultando em uma s6, a qual, solicitava informagdes sobre dados turisticos € institucionais. E
uma outra, de reclamacdo quanto aos servicos prestados por um bugueiro, € mais uma outra,
também de reclamagio, quanto a presenga de moradores de rua, lixo e animais no meio das vias
publicas, que em razdo disso, houve o devido encaminhamento aos 6rgdaos municipais
respectivos para conhecimento e adocdo de providéncias.

Por fim, como ultima unidade a ser explanada, foi a Coordenadoria de Promog¢do e Marketing
que recebeu 3 manifestagdes, sendo duas delas referente aos ja tio falados Voos Regionais,
como sugestdo para sua captacio e/ou operacionaliza¢do de mais ou novos voos a municipios
desta UF. E uma ftltima, que embora esteja como reclamagdo, o teor da mesma denota
claramente ser uma solicitagdo de esclarecimentos relativos ao Festival da Cana-de-Agucar —
Pindorecana no municipio de Pindoretama-CE, que sofreu descontinuidade, ao que entdo foi
lhe respondido que basicamente, foi ou por falta de iniciativa do préprio municipio, o qual
ocorreu o evento entre os anos de 2005 a 2019, ou talvez, devido a questido da pandemia dess
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coronavirus (Covid-19), que foram cancelados shows, eventos e outras agendas que porventura
viessem a causar aglomerac¢do de pessoas.
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Manifestacdes por Unidades Internas - 2022

3.6 — Manifestacoes por Municipio

= SUPERINTENDENCIA DA GESTAO DOS
EQUIPAMENTOS TURISTICOS

= COORDENADORIA DE
DESENVOLVIMENTO DE PROGRAMAS
E INVESTIMENTOS

= UNIDADE DE GERENCIAMENTO DO
PROJETO

' COORDENADORIA DE QUALIFICACAO
DOS DESTINOS E PRODUTOS
TURISTICOS

= COORD. DE PROMOCAO E
MARKETING

= COORD. ADMINISTRATIVO
FINANCEIRA

COORD. DA GESTAO DO CENTRO DE
EVENTOS

~ COORDENADORIA DA GESTAO DO
AEROPORTO DE ARACATI

B ASSESSORIA JURIDICA

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

Antes de mais nada, hé que ressalvar com relago ao maior quantitativo de 20 como “Indefinido
(=NZo Informado pelo manifestante), o qual representa 55% do total de manifestacdes
recebidas. Com isso, e devido o total de manifestagdes serem de apenas 36, poder-se-ia fazer
uma releitura atenta de cada uma das que 20 citadas e talvez haja possibilidade de no contetido
textual ser possivel identificar ou ndo, o provavel municipio a que a manifestacdo se refira.
Porém, essa tarefa adicional além de ndo representar a fidedignidade do que foi inserido pelo

mamfestante correr-se-ia o I'ISCO de ser a vontade do mesmo em ndo identificar o IIl'I.UfllCl

Estado
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Posto isso, o primeiro real municipio identificado foi Boa Vista—RR com 7 manifesta¢des
interpostas na ouvidoria, cujo tema recorrente e sempre das mesmas duas pessoas, € sugerindo
ou solicitando aumento na quantidade ou novos voos para os municipios nesta UF-CE.

Em segundo lugar, ficou Fortaleza-CE com 5 demandas, das quais uma delas € uma solicita¢édo
de informagdes sobre a cobertura vacinal junto aos servidores da Setur-CE; uma outra € uma
sugestdo para implementagio de estagio para nivel superior; uma delas € uma solicitagio da
propria CGE para realizag8o de reunifio com a Setur-CE para tratar sobre o Congresso Nacional
de Ouvidores que foi realizado em Fortaleza-CE; e por fim, duas outras idénticas reclamacgoes
do mesmo manifestante, registradas em 20/09 e 28/10 respectivamente, versando sobre o
mesmo tema, que na realidade foi erroneamente indicado pelo manifestante como sendo nesta
capital, mas na realidade ¢ referente a indenizacdo de imoveis localizados no entorno da rodovia
CE-040 no trecho compreendido entre os municipios Fortim-CE e Aracati-CE, portanto, nao
propriamente no municipio Fortaleza-CE indicado pelo manifestante.

O restante dos municipios com uma unidade de manifestacdo recebida de cada um dos
municipios Acarai-CE, Aracati-CE, so temas corriqueiros/comuns que ndo ensejam destaque.

De qualquer forma, respectivamente, uma delas, solicita informagdes sobre montante de
recursos aplicados no Estado do Ceara, por regido e municipio, durante os anos de 2020, 2021
e 2022 e previsdo orgamentaria para 2023, bem como, principais agdes e mapeamento do turista
em cada regido, dados esses destinados a pesquisa feita pelo manifestante; uma reiterada
sugestdo para mais ou novos voos para 0s municipios cearenses; uma outra reclama do mau
servigo prestado por um bugueiro; e por fim, uma reclamando da presenca de moradores de rua,
lixo e animais nas vias publicas.
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Manifestacdes por Municipio
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no 4mbito do Sistema de Gestdo da Qualidade
da CGE séo:

> Indice de Manifestaces Respondidas no Prazo: 94%

> Indice de Satisfaciio do Cidadéo com a Ouvidoria: 78%
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4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°®. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no
periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Desta feita, em cumprimento ao prazo determinado pela legislagdo, no ano de 2022, a Setur
respondeu 35 manifestagdes no prazo regulamentado, o que equivale a 97,22% do total de
demandas enquanto apenas 01(uma) manifestagdo foi finalizadas fora do prazo regulamentar
de apurag@o, correspondendo a 2,78% do total.
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Resolubilidade/Detalhamento por Situagao
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Analisando os indices do exercicio anterior 2021 e os do periodo 2022 em foco, constata-se
reducio no indice de resolubilidade chegando a 2,29 absoluto em comparacdo com 0 ano
anterior. Apesar desse resultado alcangado ter diminuido, mesmo assim, a meta estipulada para
o ano foi atingida, superando em 3,22 em nimero absoluto, visto que esta € de 94%.

Impde destacar, que a Uinica manifestacdo respondida fora do prazo, e que resultou em ndo
completude de respostas enviadas no prazo, deu-se em conta da dependéncia de resposta de
outros orgdos relacionados ao fato, no caso, relativo & supostas exigéncias que ndo estariam
sendo cumpridas por parte da Setur-CE no equipamento turistico Teleférico de Ubajara. Mas
ao final, comprovou-se o devido cumprimento das exigéncias alegadas para aquele
equipamento, conforme afirmagdo dos outros entes envolvidos nas competéncias devidas.
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Indice de Resolubilidade
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4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Setur respondeu 97,22% das demandas dentro do prazo determinado pela
legislagdo e objetivando reduzir o percentual de manifestagdes em atraso ¢ melhorar o indice
de resolubilidade, em cumprimento a legislacdo vigente, bem como a credibilidade do instituto
ouvidoria, continuara empreendendo esfor¢os para que todas as demandas sejam respondida
no prazo determinado por dispositivo legal e com qualidade, contribui
credibilidade do instituto Ouvidoria perante a sociedade. >




4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

O aumento na quantidade de dias do tempo médio de resposta das manifesta¢des, foi motivado
devido a apuracio de casos complexos envolvendo contrato de servigos prestados por empresa
terceirizada por empresa e também relativo a demora de resposta a consulta formulada a outros
érgdos alheios a Setur-CE, mas que tinham relagdo com um dos casos, qual seja, o do teleférico
de Ubajara.

Disso resultou, que o caso da empresa terceirizada, mediante o devido processo administrativo
inicial, culminou com encaminhamento do caso para a esfera judicial para julgamento e solugdo
definitiva quanto aos direitos trabalhistas reclamados pelos funcionérios da mesma.

E o outro caso — do teleférico de Ubajara — também mereceu melhor empenho das Unidades
Internas que em contato com outros 6rgéos, obteve tardiamente respostas que serviram de base
para a entdo resposta final enviada ao reclamante.

4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado & Satisfacdo do Cidadao com
a Quvidoria, sendo instituida a meta de 78%.

Ap6s a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na internet, por
meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma espontanea.
Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também € aplicada por telefone ap6s o
repasse da resposta pela Central de Atendimento 155. Ao final de cada atendimento, o cidadéo
¢ convidado a atribuir uma nota, utilizando uma escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5
(totalmente satisfeito).

A pesquisa realizada durante o ano de 2022, contou com a participa¢do de apenas 2(duas)
pessoas que concordaram em respondé-la e avaliar o grau de satisfag@o obtido pelos servigos
prestados pela ouvidoria. O indice de aprovacao alcancado foi de 95%, portanto bem acima da
meta instituida de 78%.
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De acordo com a pesquisa, ¢ segundo a escala de notas (1 a 5) citadas acima, a avaliagdo dos
usudrios resultou numa nota média de 5,00 em relagéo a satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria.
Para o tempo de resposta avaliaram nota média de 4,00 como bom o tempo de retorno da
resposta. Em relacio a satisfacdo com o canal utilizado para o registro/atendimento de sua
manifestagio, teve nota média 5,00. E quanto & qualidade da resposta, atingiu também a nota
de 5,00 concordando entdo com o teor do seu contetdo.

Dessas resultou numa nota média de 4,75 também acima da proposta estipulada em 4,2.

4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfacdo

As acdes voltadas para melhoria do indice de satisfagio dos cidaddos tiveram respaldo na
observincia do gerenciamento dos procedimentos para o adequado tratamento das respostas,
contemplando todas as etapas estabelecidas nos fluxos procedimentais ou seja: desde o seu
recebimento, triagem das manifestacdes, para repassa-las para as unidades competentes para
o trato dos assuntos que lhe sdo afetos, com indicagdo dos prazos para a resposta.

Tudo isso, fez parte das estratégias de atendimento praticadas pela Setur, para garantir a
exceléncia no atendimento das demandas recebidas pela OQuvidoria, e, proporcionar ao cidadao,
um servigo de qualidade, prestado com cortesia e celeridade, com o objetivo de aumentar a
satisfacdo dos cidaddos, de forma positiva.
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Para obter a opinido e as expectativas dos cidaddos sobre o atendimento e os servigos prestados,
a ouvidoria estimulou-os a responder a pesquisa de satisfacdo disponibilizada na internet, por
meio da Plataforma Ceard Transparente, para que fosse respondida de forma espontanea, e, com
base nessas informagdes, poder avaliar o desempenho dessa ouvidoria.

A pesquisa, contou com a participagdo de apenas 2(duas) pessoas que concordaram em
respondé-la e avaliar o grau de satisfagiio obtido pelos servigos prestados pela ouvidoria. O
indice de aprovagdo alcangado foi de 95%, portanto bem acima da meta instituida de 78%,
demonstrando estarem satisfeitos.

Objetivando entender os motivos pelos quais a maioria dos cidaddos se omitiram em responder
a pesquisa, admite-se, provavelmente ao fato de que, um elevado niimero das manifestagBes
que apresentaram assuntos recorrentes, do tipo reclamacdo, dentincia e, que parte delas foram
registradas de forma andnima, ndo quiseram mais se manifestar.

Conquistar um maior nimero de resposta e com 1sso, dispor de mais informagdes para conduzir
as estratégias de gestdo em ouvidoria, sdo objetivos que exigiram muitos esforgos, para
alcancga-los. Exemplo disso, foram as respostas fornecidas, pautadas com qualidade, habilidade
e empatia, referentes as solicitagGes, reclamacdes e ou denfincias, O posicionamento da
ouvidoria, a esse respeito, foi o de encontrar solu¢des mais completas, ageis, consideradas
fundamentais para aumentar a satisfacdo dos cidadaos.

Procurou-se, ainda, evidenciar a usabilidade e a facilidades de obtengédo de informagdes sobre
o turismo, por meio da divulga¢Zo da plataforma do governo do Estado do Ceara, que reine um
universo de informacOes relevantes com padrdes de qualidade apropriados aos fins aos
quais se destinam.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

A proporgio dos usudrios que responderam voluntariamente a pesquisa foi considerada
pequena, visto que foram somente 2 pessoas, representando uma amostra de apenas 3,56% do
total de 36 manifestacdes registradas.

Apesar das explicacOes feitas aos usuarios para o convite a participa¢@o na pesquisa, de forma
voluntéria, disponivel na plataforma Ceara Transparente, acredita-se que os cidadaos podem ter
achado que a pesquisa ndo fosse importante. Além do mais, é provavel que a utilizagdo do meio
virtual tenha menor influéncia na participagdo das pessoas do que as tradicionais pesquisas
realizadas de forma presencial, e mesmo que em contrapartida na forma virtual ser mais
comodo, isso também se aplica a maior facilidade em recusa-la por ndo ser obrigatdria ou sem
convencimento melhor, mas de qualquer forma, o quantitativo/percentual de respondentes fo1
baixissimo.
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4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Conforme demonstrado na tabela a seguir, constata-se que a expectativa do cidadao foi superada
em 25%.

Embora tenha resultado nesse aumento da expectativa do cidaddo em relagdo ao que
inicialmente imaginava, ha que ser levado em conta, que foram somente dois respondentes, dos
quais um deles foi diretamente de uma setorial do préprio Governo Estadual, no caso a CGE
(Controladoria Geral do Estado), tendo sido fécil seu atendimento do solicitado pela mesma.

E o outro caso, embora ainda ndo tenha sido efetivamente efetuado por depender de fila de
espera para a realiza¢do do servigo solicitado — poda de arvores — por 6rgdo de outra esfera—a
Municipal — mesmo assim, 0 manifestante recebeu a pronta resposta com o posicionamento de
dos procedimentos feitos pela Setur-CE, inclusive, porque antes mesmo da manifestacdo
recebida, ja havia sido tomada iniciativa por parte da Unidade Interna responsavel (SUGET),
como parte de suas atribui¢des e cuidado com os iméveis sob responsabilidade da Setur-CE.
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5 _ ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagdes

Apresenta-se a tabela com os tipos de manifestagdes recebidas no ano de 2022 para em seguida
discorrer sobre cada uma delas.

5.1.1 - Reclamacio

Considerando que 44% das manifestagdes estio relacionadas & reclamagdo, € importante
destacar que parte significativa importante, refere-se a questdes trabalhistas relativas a contrato
com empresa terceirizada atuando no Centro de Eventos do Cariri, que resultou em processo
judicial em andamento para regularizacdo do pagamento das verbas rescisorias respectivas,
logo, a solucfio definitiva estd agora a cargo da esfera judicial. E uma outra parte, que também
merece destaque, concerne a reiteradas manifestagdes sobre funcionamento do teleférico de
Ubajara, sobre ou supostas exigéncias ndo presentes naquele equipamento, neste caso, ora ndo
se configurando o relatado e ora parte do questionamento ndo ser competéncia da Setur sua
consecucao, mas sim do ICMBio (Instituto Chico Mendes de Conservagio da Biodiversidade).
Inclusive, curiosamente essas todas originadas sob anonimato, e as relativas ao teleférico,
também foram direcionadas a varios outros 6rgdos que julgaram envolvidos, os quais, dentro
de suas competéncias atestaram o cumprimento das infundadas exigéncias alegadas.

5.1.2 — Dentincia

Embora seja apenas uma, cuja representatividade € de apenas 3% em rela¢do ao total, julga-se
ser grave por ser “Denuncia”, que no entanto, foi equivocadamente assim indicada pelo
manifestante, ¢ mais uma vez, pelo teor e reiteradas anteriores sobre o0 mesmo tema, relata
tratar-se do teleférico de Ubajara, sobre ou supostas exigéncias ndo presentes naquele
equipamento, neste caso, ora ndo se configurando o relatado e ora parte do questionamento néo
ser competéncia da Setur sua consecugdo, mas sim do ICMBio (Instituto Chico Mendes de
Conservacio da Biodiversidade). Inclusive, curiosamente também originada sob anonimato: =

g
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5.1.3 — Sugestdo

Sobre “Sugestdo”, representando 28% da quantidade de manifestagdes recebidas, e apesar de
ter reduzido em relaciio ao ano anterior, ainda assim, sdo em sua maioria, relacionadas a questéo
da operacionalizagdo de voos para localidades nesta UF, promovidas praticamente pelas
mesmas duas pessoas dos anos de 2020 e 2021, com repeticdo 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,
constatacio da necessidade real, bem como, interesse e possivel viabilidade por parte das
empresas aéreas.

5.1.4 - Solicitacdo

E finalmente, sobre “Solicitacio”, com 25% de representatividade do total de registro de
manifestacOes, resumem-se quanto ao ja citado teleférico de Ubajara, sobre ou supostas
exigéncias ndo presentes naquele equipamento, neste caso, ora nao se configurando o relatado
e ora parte do questionamento ndo ser competéncia da Setur sua consecucdo, mas sim do
ICMBio. Importando destacar, que envolvidos varios Orgdos sobre esse tema, 0s mesmos,
contrariamente ao solicitado, declararam que aquele equipamento cumpre o exigido legalmente
para seu funcionamento. E outro tema a ser elencado ¢ sobre informagdes de dados turisticos e
institucionais destinados para elaboragdo de estudos/pesquisas académicas.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Com base nas manifestagdes recebidas via Sistema de Ouvidoria (SOU), referente teleférico de
Ubajara, “todas elas em anonimato”, inclusive pelo teor e ordenagio do texto contido nelas,
demonstra ser a mesma pessoa, e em relacdo aos detalhes nos assuntos abordados, € de se supor,
que talvez seja até algum ex-funciondrio descontente com mudancas que porventura tenham
ocorrido naquele equipamento ou até no proprio quadro funcional.

Também recorrente so sugestdes/solicitagdes provenientes de duas mesmas pessoas ao longo
dos tltimos anos, em que desejam aumento ou criagdo de novos voos ou rotas aéreas destinadas
a municipios deste Estado. Embora, sejam sempre as mesmas pessoas, parece mudar apenas o
nome, mas riqueza de detalhamento no embasamento do que solicita/sugere, demonstra ter
bastante conhecimento até dos tipos, modelos e capacidades das aeronaves que menciona,
detalha também rotas ja utilizadas pelas companhias aéreas que cita, bem como, situagdo ou
posicionamentos das diretorias dessas companhias aéreas em relagdo ao futuro almejado por
elas. Enfim, apesar desses detalhamentos, resumem-se somente a isso, é seu ponto final. Quer
dizer, alheio a isso, demonstram desconhecimento do tratamento dado ao tema, por parte do
Governo do Estado, este dependendo por vezes da identificacdo de demanda, ou seja,
constatagdo da necessidade real, bem como, interesse e possivel viabilidade por parte das
empresas aéreas. s




Como bem pode ser notado, o primeiro aqui relatado — teleférico —, tem uma tendéncia a sua
descontinuidade e cessagdo, haja vista ndo encontrar guarida nos infundados fatos até entdo
alegados.

Ja em relagd@o ao segundo ponto citado (voos), com base no que se tem recebido dos mesmos
manifestantes, indica que continuardo a envia-las nos mesmos termos, sem levar em conta o
tratamento institucional do Governo Estadual e por parte das companhias aéreas, sendo este
tratamento estritamente estratégico por cada uma dessas partes, que muitas vezes, em momento
inicial das tratativas sobre o fato, ndo ha divulgacio ao piblico em geral, isso justificando-se,
porque as vezes envolvem mais de uma companhia interessada para a mesma rota aérea.

5.3 - Providéncias adotadas pelo o6rgdo/entidade quanto as principais manifestacoes
apresentadas

Conforme relatado, e na medida do possivel, e com as parcerias de outras setoriais, quer do
Govemno Estadual ou Municipal, 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 em dar transparéncia, celeridade, fundamentagdo legal e fidedignidade nas
respostas apresentadas, alguma com base nas informagcdes recebidas de outros 6rgaos.

Acerca dos assuntos que se referiram as Sugestdes/Solicitagdes reportando-se sobre operacdes
aéreas, foi informado aos manifestantes, a intencao da Setur de retomar as negociagdes para a
operacionalizag8o dos voos, nos Municipios do Ceara, mas que devido as circunstincias
motivadas ainda em decorréncia da Covid-19, ndo foi possivel, nos meses iniciais do ano, mas,
que ja a partir de meados do ano 2022, ja havia sinaliza¢@o de melhoria da demanda e interesse
por parte das companhias aéreas, e que assim prosseguiu durante o segundo semestre, inclusive
com expectativa de que até julho/2023, hajam mais voos diretos com as demais capitais
brasileiras, visto que este mercado vem dando fortes sinais de recuperac@o, conforme os bons
resultados obtidos no segmento. Por consequéncia, € certo que além da capital, outros
municipios serdo beneficiados.

Em relacio aos assuntos que trataram sobre a insatisfacdo dos cidaddos, abordando as
reclamagdes sobre a qualidade dos servigos ofertados pelos prestadores de servicos turisticos,
ou constatacio de moradores de rua, lixo e animais nas vias publicas, os quais foram registrados
nesse canal de ouvidoria, a Setur respondeu a todas e deu ciéncia aos cidadidos que faria o
encaminhamento diretamente aos responsaveis para o devido conhecimento e providéncias.

A esse respeito, cabe destacar, que apesar da reclamag@o do servigo de buggy citado como néo
condizente com o atendimento merecido por parte da turista manifestante, 0 mesmo ndo se
enquadrada a ter regulamentagdo por parte a Setur-CE, e que no caso especifico reclamado, &
de jurisdigdo do municipio Caucaia-CE, o qual foi comunicado para os devidos fins. Por outro
lado, quando € o caso de prestadores com obrigatoriedade de cadastramento junto ao Cadastur
(Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos), do Ministério do Turismo (MTur) — que nédo
houve casos neste ano de 2022 — mas cuja analise e homologacdo dos cadastros ¢ feita pela e
Setur-CE enquanto Orgﬁo Delegado daquele MTur nesta UF, orienta-os ‘também, sobre a
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importancia de que antes do cidaddo contratar produtos ou servigos, busque informagoes sobre
a regularidade das empresas que estejam a oferecer seus servigos, inclusive se estio com
cadastro regular Cadastur/MTur. Da mesma forma, também ¢é recomendado que sejam
guardados todos os documentos que possam comprovar os contatos efetuados, quer por e-mail
ou mensagens escritas, bem como os contratos e/ou documentos onde sdo descritos 0s servi¢os
que serdo ofertados e que estdo inclusos no pacote contratado/adquirido.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

I - Beneficio financeiro:

A Ouvidoria nao identificou e/ou ndo gerou beneficios para o 6rgdo a partir do tratamento de
manifestacdes, levando em consideracé@o os seguintes conceitos: beneficio que possa ser repre-
sentado monetariamente ¢ demonstrado por documentos comprobatorios, preferencialmente
fornecidos pelo gestor, inclusive decorrentes de recuperacdo de prejuizos.

II - Beneficio néo financeiro:

Os beneficios ndo financeiros foram o de atender o cidaddo com atencdo, respeito € atuar com
transparéncia, pautando-se em uma conduta de coeréncia, imparcialidade e compromisso na
busca de uma solug@o efetiva para as suas demandas.

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

O comprometimento de todos os niveis hierarquicos foi considerado de suma mmportancia para
o compartilhamento de informacdes que requeriam respostas das areas de atuacdo especifica,
cujos assuntos, n3o eram objeto de conhecimento intrinseco desta ouvidoria.

Neste sentido, o engajamento da equipe foi, portanto, essencial para atingir a qualidade das
respostas as demandas, e, assim, atender aos requisitos emanados pela CGE, em busca de
alcangar a exceléncia no atendimento aos cidadios.
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7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

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

Reunido Data Local/Formato | Situacio/Participou?
I Reunido 23/02/2022 Virtual (X)Sim () Nao
II Reunido 20/04/2022 Virtual (X)Sim  ( )Nio
IIT Reunido 29/06/2022 Virtual (X)Sim () Nio
IV Reunido 24/08/2022 Virtual (X)Sim () Néo
V Reunido 26/10/2022 Presencial (X)Sim () Nio
VI Reunido 14/12/2022 Virtual (X)Sim () Nao

7.2 — Eventos de capacitacio e qualificacio para aprimoramento no desempenho da
funcdo de ouvidor:

e Abril (03 a 04/04/2022): Oficina de Categorizag@o das Demandas Especiais - TURMA II
e Dezembro (29/11/2022): Oficina para Construcdo de Relatério de Ouvidoria

7.3 - Reunides correlatas as atividades desta setorial, as quais esta Quvidoria participou,
na condicfio de representante deste 6rgio nos seguintes conselhos:
e Conselho estadual dos direitos da crian¢a e do adolescente (CEDCA-CE)

e Conselho Municipal de Protecdo do Patriménio Histérico e Cultural de Fortaleza
(COMPHIC)

Conselho Estadual de Preservacdo do Patriménio Cultural do Ceara (COEPA)
Conselho Estadual de Politica Cultural do Ceara (CEPC)
Conselho do Desporto do Estado do Ceara (CDEC)
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8 — CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

8.1 — Apresentacido da Carta de Servicos

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

Assim, o Cadastur é o Sistema de Cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor do
turismo. E executado pelo Ministério do Turismo (MTur), em parceria com 08 Orgiaos Oficiais
de Turismo nos 26 Estados do Brasil e no Distrito Federal, totalmente gratuito e mediante
acesso via internet ao site www.cadastur.turismo.cov.br onde sfo efetuados todos os
procedimentos desde a solicitagdo até finalmente emissdo do certificado do cadastro
devidamente homologado.

Desta feita, cabe esclarecer que, esse servigo € atribui¢do da Setur-CE mediante Acordo de
Cooperacdo Técnica entre MTur e Setur-CE, com base na Portaria (MTur) N© 127/2011, que
estabeleceu delegag¢do de competéncia a 6rgdos da administracdo publica estadual, municipal e
do Distrito Federal, para cadastramento, classificacdo e fiscaliza¢@o 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 descentralizacdo, da
regionalizaco e do desenvolvimento econdmico-social justo e sustentavel.

8.2 — Apresentacio do quantitativo de servicos cadastrados na Carta de Servicos

A Carta de Servigos da Setur-CE ¢ constituida unicamente por um servico, o Cadastur (Cadastro

dos Prestadores de Servicos Turisticos), este que na realidade é do Ministério do Turismo
(MTur).

8.3 — Especificacio do quantitativo de servicos Digitais e Semidigitais

Sendo o unico servigo que compde a Carta de Servigos da Setur-CE, o Cadastur € totalmente
digital mediante acesso via internet ao site www.cadastur.turismo.gov.br onde sdo efetuados
todos os procedimentos desde a solicitagdo até finalmente emisséo do certificado do cadastro
devidamente homologado.
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8.4 — Apresentaciio dos nimeros referentes as manifestacdes de ouvidoria por tipo de
servico, bem como as acdes adotadas pela ouvidoria/érgio para eventuais melhorias

No ano de 2022 ndo houve registro de manifestagdo relativa ao Cadastur.

Quanto as agdes adotadas para eventuais melhorias da Carta de Servigos, embora a cargo da
Ouvidoria, cabe esclarecer que excepcionalmente pela condigdo do inico servigo — Cadastur —
ser do Ministério do Turismo, ndo existe a possibilidade direta por parte da Ouvidoria quanto a
acdes de melhorias, inclusive porque esse servi¢o esta inserido em outra Unidade Interna da
estrutura organizacional da Setur-CE, esta tiltima sim que ao notar tal necessidade sempre envia
sugestdo de melhorias para aquele MTur.

8.5 — Apresentacio do quantitativo e os servigcos que foram avaliados no ano

No ano de 2022 n3io houve avalia¢iio do tnico servigo Cadastur que compde a Carta de Servigos
da Setur-CE, até porque nem houve registro de manifestacao relativa a esse servigo, mas a esse
respeito convém explanar o real motivo de ndo haver avaliagdo sobre esse servigo.

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

E importante destacar que, apesar disso, o sistema da “Carta de Servigos ao Cidaddo”, sob
responsabilidade da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado, até disponibiliza em seu site

(https://cartadeservicos.ce.cov.br/ConsultaCesec/pg_cs_servico_detalhe.aspx?id

servico=2272), a possibilidade de “pesquisa para avaliar a satisfagdo quanto as informagdes
prestadas sobre o servigo buscado”, bem como, também disponibiliza, possibilidade de
manifestacdo por meio de “comentério sobre o servigo consultado”. No entanto, no Portal Ceara
Transparente, em Relatorios e Estatisticas, ndo ha nenhum documento resultante daquela
pesquisa de avaliagdo sobre o servico supra. E mesmo especificamente em “Relatorios de
pesquisas de satisfagfio”, também nio 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 usudrios 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/intermediério e ndo conclusivo, neste caso, o site da Carta de Servigos ao.Cidadao;
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ndo veem necessidade, ou sequer lembram de acessar o site da Carta de Servicos s6 para
preencher a pesquisa suscitada;

b) ou, devido na propria Carta de Servigos ao Cidaddo, haver link diretamente para o site
do Cadastur, e a0 acessarem-no, os usudrios ja efetuam/concluem pedido e obtém o
cadastro finalmente, ou seja, sem que haja a necessidade de obter informacdes em um
outro local/intermedidrio e ndo conclusivo, neste caso, o site da Carta de Servigos ao
Cidaddo; ndo se ddo ao trabalho de retornar novamente ao site da Carta de Servigos s6
para preencher a pesquisa suscitada.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO) l

Apesar da Setur nfo ter realizado um plano de agdo e de projetos inovadores de acordo com o
objetivo e descrigdo previsto na Portaria de Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais
N2 70/2013, mesmo assim, vale destacar os compromissos da Ouvidoria quanto aos servigos
disponibilizados por ela.

Com o intuito de demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado
as demandas (reclamagdes, denincia, sugestdes, solicitagdes), desde sua recepgdo na
Plataforma Ceara Transparente até a emissdo da resposta conclusiva ao cidadio, a Ouvidoria
fez o encaminhamento dos assuntos pertinentes as areas técnicas competentes e prestou
orientacOes para elaboraggo e o prazo das respostas conclusivas.

Mesmo no cenario ainda vigente, atingido pela modalidade de trabalho home-office, as
respostas fornecidas pelos detentores das informagGes foram prestadas de forma célere e apos
serem submetidas 4 avaliacio monitorada pela Ouvidoria, foi possivel constatar que a qualidade
das respostas, atendiam as especificagdes técnicas exigidas. O engajamento dos colaboradores,
compartilhando seus conhecimentos de forma colaborativa foi essencial para atingir os
parimetros que regem o tratamento das demandas e, apesar de algumas respostas terem
demandado mais tempo para resposta, inclusive uma fora do prazo previsto, por depender de
manifestacdo de outros 6rgdos externos a Setur-CE e, que por consequéncia, ocasionou aumento
no tempo médio em dias para resposta, ainda assim, houve a elevacio do nivel de satisfagdo
dos usuarios.

Em relagdo as manifestagdes cujo assunto apresentado néo se inseria na 4rea de competéncia
desta setorial, foi feito o encaminhamento para os responsaveis pelo assunto, objeto do qual foi
feita a solicitacio e informado aos demandantes sobre o encaminhamento dado a sua
manifestacao.

Em relacdo & transparéncia da 4rea de atuagdo da Ouvidoria, foi feita a publicagdo atualizada

dos Relatorios de Gestdo de Ouvidoria, nos sitios institucionais conforme orientacdo prevista.
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10 - CONSIDERACOES FINAIS J

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

Ha que ser mencionado como “ponto fora da curva”, um fato inico em que foi envolvida uma
Ouvidoria Municipal e que faz parte da Rede Ouvir, 4 qual houve o encaminhamento devido de
“todo_o_contetdo” da manifestagdo recebida, que por ser de competéncia daquela esfera
municipal, esperava-se que houvesse a continuidade do atendimento no que era pertinente
somente aquele 6rgdo. No entanto, aquele 6rgdo entrou em contato com o manifestante €
solicitou que o mesmo efetuasse registro da manifestacio respectiva. Ou seja, mesmo ja tendo
recebido a manifestagdo completa, ainda assim, aquele 6rgdo criou mais um passo a Ser
cumprido pelo reclamante, causando com isso, um provavel descontentamento por parte do
usuario em ter que novamente efetuar o mesmo registro agora naquele novo 6rgao, € assim,
praticamente dificultando ou indiretamente desestimulando o tal registro.

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

A ouvidoria destaca que a adog3o dessa medida sempre foi bem aceita, e segue colocando-a em
pratica com o propésito de criar mais engajamento entre os agentes envolvidos para que
atendam sempre o que é solicitado, garantindo dessa forma a manuten¢@o, a melhoria continua
dos servigos prestados e/ou o aprimoramento da forma de atuac@o para o alcance de resultados
positivos.

A ouvidoria tem buscado a integracdo de esforgos de varias formas, para promover melhorias
no atendimento ao cidaddo, reportando-se, também, junto as areas internas, sobre a tramitagdo
das manifesta¢es encaminhadas, para que as respostas sejam dadas de forma célere e eficiente.
Para isso, foi implementado o fluxograma de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo
das manifestacdes, no dmbito das dreas internas, favorecendo um acompanhamento mais
preciso e qualificado acerca das respostas e dos pontos recorrentes.

Como perspectiva de melhoria continua dos servigos prestados aos cidaddos, as participa¢des
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
relatério de gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral — CGE, do exercicio_anteriof, como
forma de aprimoramento dos processos e melhorias de gestdo. gl
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Espera-se que o desempenho dessas atividades, mesmo que apresente desafios na sua condugao,
contribuam para desenvolvimento de bons resultados na é4rea do controle social, em
conformidade com as normas que regem o sistema ouvir, aplicaveis as setoriais.

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

11 - SUGESTOES DE MELHORIA }

A Setur vem consolidando a sua pratica de atendimento as exigéncias da Lein® 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 2023, em continuidade a boa execucdo das agdes desempenhadas, a
ouvidoria devera continuar implementando as seguintes acdes a fim de melhorar e ou manter
os indices de atendimento e satisfagdo alcangados.

- Enfase para as questdes afetas a resolubilidade das demandas e melhoria da satisfacdo dos
cidaddos.

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

- Terdo também, tratamento adequado, as manifestacdes de ouvidoria a serem recepcionadas
neste canal, e cujo assunto demandado, ndo é da competéncia dessa setorial e nem dos orgédos
integrantes da rede ouvir. Nesses casos, serdo assegurados ao cidaddo, o conhecimento, sobre
os critérios que limitam poder de atuagfo Setur, em busca de solucionar tais demandas.

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

Para isso, serdo definidas agdes que irdo contribuir de forma relevante para o atingimento do
aumento do indice de satisfacdo dos cidaddos, contidas no item 2, pagina 4, do referido
relatério.

- Sera realizada avaliagio periddica das pesquisas de satisfacdo para colher melhores
informagdes e aferir o indice da qualidade da resposta fornecida ao cidadéo.

- Participar das agdes de capacitagdo ofertadas pela Controladoria € Ouvidoria (jp]:aldaﬁ?sxadb' f
(CGE) para os profissionais que atuam no servigo de ouvidorias das Aggtoﬂaiﬁf

o
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- Disseminacio de praticas e resultados da Ouvidoria, com a publicagdo de informagdes
atualizadas no sitio eletrdnico 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 acdes, programas, projetos e servigos publicos do dmbito desta setorial, para
auxiliar nas informagdes e orientagdes prestadas aos cidadéos.

LUIZ CARLOS DA COSTA MARIA DO SQCORRO ARAUJO
Quvidor Substituto CAMARA
Quvidora Setorial

12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

Ao concluir o mencionado relatério deste ano de 2022 , ressaltamos que a Unidade de Ouvidona
cumpriu com 0s requisitos da normatizagdo estabelecida no Art. 12 inciso XII do Decreto Estadual
n.°33.485, de 21 de fevereiro de 2020 e a Lei Nacional n® 13.460/2017, e com o exigido pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), a qual essa Ouvidoria submete-se tecnicamente as
orientacdes normativas e as atividades de monitoramento.

Pelos resultados obtidos, verifica-se que a ouvidoria prestou um atendimento das demandas
recebidas de maneira transparente, agil e comprometido com o principio basilar da
imparcialidade inerente as suas atribuicdes institucionais pautadas no deverde prover
informagdes qualificadas capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que estdo convictos de que
o governo deve primar sempre pela satisfagdo do cidadio.

Ao utilizar-se dessa contribui¢io trazida pela populagao, corrobora-se para a materializagio das
informacdes sob a forma de politicas publicas que venham conferir transparéncia aos atos da
Administragdo Publica, demonstrando o compromisso da Setur com a sua missdo e visdo de
futuro que se materializam pelo cumprimento do 6rgdo em fortalecer o Estado como destino
turistico nacional e internacional, de forma sustentdvel, com foco na geracdo de emprego e
renda, na inclusio social e na melhoria de vida do cearense.

Isso porque, os resultados alcangados asseveram que os 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, democratica, transparente e pelo favorecimento da autono’iﬁnemnal
permitida ao ouvidor. el
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A aderéncia da Setur ao Programa de Integridade coordenado pela CGE, possibilitou destacar
o desempenho da ouvidoria como um dos 11 (onze) componentes avaliados situando-se no
nivel OTIMIZADO de Integridade, por ter atingido o percentual de 84.09% de aderéncia.

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

Dessa forma, para o ano 2023, temos a perspectiva de aproximar ainda mais esta setorial da
populagdo, com a melhoria continua dos trabalhos de ouvidoria, o patamar de eficiéncia e
credibilidade alcangado nos tltimos anos.

Embora a ouvidoria se sinta tecnicamente recompensada por ter conduzido seus trabalhos com
profissionalismo e agilidade, ancorando suas acdes sempre focadas na importincia do
atendimento das demandas e aos principios norteadores da administragdo, ha espaco para
melhorias, principalmente na condugo de que a propensdo de manifestagdes ligadas aos pontos
recorrentes seja reduzida.

Pode-se relatar ainda, o compromisso na busca de melhorias da identificagdo visual e
localizacdo do servigo de ouvidoria nas dependéncias do 6rgéo. Tudo no sentido de atender,
cada vez mais, aos critérios basicos de transparéncia, que ¢ um valor na administra¢do publica
do Estado do Ceara, e a Setur ao legitima-los, como pratica de gestdo, favoreceu o seu
credenciamento e alcance do 32 lugar no Ranking da Transparéncia do Poder Executivo
Estadual, conforme avaliago feita pela comiss@o técnica da CGE.

Por fim, destaco ter ciéncia da analise contida neste relatério e expresso 0 n0sso COMPromisso
para solucionar as recomendagdes/orientagdes feitas a esta setorial, exaradas pela (CGE), com

o méaximo desempenho e em pleno alinhamento com a missdo e valores que norteiam/regem
este Orgao.

Fortaleza,cgg de fevereiro de 2023.
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