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1

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho apresenta seu Relatério de Gestio
referente ao ano de 2023, contendo informagdes quantitativas e qualitativas dos
atendimentos e das atividades realizadas no periodo, dados estatisticos, sugestdes e
recomendacgées visando a melhoria dos processos internos de gestdo e decisdo
governamental e a oferta de servigos publicos de qualidade.

A Secretaria do Trabalho foi criada por meio da Lei No 18.310/2023, com a
misséo de promover e coordenar as politicas do trabalho, do empreendedorismo eda
economia solidaria do Estado do Ceara, contribuindo para o crescimento do
emprego, da renda e da inclusdo social da populacgo.

No contexto do planejamento e da execucao de politicas publicas de trabalho,
emprego, renda, empreendedorismo e economia solidaria e no desenvolvimento de
politicas de enfrentamento as desigualdades no mundo do trabalho, a Ouvidoria tem
um papel relevante, pois atua no atendimento acolhedor e imparcial, contribuindo
para uma gestao ética e transparente e tendo como horizonte a oferta e ampliagdo
das oportunidades de acesso a geracio de trabalho e renda. A atuacgao da Ouvidoria
nesse processo consiste em, a partir das informacdes que recolhe da sociedade,
colaborar no desenvolvimento de politicas publicas que visem suprir as necessidades
dos cidadaos e cidadds em busca de qualificagdo, insercdo ou reinser¢do no mercado
de trabalho, com incluséo e diversidade.

A Quvidoria da Secretaria do Trabalho - SET, foi instituida em margo de 2023,
por forca do Decreto n° 35.345/2023, que dispde sobre a estrutura organizacional.
Iniciou seu funcionamento no final do més de julho de 2023, a partir da portaria de
nomeacao da Ouvidora e Ouvidora substituta (Portaria no 18/2023) e com 0 acesso a
plataforma Ceara Transparente, orientagdes e treinamentos na CGE - Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado. Somente a partir de agosto, apés a divulgagdo do servico
e a migracdo das dreas e assuntos que estavam na SDE - Secretaria do
Desenvolvimento Econémico, antiga SEDET - Secretaria do Desenvolvimento
Econdmico e Trabalho, as manifestacées relativas as politicas do trabalho passaram
a ser encaminhadas pelo sistema de gerenciamento de demandas Ceara
Transparente e respondidas pela SET.
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Tem como missdo institucional estabelecer um canal eficaz de comunicagdo
entre a gestao das politicas publicas do trabalho e os cidaddos usuarios dessas
politicas, os colaboradores e demais partes interessadas, com o intuito de garantir o
direito de manifestacao e contribuir com a transparéncia e a eficiéncia na prestacio
dos servigos publicos, em consonancia com a Lei Nacional ne 13.460/2017, que dispbe
sobre a participagdo, a protecio e a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos da
administragéo publica.

Atua na recepcao de Reclamagdes, Solicitagées, Elogios, Sugestdes, Denlncias
e Informagdes acerca do funcionamento da Secretaria do Trabalho e das politicas
desenvolvidas e gerenciadas por ela, acolhendo, analisando, encaminhando aos
6rgdos responsaveis e respondendo aos cidadios sobre as providéncias adotadas
quanto as demandas apresentadas. Tem atuacao importante na gestdo das
informagdes colhidas da sociedade, na elaboracdo de relatérios quantitativos e
qualitativos e no encaminhamento as areas estratégicas da gestdo, conforme
previsao na IN 01/2020-CGE, art. 5°, II. Contribui ainda com o planejamento e a gestio
do 6rgao a partir dos dados coletados das manifestagées de ouvidoria, conforme
estabelecido na Portaria n° 59/2019-CGE.

Com foco na avaliagéo da efetividade e no aprimoramento da gestéo publica,
além de um canal de participagao e controle social, a Ouvidoria da SET funciona como
instrumento de gestdo, compondo o Sistema Estadual de Ouvidoria, sob as diretrizes
da CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, em consonancia com o
Decreto Estadual n° 33.485/2020 e a Instru¢do Normativa 01/2020, que estabelece
normas para a observéncia as atribuicées do ouvidor setorial. Seus procedimentos e
critérios de atuagdo norteiam-se pela Portaria/CGE n° 052/2020, no que tange o
tratamento e o encaminhamento das Dentncias de Quvidoria, e pela Portaria n°
97/2020, que regulamenta a avaliacdo de desempenho das ouvidorias, cuja finalidade
é identificar e avaliar as acoes e resultados da atuagao das ouvidorias estaduals
realizada anualmente pela CGE.

Por oportuno, cabe mencionar que os servicos publicos nas areas do trabalho
e empreendedorismo, englobando a qualificacdo social e profissional e a
insercdo/reinsergao de trabalhadores e trabalhadoras no mercado de trabalho, sdo
executados pelo Instituto de Desenvolvimento do Trabalho - IDT, uma instituicdo de
direito privado, sem fins lucrativos, qualificada pelo Governo do Estado como
Organizagao Social, através do decreto 25.019, de 03/07/1998, que a tornou apta a
executar as politicas pablicas do trabalho no ambito do Estado do Ceara. Por meio de
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Contrato de Gestao com o Governo do Estado, através da Secretaria do Trabalho, o
IDT, além das atividades do Sistema Nacional de Emprego - SINE, como a
intermediagao de méo de obra e a habilitagéo ao seguro-desemprego, executa outras
agbes voltadas ao desenvolvimento profissional e social com geracéo de ocupacéo e
renda. O IDT conta com Ouvidoria prépria, cujo objetivo principal é contribuir com a
qualidade e a efetividade dos servicos prestados pelo IDT & sociedade.

Em conformidade com as legislagdes pertinentes e considerando que a
Ouvidoria deve elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE,
conforme dever do ouvidor previsto no inciso VIII, Art. 27 do Decreto Estadual
33.485/2020, no prazo de 40 dias, apds encerramento do exercicio, conforme inciso l,
Art. 5°, da Instrugdo Normativa CGE 01/2020, a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho
apresenta neste Relatorio Anual, um panorama geral dos resultados das suas
atividades em 2023, no dmbito do Sistema Estadual de Ouvidoria, contemplando
informagdes quantitativas e qualitativas acerca das manifestacdes recebidas no
periodo de efetivo funcionamento ja mencionado, qual seja, de agosto a dezembro de
2023.
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2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGCOES E
ORIENTAGOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

Tendo em vista que a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho passou a funcionar
em julho de 2023, esse érgdo ndo constava no Relatério de Gestdo de 2022 da
Controladoria e Ouvidoria Geral, nido havendo, portanto, recomendagdes e
orientacbes emitidas pela CGE, que de acordo com a Lei Estadual n°16.710, de 21 de
dezembro de 2018 e suas alteragdes, tem competéncia para emitir relatérios de
controle interno sobre as contas anuais de gestao dos 6rgios e entidades do Poder
Executivo Estadual.

Entretanto, na qualidade de 6rgéo central de Controle Interno do Estado, a
CGE, no desenvolvimento dessa atividade de elaboracao de relatérios de controle
interno e, de forma preventiva no auxilio aos Orgaos e Entidades, emitiu informagdes
disponibilizadas por meio da ferramenta AVIA.

Através do método Trilhas de Auditoria, a CGE apontou a seguinte situagao:
“Publicacéo fora do prazo ou auséncia de publicacdo”. Da anélise dos contratos,
conveénios e instrumentos congéneres, bem como seus respectivos aditivos assinados
pela Secretaria do Trabalho em 2023, a CGE verificou que houve atraso na publicacdo
resumida do Contrato n° 1277131 (SACC) na imprensa oficial. Segundo essa anélise, a
assinatura ocorreu no dia 04/03/2023 e sua publicacdo no dia 15/05/2023, ou seja, 14
(catorze) dias apds o prazo previsto em lei.

De fato, a Lei n.° 8.666/93 em seu art. 61, paragrafo Unico, estabelece que o
instrumento de contrato e seus aditamentos devem ser publicados de forma
resumida na imprensa oficial no prazo de até vinte dias corridos contados a partir do
quinto dia util do més subsequente ao de sua assinatura, qualquer que seja o seu
valor, ainda que sem énus, ressalvados o disposto no art. 26 da mesma Lei. Nesse
sentido, por for¢ado art. 116 da mencionada Lei, essa obrigatoriedade de publicidade
estende-se também aos convénios e instrumentos congéneres.

Ocorre que, a data de assinatura do contrato foi em 04/05/2023, e ndo em
04/03/2023, portanto, constatou-se que existiu um erro formal no ato do cadastro do
instrumento no SACC, que induziu a situagdo em questdo. Dessa forma, a SET
apresentou as documentagdes e fez a solicitagdo junto aos érgaos responsaveis para

Relatério de Ouvidoria / 202319
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a alteragdo do cadastro do instrumento no SACC objetivando a transmissio do
mesmo e sua corre¢ao na plataforma Ceara Transparente, culminando com a devida
corre¢do, sanando assim, a situacdo apontada na Trilha de Auditoria.

Nesse sentido, acreditamos que a Legislagdo que rege publicacio no prazo de
até vinte dias corridos contados a partir do quinto dia til do més subsequente ao da
assinatura, foi cumprida integralmente.

Relatorio de Quvidoria /2023 10
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3 -~ OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 Total de manifestagées do periodo

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho registrou no ano de 2023 um total de 21
manifestagbes dos cidadaos quanto as politicas piblicas desenvolvidas pela SET, no
periodo em que esteve em funcionamento, ou seja, de agosto a dezembro.

Das 21 manifestagdes registradas, 20 foram finalizadas no prazo e apenas uma foi
respondida apds o prazo. O tempo médio de resposta as demandas apresentada
pelos cidadaos foi de 8,95 dias e nenhuma manifestacéo ficou pendente de resposta
nesse periodo. Considerando a atuagdo da Ouvidoria quanto a resolucdo das
demandas apresentadas e ao prazo de resposta, o indice de Resolubilidade da
Ouvidoria da SET foi de 95,24% em 2023.

Tabela 01 - Quantitativo Geral de Manifesta¢des - 2023

MES ABSOLUTO RELATIVO
Agosto 7 34%
Setembro 3 14%
Outubro 3 14%
Novembro 7 34%
Dezembro 1 4%

TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Grafico 01: Manifestacdes Por Més (2023)

Quantidade de Manifesta¢oes Por Més (2023)

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

e S T 1

Fonte: Ceard Transparente

Relatério de Quvidoria / 2023 | 11
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3.2 Meio de Entrada

O meio de entrada mais utilizado pela populacéo foi o E-mail, representando 48%
do total de registros no periodo.

Todas as manifestagées recebidas foram registradas no Ceara Transparente, pelo
orgdo central da CGE, e encaminhadas & Ouvidoria da SET pela mesma plataforma.

Tabela 02 - Manifestagdes por Meio de Entrada - 2023

MEIO ABSOLUTO RELATIVO
E-mail 10 48%
Telefone 155 5 24%
Internet 4 19%
Presencial 2 9%
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.3 Tipo de Manifestacéio

Quanto ao Tipo de Manifestacdo, a maioria fez referéncia a Solicitagdes, conforme
dados a seguir.

- Tabela 03 - Manifestacdes por Tipo - 2023
TIPO ABSOLUTO RELATIVO
Solicitagdo 12 57%

Reclamacao 8 38%
Denuncia 1 5%
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.4 Manifestagao por Tipo/Assunto

O Assunto mais demandado no periodo em anélise foi “Acées de Desenvolvimento
do Trabalho e Qualificagdo Profissional”, perfazendo um percentual de 52% em
relacdo aos demais assuntos registrados. Essas Acdes englobam tanto a
Solicitagao/Oportunidade de emprego como as acoes de desenvolvimento do
trabalho para egressos do sistema penitenciario.

Relatério de Quvidoria /2023 | 12
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As Solicitagoes foram relacionadas a:
- Agbes de Desenvolvimento do Trabalho e Qualificagao Profissional
- Programa Mais Empregos

As Reclamagdes foram referentes aos Assuntos:
- SINE/IDT - Estrutura e funcionamento

- Programa Mais Empregos

- Programa Ceara Credi

Ja a Denuncia fez referéncia a:
- Violagdo de Direitos Humanos - Trabalho escravo

Tabela 04 - Manifestagédes por Tipo/Assunto - 2023

TIPO ASSUNTO ABSOLUTO RELATIVO

Solicitagdo | Acdes de Desenvolvimento do Trabalho e Ll 52%
Qualificagao Profissional

Programa Mais Empregos i 5%

SINE/IDT - Estrutura e funcionamento 5 24%

Reclamacgao Programa Ceara Credi 1 5%

Programa Mais Empregos 2 9%

Dendtincia Violagao de Direitos Humanos - Trabalho 1 5%

escravo
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.5 Manifestacgdo por Assunto e Subassunto

Ja o Subassunto “Solicitagao/Oportunidade de emprego” foi o mais requisitado
pelos cidaddos manifestantes da Ouvidoria no periodo em anélise.

Observamos que a Ouvidoria tem sido também um canal utilizado pelos cidadaos
para “solicitar emprego”, inclusive anexando curriculos. Embora esse nio seja o meio
adequado para essa funcionalidade, ja que existem os locais de atendimento para o
recebimento, cadastramento e encaminhamento ao mercado de trabalho, a
Ouvidoria, ao acolher essas manifestacdes, encaminha ao setor responsavel, para
conhecimento e adogéo das providéncias cabiveis. O setor responsavel, por sua vez,
fornece as devidas orienta¢des para que os cidadios possam buscar o servi¢o nas
unidades de atendimento ou fazer um agendamento de forma virtual.

Relatério de Ouvidoria / 2023 13
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Apreendemos dessa informagao que os canais adequados para a solicitacio de
emprego e encaminhamento de curriculos podem nao estar sendo bem divulgados,
havendo a necessidade de intensificar essa divulgacao.

Tabela 05 - Manifesta¢des por Assunto/Subassunto - 2023 -
ASSUNTO SUBASSUNTO ABSOLUTO RELATIVO

Agdes de Solicitacdo/Oportunidade de 9 43%
Desenvolvimento do emprego
Trabalho e Qualificagdo | Ac¢des de desenvolvimento do 2 9%
Profissional trabalho para egressos do
sistema penitenciario

Programa Mais Concessao/pagamento do 3 14%
Empregos beneficio
Ceara Credi - Programa Insatisfagdo com a falta de 1 5%
de Microcrédito informacgoes
SINE/IDT - Estrutura e Estrutura e funcionamento de 5 24%
funcionamento Unidade '
Violagdo de Direitos Mas condigdes de trabalho 1 5%
Humanos - Trabalho
escravo

TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.6 Tipo de Servigos

Em relagdo aos Tipos de Servigos da SET, conforme relatorio extraido do Ceara

Transparente, ndo € possivel detalhar em virtude do sistema nio conter as
informagdes cadastradas dos tipos de servicos. Consta apenas “N&o se Aplica”,
conforme tabela a seguir.

Tabela 06 - Manifestacdes por Tipo de Servico-2023
PROGRAMAS ORCAMENTARIOS TIPOS DE ABSOLUTO RELATIVO
SERVICO

Conexao Trabalho e Renda Ceara Nao se aplica
Empreendedorismo e Arranjos < . 21 100%
: . N&o se aplica
Produtivos Locais
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Relatorio de Quvidoria / 2023 | 14
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3.7 Programa Orcamentario

Quanto ao Programa Or¢amentério, “Conexdo Trabalho e Renda Ceara” foi o
responsavel pela quase totalidade das manifestacées (95%), o que nos faz refletir
sobre a importancia de os investimentos publicos estarem voltados para as reais
necessidades da populagao e para atender as suas expectativas.

Tabela 07 - Manifestagdes por Programa Orcamentario - 2023

RO D A N AR [ [ ] . i L)
Conexdo Trabalho e Renda Cear3 20 95%
Empreendedorismo e Arranjos Produtivos Locais 1 5%
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.8 Manifestagdes por Unidade

A unidade de maior representatividade foi o Instituto de Desenvolvimento do
Trabalho, Organizagao Social que executa as politicas publicas do trabalho, inclusive
a operacionalizagdo das atividades do Sistema Nacional de Emprego — SINE, como a
intermediagdo de mao de obra, acesso ao seguro desemprego, mediante a celebracio
de Contratos de Gestéo firmados com o Estado do Ceara, porintermédio da Secretaria
do Trabalho.

Responsavel por quase 80% das manifestacées, o IDT é a unidade mais
demandada em termos de solicitagéo - tendo em vista a natureza de suas atividades
- € em termos de reclamacdo, ja que é responsavel pela execugao das politicas na
ponta, estando mais proxima dos cidados, enquanto as demais areas apontadas se
situam no nivel estratégico e de gestao.

Tabela 08 - Manifestac¢des por Unidade - 2023

UNIDADES ABSOLUTO RELATIVO
IDT - Instituto de Desenvolvimento do Trabalho 16 76%
COTRA - Coordenadoria do Trabalho e Renda 4 19%
COEMP - Coord. de Empreendedorismo e Qualificacéo i 5%
Profissional
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Relatério de Ouvidoria /2023 | 15
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3.9 Manifestagdes por Municipio da Ocorréncia

O Municipio com maior representatividade no volume de manifestacdes no ano de
2023 foi Fortaleza, embora a maioria dos manifestantes tenha omitido essa
informacao.

Tabela 09 - Manifestaiﬁes por Municipio de Ocorréncia - 2023

Fortaleza 7 33%
Horizonte 1 5%
Ibaretama 1 5%
Sobral 1 - 5%
Tiangua 4 5%
Nao informado 10 47%
TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Relatdrio de Quvidoria / 2023 | 16
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4

Osindicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestio
da Qualidade da CGE estdo assim definidos:

> Indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo - indice: 94%
> indice de Satisfagio do Cidadio com a Ouvidoria - indice: 67%

Considerando como pardmetro os indicadores estabelecidos pela CGE, podemos
considerar que a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho estd acima dos indices
estipulados.

Das 21 manifestagdes registradas pela Ouvidoria da SET, 20 foram finalizadas no
prazo e apenas uma foi respondida apés o prazo.

O tempo médio de resposta as demandas apresentada pelos cidadaos foi de 8,95
dias e nenhuma manifestagéo ficou pendente de resposta nesse periodo.

Considerando a atuagdo da Ouvidoria quanto & resolucdo das demandas
apresentadas e ao prazo de resposta, o indice de Resolubilidade da Ouvidoria da SET
foi de 95,24% em 2023, ou seja, acima do indice definido pela CGE, que é de 94%.

Quanto ao indice de satisfagéo, a Ouvidoria da SET alcancou 100%. Por meio de
uma Pesquisa de Satisfagdo o cidad&o atribui uma nota de 1 a 5 em cada uma das 4
perguntas sobre o servico de um modo geral, o tempo de resposta, o canal utilizado e
a qualidade da resposta apresentada.

4.1 Resolubilidade das Manifestagdes

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

D - Ao M nela 4 MI2N17
Relatorio de Quvidoria / 2023 | 17
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Tabela 10 - Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo - 2023
SITUACAO QUANTIDADE DE RELATIVO
MANIFESTAGCOES

Manifestacdes finalizadas no prazo 95,24%
Manifestagdes finalizadas fora do 1 4,76%
prazo
Manifestagées pendentes no prazo - -
(n&o concluidas) '
Manifestagbes pendentes fora prazo - -
(ndo concluidas)

TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Tabela 11 - indice de Resolubilidade - 2023 -
SITUACAO INDICE DE RESOLUBILIDADE
Manifestac¢des Finalizadas no Prazo 95,24%

Manifestagdes Finalizadas fora do Prazo 4,76%
Fonte: Ceard Transparente

4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Tendo em vista que temos como propédsito a melhoria continua, reduzindo
assim o percentual de manifestagdes em atraso e elevando o indice de resolubilidade,
em cumprimento a legislagdo vigente, bem como a credibilidade da Ouvidoria
perante a sociedade, se faz necessario adotar a¢des tanto por parte da Ouvidoria
como das Areas internas e da Gestdo Superior da Secretaria do Trabalho.

Dessa forma, apontamos como uma ac¢io importante intensificar a divulgacéo
do papel estratégico da Ouvidoria na Secretaria e sua importancia para a melhoria
dos processos internos e os servigos prestados a populagéo, pois, a partir da escuta
dos cidadaos usuarios dos servigos é possivel a proposi¢do de mudancas e ajustes em
prol da qualidade.

A Ouvidoria, sendo um 6rgéo estratégico que se posiciona entre o cidaddo e a
instituicdo, escutando ambas as partes e cobrando os responsaveis por solugdes
efetivas, atua na busca da melhoria dos processos e dos servicos prestados a
populagdo. Dessa forma, fortalecer a integracdo entre os colaboradores, as areas
técnicas e alta gestdo, certamente culminarad no propésito de solucionar com
efetividade e tempestividade as manifestacées recebidas.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta as demandas apresentada pelos cidadaos foi de 8,95
dias e nenhuma manifestagao ficou pendente de resposta em 2023, cumprindo assim
0s prazos legais.

Tabela 12 - Tempo Médio de Resposta - 2023
B TEMPO MEDIO DE RESPOSTA | 8,95

Fonte: Ceard Transparente

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Ooutroindicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfacéo
do Cidaddo com a Ouvidoria, tendo sido instituida a meta de 67%.

Apds a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada
nainternet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo respondé-la
de forma espontdnea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa
também é aplicada por telefone apés o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela 13 - Resultados da Pesquisa de Satisfacio - 2023*

A De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria 5
neste atendimento
B | Com o tempo de retorno da resposta B
C | Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 5
D | Com aqualidade da resposta apresentada 5
Média 5
indice de Satisfagio: 100%

Fonte: Ceard Transparente

“Indicador de Satisfagéo: Pesquisa de Satisfacéo respondida pelo cidadéo, onde é atribuida uma nota
de 1 a5 em cada uma das 4 perguntas do questiondrio (A, B, C e D).

O indicador é calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C e D igual ou superior a
4, nas manifestagées que tiveram a pesquisa de satisfagdo respondida no periodo informado, no caso
desse relatério de ouvidoria, de 01/08/2023 a 31/12/2023.
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4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagio

Tendo em vista o indice de satisfacio ter alcangado 100% nos
comprometemos a buscar a manutengéo desse indice.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO
4.2.3 - Total de Respondentes

O total de usuarios que responderam a pesquisa de satisfagdo no ano de 2023
foi 03.

Tabela 14 - Total de Respondentes - 2023

L Total de pesquisas respondidas | -3
Fonte: Ceard Transparente

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Tabela 15 - Expectativa do Cidad&do com a Ouvidoria - 2023

Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade 4
do servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 5
Expectativa 25%

Fonte: Ceard Transparente

A expectativa do cidaddo em relacdo ao servico de Ouvidoria da SET
apresentou o percentual de 25%. De acordo com esta pesquisa, a atuagdo da
Ouvidoria superou as expectativas do cidadao, havendo, portanto, uma significativa
melhoria na percepcao dos cidados.
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5.1 - Motivos das Manifesta¢oes

As principais manifestagées no ano de 2023 foram pertinentes as Acées de
Desenvolvimento do Trabalho e Qualificacdo Profissional, onde os itens
“Solicitagao/Oportunidade de emprego” e “Acées de desenvolvimento do trabalho
para egressos do sistema penitenciario” estdo contemplados.

Por oportuno, cabe mencionar que o Estado do Ceara encerrou o ano de 2023
com a criagao de 53.954 novos postos de trabalho. Os nimeros sdo do Cadastro-Geral
de Empregados e Desempregados (Novo Caged) divulgados pelo Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE). Com o resultado, o Ceard se manteve como o segundo
maior gerador de postos de trabalho no Nordeste, atras somente da Bahia (71.922).0
saldo de quase 54 mil novas vagas geradas resulta da diferenca entre 560.214
admissdes e 506.260 demissdes realizadas em todo o estado, atingindo o total de
1.295.082 empregos com carteira assinada em dezembro. O balanco é alavancado
principalmente pelos setores servigos (30.993), comércio (12.661) e construgao
(6.885).

Apesar desse resultado positivo, demonstrando a forca da economia cearense, e
diante da atual conjuntura do mercado de trabalho, os dados da Quvidoria mostram
que ainda ha a necessidade de se reforcar e/ou direcionar os investimentos publicos
para que estejam voltados para as reais necessidades da populacdo, de modo a
atender as suas expectativas.

Outro grande impulsionador das demandas da Ouvidoria foi o IDT/SINE,
destacando-se o assunto “Estrutura e Funcionamento” do Instituto. Responsavel por
uma rede de atendimento, composta por 18 unidades localizadas na Capital do
Estado e no Interior, o IDT é responsavel pela execucio das politicas do trabalho na
ponta, estando mais préxima dos cidaddos e mais suscetivel as analises e avaliagbes
dos usuarios dos servicos.
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5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto a analise dos pontos recorrentes, acreditamos que estes devem passar
por constante avaliacdo da gestdo, qual seja, as solicitagdes de emprego e o
funcionamento do IDT/SINE.

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

Em relacdo ao tratamento dos principais assuntos apontados nas
manifestagdes, reunides com as areas técnicas, com as coordenadorias e com a
direcao foram promovidas para discussdo dos problemas apresentados pela
populagéo, havendo o comprometimento de todos, notadamente da gestdo, para a
mitigacdo dos mesmos.

A Secretaria do Trabalho, por ser uma secretaria recém-criada, esteve mergulhada
na constituicao do seu quadro de pessoal, construgdo de fluxos e processos internos,
nao sendo possivel, nesse momento, a execucéo de atividades que pudessem atuar
nas fragilidades identificadas e oportunidades de melhoria, o que é perfeitamente
justificada dada a natureza introdutéria da Secretaria.

Propomos a elaboragdo de Planos de Agédo para cada situacdo apresentada
visando: intensificar as Acdes de Desenvolvimento do Trabalho e Qualificaco
Profissional; Melhoria da Estrutura e do funcionamento do IDT/SINE; Finalizacdo do
Programa Mais Empregos (programa criado no periodo da pandemia pelo Governo do
Estado do Ceara e desenvolvido pela antiga SEDET - Secretaria do Desenvolvimento
Econdmico e Trabalho, oferecendo beneficios para as empresas gerarem novos
vinculos empregaticios, incentivando a promocdo da renda e estimulando a
retomada da economia no Ceard).

Acreditamos que essa agdo possa ser um importante passo para corrigir as
inadequagdes e/ou solucionar as demandas apresentadas, bem como os
procedimentos e agdes para evitar as reincidéncias.

A Ouvidoria, por sua vez, como 6rgao de assessoramento da Secretaria do
Trabalho, integrante da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria - ASCOI, busca
promover o relacionamento com as outras areas internas do 6rgéo, essencial para
que todos possam desenvolver seus projetos e aperfeicoar processos e
procedimentos.
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

As Ouvidorias atuam como um instrumento de participagao e controle social,
além de ser uma importante ferramenta de gestao, possibilitando aos gestores a
identificagdo de problemas e deficiéncias, a partir dos relatérios emitidos. Cabe
ressaltar que os relatérios séo elaborados com base nas manifestagdes régistradas
pela sociedade e tém a finalidade de aperfeicoar o servigo publico.

Desse modo, muitos beneficios podem ser alcancados a partir da atuacéo das
Ouvidorias, possibilitando a gestao promover as mudangas necessarias para ajustar
0 servico publico a qualidade desejada e pleiteada pelos cidadaos e cidadas.

Como beneficio alcangado pela Ouvidoria Setorial, em parceria com as areas
internas e gestdo superior, a partir do tratamento e gestao das manifestacdes em
2023, podemos citar a transparéncia. Como esta previsto em lei e na Constituicdo
brasileira, as informagées de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos
orgdos publicos, espontanea e proativamente, independentemente de solicitagdes.

Uma gestdo publica transparente permite a sociedade, com informacées,
colaborarno controle das agbes de seus governantes e demais gestores publicos, para
que ajam com responsabilidade.

Através da ORIENTAGAO TECNICA No 01/2023, emitida pela Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria, dispondo sobre a disponibilizagédo de informacoes
previstas na LAl - Lei de Acesso a Informacao, no site institucional da Secretaria do
Trabalho, foram inseridas as informagdes sobre o papel da Ouvidoria, assim como o
incremento de informacgées quanto ao acesso as informagées publicas, bem como
dos canais onde o cidadao pode fazer manifestagées quanto aos servicos prestados
pela SET.

O incremento de informagdes disponibilizadas no site institucional da
Secretaria do Trabalho, sugeridas pela Ouvidoria, contribui para uma gestéo ética e
transparente, além de permitir aos cidados a proximidade dos servi¢os por meio das
informagdes disponibilizadas.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho participou de varias atividades
institucionais, eventos relacionados a area de Controle Social, bem como se fez
presente em cursos e eventos de capacitacdo e qualificacdo visando o
aprimoramento no desempenho da fungdo de Ouvidora, os quais relacionamos a
seguir:

* Reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias:
1. IVReunido da Rede de Quvidorias
2. VReunido da Rede de Ouvidorias
3. VIReunido da Rede de Ouvidorias
* Tira davidas ta-on (CGE):
1. IVEdigdo (27/09/2023) - Ouvidoria x Acesso 3 Informacao
2. V Edigdo (23/11/2023) - A importancia da classificacdo correta das
manifestagdes de Ouvidoria
* Capacitagdes Escola de Gestio Piblica (EGP):
1. Curso Gestdo por Processos com Foco em Riscos
2. Oficina Treinamento em Gestio de Servigos Terceirizados
3. Curso Instrumentalizando as Assessorias de Controle Interno para
realizagao de Verificacées Preventivas de Conformidade
* Cursos e Seminarios da CGU/OGU:
1. Seminario Nacional de Ouvidoria de Sio Paulo: Ouvidoria Inteligente,
Criativa e Participativa
* CGE Compartilha Itinerante 2023:
1. CGE Compartilha Itinerante - Arena Castel3o
" Eventos de Controle Interno (CGE):
1. 54° Férum Permanente de Controle Interno: Prestagdo de Contas Anual
2023
2. 55° Férum Permanente de Controle Interno: Implementando a Gestao de
Riscos no Poder Executivo Estadual
3. Il Encontro das Comissdes Setoriais de Etica
4. VIl Encontro Estadual de Controle Interno
® OQutros
1. Certificagdo em Ouvidoria, 160h - ENAP
2. Ciclo de Formagdo Ceara Licita, 30h - PGE
3. Futura Trends 2023
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria da SET, no ano de 2023, néo realizou a¢des de boas praticas, tendo
em vista que o 6rgao so teve suas atividades iniciadas em agosto de 2023, ndo sendo
possivel executar agdes dessa natureza.

A Secretaria do Trabalho, por ser uma secretaria recém-criada, esteve mergulhada
na constituigao do seu quadro de pessoal, construcédo de fluxos e processos internos,
nao sendo possivel, nesse momento, a execucéo de atividades que pudessem atuar
nas fragilidades identificadas e oportunidades de melhoria, o que é perfeitamente
justificada dada a natureza introdutéria da Secretaria.

Em 2024, a Ouvidoria certamente terd oportunidades para realizar o
planejamento dessas atividades, com a previsdo de material a ser utilizado, recursos
humanos, recursos tecnolégicos, parcerias, envolvimento de outras areas do érgao, e
em momento oportuno apresentar os resultados positivos alcancados, seja no
aprimoramento do controle social, na disseminacdo dos canais de participaco,
melhoria da prestagéo de servigos publicos, ou atividades que possam culminar no
aperfeicoamento do servico e/ou na melhoria do indice de satisfacio da populaco
em relagdo aos servigos prestados.

Por oportuno, a Ouvidoria, tendo observado a permanéncia das fragilidades
no ano de 2024, deverd atuar para, sendo um 6rgéo de assessoramento a gestdo para
a tomada de decisdes, ira sugerir e atuar nas atividades que possam sanar
inconsisténcias e proporcionar oportunidades de melhoria.
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9 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017 e com o Decreto Estad ual
n® 33.485/2020, o(a) Ouvidor(a) deverd indicar sugestoes de melhoria para o
aprimoramento das a¢des governamentais e de politicas publicas, a partir da analise
das manifestagdes registradas ou das oportunidades de melhoria e necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades da
Ouvidoria.

Como sugestédo para a Rede de Ouvidorias do Ceara, coordenada pela CGE,
sugerimos intensificar a realizagdo de capacitacées, principalmente para os novos
integrantes da Rede, ou seja, as novas Secretarias criadas em 2023.

Em relagdo a funcionalidade da plataforma Ceara Transparente, sugerimos
especificar melhor o item: TIPO DE SERVICOS. Essa medida, certamente, contribuira
para a geragao de relatérios mais fidedignos e oportunizara o direcionamento de
esforgos e politicas mais voltadas para as necessidades apresentadas pelos cidad3os
e cidadas.

Como foi relatado no decorrer do presente relatério, os Tipos de Servigos da SET,
conforme extraido do Ceara Transparente, nio é possivel detalhar em virtude do
sistema nao conter as informagdes cadastradas.

Para a Secretaria do Trabalho, sugerimos o incremento da equipe da Ouvidoria,
com a contratagao de mais pessoas que possam atuar nas atividades, inclusive nas
atividades itinerantes que certamente ocorrerdo no decorrer de 2024.
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10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Reconhecemos a importancia da Ouvidoria como canal de acesso as
necessidades e dores do nosso principal cliente: 0 “Cidado”. Dessa forma, mesmo se
tratando de uma secretaria nova, criada por meio da Lei No 18.310/2023, priorizamos
o funcionamento da Ouvidoria da Secretaria do Trabalho, que ocorreu ainda em julho
do mesmo ano. Apds essa etapa, buscamos dar total aten¢ao as demandas recebidas.

Nesse contexto, além da diligéncia no trato das demandas recebidas,
ressaltamos que aproveitamos as consideracées enviadas como oportunidades de
melhoria continua dos nossos processos internos, com o intuito de proporcionar a
elevagdo da satisfacio do cearense com os servigos oferecidos.

Isso, porque entendemos que essa satisfacio, por meio da eficiéncia e eficacia
do nosso trabalho, é a finalidade da acao dos rylc;o publico e continuaremos firme
no propésito do bom atendimento. |

Vladyson Viana
Secretério do Trabalho
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Orgao de assessoramento da Secretaria do Trabalho, integrante da Assessoria
de Controle Interno e Ouvidoria - ASCOI, a Ouvidoria da SET é um canal de
participacdo e controle social, responsavel pelo recebimento e analise das
manifestagbes relacionadas as politicas e aos servicos publicos prestados pela
Secretaria Estadual do Trabalho, com o objetivo de avaliar a efetividade e ao
aprimoramento da gestéo publica.

Atua em consonancia com as diretrizes da CGE - Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado, responsavel pela coordenacdo geral do Sistema Estadual de
Ouvidoria, conforme estabelecido na Portaria n° 59/2019, que estabelece as
atribuicdes relativas a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, promovendo e
atuando diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servicos publicos
prestados pela SET.

Além de oferecer atendimento presencial, a Ouvidoria atua no recebimento,
analise e no tratamento das manifestacdes, articulando com as areas envolvidas no
objeto e na apuragao, bem como respondendo-as, com excecdo dos casos previstos
em legislagdo especifica.

Um dos grandes desafios da Ouvidoria é contribuir de fato com o
planejamento e a gestdo do Orgéo a partir dos dados coletados das manifestacées,
das audiéncias e consultas publicas. Agindo dessa forma, a Ouvidoria reforca a
importancia de sua atuagdo junto ao 6rgdo e a necessidade de execucdo das
recomendacbes e sugestdes propostas, como forma de aprimorar a gestio
institucional e para melhoria dos servigos e dos processos.

Uma das maiores vantagens da ouvidoria no que se refere ao relacionamento
com as areas internas, € a possibilidade de aperfeigoar processos e procedimentos a
partir das manifestacdes dos cidaddos. Para isso, utilizamos sempre uma abordagem
de parceria, com definigdo de prazo e reflexdo conjunta, sem deixar de considerar os
interesses do cidadao.

Assim como o cidadéo utiliza e avalia a prestagdo dos servicos publicos, ele
gera manifestacdes a partir das suas percepgdes. Apds o tramite interno, ou seja, o
encaminhamento, o tratamento e a resposta ao cidad3o, a Ouvidoria consolida a
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percepcao do cidaddo sobre o servico prestado gerando diagndstico e
recomendacées e apresenta aos gestores possibilitando a avaliagao dos servicos
prestados por eles. Essa importante atuagao da Ouvidoria permite produzir para o
Estado informacgdes qualificadas, elaboradas a partir de situacbes apontadas pela
sociedade.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2024
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