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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho — SET, em atendimento ao Decreto
Estadual 33.485/2020, apresenta seu Relatdrio de Gestdo Anual, um panorama geral dos
resultados das suas atividades de 2024, contemplando informag¢Ges quantitativas e
qualitativas acerca das manifestagdes recebidas no periodo, a partir de dados extraidos
da plataforma Ceara Transparente.

Integrada ao Sistema Estadual de Ouvidoria, a OQuvidoria 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 Ceard, em consonancia com o
Decreto Estadual n2 33.485/2020, a Instrucdo Normativa 01/2020, que estabelece
normas para a observancia as atribuicdes do ouvidor setorial. Seus procedimentos e
critérios de atuacdo norteiam-se pela Instru¢cdo Normativa n? 02/2023-CGE, no que
tange o tratamento e o encaminhamento das Denuncias de Ouvidoria, e pela Portaria
n297/2020, que regulamenta a avaliagdo de desempenho das ouvidorias, cuja finalidade
é identificar e avaliar as acdes e resultados da atuacdo das ouvidorias estaduais,
realizada anualmente pela CGE.

Com a missdo de garantir oportunidades dignas de trabalho, emprego e renda
para as pessoas em condicoes de trabalho no Ceard, a Secretaria do Trabalho coordena
as politicas do trabalho, do empreendedorismo e da economia solidaria do Estado do
Ceara, contribuindo para o crescimento do emprego, da renda e da inclusao social da
populagao.

E nesse contexto que se insere a Ouvidoria da SET, que tem como missdo
institucional estabelecer um canal eficaz de comunicacdo entre a gestdo 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 manifestacdo e contribuir com
a transparéncia e a eficiéncia na prestacao dos servigos publicos, em consonancia com
a Lei Nacional n? 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, a protecdo e a defesa
dos direitos dos usudrios dos servicos da administracdo publica.

A Ouvidoria da SET tem atuacdo importante no cumprimento do propdsito da
Secretaria, que é promover a cidadania por meio do trabalho decente e inclusivo, do
empreendedorismo, da economia popular e solidaria, da formacdo profissional e da
geracdo de renda a todos no Ceara. Ao acolher as Reclamacdes, Solicitacdes, Elogios,
Sugestdes, Denuncias e Informagbes acerca do funcionamento da Secretaria do
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Trabalho e das politicas desenvolvidas e gerenciadas por ela, desempenha papel
importante na gestdo das informagdes colhidas da sociedade, na elaboragdo de
relatérios quantitativos e qualitativos e no encaminhamento as dreas estratégicas da
gestdo, conforme previsdo na IN 01/2020-CGE, art. 59, Il. Contribui ainda com o
planejamento e a gestdao do érgdo a partir dos dados coletados das manifestacdes de
ouvidoria, conforme estabelecido na Portaria n2 59/2019-CGE.

De acordo com o Sistema Estadual de Ouvidorias, regulamentado pelo Decreto
n2 33.485/2020, as Ouvidorias Setoriais sdo divididas em quatro tipos, levando em
consideracdo o volume de manifestacdes recebidas anualmente. As ouvidorias que
recebem até 80 manifestacdes no ano estdo classificadas como Tipo I. E o caso da
Ouvidoria da Secretaria do Trabalho, que no exercicio de 2024, registrou um total de 69
manifestacées, sendo que destas, 12 foram invalidadas, por ndo apresentarem
conteudo que pudesse ser tratado ou apurado, e outras 12 ndo eram pertinentes ao
poder executivo estadual, mas tiveram as orientacGes para que os demandantes
buscassem as respostas nos locais apropriados e detentores das informacdes. Dessa
forma, a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho registrou, em 2024, um total de 45
manifestacdes. Considerando a atua¢do da Ouvidoria da SET em 2024 quanto a
resolucdo das demandas apresentadas e ao prazo de resposta, o indice de
Resolubilidade foi de 97,78% em 2024, ou seja, acima do indice definido pela CGE, que
é de 94%.

A Ouvidoria da SET, assim como as ouvidorias publicas, € um espaco no qual o
cidaddo e a cidada podem levar ao conhecimento da Administracao Publica as suas
necessidades e reclamacdes, auxiliando na busca da melhoria dos servicos prestados e
exercendo seu direito a cidadania. Nesse sentido, a Ouvidoria atua como
intermediadora entre os cidaddos e a gestdo, demonstrando a confianca e o
comprometimento do érgdo com a qualidade dos servicos e a resolucdo das demandas

apresentadas.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES EMITIDAS PELA

CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

De acordo com a Lei Estadual n? 16.710, de 21 de dezembro de 2018 e suas
alteragGes, a CGE — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, tem competéncia para
emitir relatérios de controle interno sobre as contas anuais de gestdao dos érgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual.

Em 2024, a CGE emitiu seu Relatério Anual apresentando um panorama geral do
resultado da atuacdo das atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual de
Ouvidoria, no exercicio de 2023, onde analisou-se quais providéncias foram adotadas
pelos orgdos e entidades estaduais quanto as Orientacdes e Recomendacdes
apresentadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado por meio do Relatério de
Gestao de Ouvidoria.

Para a Secretaria do Trabalho, ndo houve Orientacdao ou Recomendacgao emitida
pela CGE no periodo.

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA -2024 [l
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Nesta secdo, serdo apresentados os numeros registrados no ano de 2024, com
abordagem quantitativa e qualitativa, a partir das demandas registradas na plataforma
Ceara Transparente.

De acordo com o Sistema Estadual de Ouvidorias, as ouvidorias setoriais sdo
divididas em quatro tipos, levando em consideracdo o volume de manifestacdes
recebidas anualmente.

As ouvidorias que recebem até 80 manifesta¢des no ano estdo classificadas como
Tipo I. E o caso da Ouvidoria da Secretaria do Trabalho, que no exercicio de 2024,
registrou um total de 69 manifestacdes, sendo que destas, 12 foram invalidadas, por
ndo apresentarem conteido que pudesse ser tratado ou apurado,! e outras 12 ndo eram
pertinentes ao poder executivo estadual, mas tiveram as orientacbes para que os
demandantes buscassem as respostas nos locais apropriados e detentores das
informacgdes. Dessa forma, a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho registrou, em 2024,
um total de 45 (quarenta e cinco) manifestacdes validas.

3.1 Total de Manifestagdes do periodo

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho registrou no ano de 2024 um total de 45
manifestacdes dos cidaddos quanto as politicas publicas do trabalho desenvolvidas no
ambito da SET, como ja mencionado.

1 be acordo com a Instrucdo Normativa n2 01/2020, as manifestacdes de ouvidoria poderdo ser

invalidadas sem tratamento e apuracgdo, nas seguintes situacoes: a) a demanda ndo se caracterize como
objeto de ouvidoria; b) o usuario ndo responder ao pedido de complementac¢do de informacdes essenciais
para o tratamento e apuragdo previsto no inciso IV, em até 5 (cinco) dias corridos, caso em que a
manifestacdo podera ser encerrada informando ao usuario que faltaram elementos para a devida
apuracdo preliminar; c) o usuario utilizar deliberadamente e/ou insistentemente, de forma desarrazoada,
o Ceara Transparente para registro de manifesta¢des de ouvidoria.

—_—
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Tabela 01
Quantitativo Geral de Manifestagées — 2024
MES ABSOLUTO RELATIVO
Janeiro 3 6,67%
Fevereiro 1 2,22%
Marco 2 4,44%
Abril 2 4,44%
Maio 6 13,33%
Junho 5 11,11%
Julho 3 6,67%
Agosto 4 8,89%
Setembro 2 4,44%
Outubro 4 8,89%
Novembro 7 15,56%
Dezembro 6 13,33%
TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

Grafico 01: Manifesta¢Oes Por Més (2024)
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Fonte: Ceard Transparente

Observamos que o més que mais teve registros foi novembro, representando
15,56% do total.
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Em relagdo ao ano anterior, tivemos uma varia¢do consideravel, um acréscimo

de 114,29%. Esse aumento deve-se ao fato de que em 2023 a Ouvidoria iniciou seu
funcionamento no segundo semestre (agosto), enquanto que em 2024 funcionou
durante todo o exercicio, como vemos no grafico a seguir.

Grafico 02: Comparativo da Quantidade de Manifestagoes — 2023/2024

COMPARATIVO DA QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES - 2023/2024
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3.2 Meio de Entrada

O meio de entrada mais utilizado pela populagdo foi a Internet (37,78%), seguido do
E-mail (24,44%).

Percebemos uma mudanca em relacdo ao ano anterior, onde o E-mail foi o meio
mais utilizado para acessar a Ouvidoria da SET em 2023.

Destacamos também a diversificagao de meios disponibilizados pela SET e o registro
das manifestacdes por esses meios, ensejando assim, um leque maior de oportunidades
para os cidaddos e cidadas registrarem seus anseios e expectativas. Dessa forma,
tivemos um percentual de 13,33% de demandas registradas pelos meios
disponibilizados pela SET: presencial, telefone, governo itinerante e google
ferramentas.?

Z Os registros feitos pelos meios governo itinerante e google ferramentas foram realizados em acdo
itinerante realizada pela Ouvidoria da SET no evento “Maio do Trabalhador”, atividade anual realizada
pelo Governo do Estado por ocasido do Dia do Trabalhador.

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA - 2024 {10
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Tabela 02
ManifestagGes por Meio de Entrada — 2024

MEIO \ ABSOLUTO RELATIVO
Internet 17 37,78%
E-mail 11 24,44%
Telefone 155 9 20%
Presencial 3 6,67%
Carta 2 4,44%
Governo itinerante 1 2,22%
Telefone 1 2,22%
Google ferramentas 1 2,22%

TOTAL 21 100%

Fonte: Ceard Transparente

Grafico 03: Comparativo da Quantidade de Manifesta¢gées por Meio de Entrada -
2023/2024

COMPARATIVO DA QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES POR MEIO
DE ENTRADA - 2023/2024
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3.3 Tipo de Manifestagao

Quanto ao Tipo de Manifestagao, a maioria fez referéncia a Solicitagdes, seguindo a

mesma tendéncia de 2023.

A inovagao é que, em 2024, foi percebido uma maior diversidade de tipos de
manifestagao: enquanto em 2023 s6 houve Solicitagdo, Reclamagao e Denuncia, em
2024 o Elogio e a Sugestdao foram também registrados.

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA - 2024 {11
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Chama a atencdo o percentual de Reclamagdao e Denlncia, que somados alcanga
44,45%. Embora a Reclamagdo ndo represente indicio de irregularidade ou ilicito como
a Denuncia, mas queixas de falhas ou erros, elas podem refletir insatisfagdo em relagao
a prestacao dos servicos.

Tabela 03
Manifestagoes por Tipo — 2024

TIPO ABSOLUTO RELATIVO
Solicitacao 18 40%
Reclamacgao 13 28,89%
Denuncia 7 15,56%
Elogio 5 11,11%
Sugestao 2 4,44%

TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

Grafico 04: Comparativo da Quantidade de Manifestagées por Tipo —2023/2024

COMPARATIVO DA QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES POR TIPO -
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3.4 Manifestagdo por Tipo/Assunto

Quanto ao Assunto mais demandado em 2024, este foi “A¢des de Desenvolvimento
do Trabalho e Qualificacdo Profissional”, perfazendo um percentual de 33,33% (52%
2023) em relagdo aos demais assuntos registrados. Essas A¢les englobam tanto a
Solicitagdo/Oportunidade de emprego (26,67%) como Seguro Desemprego (4,44%) e
Qualificacdo Profissional do/a Trabalhador/a (2,22%).

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA - 2024 12
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As Solicitagdes, na sua maioria, foram relacionadas a:
- Oportunidade de emprego
- Seguro Desemprego

As Reclamagodes foram referentes aos Assuntos:
- Programa Mais Empregos
- Estrutura e funcionamento de Unidade do SINE/IDT

Ja as Denuncias fazem referéncia a:
- Assédio Moral e Sexual
- Conduta Inadequada de servidor/colaborador

Tabela 04
Manifestagdes por Tipo/Assunto — 2024
TIPO ASSUNTO ABSOLUTO RELATIVO

AcGes de Desenvolvimento do Trabalho e 14 31,11%

Qualificacao Profissional

Informacdo sobre LegislacGes Estaduais (Lei, 1 2,22%
Solicitagdo | Decreto, Portaria, etc.)

Cessdo de Imovel/Terreno Publico 1 2,22%

Concurso Publico/Sele¢do 1 2,22%

Orientagdes sobre a prestagao dos servigos 1 2,22%

dos 6rgdos publicos

SINE/IDT (Estrutura e Funcionamento) 4 8,89%

Programa Mais Empregos 4 8,89%
Reclamagdo | Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 2 4,44%

Orgido

AcGes de Desenvolvimento do Trabalho e 1 2,22%

Qualificacao Profissional

Ceara Sem Fome 1 2,22%

Violagdo de direitos humanos contra 1 2,22%

populacdo LGBT

Assédio moral 4 8,89%
Dentincia Conduta inadequada de servidor/ 2 4,44%

colaborador

Uso indevido de veiculo oficial 1 2,22%
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 5 11,11%
Sugestao Estrutura e funcionamento do 2 4,44%

orgdo/entidade

TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente
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3.5 Manifestagao por Assunto e Subassunto

J& o Subassunto “Solicitacdo/Oportunidade de emprego” foi o mais requisitado
pelos cidadaos manifestantes da Ouvidoria no periodo em andlise.

Seguindo a mesma tendéncia do ano anterior, percebemos que a Ouvidoria tem sido
um canal utilizado pelos cidaddos para “solicitar emprego”, muitas vezes, apenas
anexando curriculos. Ao acolher essas solicitacdes, a Ouvidoria encaminha ao setor
responsavel para conhecimento e adoc¢do das providéncias cabiveis, embora esse ndo
seja o meio adequado, ja que existem os locais de atendimento para o recebimento,
cadastramento e encaminhamento ao mercado de trabalho, sendo a Ouvidoria,
portanto, um atendimento de segunda instancia.

Tabela 05
Manifestag6es por Assunto/Subassunto — 2024
ASSUNTO ‘ SUBASSUNTO ABSOLUTO RELATIVO

Agoes de Desenvolvimento | Oportunidade de emprego 12 26,66%
do Trabalho e Qualificagdo | Seguro Desemprego 2 4,44%
Profissional Qualificagdo profissional 1 2,22%
Programa Mais Empregos Concessdo/pagamento do 4 8,89%
beneficio
Elogio ao servidor publico/ | - 4 8,89%
colaborador
Pratica de acoes 3 6,67%
Assédio Moral humilhantes ou desprezo
Exposi¢ao proposital a 1 2,22%
danos fisicos ou mentais
SINE/IDT - Estrutura e Estrutura e funcionamento 3 6,67%
funcionamento de Unidade
Mau atendimento 1 2,22%
Insatisfagao com os N3ao cumprimento de 1 2,22%
servigos prestados pelo normas e procedimentos
drgao Limitacdo de atendimentos 1 2,22%
(senhas)
Elogio aos servigos Elogio a programas e 1 2,22%
prestados pelo 6rgao projetos institucionais
Tratamento 1 2,22%
Conduta inadequada de indevido/desrespeitoso
servidor/colaborador com colegas de trabalho
Assédio sexual 1 2,22%
Estrutura e funcionamento | Eventos e campanhas 2 4,44%
do 6rgdo/entidade institucionais

———4__
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Violagdo de direitos Atos discriminatorios 1 2,22%
humanos contra populagao
LGBT
Programa Ceara Sem Fome | Informacgdes gerais sobre o 1 2,22%
programa (cozinha
solidaria)
Concurso publico/selegao Realizacdo de concurso/ 1 2,22%
selecao
Cessdo de imoével/terreno - 1 2,22%
publico
Uso indevido de veiculo Utilizacdo de veiculo em 1 2,22%
oficial local irregular
Informacgao sobre - 1 2,22%
legislagOes estaduais (lei,
decreto, portaria, etc.)
Orientagdes sobre a - 1 2,22%
prestacao dos servigos dos
6rgaos publicos
TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

3.6 Tipo de Servigos

Como ja foi relatado no relatério de 2023, ndo é possivel detalhar o Tipo de Servico,
em virtude de o sistema ndo conter as informacdes cadastradas nesse item.

Embora tenhamos sugerido no relatdrio do exercicio anterior a inclusao dos tipos de
servicos para geracdo de relatdrios mais fidedignos, ainda ndo é possivel avaliar esses
dados, tendo em vista que consta apenas “Ndo se Aplica”, conforme tabela a seguir.

Tabela 06
Manifestag¢oes por Tipo de Servigo — 2024
TIPOS DE SERVICO ABSOLUTO RELATIVO
N3o se Aplica 45 100%
TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente
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3.7 Programa Orgamentario

Quanto ao Programa Orgamentario, 84% refere-se a “Conexao Trabalho e Renda
Ceard”, seguido de “Empreende Ceard” e Gestdao Administrativa do Ceara”, ambos com

6,67%.
Tabela 07
ManifestagGes por Programa Or¢camentario — 2024
PROGRAMAS ABSOLUTO  RELATIVO
Conexao Trabalho e Renda Ceara 38 84,44%
Empreende Ceara 3 6,67%
Gestdo Administrativa do Ceara 3 6,67%
Economia Popular Solidaria e Arranjos Produtivos Locais 1 2,22%
TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

Percebemos um crescimento de registros em outros Programas Orcamentdrios.
Enquanto que em 2023 o relatério apontava apenas manifestacdes nos programas
“Conexdo Trabalho e Renda” e “Empreendedorismo e Qualificacdo Profissional”, em
2024 houve o acréscimo dos programas “Empreende Ceard”, “Gestdo Administrativa do
Ceard” e “Economia Popular Solidaria e Arranjos Produtivos Locais”.

Grafico 05: Comparativo da Quantidade de Manifestacbes por Programa
Orcamentario — 2023/2024
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3.8 Manifestagoes por Unidade Interna da SET

O Instituto de Desenvolvimento do Trabalho — IDT, foi a Unidade interna que mais
teve manifestagdes encaminhadas, alcangando um percentual de 55,56% em relagdo as
demais dreas. Essas manifestacdes, em sua maioria, como ja foram demonstradas, sdao
referentes a SolicitacGes de Emprego, Seguro Desemprego e sobre a Estrutura e
Funcionamento das Unidades que executam as atividades do Sistema Nacional de
Emprego — SINE, como a intermediacao de mao de obra, acesso ao seguro desemprego,
encaminhamento ao mercado de trabalho e outras.

Tabela 08
Manifestagoes por Unidade — 2024

UNIDADES ABSOLUTO RELATIVO
IDT — Instituto de Desenvolvimento do Trabalho 25 55,56%
Gabinete do Secretario 10 22,22%
Assessoria Juridica 3 6,67%
Coordenadoria do Trabalho e Renda 2 4,44%
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestao Interna 2 4,44%
Coordenadoria de Economia Popular e Solidaria e 1 2,22%
Arranjos Produtivos Locais
Secretaria Executiva do Trabalho e Empreendedorismo 1 2,22%
Coordenadoria Administrativo-Financeira 1 2,22%
TOTAL 45 100%
Fonte: Ceard Transparente
Grafico 06: Quantidade de Manifestacoes por Unidade — 2024
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3.9 Manifestagdes por Municipio da Ocorréncia

O Municipio de Fortaleza aparece com maior representatividade no volume de
manifestagdes no ano de 2024, embora a maioria dos manifestantes tenha omitido essa

informacao.
Tabela 09
Manifestagdes por Municipio de Ocorréncia — 2024
MUNICIiPIOS ABSOLUTO RELATIVO

Fortaleza 26 57,78%
Caucaia 2 4,44%
Crateus 1 2,22%
Maranguape 1 2,22%
S3ao Gongalo do Amarante 1 2,22%
Maracanau 1 2,22%
Tiangud 1 2,22%
Vicosa do Ceara 1 2,22%
N3o se aplica 11 24,44%

TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

Grafico 07: Quantidade de Manifestag6es por Municipio de Ocorréncia — 2024
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4. INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 indice de Resolubilidade

Visando a melhoria continua e objetivando medir a eficiéncia e a eficidcia dos
produtos e servigos disponibilizados pela CGE, foram estabelecidos indicadores para
monitoramento periddico do resultado dos produtos e processos do Sistema de Gestao
da Qualidade.

Esses indicadores estdo assim estabelecidos:

> indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo — indice: 94%
> Indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 67%

Nesse sentido, a Ouvidoria da Secretaria do Trabalho alcangou um indice de 97,78%
em relacdo ao Indicador de ManifestacGes Respondidas no Prazo. Esse resultado esta
acima do estabelecido pela CGE e acima do que foi alcancado em 2023, que foi de
95,24%.

Das 45 manifestacOes registradas pela Ouvidoria da SET em 2024, 44 foram
finalizadas no prazo e apenas uma foi respondida parcialmente no prazo, ficando
pendente de resposta conclusiva por se tratar de Denuncia, que envolve uma série de
procedimentos que podem ocasionar demora no resultado da apuragao.

O tempo médio de resposta as demandas apresentada pelos cidadaos foi de 10 dias,
cumprindo assim, o prazo maximo que é de 20 dias, conforme preconizam as legislacGes
gue tratam do assunto.

Quanto ao indice de satisfacdo, a Ouvidoria da SET alcancou 50%. Por meio de uma
Pesquisa de Satisfagao o cidadao atribui uma notade 1 a5 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.

Importa mencionar que apenas 2 pessoas responderam a Pesquisa em 2024, ou seja,
4% do total, um percentual muito aguém do que se pode garantir uma amostra
representativa; ndo nos parece um indice que possa ser considerado para o resultado
de uma avaliacdo, tendo em vista que o tamanho da amostra nao retrata com precisdo
o publico. Dessa forma, a confiabilidade dos resultados fica comprometida pela baixa
quantidade de respondentes utilizada como amostra.

————4—
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Uma delas deu nota mdxima para a atuagao da Ouvidoria em todos os quesitos (5),

e outra nota minima (1). Importante esclarecer que o(a) cidaddao(a) que avaliou a
Ouvidoria com nota minima fez uma denuncia de assédio moral supostamente ocorrida
no ambito do programa Ceard Credi, executado pela Adece — Agéncia de
Desenvolvimento do Ceard, e que ainda estd sendo apurada por aquele érgao.

Ou seja, a Ouvidoria da SET foi avaliada por uma atuagao que caberia a Ouvidoria da
Adece.

4.1.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n?
33.485/2020. Entende-se como manifesta¢des respondidas no prazo, as respondidas em
até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela 10
Resolubilidade/Detalhamento por Situagido — 2024
SITUACAO QUANTIDADE DE RELATIVO

MANIFESTACOES
Manifestagdes finalizadas no prazo 44 97,78%
Manifestagdes finalizadas parcialmente 1 2,22%

Manifestacoes finalizadas fora do prazo - -
ManifestacOes pendentes - -
TOTAL 45 100%

Fonte: Ceard Transparente

Tabela 11
indice de Resolubilidade — 2024
SITUACAO  INDICE DE RESOLUBILIDADE |
Manifestagdes finalizadas no prazo 97,78%
Manifestagdes finalizadas parcialmente 2,22%

Fonte: Ceard Transparente

4.1.2 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Apesar do indice de resolubilidade ter superado o indice alcangcado no ano de
2023 e estar acima do estabelecido pela CGE como parametro para o Sistema de Gestao
da Qualidade, nosso propdsito é sempre a melhoria continua e, nesse sentido,
apontamos como uma ag¢do importante intensificar a divulgagao do papel estratégico da
Ouvidoria na Secretaria e sua importancia para a melhoria dos processos internos e os
servicos prestados a populacdo, pois, a partir da escuta dos cidaddaos usuarios dos
servicos é possivel a proposicdo de mudancas e ajustes em prol da qualidade.
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Fortalecer a integracao entre os colaboradores, as areas técnicas e alta gestao,
certamente culminard no propdsito de solucionar com efetividade e tempestividade as
manifestagdes recebidas, tendo em vista que, a Ouvidoria, sendo um érgao estratégico
gue atua junto ao publico interno e externo, escutando ambas as partes e cobrando aos
responsaveis as solucdes efetivas, visa sempre a melhoria dos processos e a prestacdo
dos servigos voltados a populagao.

4.1.3 - Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta as demandas apresentada pelos cidadaos foi de 10 dias,
estando assim, em conformidade com os prazos legais.

Tabela 12
Tempo Médio de Resposta — 2024

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA 10 dias

Fonte: Ceard Transparente

4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

A Satisfacdo do Cidaddao com a Ouvidoria é outro importante indicador do
Sistema Estadual de Ouvidoria, tendo sido instituida a meta de 67%.

Nesse quesito, a Ouvidoria da SET alcangou um indice de 50%.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela 13
Resultados da Pesquisa de Satisfa¢do — 20243
QUESTIONARIO RESULTADO
DE MODO GERAL QUAL SUA SATISFACAO COM:
A O Servico de Ouvidoria neste atendimento 3
B O tempo de retorno da resposta 3
C O canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3
D A qualidade da resposta apresentada 3
NDICE DE SATISFACAO 50%

Fonte: Ceard Transparente

3 Indicador de Satisfa¢do: Pesquisa de Satisfacdo respondida pelo cidaddo, onde é atribuida uma nota de
1 a 5 em cada uma das 4 perguntas do questionario (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 manifesta¢gdes que tiveram a
pesquisa de satisfacdo respondida em 2024.
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4.2.2 - Ag¢oes para melhoria do indice de satisfagao

Como ja relatado em item anterior, apenas 2 pessoas responderam a Pesquisa
em 2024, ou seja, 4,55% do total, um percentual muito aquém do que se pode
considerar como uma amostra representativa. Dessa forma, acreditamos que a
confiabilidade dos resultados fica comprometida pela baixa quantidade de
respondentes utilizada como amostra.

Entretanto, nos comprometemos a criar mecanismos de incentivo para que um
publico maior e mais representativo responda a Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada
no encerramento da demanda, ao mesmo tempo em que sugerimos a CGE que discuta
com as Setoriais outras formas de melhoria dos indices e de avaliacdo das Ouvidorias,
tendo em vista que cada uma é parte de um Sistema que esta comprometido com um
atendimento de exceléncia.

INFORMAGCOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO
4.2.3 — Total de Respondentes

O total de usudrios que responderam a pesquisa de satisfacdo no ano de 2024
foi 02.

Um deles deu nota maxima (5) para a atuacao da Ouvidoria em todos os quesitos
e outra nota minima (1). Importante esclarecer que o(a) cidaddo(a) que avaliou a
Ouvidoria com nota minima fez uma denuncia de assédio moral supostamente ocorrida
no ambito de um programa estadual executado pela Adece — Agéncia de
Desenvolvimento do Ceard, e que ainda estd sendo apurada por aquele 6rgdo.*

Como a manifestacdo foi compartilhada com a SET, a Ouvidoria fez os
encaminhamentos devidos e de forma tempestiva foi fornecida a resposta da Secretaria
informando que a competéncia para apurar seria da Adece e reiterando que ndo

4 A Adece — Agéncia de Desenvolvimento do Ceard, sociedade de economia mista, pessoa juridica de
direito privado, que, atualmente, mantém relagdo com a Secretaria do Trabalho — SET, por intermédio
dos seguintes instrumentos: - Termo de Cooperagdo n ° 01/2023, cujo objeto é viabilizar a transferéncia
de recursos financeiros do Fundo de Investimentos de Microcrédito Produtivo do Ceara, com vistas a
operacionalizagdo do Programa de Microcrédito Produtivo do Ceara — Ceara Credi, nos termos da Lei
Complementar n2 230, de 07/01/2021 e suas alteracdes posteriores.

————___



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO TRABALHO

compactua com quaisquer atitudes ilegais realizadas por qualquer funciondrio ou

colaborador e manifestando absoluto respeito a dignidade e a integridade das relagdes.

Tabela 14
Total de Respondentes — 2024
Total de Manifestacdes finalizadas 44

Representagao da Amostra 4,55%
Fonte: Ceard Transparente

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad3o com a Ouvidoria

Tabela 15
Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria — 2024

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi 3

Expectativa 0%
Fonte: Ceard Transparente

A expectativa do cidaddao em relacdao ao servico de Ouvidoria da SET nao
apresentou variagao, permanecendo o mesmo percentual, ou seja, a mesma expectativa
gue o cidaddo tinha antes permaneceu a mesma apos utilizar a Ouvidoria.

A explicacdo reside no mesmo fato anteriormente mencionado de que um
cidaddo avaliou a Ouvidoria com nota maxima (5) para todos os quesitos e outro cidaddo
(que fez uma denuncia de assédio, supostamente ocorrido em outra setorial) deu nota
minima (1).
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagoes

As principais manifestacdes registradas no ano de 2024 foram pertinentes ao
Assunto “AgOes de Desenvolvimento do Trabalho e Qualificagao Profissional”, onde a
busca por uma “Oportunidade de emprego” foi mais recorrente.

As politicas de geracdo de emprego e renda no Ceard foram destaque em 2024.
O Estado apresentou resultados positivos com a criagdao de mais de 56 mil novos postos
de trabalho, superando o ano de 2023 em 7,8%.>

O saldo apresentado foi decorrente da relagdo entre o nimero de admitidos
(614.833) e o de demitidos (558.602), alcancando o nivel do emprego formal de
1.409.565 empregos com carteira assinada, o que representa uma ampliagao de 4,15%
em relagdao ao ano anterior, resultado superior ao nacional, que foi de 3,72%.

Os dados foram puxados especialmente pelos setores de Servicos (27.641),
Industria (13.557) e Comércio (11.870). No setor de servicos, destaca-se o crescimento
dos postos de trabalho nos subsetores Informacdo, Comunicacdo e Atividades
financeiras, imobilidrias, profissionais e administrativas (11.247) e Administracao
publica (9.718). Na industria, nos segmentos de couros, produtos alimenticios e
vestudrios. Em termos territoriais, no acumulado para 2024, os municipios com a maior
geracdo de empregos formais foram: Fortaleza (28.496), Juazeiro do Norte (3.608),
Sobral (3.105), Maracanau (2.559) e Horizonte (2.285).

Os dados demonstram a forca da economia cearense e as politicas publicas
assertivas voltadas para a geracdao de emprego e renda, materializando assim, uma das
principais atribuicdes da SET, de ampliar as oportunidades de acesso a geracdo de
trabalho e renda. Criada pela Lei n2 18.310/2023, a Secretaria do Trabalho tem a missdo
de promover e coordenar as politicas do trabalho, do empreendedorismo e da economia
solidaria do Estado do Ceara, contribuindo para o crescimento do emprego, da renda e
da inclusdo social da populacao.

Embora a Ouvidoria ndo seja o canal mais adequado para solicitar e acessar
oportunidades de emprego, tendo em vista a existéncia de uma rede de atendimento

5 Numeros do Cadastro-Geral de Empregados e Desempregados (Novo Caged) divulgados pelo Ministério
do Trabalho e Emprego (MTE).
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existente nas diversas regides do Estado, através do SINE/IDT,® ao recepcionar as

manifestagdes, a Ouvidoria da SET realiza o tratamento das mesmas encaminhando para
a area responsdvel que acolhe, analisa e fornece as orientagdes necessarias para que o0s
cidaddos e cidadas tenham acesso ao emprego, de acordo com o perfil. Apds essa
analise, a Ouvidoria retorna ao cidadao com as informacgdes e orientagdes devidas.

Nesse sentido, a Ouvidoria reflete o compromisso da SET com a transparéncia e
a melhoria continua dos servigos prestados ao atuar no didlogo com a sociedade e
contribuir para a melhoria dos servigos prestados a partir da consolida¢ao de temas mais
recorrentes.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos mais recorrentes, seguindo, portanto, a mesma tendéncia do
ano anterior, percebemos que a Ouvidoria tem sido um canal utilizado pelos cidadaos
para “solicitar emprego”, muitas vezes, apenas anexando curriculos. Apreendemos
dessa informacdo que os canais adequados para a solicitacio de emprego e
encaminhamento de curriculos podem ndo estar sendo bem divulgados, havendo a
necessidade de intensificar essa divulgacao.

A Ouvidoria atua no processo de interlocugao entre o cidadao e a Administragao
Pldblica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servicos publicos prestados. Reunides com as areas técnicas,
com as coordenadorias e com a direcdo sdo promovidas para discussao dos problemas
apresentados pela populacdo, havendo o comprometimento de todos, notadamente da
gestdo, para a mitigacdo dos mesmos.

Nesse contexto, a Ouvidoria mantém a diretriz de orientar os usudrios sobre a
necessidade de acessar os canais adequados disponibilizados pelo Orgdo nos registros
dos servicos.

6 Responsével por uma rede de atendimento, composta por 18 unidades localizadas na Capital do Estado
e no Interior, o IDT — Instituto de Desenvolvimento do Trabalho, é responsavel pela execugao das politicas
do trabalho na ponta, estando mais préxima dos cidadaos.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestagdes apresentadas

A Secretaria do Trabalho tem intensificado a construgdo de fluxos e processos
internos, visando a execugdo de atividades que possam mitigar as fragilidades
identificadas e corrigir as inadequacdes e/ou solucionar as demandas apresentadas,
bem como os procedimentos e a¢des para evitar as reincidéncias.

Nesse sentido, a Ouvidoria tem buscado promover o relacionamento com as
areas internas do 6rgdo, essencial para que todos possam desenvolver seus projetos e
aperfeicoar processos e procedimentos.

Um dos objetivos da Ouvidoria é fomentar a participacdo social, para que o
cidaddo, por meio de suas reclamacodes, sugestdes, elogios, solicitacdes e denuncias,
possa contribuir para correcdo e aprimoramento dos servicos prestados pelo érgao.
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6. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A transformacdo das demandas individuais apresentadas pelos cidaddos em
solugdes coletivas é um dos objetivos da ouvidoria publica.

Como beneficios alcangados em razdo das atividades executadas pela Ouvidoria
da SET podemos citar alguns impactos positivos na gestdao do 6rgao a partir da
implementacdo de providéncias por parte dos gestores e das areas de apuracdo,
decorrentes de orientacdes.

Nesse sentido, a melhoria gerencial, aprimoramento de normativos e processos,
incremento da credibilidade institucional sdo alguns beneficios e resultados decorrentes
da atuagdo da Ouvidoria e sua interagao com a sociedade.

As Ouvidorias atuam como um instrumento de participagao e controle social,
além de ser uma importante ferramenta de gestdo, possibilitando aos gestores a
identificacdo de problemas e deficiéncias, a partir dos relatérios emitidos. Cabe ressaltar
gue os relatérios sdo elaborados com base nas manifestacoes registradas pela sociedade
e tém a finalidade de aperfeicoar o servico publico.

Desse modo, muitos beneficios ainda podem ser alcangados a partir da atuagao
da Quvidoria, possibilitando a gestdo promover as mudancas necessarias para ajustar o
servico publico a qualidade desejada e pleiteada pelos cidadaos e cidadas, tendo em
vista que a Ouvidoria da SET estd em funcionamento ha apenas 1 ano e 4 meses.
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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 capacitacdao e qualificacdo visando o aprimoramento no
desempenho da fungao de Ouvidora, os quais relacionamos a seguir.

Tabela 16
Ac¢oes de Capacitagcao do Ouvidor — 2024

Titulo da Capacita¢ao ou Evento Organizagdo/Local Periodo Carga
horaria

| Reunido da Rede de Ouvidorias CGE-CE - Aud SEPLAG | 21/02/2024 4h

Il Reunido da Rede de Ouvidorias CGE-CE - Museu da | 23/04/2024 4h
Imagem e do Som
Il Reunido da Rede de Ouvidorias CGE-CE - Aud SEPLAG | 19/06/2024 4h
IV Reunido da Rede de Ouvidorias CGE-CE - Aud SEPLAG | 28/08/2024 4h
V Reunido da Rede de Ouvidorias CGE-CE - Aud CEGAS | 23/10/2024 4h
VI Reunido da Rede de Ouvidorias | CGE-CE - Aud Seplag | 11/12/2024 4h
(Participacdo Virtual)

Tira-Duvidas Ouvidoria — 112 Ed CGE-CE - Virtual 20/03/2024 2h

Tira-Duvidas Ouvidoria — 122 Ed CGE-CE - Virtual 15/05/2024 2h

Tira-Duvidas Ouvidoria — 132 Ed CGE-CE - Virtual 24/07/2024 2h

Tira-Duvidas Ouvidoria — 142 Ed CGE-CE - Virtual 24/09/2024 2h

Tira-Duvidas Ouvidoria — 152 Ed CGE-CE - Virtual 19/11/2024 2h

Seminario Nacional de Ouvidoria CGU - Jodo Pessoa 04 e 16h
05/06/2024

Curso Gestao de Ouvidoria CGE-CE/EGP 06 a 15h
10/05/2024

562 Edicdo do Férum Permanente CGE-CE 18/04/2024 4h

de Controle Interno: Proposta de
regulamentacao de Sindicancia e
de Termo de Ajustamento de
Conduta

572 Edicdo do Férum Permanente CGE-CE 29/04/2024 4h
de Controle Interno: OrientacGes
sobre a Prestacdo de Contas Anual
—PCA 2023

582 Edi¢do do Férum Permanente CGE-CE 24/05/2024 4h30
de Controle Interno: Valorizagdo e
Padronizacdo da Auditoria Interna
592 Edicdo do Férum Permanente CGE-CE 03/06/2024 4h
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de Controle Interno: Gestdo de
Patrimonio e Notas Explicativas
para a Prestacdo de Contas Anual

602 Edicdo do Forum Permanente CGE-CE 03/10/2024 4h

de Controle Interno: Autoavaliagdo

do Controle Interno

612 Edicdo do Férum Permanente CGE-CE 04/12/2024 4h

de Controle Interno: Atualizacao

do Regulamento das Unidades

Setoriais de Controle Interno do

Poder Executivo Estadual

Oficina de Construgdo de Relatério CGE-CE 05/12/2024 2h40

de Ouvidoria

XX Encontro Nacional de Controle CONACI — Recife-PE 25e 16h

Interno 26/09/2024

A funcdo do Encarregado na LGPD ENAP — Virtual 09a 15h
29/12/2024

Trilha de Aprendizagem Inclusiva EGP 06/02 a 23h

12/03/2024
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8. OUVIDORIA DO IDT

O Instituto de Desenvolvimento do Trabalho — IDT, é 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 publicas do trabalho no ambito do Estado do Ceard. Dessa forma, os servigos
publicos nas areas do trabalho e empreendedorismo, englobando a qualificacdo social
e profissional e a insercdo/reinsercdo de trabalhadores e trabalhadoras no mercado de
trabalho, sdo executados pelo Instituto, por meio de Contrato de Gestdao com o Governo
do Estado, através da Secretaria do Trabalho. Além das atividades do Sistema Nacional
de Emprego — SINE, como a intermediacdao de mao-de-obra e a habilitacdao ao seguro-
desemprego, o IDT executa outras acdes voltadas ao desenvolvimento profissional e
social com geracdo de ocupacdo e renda.

O IDT conta com Ouvidoria prépria, responsavel pelo acolhimento das
manifestacbes provenientes dos cidaddos e cidadds, analise, orientacdo e
encaminhamento as areas responsaveis pelo tratamento ou apuragao do caso.

Mensalmente, a Diretoria do Instituto envia os Relatérios da Ouvidoria a gestdo
superior da Secretaria do Trabalho, para conhecimento. E desses relatérios que
extraimos as informacoes que constam no presente Relatdrio, que tem como propésito
refletir sobre os assuntos demandados e contribuir com a melhoria da gestdo a partir
das situa¢des apresentadas.

De acordo com os relatérios mensais enviados a SET, a Ouvidoria do IDT, durante
o exercicio de 2024, registrou 170 manifestacdes, sendo: 72 Informacdes (42%); 48
Reclamacdes (28%); 28 Denuncias (17%); 17 Elogios (10%); 05 Sugestdes (3%).
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Grafico 08: Quantidade de Manifesta¢des da Ouvidoria do IDT — 2024

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES DA OUVIDORIA DO
IDT - 2024

3%
“ = Informagdo=72
17% = Reclamacgdo=48

Denuncia=28
= Elogio=17

= Sugestdo=5

Fonte: Relatérios de Ouvidoria do IDT, 2024 (elaboragdo propria).

Diferente da Ouvidoria da SET, que atua sob as diretrizes e orientacdes da CGE —
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, a Ouvidoria do IDT ndo tipifica as
SOLICITACOES, e os pedidos de INFORMACOES que chegam ndo registra como ACESSO
A INFORMACAO, mas como uma manifestacdo de Ouvidoria. De acordo com o Sistema
Estadual de Ouvidoria, as manifestacdes sao tipificadas em: sugestdo, elogio, solicitacao,
reclamacdo e denuncia. Os pedidos de informacdo, quando identificados, sdo
classificados, de acordo com a Lei de Acesso a Informacdo — LAI, como ACESSO A
INFORMACAO.

Merece atencdo especial a considerdvel quantidade de Reclamagbes e
Denlncias registradas, alcangando a um percentual de 45% em relagdo as demais
tipificacoes. Outro ponto de alerta, que merece atencdo, é quanto as denuncias
relatando suposta conduta abusiva e inadequada praticada por colaboradores no
ambito da execucdo do programa Ceard Credi, realizado em parceria com o IDT, como
também por colaborador do préprio Instituto em relagado a outros colaboradores do IDT
que atuam ou atuaram no referido programa.

Tais denuncias foram classificadas como Assédio Moral, tendo em vista que os
denunciantes relataram: exposicdo a situagdes semelhantes e constrangedoras,
repetitivas e prolongadas, ocorridos durante a jornada de trabalho e no exercicio de

suas fungoes.
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Essas denuncias se intensificam a partir do més de agosto/2024, quando um total

de 22 denuncias foram registradas no periodo de 05 meses, o que representa 31,42%
do total de manifestac¢des registradas no periodo (agosto a dezembro).

Considerando que as reclamacdes possuem em seu contelddo queixas de falhas
ou erros na prestacdo dos servicos, sem que, no entanto, tenham indicios de
irregularidades ou ilicitos, podemos ponderar que elas refletem insatisfacao em relagao
aos servigos prestados pelo érgdo. Assim sendo, quando somamos os percentuais de
Reclamagdes e Denuncias, o indice alcanga 54%.

Para o cdlculo desse indicador, que mensura o percentual de reclamacgdes +
denuncias, utilizou-se a seguinte férmula:

Numero de reclamagdes + denuncias x100 = 38x100=54%
Numero total de manifestagées registradas 70

A seguir, a quantidade de registros de Denuncias e Reclamacgdes acolhidas pela

Ouvidoria do IDT, no periodo de agosto a dezembro de 2024.

Tabela 17
Quantidade de Dentncias e Reclamag6es da Ouvidoria do IDT — 2024
DENUNCIA RECLAMAGAO INSATISFACAO  QUANT/MES
Agosto 1 2 21,43% 14
Setembro 4 3 46,67% 15
Outubro 8 6 77,77% 18
Novembro 4 1 41,66% 12
Dezembro 5 4 81,81% 11
TOTAL 22 16 54% 70

Fonte: Relatdrios de Ouvidoria do IDT, 2024 (elaboragdo propria).

Com excecdo de agosto, em todos os meses do periodo em analise, a quantidade
de Denuncias é sempre superior a quantidade de Reclamacgdes.

Em dezembro, o indice de insatisfacdo alcancou quase 82%.

As supostas condutas abusivas e inadequadas relatadas nas denuncias, teriam
sido praticadas, segundo a Ouvidoria do IDT, por colaboradores de outra instituicao que
executa programa governamental em parceria com o IDT (no caso, o programa Ceara
Credi, executado pela Adece), como também por colaborador do préprio Instituto em
relagao a outros colaboradores do IDT que atuam ou atuaram no referido programa.

————‘__
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Em relagdo a insatisfacdo dos cidadaos e cidadas que acionaram a Ouvidoria,

onde se aferiu um percentual de 54% no periodo de agosto a dezembro, e 81% no més
de dezembro, consideramos bem acima de um padrao aceitavel, quando o percentual
razoavel seria 30%.

Outro fator que merece atencao é quanto ao tempo de apuracdo e conclusado
das manifestagées pelo IDT, ndo sendo possivel, no momento, fazer uma avaliagao
quanto a comprovagdo ou confirmagao das denuncias. A mudanga de sede e a apuragao
de outras denuncias foram situagdes que o IDT apresentou para justificar que nao teve
tempo habil para apurar as denuncias apresentadas.

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA - 2024 83

—__
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9. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho tem a missdao de ampliar a participacdo e
o controle social ao atuar como instancia de didlogo com a sociedade, na qual os
cidaddaos podem manifestar sua opinido, avaliar a qualidade dos servigcos publicos
prestados, auxiliar na identificacdo de irregularidades, além de sugerir propostas e
recomendacdes visando a melhoria continua desses servicos.

De acordo com a Lei Nacional n? 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n2
33.485/2020, o Ouvidor deve indicar sugestoes de melhoria para o aprimoramento das
acGes governamentais e de politicas publicas, a partir da analise das manifestacdes
registradas ou das oportunidades de melhoria e necessidades encontradas, bem como
para o aprimoramento no desempenho das atividades.

Ainda de acordo com a instrucdo Normativa da CGE-CE n° 01/2020, em seu Art.
12, para dar cumprimento a atribuicdo de contribuir com o planejamento e a gestdo do
orgdo ou entidade a partir dos dados coletados das manifestacdes de ouvidoria, cabe ao
Ouvidor Setorial propor sugestdes a Direcdo do Orgdo que busquem a melhoria da
qgualidade do servico publico estadual, a partir das constatacdes das fragilidades e
oportunidades de melhoria.

Um dos grandes desafios da Ouvidoria é, de fato, contribuir com o planejamento
e a gestdo do Orgdo a partir dos dados coletados das manifestacdes. Agindo dessa
forma, a Ouvidoria reforca a importancia de sua atuac¢do junto ao 6rgao e a necessidade
de execugdo das recomendagdes e sugestdes propostas, como forma de aprimorar a
gestdo institucional e para melhoria dos servicos e dos processos.

Dessa forma, propomos a gestdo da SET:

» Contratacdo de pessoas para compor equipe da Ouvidoria, tendo em vista que
contamos somente com a Ouvidora (que também exerce a funcdo de
Coordenadora da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria) e a Ouvidora
Substituta (que também exerce a funcdo de Chefe de Gabinete do Secretério).

» Promover ambiente que proporcione o sigilo, a discricdo e a prote¢do dos
cidaddos, ou seja, protecdao as manifestacdes sigilosas presenciais, garantindo

assim, o anonimato aos cidaddos que fazem estas manifestacdes;
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» Prover instalagdes adequadas para uma boa acomodagdo da equipe e para

prestacdo do atendimento ao publico, para que se sintam acolhidos e a vontade,
conforme preconiza o Manual de Ouvidoria Publica do Estado (CGE, 2020).

Para a CGE, sugerimos:

» Em relagdo a funcionalidade da plataforma Ceara Transparente, especificar
melhor o item: TIPO DE SERVICOS, visto que ndo é possivel detalhar os Tipos de
Servicos da SET em virtude do sistema ndo conter as informacdes cadastradas.’

» Melhorar a capacidade de identificagdgo das demandas, para melhor
encaminhamento para as Setoriais, tendo em vista que 34,78% das demandas
encaminhadas para a SET ndo deveria, de fato, serem encaminhadas. Isso porque
12 delas ndo eram da competéncia de 6rgaos da estrutura administrativa do
Estado e 12 ndo continham elementos que pudessem ser tratados ou apurados.
Como medida sugerimos capacitar os atendentes para melhor compreensao das
demandas e filtrar visando o encaminhamento somente das manifestacdes que,
de fato, devam ser tratadas e apuradas pelo Estado.

Em relacdo as manifestacdes da Ouvidoria do IDT, sugerimos:

» Agendar momento com Adece e IDT visando esclarecer as supostas condutas que
caracterizam assédio moral, estabelecer prazos para apuragdo e resposta aos
demandantes, assim como criar cronograma para definir estratégias de
prevencdo ao assédio visando promover ambientes mais seguros e éticos, no
ambito do programa Ceara Credi (SET, ADECE e IDT);

» Intensificar acGes de promocdo da integridade, através de uma Politica de
Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual e a Discriminagcao que
contemple:

- Promover e apoiar acbes de sensibilizacdo, capacitacdo, prevencdo e
tratamento do assédio, garantindo os recursos necessarios a essas atividades;

- Apurar de forma célere as denuncias de assédio;

7 Sugestdo apresentada no Relatério de 2023. Reiteramos que essa medida contribuird para a geracdo de
relatdrios mais fidedignos e oportunizara o direcionamento de esforgos e politicas mais voltadas para as
necessidades apresentadas pelos cidad3os e cidadas.

———4__



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO TRABALHO

- Incentivar as boas relagdes de trabalho na organizagdo promovendo um

ambiente de trabalho solidario e cooperativo;

- Promover capacitagdo e treinamento, através da oferta de capacitagao
continuada a servidores e gestores sobre violéncias de género, racismo e outras
formas de discriminacdo, da realizacdo de campanhas sistemadticas de
sensibilizacdo sobre esteredtipos, microagressdes, atitudes machistas
cotidianas, comportamentos racistas e LGBTfdbicos, linguagem ofensiva, entre
outros.

» Fortalecer o canal da Ouvidoria do IDT, propondo o estabelecimento de metas
para quantidade de denuncias e reclamacdes registradas, assim como
percentual de denuncias finalizadas no prazo, através da implantacdo de 3
indicadores:

1. indice de Satisfagdo, que mensura o percentual de reclamacdes +
denuncias em relacdo ao total de manifestacbes registradas em
determinado periodo;

2. indice de Resolubilidade, que mensura o percentual de manifestacdes
resolvidas com a intervenc¢do da Ouvidoria;

3. indice de Atendimento aos prazos de resposta, que representa a
guantidade de respostas encaminhadas pela Ouvidoria ao cidaddo
dentro do prazo estabelecido.

» Integrar a Ouvidoria do IDT ao Sistema Estadual de Ouvidoria, passando a ser
uma sub rede da Ouvidoria da SET, proporcionando um alinhamento com os
principios e diretrizes da CGE e o fortalecimento da atuagdo em rede, com o
acolhimento e tratamento das demandas e a efetividade na melhoria do servico
publico.

A implementagdo das a¢des propostas, certamente demonstrardo o compromisso
institucional com uma gestao integra, transparente, proba e ética, capaz de promover
relagdes interpessoais respeitosas, o bem-estar de todas as pessoas e o enfrentamento
ao assédio e a todas as formas de discriminacao, seja no ambito da SET, seja nas acdes,
programas e projetos que desenvolve em parceria com outros 6rgaos.

Dessa forma, seguiremos juntos com a missdo de prover trabalho decente, um
trabalho produtivo adequadamente remunerado, exercido em condic¢des de liberdade,
equidade e seguranca, capaz de garantir uma vida digna.

————___
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10. ACOES DE DESTAQUE

10.1 Ouvidoria Itinerante

A Ouvidoria da SET realizou em maio de 2024, uma Acdo Itinerante por ocasido
do evento Maio do Trabalhador, atividade realizada todos os anos pelo Governo do
Estado em comemoracdo ao dia do Trabalhador.

Coordenado pela Secretaria do Trabalho, com a participa¢do de érgdaos como o
Instituto de Desenvolvimento do Trabalho — IDT, Detran, Cagece e secretarias da Saude,
Cultura, Protecdo Social e Seguranca Publica e Defesa Social, a populacdo teve acesso a
uma série de servicos gratuitos nos dias 2 e 3 de maio, na Praca José de Alencar, no
Centro de Fortaleza, com destaque para o volume de vagas de emprego ofertadas.

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho, promoveu acao itinerante de escuta da
populacdo no evento Maio do Trabalhador, realizado nos dias 02 e 03 de maio de 2024,
na praca José de Alencar, centro de Fortaleza.

Realizada em parceria com a Ouvidoria do IDT, a acdo teve como objetivo
divulgar o servico de Ouvidoria, aproximar a gestao dos usudrios dos servicos publicos
prestados pela Secretaria e dialogar com a populagdo sobre as a¢des voltadas aos
cidaddos.

Consideramos importante a acdo de ouvir e ficar mais préximo das pessoas que
estdo em busca de uma oportunidade de emprego, buscar saber a opinido das pessoas
e a partir desses dados gerar informacgdes para auxiliar na tomada de decisdo da gestdo
visando a melhoria e a exceléncia dos nossos servigos.

Nessa acdo, foram registrados 6 (seis) atendimentos de forma presencial, sendo
3 elogios, 2 solicitagdes e 1 reclamagdo. 1 sugestdo teve como meio de entrada o
formulario do Google Form disponibilizado por meio de QR Code nas dependéncias do
evento. Nesse formulario foi solicitado que as pessoas avaliassem o evento, e o
resultado foi: dos 7 respondentes, 5 avaliaram como Excelente; 1 considerou Otimo e 1

achou Bom.
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10.2 Avaliagao de Desempenho — 2023

A Ouvidoria da Secretaria do Trabalho alcangou o terceiro lugar na Avalia¢do de
Desempenho das Ouvidorias do Estado, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado — CGE, referente ao ano de 2023 (Ouvidorias Tipo 1).

A Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias é realizada com base nas agdes e
resultados da atuacdo de 64 ouvidorias do poder executivo estadual, considerando as
variaveis, metas e indicadores associados ao trabalho desenvolvido durante o ano,
conforme estabelece a Portaria CGE n°. 97/2020.

Essa pontuacdo é o reconhecimento de um trabalho realizado pela Ouvidoria e
por toda a equipe da SET que, com muito empenho e dedicacdo, auxiliam os cidadaos e
cidadas no didlogo com a gestdo publica visando a exceléncia dos servigos prestados

pela Secretaria do Trabalho.
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11. NUVEM DE PALAVRAS

A nuvem de palavras da Ouvidoria da SET estd representada numa jangada. Um
dos mais famosos icones do nosso Estado, a jangada representa a tenacidade e bravura

do cearense. Conta como simbolo o lenddrio Dragdao do Mar, herdi jangadeiro do
pioneiro processo abolicionista cearense.

Destacam-se as palavras: Ouvidoria, Trabalho, Gestdo, Cidadado, Renda.
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12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento das informacgdes contidas no Relatdrio Anual
de Gestdo de Ouvidoria da SET referente ao ano de 2024.

Referido relatério devera ser encaminhado aos érgaos internos de planejamento
e gestdo, para fins de andlise, planejamento, melhoria dos processos, politicas, servigos
e tomada de decisdo, levando em consideragdo as manifestacdes dos cidadaos.

Devera ser apresentado ao Comité Executivo desta Secretaria para ciéncia do seu
conteudo e obtencdo de dados e indicadores para o aperfeicoamento dos processos e
procedimentos e da pratica dos atos administrativos.

Por fim, determino que o presente relatério seja encaminhado a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE-CE, e publicizado na pagina institucional da Secretaria
do Trabalho, em atendimento ao principio da transparéncia e o fomento a participacao
e ao controle social.

Vladyson Viana

Secretario do Trabalho

------------------------------------------------------------------- RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA — 2024 #0
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13. CONSIDERAGOES FINAIS

No contexto do planejamento e da execucdo 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 geracao de trabalho e renda.

A atuacdo da Ouvidoria nesse processo consiste em, a partir das informacgdes que
recolhe da sociedade, colaborar no desenvolvimento de politicas publicas que visem
suprir as necessidades dos cidadaos e cidadds em busca de qualificagdo, inser¢cdo ou
reinsercao no mercado de trabalho, com inclusdo e diversidade.

De acordo com as diretrizes estabelecidas no Decreto Estadual n° 33.485/2020,
a Ouvidoria deve disponibilizar informacdes e apresentar recomendacées para dar
suporte ao processo decisorio e a formulacdo de novas politicas e novos servicos
publicos ou reformulagdo dos existentes, a fim de que o cidadao seja mais bem atendido
em qualidade, tempo e custo. Nesse sentido, suas sugestdes e recomendac¢des de
melhoria devem ser utilizadas para fins de planejamento, melhoria dos processos,
politicas, servicos e tomada de decisao.

Ressaltamos o compromisso da Secretaria do Trabalho e a diligéncia no trato das
demandas recebidas e reiteramos que as considera¢des constantes no relatério de
gestdao da Ouvidoria sejam absorvidas e trabalhadas como oportunidades de melhoria
continua dos processos internos, com o intuito de proporcionar a elevacdo da satisfacado
do cearense com os servicos oferecidos.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025.
EDNA MARIA Assinado de forma digital por

EDNA MARIA MARTINIANO DE

MARTINIANO DE = uMA:37762354387
Dados: 2025.02.10 14:03:02

Edna Maria Martiniano de Lima

OUVIDORA

Assinado de forma digital
VLADYSON DA por VLADYSON DA SILVA
SILVA VIANA:00682700380

VIANA:00682700380 Dados: 2025.02.10
14:45:02 -03'00'

Vladyson da Silva Viana
SECRETARIO DO TRABALHO
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Fatos 3 e 4: Curso de Gééfﬁo de liviaoria, na EG

Fotos 5 e 6: Entrega do Certificado da Avaliagao
de Desempenho das Ouvidorias — 2023, no MIS
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Foto 7: Visita a unidade de atendimento do Foto 8: Seminario de Quvidoria, Jodo Pessoa-PB
SINE/IDT no Shopping Benfica

5

Fotos 10 e 11: Quvidoria itinerante no evento Maio do Trabalhador, Centro de Fortaleza
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