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2.. INTRODUCAO

Este relatorio tem o objetivo de expor as agdes desenvolvidas pela CEASA/CE, no
ano de 2023. Nele estéio especificados as formas de atendimento, os tipos de manifestagdes

e os principais canais de comunicagfo entre o cidaddo e empresa.

A Ouvidoria setorial da CEASA/CE ¢ um instrumento de gestfio, que visa o
aperfeicoamento da qualidade e eficacia das égﬁes e servicos prestados pela empresa,

buscamos ser um canal de mediag#o entre a Empresa e a sociedade.

A Ouvidoria tem como orientagiio principal garantir o acesso do cidaddo aos
servigos prestados, com a criagdo de mecanismos, que facilitem o registro das reclamagdes,
sugestdes, criticas e elogios, fazendo com que os resultados venham efetivamente agregar e
contribuir na formulacdo das politicas e estratégias tragadas pelas Centrais de

Abastecimento do Cearda — CEASA/CE.

Uma das maiores atribui¢des das Ouvidorias é avaliar o impacto das demandas
oriundas da populagfo, por meio da proposigiio de a¢des de melhoria para os gestores.
Dessa forma, o Ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional: interpretar os
anseios dos cidadfos, mediar e conciliar os conflitos e cobrar das éreas responsaveis, as

possiveis solugdes para o atendimento da demanda.

As Centrais de Abastecimento do Ceard - CEASA/CE é uma Sociedade de
Economia Mista criada para promover, desenvolver, regular, dinamizar e organizar o
abastecimento de alimentar, especialmente de hortigranjeiros, fornecendo instalagdes e
servicos para a comercializagio e guarda por terceiros, através de trés Entrepostos, um
localizado em Maracanat, Barbalha e Tiangud, regida por estatuto préprio tendo suas

atividades normatizadas por um regulamento de mercado.

A missdio da empresa €& assegurar condigdes excelentes de abastecimento
alimentar, buscando a plena satisfagdo dos produtores, usudrios e consumidores.
Atualmente, a CEASA/CE ¢é responsavel nfio apenas pelo abastecimento alimentar, como
também pela “seguranga alimentar” de todo o Estado do Ceara e parte dos estados do Piau,
Maranhéo e Rio Grande do Norte. Temos como visfo, ser reconhecida como Autoridade

Estadual em Abastecimento Alimentar, exercendo o papel de lideranga na proposigao,

integragfio e coordenagéo das politicas puiblicas voltadas para elevar a comercializagéo e a
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competitividade dos produtos hortifrutigranjeiros cearenses, contribuindo para o

desenvolvimento sécio-econdmico do Estado e do Pais.

Resguardada toda importéncia externa da CEASA/CE para o Estado do Cears, ¢
importante ressaltar que circulam diariamente em torno de 30.000 (trinta mil) pessoas pelas
instalagBes da empresa, os trés entrepostos juntos possuem um total de area 40.649 mZ
(quarenta mil seiscentos e quarenta e nove metros quadrados) de area outorgada para

comercializagéo.

Assim, a Ouvidoria da CEASA/CE desempenha um papel muito importante na
Instituigho, pois é responsével por garantir e dar voz, ao cidadéio, ao consumidor, ao

permissiondrio e aos funciondrios.

As manifestagdes chegam a esta Setorial através de canais gratuitos de
atendimento ao cidaddo, disponibilizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
— CGE, voltados ao exercicio do controle social e ao fomento das politicas publicas,
colocando & disposigio recursos telefénicos, da rede mundial de computadores e
atendimento presencial, de modo a viabilizar com celeridade a recepgéio e o registro das
manifestacSes apresentadas, tais como: sugestdes, elogios, reclamagdes, criticas, dentncias,

solicitagBes de servigos e informagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

O sistema integrado Ceard Transparente, tem um papel fundamental no
fortalecimento do didlogo com o cidaddo, uma vez que contribui para ampliar a
comunica¢io da empresa com a sociedade, estreitando ainda mais a sua relagdo com os
diversos pubicos ao implantar um modelo de gestio em rede que tem garantido uma
uniformidade dos processos e procedimentos, além de possibilitar o acompanhamento das
manifestagdes por meio de um sistema informatizado, imprimindo agilidade e
transparéncia no sistema de gestéo publica.

3- PRONUCIAMENTO SOBRE AS Rl}COMENDAC()ES E ORIENTACOES
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

Ao longo do ano foram apresentadas para o Dirigente Mdximo as manifestagSes
registradas nos canais de atendimento pelo usudrio, procurando resolver de forma
conciliadora e com as apuragdes necessdrias para todas as demandas serem atendidas.
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4- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)
Nesta sessfo vamos apresentar de forma quantitativa as manifestagdes diversas

que a Institui¢o recebeu durante o ano de 2023.

4.1- Total de Manifestacées por Periodo
Manifestagdes nos Ultimos 4 Anos

Grifico de Manifestagbes por Ano - 2020-2023
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Fonte: Relairio de dados brutos — Ceart Trnsparcrie
De 2020 a 2023 tivemos uma média de 28,5 manifesta¢cdes por ano. Em 2023

tivemos um decréscimo em torno de 5 manifestagdes em relagfo a 2022.

4.1.2- Manifestacoes Mensais — 2023
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Os meses que mais tiveram manifestagdes foram junho com 10 e julho com 4
manifestagSes. Tivemos decréscimo de manifestagdes na ordem de 16,63% em relagéo a
2022.
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4.2 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2022 2023 Variagio

Telefone 155 13 3 11,53%
Internet 13 22 84,61%
Presencial 1 1 3.84%
Redes Sociais 0 0 0%
E-mail 3 0 0%
Caixa de Sugestoes 0 0 0%
Reclame Aqui 0 0 0%
TOTAL 30 26 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

Em 2023, os canais mais utilizados pelos cidaddos foram a Internet e o telefone
155, os dois com bastante relevincia facilitando as manifestagdes. Com a plena
funcionalidade da plataforma Ceard Transparente, os registros pela internet tém se

mostrado mais utilizado que os demais meios de entrada.

Mesmo a Diretoria Executiva da Instituigfo tendo realizado ao longo dos anos uma
gestdo mais proxima dos permissiondrios e usudrios, sempre tentando minimizar os
problemas e deixando claro para os mesmos sobre seus direitos e deveres e os canais que
eles podem utilizar para fazes suas manifestagBes, lembrando que o cidaddio tem a

plataforma disponivel para fazer qualquer manifestagéio que acredite ser pertinente.

Entendemos que deve haver campanhas de conscientizagéio da populagfo de uma
maneira geral pelo Governo do Estado, quanto aos meios de acesso as ferramentas de
ouvidoria dos érgéos estaduais, de forma que o cidadéo se sinta confortével para acessar os

meios disponiveis no momento de fazer suas manifestagdes.
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4.3 — Manifestacdes por Tipo de Manifestacdo

Tabela: Tipologia de Manifestacoes
Meios 2022 2023 Variagao
Reclamacéo 17, 10 40,0%|
Solicitagiio 9 3 12,0%
Deniincia 6 10 40,0%
Sugestio 2 8,0%
Elogio 1 0 0,0%
TOTAL 33 25 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

As denuncias ganharam for¢a em 2023 com um acréscimo de 40,0% em relagéo a
ao total de manifestagdes, no entanto, foram reduzidas as reclamagdes em 40,00% com a
indicagiio de sugestdes incrementando a tabela de tipologias de manifestagdes de forma
positiva. Vale destacar que as solicitagdes também foram reduzidas, fato que deve ser
observado durante o ano vindouro. Houve um aumento nas dentincias, mas procuramos
trabalhar em parceria com as unidades da institui¢&o para averiguar os fatos.

4.4 — Manifestacdes por Tipo/Assunto

Total de manifestagSes por assunto
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Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
O assunto mais demandado foi sobre Conduta inadequada de servidor e
colaborador, ele apareceu em quase todas as tipologias (Reclamagdes, Solicitagbes e

Dentncias). Sua representatividade foi de 36% do total de manifestagdes.

Rodovia Dr. Mendel Steimbruch — Distrito Industrial | - Paju¢ara — Maracanau — Ce
Cep: 61.939-210 — CNPJ 07.029.051/0001-95 — Fone: (85) 3299.1200 —www.ceasa-ce.com.br




4.5 — Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total
Abuso de autoridade 1
Conduta desonesta 1
1
Desidia Funcional (Negligencia, desinteresse, ma
vontade e outros)
gon‘,l:;ta }Igdle%“adg de Recebimento / Pagamento Indevido de remuneragéo 1
ervidor / Lolaborador — Horas Extras, didrias e gratificagéo.
Tratamento indevido / desrespeitoso com colegas de 1
trabalho
Desvio de colaborador de suas fungdes para 3
atendimento a interesses particulares
N#o cumprimento de horério de trabalho 1
Nepotismo Nepotismo cruzado 1
Processo Licitatorio InformagGes sobre licitago 1
Permissiondrios Processo de concessdo 1
Uso indevido de veiculo Utilizag#o de veiculo em local irregular. 1
oficial
Informacio sobre legislagio |Informagio sobre legislagdo estaduais 1
estaduais
Satide Publica Ajuda de custo 1
Acumulo indevido de cargos | Acumulo de cargos no 4mbito do poder executivo 1
Insatisfacfio com o servico | N#o cumprimento de normas e procedimentos 2
prestados pelo orgilo Atendimento inadequado por prestagio de servigos 1
Estrutura e funcionamento |Infraestrutura / acessibilidade 2
da unidade do Cariri
Estrutura e funcionamento |Infraestrutura / acessibilidade 1
da unidade do Tiangua
Estrutura e funcionamento |Infraestrutura / acessibilidade 2
da unidade do Maracanai
Emprego / Estagio Orientagdes e procedimentos para estgios 1

Fonte: Relatério de Dados Brutos — Ceard Transparente
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4.6 — Manifestacdes por Tipo de Servigos

TABELA: Tipo de Servigos
Assuntos Total Yo
0
Boletim diario de pregos ! e
. s ; C 1 4%
Disponibilizagio de 4rea para comercializagéo
By 2 8
Histérico de pregos por produto
0
Apoio a comercializagfo entre produtor de comerciante ! L
‘ 20 %
Néo se aplica e

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente
Observando os assuntos demandados nas manifestagdes, 80% utilizaram a “opg&o
nio se aplica” relacionadas aos tipos de servigos, facilitando a identificagdo das demais

opedes utilizadas.

4.7 — Manifestacdes por Programa Orcamentirio

Tabela: Programa Orcamentirio

Programas Total %

Abastecimento, Comercializagfo e Defesa no Setor

Q0
Agropecuério 25 100%

Fonte: Relatirio de dados bruios — Ceard Trmspureniz
O programa or¢amentirio mais demandado em 2023 foi o de Abastecimento,
Comercializagio , representando 100% das manifestagGes registradas, o que fortalece a

importéncia do referido programa.
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4.8 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total %
Presidéncia 5 20
Diretoria Comercial 2 8%
Diretoria Administrativa Financeira
Nucleo de Gestdo Administrativa 3 12%
Unidade de Gestfio de Pessoas 2 8%
Nicleo de Gestio Financeira 3 12%
Unidade de Cobranga 1 4%
Diretoria Técnica e Operacional
Nucleo de Operagdes 3 12%
Unidade de Cadastro 1 4%
Nicleo de Gestiio do Mercado de Ibiapaba 1 4%
Unidade de Informagio do Mercado Agricola 2 8%
Ouvidoria 2 8%
TOTAIS 25 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
A unidade interna mais demandada em 2023 foi a Diretoria Administrativa
Financeira — DAF com 09 registros, representando 36% do total de manifestacoes, seguida

da Presidéncia com 20% e Diretoria Técnica e Operacional com 16% das manifestagoes.

4.9 — Manifestacdes por Municipio

Tabelas: Municipios
Unidades 2022 2023 % em 2023
Fortaleza 3 5 20%
Barro 0 1 4%
Barbalha 2 0 0%
Juazeiro do Norte 1 0 0%
Maracanau 0 3 12%
Tiagua 1 1 4%
Ubajara 1 0 0%
Itarema 1 0 0%
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Nio Informado 18 15 60%
Total 28 25 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

De acordo com os dados acima é possivel observar que a ouvidoria tem chegado a
diversas regides do Cears, com participagdo também de outros estados. Esse alcance se da
gracas & disponibilizagfio de canais como o niimero 155, plataforma ceara transparente ¢ 0 e-
mail setorial. O indice de manifestagdes dos que nfo informaram sua localizagfo teve uma
quieta e nfo temos como mensurar se esse quantitativo contempla ou nfo mais
municipios do Ceard. Das manifestagdes que informaram a localizagdio, 20% estéo no
municipio de Fortaleza, préximo do nosso maior entreposto que estd localizado em
Maracanai. vale ressaltar, que 60% com municipio indefinido das manifestaggo,
representam demandas de fora do estado do Ceard, nos remete a entender que as

manifestagdes em relagdo a Ceasa do Ceard, estfio ultrapassando as fronteiras do Estado e

Nordeste.
5- INDICADORES DA OUVIDORIA
e Indice de Manifestagdes Respondidas no prazo — Indice: 75%

o Indice de Satisfagdo do Cidad&io com a Quvidoria — Indice: 26,67%

5.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifesta¢des atendidas no prazo, as respondidas em até

20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com o prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade / Detalhamento por Situaciio
Manifestagdes Manifestacdes
Sitnagio em 2022 % 2022 em 2023 %2023
Manifestagdes
Finalizadas
Bortbrode 30 100% 18 72%
Prazo
Manifestagdes
Finalizadas Fora 0 0% 7 28%
do Prazo
Manifestagdes
Pendentes no 0 0% 0 0%
Prazo (N&do
Concluidas)
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SR
Manifestagdes
Pendentef fora do 0 0% 0 0%
Prazo (N&o
Concluidas)
Total 30 100% 25 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
Ouvidoria da CEASA/CE vem mantendo esfor¢os em responder as
manifestagdes no prazo adequado juntamente com as areas determinadas pelos assuntos e
sub assuntos, e devido a isso o indice de resolubilidade em 2023, teve um decréscimo em
relagio a 2022 em decorréncia da redugdo do numero de manifestacbes com 72% das
manifesta¢Ges respondidas dentro do prazo. E 28% das manifestagdes fora do prazo, pois

precisavamos fazer apuragdes com as sub-unidades da instituigfo.

Tabela: Indice de Resolubilidade
Indice de Indice de
Situagfio Resolubilidade em 2022 Resolubilidade em 2023
Manifestagdes
Finalizadas Dentro do Prazo 100% 72%
Manifestaces
Finalizadas Fora do Prazo 100% 28%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

5.1.1- A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Diante das manifestacdes terem sido mais complexas, e terem sido solicitadas
apuracfes mais detalhadas juntamente com as unidades setoriais da institui¢fo, o que foi

demandado mais tempo

5.1.2- Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta em 2022 15 dias
Tempo Médio de Resposta em 2023 14 dias

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

Em 2023, continuamos buscando melhorar o tempo de resposta das manifestagdes,
0 que veio a ocorrer, gragas ao comprometimento das equipes das dreas envolvidas no
repasse das informacg8es solicitadas se atentando ao prazo estabelecido para devolver as
respostas, a mesma com o trabalho das unidades juntamente com a ouvidoria tivemos a
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diminui¢éio em 1 dia.

5.2.1 Indice Geral de Satisfacio (Questionario Principal)

IIN])IrCE DE SATISFACAQ DO CIDADAO COM A OUVIDORIA
PERIODO DE 01/01/2023 A 31/12/2023

Indice Geral de Satisfacio Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4,75%
atendimento (considere a ateng#o, compromisso e respeito do ouvidor e sua

equipe)?

b. Qual sua satisfagfio com o tempo da resposta? 4,5%
c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar 5%

a sua manifestacdo? (considere a comunicacéo, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade). Vocé utilizou o canal.

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 4,25%
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

Meédias das Notas 4,63%
Indice de Satisfacéo 75,00%

5.2.2. Agdes para melhoria do indice de satisfacdo

As razdes em que fomos levados a nfio atingir o maximo da nota na pesquisa de
satisfacdo, apesar de termos melhorado em relacfio a 2022 que foi 50%, foi devido a apuragéo
mais detalhada, devido a complexidade das demandas feitas pelos usuérios.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO
5.2.3. Total de Respondentes
Total de pesquisas respondidas em 2022 => 2
Total de pesquisas respondidas em 2023 =>4
5.2.4. Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria
Ressaltamos o crescimento dos indices em relagdio a 2022, de forma que conforme as
apuragdes ndo tiveram manifestagdes improcedentes, ou seja, ndo houve insatisfagdo do

cidaddo com relagéo as respostas das manifestagdes. E a expectativa do cidadfo cresceu em
relagdo ao antes da pesquisa em 26,67%.
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6.0- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
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6.1- Motivo das Manifesta¢des

O assunto mais demandado dentre as manifestagdes registradas foi referente
Conduta inadequada de servidor/colaborador, que envolve um contexto muito amplo, com
empenho de toda a Diretoria em busca de oferecer ao cidadéo, aos permissionérios e aos
funcionérios as melhores condi¢bes possiveis de resposta para solucionar as demandas
dessa instituiggo.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os assuntos foram bem diversificados, sendo a conduta inadequada de
servidor/colaborador a mais expressiva apontadas nas andlises efetuadas.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A Ceasa solucionou todos os problemas relatados nas manifestacdes, todas as
demandas classificadas como procedentes ou parcialmente procedentes foram apuradas e

solucionadas, por meio das verificagdes realizadas.

7- BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A participag8o dos cidaddos por meio da ouvidoria foi importante para a CEASA
aumentar o controle e melhorar a qualidade dos seus servigos, sempre buscando atender as

solicita¢Ges dos usudrios.

8 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS
Esse ano a ouvidoria da CEASA/CE participou de 01 uma reunifio da Rede de

Fomento ao Controle Social e nossa ouvidoria recebeu o certificado do Curso de
Certificacio em Ouvidoria.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial no ano de 2023 n#o realizou a¢des de boas praticas na nossa
institui¢do, devido ao periodo de reestruturagéio organizacional, ficando as a¢des a serem
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planejadas para 2024.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Podemos fazer a¢des de conscientizago da importdncia e do papel da ouvidoria
junto s 4reas internas para solucionar breviamente as demandas no tempo solicitado, a fim
de melhorar a nossa o desempenho da instituigio. Fazer treinamentos com os funciondrios
sobre ética e responsabilidade perante a Ceasa, pois a demanda maior nesse ano foi a
conduta inadequada dos servidores. Fazer um quadro dos funciondrios com os elogios ¢ as
melhorias para o melhor funcionamento da Ceasa, principalmente em relagéio ao regimento
interno. Distribui¢iio de material de divulga¢dio da nossa ouvidoria em é4reas de maior
circulagéo de pessoas.

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria tem um papel relevante, sendo um elo de ligagéo entre as pessoas ¢ a gestdo
pliblica. Esse canal de aproximagc#o ajuda na melhoria dos servigos prestados, tirando todas as
duvidas/reclamacdes/elogios dos usuérios.

Para 2024, continuaremos com o firme compromisso de fortalecer a Ouvidoria na Ceasa,
dando todas as condigdes necessarias para desempenhar com qualidade todas suas

importantes atribui¢des.

12. CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

Tem importéncia relevante o canal Ceard Transparente dentro da Ouvidoria por se
tratar de uma plataforma muito bem construida, visando facilitar o acesso do cidaddo. Temos
avaliado que ano apds ano, esse canal tem expandido sua representatividade junto aos
cidaddos.

Tem sido uma pratica constante durante o decorrer do ano, estimular os usudrios a
avaliarem os servigos da Ouvidoria, temos como mensurar a satisfacio dos mesmos. Todavia,
em 2023 notamos que os indices apresentaram resultados melhores e esperamos nos
empenhar ainda mais para manter e melhorar os indices em 2024.

Comprometemos-nos seriedade em nossas agdes, buscando atender as expectativas e
demandas oriundas dos nossos usudrios e publico em geral.

E de fundamental importincia continuar realizando agdes permanentes junto aos
funciondrios, permissionarios e cidaddos, sensibilizando e conscientizando sobre a
importéncia do papel exercido pela Ouvidoria nesta setorial
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