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1. INTRODUCAO

Este relatério tem o objetivo de expor as acdes desenvolvidas pela CEASA/CE, no
ano de 2022. Nele estdo especificados as formas de atendimento, os tipos de manifestacoes

e os principais canais de comunicacao entre o cidadao e empresa.

A Ouvidoria setorial da CEASA/CE é um instrumento de gestdo que visa o
aperfeicoamento da qualidade e eficacia das acOes e servicos prestados pela empresa,

buscamos ser um canal de mediacdo entre a Empresa e a sociedade.

A Ouvidoria tem como orientacdo principal garantir o acesso do cidaddo aos
servigcos prestados, com a criacdo de mecanismos que facilitem o registro das reclamacoes,
sugestoes, criticas e elogios, fazendo com que os resultados venham efetivamente agregar e
contribuir na formulacdo das politicas e estratégias tracadas pelas Centrais de

Abastecimento do Ceara — CEASA/CE.

Uma das maiores atribuicoes das Ouvidorias é avaliar o impacto das demandas
oriundas da populacdo, por meio da proposicdo de acdes de melhoria para os gestores.
Dessa forma, o Ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional: interpretar os
anseios dos cidaddos, mediar e conciliar os conflitos e cobrar das areas responsaveis, as

possiveis solucdes para o atendimento da demanda.

As centrais de Abastecimento do Ceara - 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 comercializacdo e guarda por terceiros, através de trés Entrepostos, um
localizado em Maracanad, Barbalha e Tiangud, regida por estatuto préprio tendo suas

atividades normatizadas por um regulamento de mercado.

A missao da empresa € assegurar condicOes excelentes de abastecimento
alimentar, buscando a plena satisfacdo dos produtores, usudrios e consumidores.
Atualmente, a CEASA/CE ¢é responsavel ndao apenas pelo abastecimento alimentar, como
também pela “seguranca alimentar” de todo o Estado do Ceara e parte dos estados do Piaui,
Maranhdo e Rio Grande do Norte. Temos como visdo, ser reconhecida como Autoridade

Estadual em Abastecimento Alimentar, exercendo o papel de lideranca na proposicao,

RODOVIA DR. MENDEL STEINBRUCH - PAJUCARA - MARACANAUY/CE - FONE (85) 3299.1200 -
CNPJ 07.029.051/0001-95 - ceasa-ce.com.br




Ceasa

Centrais de Abastecimento
do Ceara - S/A

7% GOVERNODO
v EsTADO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento Agrdrio

*
*
*

integracao e coordenacdo das politicas publicas voltadas para elevar a comercializagdo e a
competitividade dos produtos hortifrutigranjeiros cearenses, contribuindo para o

desenvolvimento sécio-economico do Estado e do Pais.

Resguardada toda importancia externa da CEASA/CE para o Estado do Ceara, é
importante ressaltar que circulam diariamente em torno de 30.000 (trinta mil) pessoas pelas
instalacoes da empresa, os trés entrepostos juntos possuem um total de drea 40.649 m?
(quarenta mil seiscentos e quarenta e nove metros quadrados) de area outorgada para

comercializacao.

Assim, a Ouvidoria da CEASA/CE desempenha um papel muito importante na
Instituicdo, pois é responsavel por garantir e dar voz, ao cidaddao, ao consumidor, ao

permissiondrio e ao funcionario.

As manifestacbes 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 a disposicao recursos telefonicos, da rede mundial de computadores e
atendimento presencial, de modo a viabilizar com celeridade a recepcdo e o registro das
manifestacOes apresentadas, tais como: sugestoes, elogios, reclamacoes, criticas, denuincias,

solicitacdes de servicos e informacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

O sistema integrado Ceara Transparente, tem um papel fundamental no
fortalecimento do didlogo com o cidaddao, uma vez que contribui para ampliar a
comunicacdo da empresa com a sociedade, estreitando ainda mais a sua relacdio com os
diversos pubicos ao implantar um modelo de gestdo em rede que tem garantido uma
uniformidade dos processos e procedimentos, além de possibilitar o acompanhamento das
manifestacdes por meio de um sistema informatizado, imprimindo agilidade e transparéncia
no sistema de gestdao publica.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas
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apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfacao.

Providéncias adotadas — Ao longo do ano foram apresentadas para o Dirigente
Maximo as manifesta¢Oes registradas nos canais de atendimento pelo usuario.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Nesta sessdao vamos apresentar de forma quantitativa as manifestacdes diversas que

a Instituicdo recebeu durante o ano de 2022.

3.1 - Total de Manifestacoes por Periodo

3.1.1 - Manifestacdes nos Ultimos 4 Anos

Grafico de Manifestacdes por Ano - 2019 a 2022

40
35 .36
30 +-36
25 \m?,//
20
15 ¥z
10

5

0 T T T

2019 2020 2021 2022

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
De 2019 a 2022 tivemos uma média de 25,75 manifestacdes por ano. Em 2022

tivemos um pequeno acréscimo em torno de 2 manifestacdes em relagdo a 2021.

3.1.2 - Manifestacdes Mensais — 2022
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Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
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Os meses que mais tiveram manifestacdes foram marco com 4 e junho com 7
manifestagdes. Tivemos um acréscimo de manifestacdes na ordem de 30,43% em relacdo a

2021.

3.2 - Manifestacbes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variacao
Telefone 155 4 13 -225%
Internet 18 13 -27,77%
Presencial 0 1 100,00%
Redes Sociais 0 0 0,00%
E-mail 1 3 200,00%
Caixa de Sugestoes 0 0 0,00%
Reclame Aqui 0 0 0,00%
TOTAL 23 30 30,43%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

Em 2022, os canais mais utilizados pelos cidaddos foram a Internet e o telefone 155,
os dois com bastante relevancia facilitando as manifestagdes. Com a plena funcionalidade
da plataforma Ceara Transparente, os registros pela internet tém ganhado a cada ano mais

espaco.

Mesmo a Diretoria Executiva da Instituicdao tendo realizado ao longo dos anos uma
gestdo mais proxima dos permissiondrios e usuarios, sempre tentando minimizar os
problemas e deixando claro para os mesmos sobre seus direitos e deveres e os canais que
eles podem estd realizando suas manifestacdes, entendemos que podem crescer as
manifestacdes com uma participacdo mais efetiva, como foi o caso em 2022, com um
acréscimo de 30,43% em relagdo a 2021, ajudando nesse momento pos Covid a solucionar

problemas que por ventura estejam impactando um melhor desempenho.

3.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Meios 2021 2022 Variacao
Reclamacao 11 17 54,54%
Solicita¢do 5 9 80%
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Dentincia 6 2 -66,66%
Sugestdo 0 2 200%
Elogio 1 0 -100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

As reclamagdes continuam como tipologia predominante com acréscimo de
54,54%, apesar de ter ocorrido uma diminuicao de -66,66% nas dentincias seguido das
solicitacdes que também tiveram um aumento de 80%.

3.3.1 - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia / Assunto
Tipos Assuntos Total
Coronavirus (COVID19) 1
Cuidado com Animais 1
Conduta Inadequada de 2
Servidor/Colaborador

Informacoes de Mercado 6
Insatisfacdo dos Servigos Prestados 1

pelo 6rgao
Reclamacao Estrutura e Funcionamento da Unidade 3

de Maracanau

Estrutura e Funcionamento da Unidade 2

de Tiangua
Estrutura e Funcionamento da Unidade 1

de Cariri

Insatisfacdo com Servicos Prestados 1

pelo Orgao
Conduta Inadequada de 1

Servidor/Colaborador
Consulta de Bens Patrimoniais 1
(Moveis/Imoveis)
licitacs Processo Licitatorio 1
Solicitacao Cuidado com Animais 1
Estrutura e Funcionamento da Unidade 1
do Orgao/Entidade
Estrutura e Funcionamento da Unidade 4
de Maracanau

Deniincia Conduta Inadequada de 2
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Servidor/Colaborador
Sugestdo Emprego/Estagio 2

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente
O assunto mais demandado foi sobre Informacgdes de Mercado, ele apareceu em
quase todas as tipologias (Reclamacoes, Solicitacdes e Dentincias). Sua representatividade

foi de 22% do total de manifestacoes.

3.3.2 - Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos / Sub-Assuntos | Total
Ndao cumprimento de horério 1
de trabalho
Conduta indevida com o uso
Conduta Inadequada de farda, cracha, veiculo da
de empresa ou qualquer outro 2
. mei identifi
Servidor/Colaborador elo que d? ;[ quea
instituicdo.
Tratamento
indevido/desrespeitoso com 2
o publico
Informacdes de Atacado Semanal 1
Mercado Comparativo de Precos 1
Boletim de ofertas 4
Operacionalizacdo do ’
Estrutura e Estacionamento/Taxas
Funcionamento da Infra-estrutura/ 4
Unidade de Maracanau Acessibilidade
Limpeza e Conservacao 1
Estrutura e
. Infra-estrutura/
Funcionamento da 2

Unidade de Tiangua Acessibilidade

Estrutura e
. Infra-estrutura/
Funcionamento da 1

. .. Acessibilidade
Unidade do Cariri
Estrutura e
Funcionamento do Informacgdes 1
Orgao/Entidade
Processo Licitatério | Informagoes sobre licitacdo 1
Insatisfacdao dos Ndo cumprimento de 1
Servicos Prestados normas e procedimentos

pelo 6rgao
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Orgao/Entidade
Problemas em Atraso no pagamento de 1
contratos e convénios fornecedor

Estrutura e
Funcionamento da | Infraestrutura/Acessibilidade 1
Unidade de Maracanau
Estrutura e
Funcionamento da

Unidade do Informacgdes 1
Orgao/Entidade
Consulta de bens
patrimoniais Sem sub-assunto 1
(Moveis/Imoveis)

Acg0es de prevencao e

Coronavirus (Covid19) . 1
combate ao Coronavirus
Cuidado com os .
. Recolhimento 2
Animais
. . OrientacoOes e procedimentos
Emprego/Estagio ¢ proc 2
para estagios
Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparent
3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)
Tabela: Assunto / Sub-Assuntos Coronavirus
Assuntos Sub-Assuntos Total

Acoes de Prevencao e Combate

CORONAVIRUS (Covid-19) o i

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

Mesmo no ano de 2022 a pandemia tendo uma reducao significativa no niimero de
casos, a empresa continuou proporcionando um ambiente higiénico, com disponibilizacdao
de alcool 70% e uma equipe sempre a postos tentando manter a limpeza do entreposto a
contento, sem esquecer as acdes de divulgacdo e conscientizacdo a respeito dos cuidados
que devemos ter para resguardar nossa saide e de todo o publico que nos visita

diariamente.

3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servicos

Tabela: Tipo de Servico

Assuntos Total

Nao se Aplica 23
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Solicitar comparativos de precos mensais 1
Solicitar comparativos de precos semanais 1
Solicitar boletim de precos 4
Solicitar exposi¢ao de produtos ou servicos 1

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

Observando os assuntos demandados nas manifestacdes, 69,57% utilizaram a
“opcdo ndo se aplica” relacionadas aos tipos de servicos, facilitando a identificacdo das

demais opgoes utilizadas.

3.5 — Manifestac¢des por Programa Orcamentario

Tabela: Programa Orc¢amentario

Programas Total| %
Abastecml,epto, Comercializacdo e Defesa no Setor 25 |83.33
Agropecuario
Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitario e Drenagem
1 3,33
Urbana
Gestdo Administrativa do Ceara 4 113,33

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
O programa orcamentdrio mais demandado em 2022 foi o de Abastecimento,
Comercializacdo e Defesa do Setor Agropecuario, representando 83,33% das manifestacGes

registradas, seguida da Gestdao Administrativa do Ceara com 13,33%.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas
Unidades Total
Presidéncia - PRESI 4
Diretoria Comercial - DC 1
Diretoria Administrativa e Financeiro - DAF 5
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Diretoria Técnico-Operacional - DTO 10
Geréncia Regional do Cariri 1
Ntcleo de Gestdao do Mercado da Ibiapaba 2
Unidade de Seguranca e Manutencao — UNISEMA 1
Ouvidoria - OUVID 3
Unidade de Informacgdo do Mercado Agricola - UNISIMA 3

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente
A unidade interna mais demandada em 2022 foi a Diretoria Técnico-Operacional -
DTO com 10 registros, representando 33,33% do total de manifestacdes, seguida da

Diretoria Administrativa e Financeiro — DAF com 16,66% das manifestacoes.

3.7 — Manifestacoes por Municipio

Tabela: Municipios
Unidades 2021 | 2022 Represe“;ztzi;idade em

Fortaleza 6 3 13,33%
Sao Paulo 0 1 3,33%
Barbalha 0 1 3,33%
Juazeiro do Norte 2 1 3,33%
Tiangua 2 3 10,00%
Ubajara 0 1 3,33%
Itarema 0 1 3,33%
Nao Informado 15 18 60%

Total 25 30 100%

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

De acordo com os dados acima é possivel observar que a ouvidoria tem
chegado a diversas regioes do Ceard, esse alcance se da gracas a disponibilizacdo de
canais como o nimero 155, plataforma ceard transparente e o e-mail setorial. O
indice de manifestacdes dos que ndo informaram sua localizacdo representa 60%,

ou seja, ndo temos que mensurar Se esse quantitativo contempla ou ndo mais
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municipios do Ceard. Das manifestacdes que informaram a localizagdo, 13% estdo
no municipio de Fortaleza, proximo do nosso maior entreposto que esta localizado

em Maracanau.

4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é instituido por meio do Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacoes 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 Situacao
. o ngntlda(ile de Representatividade Qufmtldatie de Representatividade
Situacao Manifestacoes em em 2021 Manifestagoes em em 2022
2021 2022
Manifestacoes
Finalizadas 2 100% 30 100%
Dentro do
Prazo
Manifestacoes
Finalizadas 0 0% 0 0%
Fora do Prazo
Manifestacoes
Pendentes no o o
Prazo (Nao L Wi L U
Concluidas)
Manifestacoes
Pendentes fora o o
do Prazo (Nao 0 0% 0 0%
Concluidas)
Total 23 100% 30 100%

A Ouvidoria da CEASA/CE vem mantendo esforcos em responder as manifestacdes no

prazo adequado, e devido a isso o indice de resolubilidade em 2022, mantendo um 6timo

desempenho em resolubilidade.

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

Tabela: indice de Resolubilidade

Indice de

Indice de

Situacdo Resolubilidade em | Resolubilidade em
2021 2022
Manifestacoes
Finalizadas Dentro do 100% 100%

Prazo
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Manifestacoes
Finalizadas Fora do 0% 0%
Prazo

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceard Transparente

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2021, bem como, em 2022 obtivemos 100% das manifestacdes respondidas
dentro do prazo e ndo registramos nenhuma manifestacao respondida fora do prazo. Todas
as manifestacdes registradas na ouvidoria sao analisadas pela Ouvidora e pelo Presidente,
posteriormente solicitamos as informacdes das areas envolvidas, essa medida aumentou o

comprometimento das equipes com a maior agilidade nas respostas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2020 16 dias

Tempo Médio de Resposta 2022 15 dias

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

Em 2022, continuamos buscando melhorar o tempo de resposta das manifestacgoes,
0 que veio a ocorrer, gracas ao comprometimento das equipes das areas envolvidas no
repasse das informacoes solicitadas.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1 Indicador de Satisfacao do Cidadao

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao
A. De modo geral qual a sua satisfacao com o Servico 4.0
de Ouvidoria neste atendimento ’
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,0
C. Com o canal utilizado para o registro de sua 45
manifestacio ’
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,0
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Média 4,13
Total de Pesquisas Respondidas 4
a+b+c+d-=indice 4,0+4,0+4,5+4,0=
4 4,13
4

Percentual do indice de satisfagdo: 4,13 * 20 = 82,6%

A Ceasa obteve a média de 4,13, numa escala que varia de 1 a 5 e o percentual de
satisfacdo ficou em 82,6%, ou seja, ficamos préximo a meta estabelecida pela CGE que é
de 84%.

4.2.2 Agdes para melhoria do indice de satisfacao

Usando as perguntas acima € possivel constatar a percepcao do cidaddao antes e
depois de conhecer o canal de Ouvidoria. Para 2022 vamos buscar manter os esforcos em
busca da meta estabelecida pela CGE.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

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

Total de Pesquisas Respondidas 4
Total de Manifestacoes Finalizadas 30

4/30*100=13,33%

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad3o com a Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a 45
qualidade do servico de Ouvidoria era ?
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi 4

Fonte: Relatério de dados brutos — Ceara Transparente

Ressaltamos o crescimento dos indices em relacdao a 2022, de forma que conforme
as apuragdes ndo tiveram manifestacdes improcedentes, ou seja, ndo houve insatisfacao do
cidaddo com relacao as respostas das manifestacdes.
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5.1 - Motivos das Manifestacoes

O assunto mais demandado dentre as manifestacoes registradas foi referente
Estrutura e Funcionamento da Unidade de Maracanad, que envolve um contexto muito
amplo, com empenho de toda a Diretoria em busca de oferecer ao cidaddo e aos

permissiondrios as melhores condi¢des possiveis de funcionamento.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os assuntos foram bem diversificados, ndao tendo pontos recorrentes nas
manifestacdes apresentadas.
5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas
O Ceasa solucionou todos os problemas relatados nas manifestacdes, todas as
demandas classificadas como procedentes ou parcialmente procedentes foram apuradas e

solucionadas.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
A participacdo dos cidaddos por meio da ouvidoria foi importante para a CEASA
aumentar o controle e melhorar a qualidade dos seus servicos, sempre buscando atender as

solicitacOes dos usuarios.

7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Esse ano a ouvidoria da CEASA/CE participou de 5 (cinco) reunioes da Rede de
Fomento ao Controle Social e nossa ouvidoria recebeu o certificado do Curso de
Certificacdo em Ouvidoria, certificado de mediacdo de conflitos em ouvidoria, curso
de tratamento de técnicas e apuracdo de denuncias e oficina de qualidade nas
respostas de ouvidoria. Salientamos que todos ocorreram ao longo do ano 2022.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Ndo houve acles ou projetos elaborados pela Ouvidoria da CEASA/CE que
justifique a mensuracao.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Ressaltamos a importdncia que o canal Ceard Transparente exerce dentro da
Ouvidoria, uma plataforma muito bem desenvolvida que facilita o acesso do cidadéo.

Percebemos que ano a ano esse canal tem aumentado a sua representatividade junto aos
cidaddos.

Durante todo o ano incentivamos os usudrios a avaliarem os servigos de Ouvidoria,
e apesar de ter sido uma representagfio pequena, temos como mensurar a satisfagfio dos
nossos usudrios. Em 2022 os indices foram satisfatdrios, e esperamos manter os indices em
2023, nos comprometendo realizar um trabalho sério, buscando sempre atender a demanda

dos nossos usuarios e publico em geral.

10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

E de suma importdncia continuar realizando ag¢des para conscientizar
permanentemente os funcionarios, permissiondarios e cidaddos sobre a importéncia do papel
desenvolvido Ouvidoria nesta setorial.

k,ﬂl[)uc,{q n%Jpqm ﬁmncéo:odkma/)

Luciana Lopes Brandio Amora
Ouvidora da CEASA/CE
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

E de suma importéncia o papel das Ouvidorias, uma vez que, aproximam as pessoas
da gestdio publica, dando voz e vez para os pleitos dos cidaddos. Dessa forma ¢ possivel
fazer um oferecimento de servicos de qualidade, pautado no desejo dos usudrios de maneira
geral. A ouvidoria é um espago de defesa da democracia e dos direitos humanos,
assumindo papel estratégico, uma vez que se converteu em um legitimo canal de

comunicagdo entre o cidaddo e as organizagdes, garantindo uma gestdo participativa.

Para 2023, renovamos 0 nosso compromisso de continuar fortalecendo o papel da
Ouvidoria na estrutura da CEASA e garantimos que a Ouvidoria da CEASA tera sempre o
NoSso apoio para cumprir sua missdo.

Maracanau, 03 de fevereiro de 2023.
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José Leite Gongalves Cruz
Diretor Presidente da CEASA/CE
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