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1. INTRODUCAO

As Centrais de Abastecimento do Ceara — CEASA/CE ¢ uma Sociedade de
Economia Mista criada para promover, desenvolver, regular, dinamizar e organizar o
abastecimento de alimentar, especialmente de hortigranjeiros, fornecendo instalacdes e
servigos para a comercializacdo e guarda por terceiros, através de trés Entrepostos,
localizados em Maracanau, Barbalha e Tiangud, regida por estatuto proprio tendo suas

atividades normatizadas por um regulamento de mercado.

A missdo da empresa ¢ assegurar condicdes excelentes de abastecimento

alimentar, buscando a plena satisfacdo dos produtores, usuarios e consumidores.

Atualmente, a CEASA/CE ¢ responsavel pela ndo apenas pelo abastecimento
alimentar, como também pela “seguranca alimentar” de todo o Estado do Ceara e parte dos

estados do Piaui, Maranhao ¢ Rio Grande do Norte.

Resguardada toda importancia externa da CEASA/CE para o Estado do Ceara, ¢
importante ressaltar que circulam diariamente em torno de 30.000 (trinta mil) pessoas pelas
instalagdes da empresa, os trés entrepostos juntos possuem um total de area 40.649 m?
(quarenta mil seiscentos e quarenta e nove metros quadrados) de area outorgada para
comercializa¢do e, conta com um quadro de funciondrios de 215 (duzentos e quinze)

colaboradores, entre efetivos, comissionados e terceirizados.

Assim, a Ouvidoria da CEASA/CE ganha uma importancia especial. E
responsavel por garantir e dar voz, ao cidaddo, ao consumidor, ao permissiondrio e ao

funcionario.
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A Ouvidoria desta setorial desempenha sua fungdo com uma estrutura adequada
dispondo de sala e equipamentos necessdrios. Participa dos eventos (reunides,
treinamentos, etc.) promovidos pelo Sistema de Ouvidoria do Estado, instituido pelo
Decreto 30.474/2011, fortalecendo assim a comunicagao direta entre o cidadao e o Poder

Publico como eficaz instrumento de gestao.

As manifestagdes chegam a esta Setorial através de canais gratuitos de
atendimento ao cidadao, disponibilizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE, voltados ao exercicio do controle social e ao fomento das politicas publicas,
colocando a disposicdo recursos telefonicos, da rede mundial de computadores e
atendimento presencial, de modo a viabilizar com celeridade a recepcao e o registro das
manifestagdes apresentadas, tais como: sugestoes, elogios, reclamacoes, criticas, denuncias,

solicitacdes de servigos e informagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

Esse Relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria
no periodo de 01 de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2019, referindo-se a atuagdo da

Setorial.

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

O ano de 2019 foi muito importante para a estruturagdo fisica da Ouvidoria da
CEASA/CE. O Bloco Administrativo passou por uma reforma, a qual possibilitou a

Ouvidoria do Orgdo a ficar lotada em sala mais confortavel, mais acessivel, mais equipada.

As mudancas implantadas demonstram o respeito que a CEASA/CE tem com o

cidadio e com o seu usudrio, sempre em busca de aperfeigoa-se.

Para o ano de 2020, a meta ¢ tornar a Ouvidoria mais ativa, indo ao cidaddo e

usuario da CEASA/CE em busca de ouvi-lo ¢ levando informacgodes.
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3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

No ano de 2019 a Ouvidoria da Ceasa/Ce registrou 14 manifestagdes. Passamos a

analisar esses nameros.

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Como relatado, o ano de 2019, a Ouvidoria Digital registrou 14 manifestacoes, 8 a
menos que o ano anterior, que apresentou um total de 22 manifestagcdes. Esse niimero
representa uma diminuicdo de 36,4% (trinta e seis virgula quatro porcento) em relagdo ao

ano de 2018, vejamos:

Grafico de Manifestacdoes por Ano - 2016 a 2019
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Essa diminui¢do no nimero de demandas pode ser explicada pelo fato da Diretoria
Executiva fazer uma gestdo mais proxima do permissiondrio e usudrio. Assim, algumas
demandas ndo precisdo passar pela Ouvidoria, sdo encaminhadas diretamente com a

Diretoria.

Quando se analisa més a més as manifestagdes, encontramos o0s seguintes
resultados, sendo o0 més de setembro o mais demandado ¢ os meses de abril e maio nao

havendo nenhuma demanda de ouvidoria:
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Grafico de Manifestacoes Mensais (2019)
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Quando comparado com o mesmo periodo ano passado, encontramos 0s seguintes

resultados:
7 A
6
5
4 m 2018
3 m 2019
24
1 4
0+
O @ o N 0O @ O 0 © © © ©
O R S SR NS S & L
W e W N O o® & 42
QQ‘ %Q‘ eo OQJ

Nota-se variagdes maiores nos meses de fevereiro e novembro, chegando a

variagoes de 83,4% (oitenta e quatro virgula quatro porcento).
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2018 2019 Variacao
Telefone 155 12 8 -33,3%
Internet 7 6 -14,3%
Presencial 2 0 -100,0%
Telefone Fixo 1 0 -100,0%
E-mail 0 0 0,0%
Caixa de 0 0
Sugestoes 0,0%
Facebook 0 0 0,0%
Reclame Aqui 0 0 0,0%
Instagram 0 0 0,0%
Twitter 0 0 0,0%
Carta 0 0 0,0%
TOTAL 22 14 -36,4%

Com relacdo ao meio de entrada verificou-se que o canal mais utilizado pelo
cidaddo ainda foi através do Telefone 155. Em 2018 esse canal representou 54,55% das

demandas enquanto em 2019 representou 57,14% das demandas.

Destaca-se ainda que muito embora em quantidade o nimero de manifestacoes pela
internet tenha caido, representativamente no geral ele passou de 31,82% em 2018 para
42,86% em 2019. Entende-se que esse aumento se deu devido a plataforma Ceard

Transparente esta em funcionamento na totalidade do ano de 2019.
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3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes
Tipos 2018 2019 Variacao

Reclamacao 14 7 -50%
Solicitacao 3 5 67%
Dentincia 2 0 -100%
Sugestiao 2 2 0%
Elogio 1 0 -100%
TOTAL 22 14 -36%

As reclamagdes ainda sao predominantes, mas representativamente apresentou uma

queda, enquanto que em 2018 foi de 63,64%, em 2019 esse nlimero foi de apenas 50%.

3.3.1 — Manifestacgoes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto
Tipos Assuntos Total
Reclamacgao CONDUTA INADEQUADA DE 2
SERVIDOR/COLABORADOR
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA 1
UNIDADE DE MARACANAU
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 1
ORGAO/ENTIDADE
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 1
INFORMACOES DE MERCADO 1
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E 1
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Solicitacio ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA 4
UNIDADE DE MARACANAU

INFORMACOES DE MERCADO 1

Sugestiio INSATISFACAO COM OS SERVICOS 1
PRESTADOS PELO ORGAO

MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO 1
ESTADO (OFERTA DE SERVICOS PELAS
REDES SOCIAIS)

Nota-se que os assuntos mais demandados sao aqueles que dizem respeito sobre a
estrutura e funcionamento das unidades de mercado, sendo responsavel por 6

manifestagdes, representando 42,86%.

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Sub-Assunto Total
Reclamacio CONDUTA INADEQUADA DE ADVOCACIA ADMINISTRATIVA 1
SERVIDOR/COLABORADOR (INFLUENCIA PROFISSIONAL SOBRE A
PRATICA DE ATOS
ADMINISTRATIVOS PARA
PARTICULARES)
UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS 1
PUBLICOS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO | INFRAESTRUTURA/ACESSIBILIDADE 1
DA UNIDADE DE MARACANAU
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO HORARIO DE EXPEDIENTE 1
DO ORGAO/ENTIDADE
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR SALARIO DE SERVIDOR 1
INFORMACOES DE MERCADO COMPARATIVO DE PRECOS 1
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E FERRAMENTA INOPERANTE 1
APLICATIVOS
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Solicitacio ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO ARMAZENAMENTO DOS PRODUTOS 1
DA UNIDADE DE MARACANAU
INFRAESTRUTURA/ACESSIBILIDADE 3
INF ORMACOES DE MERCADO BOLETIM DE OFERTAS 1
Sugestio INSATISFACAO COM OS SERVICOS FORMALIDADES E BUROCRACIAS 1
PRESTADOS PELO ORGAO
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO Sem Informacéo 1

ESTADO (OFERTA DE SERVICOS
PELAS REDES SOCIAIS)

3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servicos

Tipo de servico Quantidade | Porcentagem

ABERTURA DE PROCESSOS 2 14,29%

ACOLHIMENTO DAS DEMANDAS ORIUNDAS DA OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO E CARTAS POPULARES. 1 7,14%

CANAL DE COMUNICACAO PARA RECLAMACOES, CRITICAS,
ELOGIOS, DENUNCIAS, OBTENCAO DE INFORMACOES DE

NATUREZA AMBIENTAL. 1 7,14%
N3ao Informado 10 71,43%
TOTAL 14 100%

3.5 — Manifestacoes por Programa Orcamentario

Programa Or¢amentario Quantidade | Porcentagem
DESENVOLVIMENTO DA AGROPECUARIA FAMILIAR 2 14,29%
GESTAO E MANUTENCAO 12 85,71%
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3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

[CEASA] DDC - DIRETORIA
COMERCIAL 5

[CEASA] DAF - DIRETORIA
ADMINISTRATIVO-
FINANCEIRA 2

[CEASA] DITEC - DIRETORIA
TECNICO-OPERACIONAL 2

[CEASA] OUVID - OUVIDORIA 2

[CEASA] NUTIC - NUCLEO DE
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E
COMUNICACAO 1

[CEASA] UNSIMA - UNIDADE
DE INFORMACAO DE
MERCADO AGRICOLA 1

[CEASA] ASEXE -
ASSESSORIA EXECUTIVA 1

Houve uma mudanga na distribui¢ao de demandas por Unidades Internas. Em 2018
a Unidade mais demanda havia sido a Diretoria Administrativa Financeira, com 7
manifestagdes encaminhadas, representando 31,82% no entanto, em 2019, a Unidade mais
demanda foi a Diretoria Comercial, com 5 manifestagdes encaminhadas, representando
35,71%, haja vista a maior demanda por assunto ser referente ao funcionamento das

unidades de comercializagao.

3.7 — Manifestacdes por Municipio
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Tabela: Por Municipios
Municipio | Quantidade |Porcentagem
Fortaleza 1 7,14%
Ipu 2 14,29%
Maracanau 2 14,29%
Sdo Paulo 1 7,14%
Indefinido 8 57,14%
Total 14 100%

Em 2019 observa-se uma maior mescla de Cidades demandantes. Em 2018, a
grande parte das demandas veio como Indefinidas, ja em 2019 quase metade das demandas

ja vieram com defini¢des das cidades de origem.

Dado importante para ressaltar, ¢ o fato da ouvidoria da CEASA/CE ter recebido
manifestagdo da cidade de Sao Paulo. Fato que merece comemoracao, pois ¢ evidente o

alcance que as ferramentas implantadas estao trazendo para entidade.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestacoes
O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n°.

30.474/2011. Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até

15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade

Relatorio de Resolubilidade Quantidade | Porcentagem

Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 13 92,86%
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Total de Manifestagdes finalizadas fora do

prazo 1 7,14%
Total de Manifestacdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestacdes pendentes fora do

prazo 0 0,00%
TOTAL 14 100%

Percebe-se o empenho da Ouvioria da CEASA/CE em responder as manifestagoes
no prazo adequado. Houve um aumento nos caso de manifestagdes respondidas fora do
prazo, saindo de 0 para 1 caso, sendo apenas um caso isolado e decorrente do fato de ter

havido troca da pessoa do ouvidor dessa setorial.

Tabela: Indice de Resolubilidade
Situacao Indice de indice de
Resolubilidade | Resolubilidade
em 2018 em 2019

Manifestacoes 100% 92,86%
Respondidas no
Prazo
Manifestacoes 0% 7,14%
Respondidas
fora do Prazo

4.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

O ano de 2019 foi marcado por mudangas na Ouvidoria da CEASA/CE, além do
espaco fisico passar por uma reforma durante certo periodo, houve mudangas do titular da

ouvidoria por duas vezes. No entanto, superado o periodo de mudangas, cumprir prazos ¢
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uma das prioridades da Ouvidoria dessa Setorial, que mesmo diante de tantos contratempos

conseguiu manter o indice das respostas dentro do prazo em indice elevado.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de 11 dias
Resposta 2018
Tempo Médio de 22 dias
Resposta 2019

O aumento no Tempo Médio de Respostas se deu devido a Manifestagdo que foi
Parcialmente Respondida, ndo podendo ser finalizada, pois foi necessdrio pedir a
prorrogagdo de prazo e deixa-la como parcialmente respondida, uma vez que, a
CEASA/CE necessitou realizar consulta a Procuradoria Geral do Estado — PGE para sanar

as duvidas decorrentes dessa demanda.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Nao ¢ possivel comentar sobre esse item tendo em vista que nenhum cidadao

respondeu a pesquisa de satisfacao.

A ouvidoria da CEASA/CE ao responder suas demandas, ird pedir e lembrar ao

Cidadao que responda a pesquisa de satisfagao.

5.1 - Motivos das Manifestacoes
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Como ja mencionado anteriormente os maiores motivadores de manifestagdes no
ano de 2019 disseram respeito a Estrutura e Funcionamento da Comercializa¢do nos trés

Entrepostos da CEASA/CE (Maracanan, Tiangué e Barbalha).

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Entende-se que essa maior demanda sobre esse assunto ¢ devido ao fato da Nova
Diretoria ter realizado diversas mudangas estruturais e conjunturais no funcionamento do

mercado, na tentativa de tentar moderniza-lo.

Toda mudanca gera duvidas e incertezas, dessa forma ¢ compreensivel que esse

tenha sido o assunto mais demandado.

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

INFRAESTRUTURA/ACESSIBILIDADE — As manifestagdes decorrentes desse
assunto tratavam principalmente de mudancas implantadas no mercado para melhoria do

funcionamento. Como citado, toda mudanca gera diividas, mas sdo necessarias.

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR — Toda conduta

inadequada ¢ prontamente investigada e apurada.

COMPARATIVO DE PRECOS — Outra demanda recorrente, até mesmo de outros
anos, diz respeito ao Boletim de Prego. Esse boletim ¢ um servico que a CEASA/CE
oferece, em que sdo coletados diariamente os precos dos principais hortigranjeiros
comercializados e disponibilizado para o publico em geral. Raramente ocorre desse boletim

ndo sair diariamente, mas se acontecer 0s usuarios € permissionarios cobram bastante.
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6 —- BENEFiCIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Nao houve projeto inovador da Ceasa na area de Ouvidoria.

7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Esse ano a ouvidoria da CEASA/CE participou do evento: 5* Reunido da Rede de
Fomento ao Controle Social.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Nao houve agdes ou projetos elaborados pela Ouvidoria da CEASA/CE que
justifique a mensuragao.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2019 foi marcado por uma queda no nimero de manifestacdes referente a

2018, uma queda de 36,4%.

Essa diminui¢do no nimero de demandas pode ser explicada pelo fato da Diretoria
Executiva fazer uma gestdo mais proxima do permissiondrio e usudrio. Assim, algumas
demandas ndo precisdo passar pela Ouvidoria, sdo encaminhadas diretamente com a

Diretoria.

Importante ressaltar que o meio telefonico ainda ¢ a principal fonte de entrada das
manifestagdes, no entanto houve uma crescente do meio “internet”, que representou em

2019 um total de 42,86%.

Verifica-se que as demandas sobre a estrutura e o funcionamento das unidades da
CEASA predominaram em relagdo aos demais assuntos e que a unidade mais demandada

foi a Diretoria Comercial.
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Quanto aos municipios de onde partiram as manifestacdes ressalta-se a indicacao de
municipios até fora do estado do Ceard, possivelmente devido a Plataforma Ceara

Transparente que gera maior alcance.

Um ponto que deve-se cuidar em 2020 diz respeito a pesquisa de satisfacdo, uma

vez que, deve-se estimular o cidaddo a responde-la.

10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

- Implantacdo de sub-ouvidorias nos entrepostos Cariri e Tiangua;

- Criar agdes no sentido de divulgar a Ouvidoria nos trés entrepostos, buscando junto a
CGE apoio para isto;

Implantagdo da Ouvidoria Ativa, indo ao encontro dos usudrios e permissionarios da

CEASA/CE.

Wélida Matias Reboucas

Ouvidora da CEASA/CE
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

E de suma importancia o papel das Ouvidorias, uma vez que, aproximam as pessoas
da gestdo publica, dando voz e vez para os pleitos dos cidaddos. Dessa forma ¢ possivel
fazer um oferecimento de servicos de qualidade e pautado no desejo dos cidadaos. Dessa
maneira, a ouvidoria passa a ser um espaco 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 gestao participativa.

Maracanau, 28 de Fevereiro de 2020

Maximiliano César Pedrosa Quintino de Medeiros

Diretor Presidente da CEASA/CE
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