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Em cumprimento ao Art. 12, inciso Xll, do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21
de fevereiro de 2020 e a Lei Nacional n°® 13.460/2017, é apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuagdo das atividades desenvolvidas no &mbito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2024.

O Relatério de Gestao de Ouvidoria € um importante instrumento de gestao,
que tem por objetivo dar transparéncia das ag¢des e dos resultados das Ouvidorias Setoriais
a partir das contribuicbes da sociedade para a melhoria dos servicos e programas
governamentais, possibilitando ao Estado a utilizacdo dessas informagdes gerenciais na
tomada de decisao, na gestao de politicas publicas e no planejamento governamental.

A Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto Estadual
n.° 33.485/2020, tem um papel de atuar no tratamento e nas respostas das manifestacdes
apresentadas pelos cidadaos. Em conformidade com o modelo de gestdo do Poder
Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias é formado atualmente por 68 Ouvidorias
Setoriais dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo coordenado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, na qualidade de 6rgéo central.

A Secretaria dos Povos Indigenas (SEPINCE) integrou a rede das Ouvidorias,
em 2024, saindo da situacao de sub rede da Casa Civil para rede.

No ano de 2024, foram registradas 100.069 manifesta¢gdes de ouvidoria,
apresentando aumento de 30,40% de aumento em relacdo ao ano de 2023.

Esse crescimento pode estar relacionado a novos programas e politicas
publicas que foram implementados ao longo do ano, onde a populagao pode contribuir com
0 seu aprimoramento a partir da sua utilizacdo e experiéncia na qualidade de usuario do
servigo publico. Outros dois fatores que podem ter contribuido com o aumento dessa
participacao foram as sdo agdes de divulgacao da ouvidoria realizadas pela CGE e setoriais
junto a populacéo e a conquista de uma maior credibilidade das ouvidorias.

O Grafico a seguir mostra o quantitativo de manifestagdes registradas ao longo
dos ultimos 14 anos, compreendendo o periodo de 2011 a 2024. Nessas informagdes estao
contabilizados 11.873 atendimentos prestados, em 2024, pelas Ouvidorias da ARCE,
CAGECE e SESA, oriundos de suas ferramentas especificas, os quais nado serao

detalhados no presente relatorio.



Grafico 1
Manifestacoes de Ouvidoria
Evolucao Anual 2011 a 2024
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Fonte: Ceara Transparente e Relatérios das Ouvidorias Setoriais ARCE (SOA), CAGECE(SGO) E SESA (OUVIWEB)
*2024: Ceara Transparente — CT: 100.069 manifestagdes e Relatérios das Ouvidorias Setoriais: ARCE - SOA: 680
manifestagdes; CAGECE - SGO: 7.028 manifestagdes e SESA - OUVIWEB: 4.165 manifestagdes.

As manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente
(CT) seguem um fluxo definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. A equipe da Central de
Atendimento Telefénico 155 e a equipe de Monitoramento da CGE atuam em articulagcao
com a Rede de Ouvidorias no tratamento das demandas registradas na plataforma Ceara
Transparente, sob a coordenacgao e orientagao da CGE.

A partir do tratamento e analise das manifesta¢cdes de ouvidoria (tipos de
manifestacdo, canais de entrada, prazo de resposta, assunto, areas responsaveis, dentre
outras classificagdes) as informagdes sdo consolidadas como forma de retroalimentar o
processo de planejamento, gestdo e decisdo governamental.

Destaca-se que, no ano de 2024, foram registradas 1.964 manifestacdes, cuja
competéncia ndo é do Governo do Estado, e 22.942 manifestagdes que foram invalidadas
por ndao possuir objeto ou conteudo de Ouvidoria, portanto, essas demandas n&o serao
analisadas no presente relatério, conforme estabelece a Instrugao Normativa n° 01/2020.



As Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de Ouvidorias sao
divididas em quatro tipos, levando em consideragcdo volume de manifestagcées recebidas
anualmente.

As ouvidorias que receberam até 80 manifestagcdes no ano de 2024 estao
classificadas como Tipo |; as ouvidorias que receberam entre 81 e 300 manifestagdes no
ano de 2024 estido classificadas como Tipo Il; as ouvidorias que receberam entre 301 e
1.000 manifestacdes no ano de 2024 estao classificadas como Tipo lll; e a Tipo IV séo as
que receberam mais de 1.000 manifestagdes no ano de 2024.

Como se pode observar no grafico e na figura a seguir, 17 Ouvidorias, que
compdéem o Tipo IV, foram responsaveis por receber, aproximadamente, 88,97% das

manifestacdes de Ouvidoria no ano de 2024.

¢ 22 Quvidorias ® 14 Quvidorias e 15 Quvidorias e 17 Ouvidorias
e 697 e 2.489 e 7.845 * 89,031
Manifestacdes Manifestacdes e Manifestacbes * Manifestacbes
Até 80 Até 81 a 300 Até 301 a 1.000 Acima de 1.001
Manifestacées Manifestacdes Manifestacdes Manifestagées

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesta sec¢do, serdo apresentados os numeros registrados no ano de 2024,
com abordagem quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados no Ceara
Transparente e dos relatorios apresentados pelas Ouvidorias Setoriais.

As ouvidorias setoriais mais demandadas pelos cidadaos no ano de 2024
foram CAGECE, SESA, DETRAN, SAP, PEFOCE, SEDUC, SEFAZ, PMCE, SEDIH e
CBMCE o que corresponde a aproximadamente 79,01% das manifestacdes registradas na
plataforma Ceara Transparente.

A seguir sera realizada a analise sucinta dos numeros de manifestagdes

apresentadas pelas 10 Ouvidorias mais demandadas no ano de 2024, as quais



correspondem a aproximadamente 77,89% de todas as demandas registradas na
plataforma Ceara Transparente.

Quadro 2
Analise das principais manifestagdes das ouvidorias mais demandadas

* Falta de Agua;

= |nsatisfagdo com as Atividades e Procedimentos da
Companhia;

= Fatura da CAGECE;
= Vazamento em Via Publica;

= Descumprimento de Prazo de Servigos.

= Elogio a Servidor Publico/Colaborador;

= Assisténcia a Saude;

= Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgéo;

= Gestdo Administrativa dos Equipamentos de Saude;

= Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Org3o.

= Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgao.
= Carteira Nacional de Habilitagao - CNH;

= Tramitagdo de Processo Administrativo;

= Procedimentos para defesa de multa;

= Procedimentos relativo a Veiculos.

= Conduta Inadequada de Policial Penal;

= Estrutura e Funcionamento de Unidades Prisionais e
Cadeias Publicas;

» Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo;
» Custddia de Presos;

= Concurso Publico/Selegao.

= Procedimento para a Emissao da Carteira de Identidade
(RG);




Atividade Criminalisticas, Papiloscopicas e Laboratoriais;
Atividade de Pericias Médicas — Legal,
Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgo;

Procedimento para Emisséo do Atestado de Antecedentes
Criminais (folha corrida).

Conduta Inadequada de Nucleo Gestor;
Funcionamento da Escola e Procedimentos Escolares;
Conduta Inadequada de Professor;

Concurso Publico/Selegao.

Falta de Estrutura em Escola.

Servico de Mercadoria em Transito;
Servico de fiscalizagdo de Empresa;

Orientagdo Sobre a Prestagdo dos Servicos dos Orgdos
Publicos;

Tramitacdo de Processos Fiscais;

Servico de Emissao de Imposto sobre Veiculo Automotor
(IPVA).

Intensificagdo de Policiamento;
Conduta Inadequada de Policial Militar;
Poluicao Sonora;

Elogio a Servidores;

Tramitagdo de Processo Administrativo.

Violagao de Direitos Humanos Contra Pessoas em
Restricao de Liberdade;

Violagao de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa;

Violagao de Direitos Humanos Contra Crianga e
Adolescente;

Apuracao e Procedimento sobre Crimes Diversos.



» Certificado de Conformidade;

= Vistoria Técnica em Edificacao;

= Analise de Projeto de Seguranga de Incéndio e Panico;
= Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador.

= Restituicdo de Taxas e Tributos.

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.4 Manifestacbes por Meio de Entrada

No ano de 2024, houve aumento de 30,40% nos registros das manifestacoes
de ouvidoria. Os meios de entrada que apresentaram maior aumento em numeros absolutos
e percentualmente foram; Central Telefénica 155, Formulario eletrobnico do Ceara

Transparente - CT, Telefone Fixo, Caixa de Sugestdes, Presencial, Email e Reclame Aqui.

Tabela 1
Manifestagoes por Meio de Entrada

Central de Atendimento 155 21.939 36.934 N 68,35%
Formulario eletrénico do CT 27.978 36.367 N 29,98%
Telefone fixo (diversos) 12.226 8.926 W 26,99%
Caixa de sugestoes (Sesa) 5.448 6.226 N 14,28%
Presencial (diversos) 4.507 5807 A 28,84%
E-mail (diversos) 2.738 3.533 A 29,04%
Reclame Aqui (diversos) 773 687 W 11.13%
Cidadao on-line — Telegram 415 598 A 44,10%
Ceara App (diversos) 266 168 v 36,84%
WhatsApp (diversos) 171 322 A 88,30%
Atendimento Virtual (Sefaz) 138 177 A 28,26%
Google Ferramentas (Sesa) 57 192 A 236,84%
Instagram 50 62 A 24,00%
Facebook 14 01 v 92,86%
Carta (diversos) 12 67 AN 458,33%
Governo Itinerante (diversos) 9 2 NV 77,78%
Twitter 1 0 Vv 100%
Total CT 76.742  100.069 A30,40%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente. *As ferramentas Cidad&o On-line e Atendimento Virtual comegaram a funcionar em 2023.



2.5 Manifestagdes de Ouvidoria por Macrorregido de Planejamento

Figura 1
Quantidade de Manifestagoes de Ouvidoria por Macrorregidao de Planejamento
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Mapa de regides de planejamento do Estado do Ceara (Lei Complementar n°. 154/2015 - DOE 22/10/2015).

O mapa do Estado do Ceara apresentado esta dividido por macrorregides de
planejamento, com o quantitativo de manifestagdes registradas por macrorregiao, a partir
do municipio/ocorréncia informado na demanda, de forma facultada, pelo cidadédo na

plataforma Ceara Transparente.



Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestagdes por regido

geogréafica brasileira.

Tabela 2
Manifestacoes por Reii()es Brasileiras
Sudeste 450
Nordeste, sem Ceara 253
Sul 132
Centro-Oeste 82
Norte 61

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

3. INDICADORES DE OUVIDORIA

A CGE possui dois indicadores, relacionados abaixo, para o acompanhamento
do desempenho das ouvidorias setoriais:

a) indice de Manifestacdes Procedentes de Ouvidoria Respondidas no Prazo
(Resolubilidade), cuja meta estabelecida é de 94%;

b) indice de Satisfagdo dos Usuarios com as Ferramentas de Ouvidoria, cuja

meta estabelecida é de 67%.

Tabela 3
Resultado Geral dos Indicadores de Ouvidoria em 2024

_Indice de Satisfagdo em 2024

60%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No ano 2024, o indice de manifestagdes respondidas no prazo nao foi atingido.
Sobre o indice de satisfagdo € importante destacar que a regra do calculo utiliza como
parametro a escala likert, considerando as notas-médias igual ao superior a 4 dentro da
escalade 1ab.

3.1. indice de Manifestacées Respondidas no Prazo

No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho do indice de

resolubilidade ao longo dos ultimos anos.



) Grafico 2
Indice de Manifestagoes Respondidas no Prazo nos ultimos 7 anos
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serao detalhados a seguir os indicadores de Resolubilidade e de Satisfagao,

com uma abordagem geral e especifica, por ouvidoria setorial.

3.2 Resolubilidade das Manifestacdes

Neste topico, sera analisado o tempo de resposta as manifestagdes de
ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2024, considerando a
conclusao da apuragao das manifestagcdes no prazo regulamentar.

Os dados da resolubilidade que seréao apresentados consideraram o prazo de
resposta das ouvidorias setoriais de 20 dias, podendo ser prorrogavel por mais 10 dias,

como previsto no Decreto Estadual n°. 33.485/2020.

3.2.1 Resolubilidade — Plataforma Ceara Transparente

Tabela 4
Resolubilidade das Manifestac6es
Situagcao 2023 2024
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 72.419 92.612
Manifestagoes Finalizadas Fora do Prazo 3.937 7.022
Manifestagoes Pendentes Fora do Prazo 419 435

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais no ano de 2024
foi de 8,73 dias, considerando a data de corte o dia 04 de fevereiro de 2025, oportunidade

em que nao constavam mais demandas dentro do prazo legal no sistema.



3.2.2 Indice de Resolubilidade por Tipos de Manifestagao

Tabela 5
Resolubilidade por Tipos de Manifestagao

Tipo de Manifestagao indice de Resolubilidade
Elogio 99,47%
Solicitagao 95,06%
Sugestao 96,11%
Reclamacao 90,46%
Denuncia 93,65%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serao apresentados os percentuais de cumprimento do prazo de resposta
(indice de resolubilidade) e as quantidades de manifestagcdes recebidas, no ano, de todas
as ouvidorias setoriais por tipologia.

Tabela 6
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestagoes/ano

 CasaMiitar 69 84,06%
| CEARAPAR 13 84,62%
. cEAsA % 92,31%
[ CEGAS. . 22 100%
©EGP | 2 100%
. EmMCE 100%
| OFUNCAP 17 100%
~ FUNCEME 13 100%
 FUNTELC 4 100%
 PECE 7 100%
 NUTEC 8 100%
LOUSDEL| 3 75%
 SECTECE 78 74,36%
CosEM | 7 100%
© SEPNCE 2 100%
| SESPORTE 80 98,75%
LS s 97,78%
~ SOHDRA 3 44,44%
. sA 7 57,14%
. SUPESP 35 62,89%
~ VICEGOV 35 91,43%
LozZEL S 100%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CEGAS, EGP, ETICE, FUNCAP, FUNCEME, FUNTELC,
IPECE, NUTEC, SEM, SEPINCE, SESPORTE, SET e ZPE.



Tabela 7
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestag6es/ano

| ADAGRI 153 96,08%
' ADECE 263 99,62%
. CEE 157 98,73%
_ CPPSA 190 100%
- COGERH 147 83,67%
| EMATERCE 99 100%
. ESPCE W 100%
_ IDACE 109 100%
~ SCIDADES 282 99,65%
| SEINFRA 299 83,28%
. SEMA 217 98,16%
 SEPA 185 18,38%
 SETIR 90 94,44%
. URCA 204 36,27%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: ADAGRI, ADECE, CEE, CIPP, EMATERCE, ESPCE, IDACE,
SCIDADE, SEMA e SETUR.

Tabela 8
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo lll
De 301 a 1.000 manifestag6es/ano

| AESPICE 355 100%
- CEARAPREV 626 84,50%
I CGE | 330 99,39%
| ISSEC . 812 100%
| JUcCEC = 435 100%
. PGE 52 100%
. SbA . 313 100%
| SEAS | 411 100%
| SECULT = 315 90,16%
| SEMACE @ 454 98,24%
| SEPLAG | 963 100%
I soPp | »587 99,83%
! SRH | 526 99,05%
I UECE 884 84,16%
uva | 310 32,59%
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Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de

resolubilidade de 94% foram: AESP/CE, CGE, ISSEC, JUCEC, PGE, SDA, SEAS,
SEMACE, SEPLAG, SOP e SRH.

Tabela 9
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestagoes/ano

. ARCE 1426 100%
| CAGECE 20643 100%
~ CASACIVIL 1942 99,69%
| CBMCE 2731 99,93%
. cep 1001 100%
- DETRAN 7399 94,59%
. METROFOR 1570 100%
. PEFOCE 6538 53,72%
. PMCE 3799 96,58%
POLICIACIVIL 1979 100%
. SAP 6684 98,55%
. SEDH 2773 99,03%
. SEDUC 5035 89,91%
| SEFAZ 4979 100%
. SESA 17366 86,87%
. SPs 1851 100%
| SSPDS 1322 99,70%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de

resolubilidade de 94% foram: ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, CGD, DETRAN,
METROFOR, PMCE, POLICIA CIVIL, SAP, SEDIH, SEFAZ, SPS e SSPDS.

Os principais fatores observados nos acompanhamentos realizados ao longo

de 2024, pela CGE, para o baixo indice de cumprimento do prazo de resposta em algumas

setoriais foram:

Ouvidoria nao dispde de ouvidor substituto e/ou ndo possui equipe adequada para
realizar de maneira célere o tratamento das manifestagdes;

Acumulo de fungdes do servidor designado ouvidor;

Dificuldade na sensibilizagdo das areas internas no fornecimento de informacdes,
principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestacoes;
Falta de apoio por parte da gestdo superior o 6rgao/entidade, bem como o0 nao

reconhecimento da ouvidoria como area institucional por parte das demais areas.
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3.3 indice de Satisfacdo dos Usuarios

Neste topico, sera analisada a Satisfagao do usuario em relagao as respostas
das manifestagdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de
2024. Essa satisfagado é apurada a partir das pesquisas respondidas pelos cidaddos ao

receber a resposta da manifestagéo.

A pesquisa de satisfacdo da ouvidoria disponibilizada na plataforma Ceara
Transparente € formada por um questionario de 8 (oito) perguntas, das quais 4 sao
relacionadas a atuacéo da ouvidoria e, portanto, sao utilizadas para construir o indice de
satisfacdo. Essas quatro perguntas buscam avaliar o canal utilizado pelo cidadao, a
qualidade e o prazo da resposta oferecida pela ouvidoria, além de uma pergunta sobre a

satisfagcdao de um modo geral. Em cada pergunta é atribuida uma nota que varia de 1 a 5.

atis

60%

Tabela 10
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfagao

Satisfagcao com
o Servigo de 3,85 3,76
Ouvidoria
Satisfagcao com
o tempo de 3,74 3,63 7.082

resposta Cidadaos

Satisfagao com
o canal de
registro da

manifestagao
Qualidade da 35 34
resposta

Fonte: Plataforma Ceara Transparente: Relatério da Pesquisa de Satisfagéo

responderam
4,09 4,01 a pesquisa

De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2024,
as menores notas de satisfagdo foram atribuidas a qualidade das respostas das
manifestacoes.

Essa insatisfagdo esta relacionada com a falta de clareza nas respostas,
utilizagdo de linguagem técnica, o ndo atendimento as expectativas dos cidaddos no que
corresponde a resolugédo do problema, bem como com o fornecimento de respostas

genéricas que nao abordam as questdes trazidas pelos cidadaos.
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No questionario, existem outras perguntas relacionadas a percepgao do
cidadao quanto a atuacéo da ouvidoria antes e apds utilizar o servigo, em que também sao
atribuidas notas que variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice de percepc¢ao pelo

cidadao antes e apos o uso do servigo.

indice de Percepgao do Cidadao

Perguntas Média/Nota
Nota atribuida antes de registrar a
manifestagao sobre a percepg¢ao prévia quanto 3,52
a qualidade do servigo de Ouvidoria.
Nota atribuida apés usar o servigo de 3.74
Ouvidoria. ’
Incremento do indice de Expectativa +6,25%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No questionario da pesquisa de satisfacdo, também é disponibilizada uma
pergunta para mensurar a resolutividade das manifestagdes. O objetivo da pergunta € medir
o indice de resolugdo das demandas apresentadas pelos cidad&os, por meio da pergunta:

“Voceé considera que a demanda foi resolvida?”

indice de Resolutividade

Vocé considera que a demanda foi resolvida? RZ::;:;:‘S Percentual
Sim 2.996 42,30%
Parcialmente 1.505 21,25%
Nao 2.581 36,44%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme se verifica na tabela acima, 4.501 cidadaos informaram que as suas
demandas foram resolvidas ou parcialmente resolvidas, o que corresponde a 63,55% dos
cidadaos que responderam a pesquisa. Vale ressaltar que, conforme verificado em estudos
realizados, a satisfacdo do usuario esta diretamente relacionada a resolutividade de sua

demanda.

Na tabela a seguir, serdo apresentados os indices de satisfagao atribuidos

pelos cidadaos a partir do tipo de manifestacao.



3.3.3 Indice de Satisfagcao por Tipos de Manifestagcao

Tabela 12
Satisfaiéo por Tipo de Manifestaiéo
Elogio 97%
Sugestao 77%
Solicitacao 70%
Reclamagéo 57%
Denuncias 43%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como se pode perceber nos resultados apresentados na tabela anterior, as
manifestagdes tipificadas como “reclamacéao” e “denuncia” tiveram impacto direto no indice
geral de satisfagdo no ano de 2024 por terem apresentado os menores resultados e ficarem

abaixo da meta estabelecida.

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os indices de satisfacao de 2024,
por tipo de ouvidoria setorial.

Tabela 13
Satisfagdo — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestagoes/ano

 CasaMiltr 02 50%
| CEARAPAR 01 100%
 cEASA o5 50%
 cEsAs o5 40%
. oER 07 57%
©oEmE . o5 80%
 FNGAP o 100%
© FUNCEME 02 100%
. PECE. o 100%
CosE o4 50%
Cosm o8 63%
| SESPORTE . 09 44%
s o 50%
© soHDRA 04 50%
LosA o 100%
supEsp o 100%
| VicEsOV. . 02 00

CozE o 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfacdo de 67% foram: CEARAPAR, ETICE, FUNCAP, FUNCEME, IPECE, SPA, SUPESP e
ZPE.

Tabela 14
Satisfagao — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestag6es/ano

" ADAGRI | 14 79%
| ADECE 16 63%
1 60%
opPsa 33 94%
© COGERH 21 62%
CEMATERCE 12 67%
© ESPCE | 12 58%
© DACE 20 70%
. scDADES 22 68%
CSENFRA | 18 61%
©osEwA 2 46%
© sEPA o8 50%
DOSEWR. 03 33%
COURCA| 15 27%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfagcao de 67% foram: ADAGRI, CIPP/CE, EMATERCE, IDACE e SCIDADES.

Tabela 15
Satisfagcao — Ouvidorias Tipo Il
De 301 a 1.000 manifestag6es/ano

. AESPCE 5B B1%
| CEARAPREV 95 68%
o ceE | 38 45%
©ossEC e 59%
 weee 45 60%
©opeE 78 65%
CosA 2 4%
©osEAs 86%
DosEuT . 7 9%
©SEMACE s 55%
| sEPLAG | 118 63%
£ T 64%
CosH o4 75%
©UECE 132 42%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfacao de 67% foram: AESP/CE, CEARAPREV, SDA, SEAS, SECULT e SRH.

Tabela 16
Satisfagao — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestagées/ano

_ ARCE | 121 41%
~ CAGECE 1.382 69%
~ CasaCivil 61 51%
| CBMCE 268 79%
e 68%
_ DETRAN = 675 52%
_ METROFOR 125 58%
 PEFOCE 359 69%
_ PMCE | 191 49%
PoliciaCivil 181 42%
- SAP 109 58%
~ SEDH 20 65%
~ SEDUC 479 47%
 SEFAZ 416 60%
~ SESA 1.029 67%
LS 2 42%
_ sspDS 79 52%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfagcao de 67% foram: CAGECE, CBMCE, CGD, PEFOCE e SESA.
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Secao Il — Analise das
Manifestacoes de Ouvidoria
1. TIPOS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIAS

O Decreto n°. 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria
do Poder Executivo Estadual, institui os tipos de manifestagdes de ouvidoria, as quais
consistem nas demandas apresentadas pelos cidadaos, compreendendo: sugestao, elogio,
solicitagao, reclamacéao e denuncia.

Dessa forma, nessa seg¢ao serdao analisados os tipos de manifestagdes de
forma a trazer informacdes para auxiliar a administragao publica estadual.

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de manifestacoes,
por tipologia, registradas na plataforma Ceara Transparente. Como se percebe nos numeros
apresentados, os tipos de manifestacao tiveram aumento de registros, exceto as sugestdes,

que foi registrado quantitativo proximo ao de 2023.

Grafico 3
Comparativo dos Tipos de Manifestagao 2024/2025

59.706

44.516

14,555 16-267 13.567

- 1.264 1.261
——

Elogio Sugestao Solicitagdo Denuncia Reclamagao

m20232 m2024

Fonte: Plataforma Ceara Transparente e Relatérios ARCE, CAGECE e SESA.



1.1. Sugestéao

Proposicao de ideias ou formulagao de proposta de uma nova
politica ou servigo publico ou aprimoramento de um ja
existente.

Foram registradas, no ano de 2024, na plataforma Ceara Transparente, 1.261
sugestdes, representando 1,26% de todas as demandas registradas.

Tabela 17
Quantitativo de Sugestoes 2023/2024

2023 1.264 ,
2024 1.261 0,23 %

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir sdo apresentados os 6rgaos que concentraram o maior
volume de manifestagdes tipificadas como sugestdo no ano de 2024.

) Tabela 18
Orgaos com o maior Quantitativo de Sugestoes

SESA 581 46,07%
CASA CIVIL 93 7,38%
SEDUC 72 5,71%
METROFOR 59 4,68%
PMCE 49 3,89%
SSPDS 35 2,78%
DETRAN 34 2,70%
CBMCE 27 2,14%
SEPLAG 26 2,06%
CAGECE 25 1,98%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.1.1. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das sugestdes
cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Tabela 19
Principais Assuntos das Sugestoes

Estrutura e Funcionamento do Orgdo/Entidade 385 30,48%

Gestao Administrativa dos Equipamentos de Saude 85 6,73%
Insatisfagdo com os servigos Prestados pelo Orgéo 65 5,15%
Acordo de Cooperagao/Parcerias Institucionais 51 4,04%
Assisténcia a Saude 40 3,17%
Orientagdes em Saude 32 2,53%
Concurso Publico/Selegao 32 2,53%
Melhorias na Seguranga Publica 27 2,14%
Orientagdes sobre a prestacéo dos servicos dos Orgaos Publicos 23 1,82%
Insatisfagéo de Policiamento 21 1,66%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



Demonstragao, reconhecimento ou satisfagao sobre politica
ou servicgo publico oferecido ou atendimento recebido.

Foram registrados, no ano de 2024, na plataforma Ceara Transparente, 9.268
elogios, representando 9,26% de todas as demandas registradas.

As manifestacbes de elogio s6 podem ser registradas na plataforma Ceara
Transparente de forma identificada, de modo a evitar o autoelogio e registros de demandas

fraudulentas e tendenciosas.

Ano Total de Elogios Variagao
Ceara Transparente

2023 7.281

2024 9.268 PR

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir, serdo apresentados os érgéos que concentraram o maior

volume de manifestacgdes tipificadas como elogio no ano de 2024.

Orgaos Total de Elogios %
SESA 7.069 76,27%
PMCE 322 3,47%
PCCE 201 2,17%

SEDUC 184 1,99%

CGE 177 1,91%
CAGECE 111 1,20%
CIPP 93 1,00%
AESP 90 0,97%
SSPDS 90 0,97%
SRH 88 0,95%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como podemos observar na tabela acima, a Ouvidoria da SESA é responsavel
por quase 76,27% dos elogios registrados na plataforma Ceara Transparente. Dessa forma,
apresentaremos a relagao das Ouvidorias da sub-rede da SESA que mais registraram

elogios no ano de 2024.

% Hemocentro Regional de Sobral — 1.028 Elogios

>

% Hemoce (Central) — 574 Elogios
Hospital Geral Waldemar Alcantara — 528 Elogios

L)

>

L)

¢

% Hospital Leonardo da Vinci — 502 Elogios
% Hospital Sdo José - 480 Elogios



%+ Centro de Especialidades Odontolégicas (Crato) — 445 Elogios

+ Hospital Regional Norte — 407 Elogios

% Hospital Albert Sabin — 288 Elogios

+ Hospital Regional do Sertdo Central — 283 Elogios
+ Hospital Regional Vale do Jaguaribe — 275 Elogios

+ Policlinica de Campos Sales — 230 Elogios

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das sugestdes

cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Assuntos Total
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 6.463
Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgéo 2.211
Elogio a Servidores 225
Elogio ao Governador do Estado 88
Sistema Adutora Banabuiu — Sertao Central 81
Assisténcia a Saude 81
Orientagdes em Saude 44
Assisténcia Odontoldgica 13
Estrutura e Funcionamento do Org&o/Entidade 11
Gestao Administrativa dos Equipamentos de Saude 7

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Requerimento de ado¢dao de providéncia por parte da
Administragao Publica ou prestador responsavel pela politica

ou prestacao de um servigo publico.

No ano de 2024, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 16.267

solicitagdes, representando 16,26% de todas as demandas registradas.

Ano Total de Solicitagoes Variagao
Ceara Transparente

2023 14.555 o

2024 16.267 ) TR

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 10 érgaos que concentraram o maior

volume de manifestacodes tipificadas como solicitacdo no ano de 2023.

29

%

69,73%
23,86%

2,43%
0,95%
0,87%
0,87%
0,47%
0,14%
0,12%
0,08%



) Tabela 24
Orgaos com maior Quantitativo de Solicitagoes

SEFAZ 2.624 16,13%
CAGECE 2.399 14,75%
CBMCE 2.001 12,30%
SESA 1.821 11,19%
DETRAN 1.081 6,65%
SEDUC 639 3,93%
PMCE 575 3,53%
PEFOCE 464 2,85%
SEPLAG 300 1,84%
CASA CIVIL 299 1,84%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.3.1. Principais Assuntos

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das solicitagdes
cuja classificagao atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente procedente”.

Tabela 25
Principais Assuntos das Solicitagoes

Servigo de Mercadoria em Transito 1.212 7,43%
Certidao de Conformidade 969 5,94%
Vazamento em via Publica 922 5,65%
Tramitagdo de Processo Administrativo 866 5,31%
Assisténcia a Saude 709 4,35%
Vistoria Técnica em Edificacéo 586 3,59%
Orientacdes sobre a Prestacdo dos Servigos dos Orgdos Publicos 585 3,59%
Gestao Administrativa de Equipamentos de Saude 497 3,05%
Fatura da CAGECE 388 2,38%
Concurso Publico/Selegao 382 2,34%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.4. Reclamacao

Demonstragao de insatisfacao relativa a politica ou servigo
publico.

No ano de 2024, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 59.706

reclamacgdes, representando 59,66% de todas as demandas registradas.

Tabela 26
Quantitativo de Reclamagoes 2023/2024

2023 44.516 .
2024 59.706 A 34,12%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente




Na tabela a seguir serdo apresentados os 6rgaos que concentraram o maior

volume de manifestacdes tipificadas como reclamacéo no ano de 2024.

Orgaos Total de Reclamagoes %
CAGECE 17.697 29,64%
SESA 7.289 12,21%
PEFOCE 6.028 10,10%
DETRAN 5.987 10,03%
SAP 3.024 5,06%
SEDUC 2.867 4,80%
PMCE 2.154 3,61%
SEFAZ 1.707 2,86%
CASA CIVIL 1.429 2,39%
SPS 1.428 2,39%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

reclamagdes cuja classificacdo atribuida foi como “procedente” ou “parcialmente

procedente”.
Assuntos Total %
Procedimento para Emissao da Carteira de Identidade (RG) 5.785 9,67%
Insatisfagdo com os Servigos prestados pelo Orgao 5.516 9,22%
Falta de Agua 4727  7,90%
Insatisfacdo com as Atividades e Procedimentos da Companhia 3.359 5,61%
Assisténcia Técnica a Saude 2.620 4,38%
Fatura da CAGECE 2.580 4,31%
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 1.871 3,13%
Tramitacdo de Processo Administrativo 1.695 2,83%
Carteira Nacional de Habilitacdo - CNH 1.690 2,82%
Descumprimento de Prazos de Servicos 1.618 2,70%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Os principais assuntos apontados no ano de 2024 referente ao tipo de
manifestacdo “Reclamagao”, aponta na sua maioria procedimentos de emissdo de
documentacgéo e insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgdo. Podemos também
observar que os numeros de manifestagdes aparecem na sua maioria em relacéo a oferta
de servigcos essenciais ao cidadao.

Quantos aos assuntos da tabela acima, destacamos a seguir a que estao

relacionados:
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¢ Insatisfacao com os servigos prestados pelos 6rgaos: Demora na
entregado Servigo/Produto — Demora no Atendimento — Formalidades
e Burocracia.

e Conduta inadequada de servidor/colaborador: Tratamento
indevido/desrespeitoso com o publico — Desidia Funcional (Negligéncia,
Desinteresse, ma vontade, outros) — Nao cumprimento de horario de
trabalho.

e Tramitacdao de processo administrativo: Processos diversos —
Pensao — Gratificagao.

e Descumprimento de prazos de servigos: muitas demandas
relacionadas a Cagece: Religacao de agua — Transferéncia de Ligacao

— Substituicdo da chave geral.

Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugdao dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes.

De acordo com o Decreto n° 33.485/2020, as denuncias registradas na
plataforma Ceara Transparente sdo subdivididas em “Denuncia contra o estado (Poder
Executivo)” e “Denuncia para o estado”. A partir do dia 24/07/2020 essas denuncias tiveram
suas classificacdes diferenciadas na plataforma Ceara Transparente, conforme definicbes

a segquir:

> DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO): ato cometido por servidor,
colaborador, 6rgao, entidade ou prestador de servigo publico e que acarreta algum dano

para o Estado ou para o servigo publico.

> DENUNCIA PARA O ESTADO: ato cometido por pessoa fisica ou juridica que néo
possua vinculo com o Estado, que enseja a necessidade de atuagado do Poder de Policia

do estado para a sua resolucéo e possivel reparacao de danos causados a terceiros.

A plataforma Ceara Transparente dispde de um formulario especifico para o
registro de Denuncias de forma a estimular o cidaddo a prestar todas as informagdes
necessarias para a apuracao das denuncias. No formulario, sdo coletadas informacdes tais
como: 6rgao denunciado; data da ocorréncia; local da ocorréncia; percepgao sobre o fato;
pessoas envolvidas e evidéncias.

No ano de 2024, foram registradas 13.567 denuncias, representando 13,56%

de todas as demandas registradas na plataforma Ceara Transparente. Assim, observou-se
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uma elevagao bastante significativa dos registros de denuncias em relagao ao ano anterior,
como demonstrado na tabela a seguir:

Tabela 29
Quantitativo Total de Dentncias 2023/2024

2023 9.126 0
2024 13.567 DI

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No registro de sua manifestagao na plataforma Ceara Transparente, o cidadao
indica sua percepgdo acerca da denuncia apresentada. No quadro abaixo, serao

apresentados os resultados referentes a percepg¢ao do cidadao sobre essas demandas.

Tabela 30
Quantitativo Total de Denuncias por tipo de percepgao

Certeza 12.571
Suspeita 705
Ouviu falar 291

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme apresentado na tabela acima, 92,66% dos cidadaos que
apresentaram denuncias em 2024 informaram ter certeza das informagbdes que foram

prestadas.

Tabela 31
Quantitativo de Dentncias por Tipo e Resolubilidade

Dentncia contra o

6.515 10.543 93,43%
Estado
Denuncia para o o
Estado 2.613 3.024 94,41%

Sem classificagao -- - -
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebemos que na tabela anterior 77,71% das denuncias sao relacionadas a
situagdes em que ha relatos de ilicitos e irregularidades praticados por agentes publicos, ou

seja, sdo demandas Contra o Estado.



) Tabela 32
Orgaos com maior quantitativo de Dentincias

- Orgéos Total - Orgaos Total
. sAP 3.319 - SEFAZ 546
. SEDH 2.606 .~ PC_ 391
- SEDUC 1173 - CBMCE 295
.~ ce 821 - CAGECE 273
~ SESA 520 - PMCE 230
- PMCE 469 - SEMACE 185
N 281 - SEDUC 100
- DETRAN 157 - SESA 84
- CAGECE 138 - ADAGRI 79
~ SEAS 116 - DETRAN 74

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir, serao apresentados os assuntos mais demandados do tipo
de denuncia “para o Estado”. As analises das denuncias “contra o Estado” seréo realizadas
em tdépico mais adiante.

Tabela 33
Assuntos mais demandados — Dentlincias “Para o Estado”

Servigo de Fiscalizagdo de Empresa 518 17,13%
Apuracao e Procedimentos Sobre Crimes 343 11,34%
Diversos

Vistoria técnica em edificagcao 262 8,66%

Irregularidades nas ligagdes de agua/esgoto 211 6,98%
(ligagéo clandestina)

Fiscalizagao ambiental 166 5,49%

Intensificagéo de policiamento 119 3,94%

Cuidado com os animais 96 3,17%

Trafico de drogas 80 2,65%

Conduta inadequada de servidor/colaborador 79 2,61%

Programa Ceara Sem Fome 67 2,22%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.5.1. Meio de Entrada

Os principais canais que os cidadaos utilizaram para registrar denuncias, no

ano de 2024, foram:

Tabela 34

Quantitativo de dentincias por principais Canais de Atendimento
Formulario Eletrénico do CT 8.233 60.68%
Central de Atendimento 155 4.786 35.28%
E-mail 239 1.76%
Telefone fixo 105 0.77%
Presencial 88 0.65%
Ceara App 33 0.24%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



35

Como demonstrado acima, a maioria dos cidadaos opta por realizar o registro
de denuncias por meio do formulario eletrénico da plataforma Ceara Transparente, ndao
precisando de auxilio de terceiros para apresentar sua demanda, podendo registra-la a
qualgquer momento e lugar.

Isso mostra a consolidagao da plataforma Ceara Transparente como principal
porta de entrada das possiveis irregularidades na Administragdo Publica Estadual
observadas pelos cidadaos. Nesse tipo de manifestagdo, a importancia desse meio de
entrada é ainda mais evidente que nas demandas de ouvidoria de forma geral, em que a
Central 155 voltou a ser mais utilizada para os registros em 2024.

Os topicos a seguir apresentam as analises das denuncias do tipo “contra o
Estado”.

Ao finalizar as manifestacdes, o ouvidor classifica a manifestacéo de ouvidoria

sob o0 aspecto da sua procedéncia, conforme tabela a seguir.

Classificagao Total de %
Dentincias
Nao foi possivel constatar 4.887 46.35%
Parcialmente Procedente 2.687 25.49%
Demanda Improcedente 1.974 18.72%
Demanda Procedente 665 6.31%
Aguardando Resultado de apuracéo 257 2.44%
Nao compete ao Poder Executivo Estadual 7 0.07%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, somando-se as denuncias classificadas
como “parcialmente procedente” e “procedente” obtém-se um percentual de 44,21% das
denuncias registradas Contra o Estado. Sobre essas demandas sera realizado adiante um
detalhamento dos assuntos abordados por elas.

As denuncias classificadas como “N&o foi possivel constatar’, que aparecem
em maior numero e percentual (46,35%), ocorrem devido a fatores tais como: falta de
informacgdes e evidéncias por parte dos denunciantes; fragilidade nos procedimentos de

apuracéo; falta de maturidade dos érgéos no tratamento de denuncias.

Na tabela a seguir, serdo apresentados os principais assuntos das denuncias

cuja classificagao atribuida foi como “parcialmente procedente” ou “procedente”.



Assuntos Total %
Conduta inadequada de policial penal 3.018 28.63%
Violagao de Dlrelto.s l-lumar)OS contra pessoas em 2588 24.55%
restricao de liberdade

Conduta inadequada de servidor/colaborador 1.119 10.61%
Apuracao de responsslealrl]gl?de disciplinar (policia 381 3.61%
Conduta inadequada de policial militar 346 3.28%
Conduta inadequada de nucleo gestor 336 3.19%
Assédio moral 332 3.15%

Conduta inadequada de professor 270 2.56%
Concurso publico/selecéo 225 2.13%

Apuragao e procedimentos sobre crimes diversos 215 2.04%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebe-se da tabela acima uma grande concentracdo de denuncias
“parcialmente procedente” ou “procedente” em apenas 3 (trés) temas, totalizando 63,79%
de todas assim classificadas. Ademais, constata-se que esses temas, especialmente os 2

(dois) mais frequentes, tém forte relagcdo com o Sistema Penitenciario e seus atores.

= Conduta inadequada de policial penal: Demandas relacionadas a desvios de
condutas e de comportamentos com a pratica de atos ilicitos/irregulares por parte de
policiais penais no desempenho de suas fungcdes no ambito do sistema penitenciario.
Orgaos envolvidos: SAP

= Violagdo de Direitos Humanos contra pessoas em restricado de liberdade:
Demandas relacionadas a descumprimento e desrespeito aos direitos fundamentais
contra pessoas em restricdo de liberdade. Orgéo envolvido: SEDIH.

= Conduta inadequada de servidor/colaborador: Demandas relacionadas a desvios
de condutas e de comportamento com a pratica de atos ilicitos/irregulares por parte
de servidores e colaboradores no ambito do Poder Executivo Estadual. Orgéos
envolvidos: SESA, POLICIA CIVIL, DETRAN, SAP, SEDUC etc.

= Apuracdao de responsabilidade disciplinar (policia penal): Demandas
relacionadas a atuagédo da CGD como 6rgao correicional na apuragao das demandas
relacionadas a desvios de condutas e de comportamentos com a pratica de atos
ilicitos/irregulares por parte de policiais penais no ambito do sistema penitenciario.
Orgaos envolvidos: CGD.

= Conduta inadequada de policial militar: Demandas relacionadas a desvios de

condutas e de comportamentos com a pratica de atos ilicitos/irregulares por parte de



37

policiais militares no desempenho de suas fun¢des no ambito da seguranga publica.
Orgaos envolvidos: PMCE e SSPDS.

= Conduta inadequada de nucleo gestor: Demandas relacionadas a desvios de
condutas e de comportamentos com a pratica de atos ilicitos/irregulares ou
indesejaveis por parte de gestores educacionais no desempenho de suas fung¢des no
ambito das escolas publicas estaduais. Orgéos envolvidos: SEDUC.

= Assédio moral: Demandas relacionadas a praticas de assédio moral no ambito do
servigco publico, conduta que, de forma repetitiva e prolongada, constrange ou
humilha o servidor, violando sua dignidade e causando danos psicolégicos. Orgaos
envolvidos: SESA, CAGECE, SEAS, DETRAN, PMCE, SEDUC, SECULT Etc.

= Conduta inadequada de professor: Demandas relacionadas a desvios de condutas
e de comportamentos com a pratica de atos ilicitos/irregulares ou indesejaveis por
parte de professores no desempenho de suas fungbes no ambito das escolas e
universidades publicas estaduais. Org&os envolvidos: SEDUC, UECE, URCA e UVA.

= Concurso publico/sele¢ao: Demandas relacionadas a irregularidades no processo
do certame que comprometem a sua lisura, relacionadas a erros técnicos, fraudes e
favorecimentos indevidos. Orgdos envolvidos: SEDUC, UECE, SEPLAG, ESP, SESA
e SEAS.

= Apuracao e procedimentos sobre crimes diversos: Demandas relacionadas a
crimes diversificados praticados por particulares (cidadaos), que ensejam apuracao
e investigagdo por parte dos érgdos policiais e fiscalizatérios. Orgdos envolvidos:
POLICIA CIVIL, CGD, PMCE, SSPDS, SAP, SEFAZ, SEMA, DETRAN etc.

Orgaos Quantidade de denuncias Percentual
SAP 3.319 31,48%
SEDIH 2606 24,72%
SEDUC 1173 11,13%
CGD 821 7,79%
SESA 520 4,93%
SOMATORIO 8.439 80,04%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como pode-se observar da tabela acima, mais de 80% das denuncias tipicas
de Ouvidoria (Tipologia Contra o Estado) concentram-se em apenas 5 das 68 (7,35%)
ouvidorias setoriais do Sistema de Ouvidoria do Ceara. O que demonstra clara necessidade
de priorizacao de acgdes por parte da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no ambito

desses 6rgaos e entidades.
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Ademais, nota-se ainda que todos esses 6rgaos e entidades tratam das areas
mais sensiveis no ambito das Politicas Publicas, quais sejam: saude, educagédo e
seguranca. No caso da seguranga publica, importante esclarecer, ndo em seu viés
fiscalizador e preventivo (policiamento ostensivo), mas sim no viés punitivo, pela natureza

das atividades realizadas pela CGD.

Cabe salientar que as 3 setoriais, SAP, SEDIH e CGD, muitas vezes tratam a
mesma manifestacdo, cada uma no ambito de sua competéncia, notadamente quando a
demanda envolve o tratamento das pessoas privadas de liberdade, que € a principal
tematica abordada nesse tipo de denuncia. Sendo a SAP, responsavel direta pelo Sistema
Penitenciario do Estado, a CGD, na qualidade de 6rgao correicional € o 6rgdo competente
para tratar as demandas que envolvam os agentes de seguranga publica, ja a SEDIH é a

instituicdo promotora e defensora dos Direitos Humanos.

Ja SESA e SEDUC tratam demandas no ambito de suas missdes
institucionais, saude e educacao, respectivamente, principalmente abordando o assunto
conduta inadequada de servidor/colaborador (ou de forma mais especifica conduta

inadequada de nucleo gestor e/ou de professor), no exercicio de suas competéncias.

A seguir apresenta-se os principais assuntos das denuncias de cada um

desses 5 drgaos/entidades:

Assuntos Quantidade de dentncias Percentual
Condutg '|nadequada de 3018 90.93%
policial penal
Condyta inadequada de 104 3.13%
servidor/colaborador
Custddia de presos 59 1,78%
Estrutura e funcionamento de
unidades prisionais e cadeias 54 1,63%
publicas
Insatisfagdo com os servigos 32 0,96%
prestados pelo 6rgao
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Assuntos Quantidade de denuncias Percentual
Violagao de direitos humanos
contra pessoas em restricao de 2.581 99,04%
liberdade
Violacao de direitos humanos 9 0.35%

contra criancas e adolescentes
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Conduta inadequada de o
servidor/colaborador . il
Assédio sexual 2 0,08%
Violagao de direitos humanos
contra populacao de indigenas, 2 0.08%
de quilombolas, de ciganos e ’

outras comunidades
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 40
Quantitativo e percentual dos assuntos das dentncias da SEDUC

Conduta inadequada de nucleo

336 28,64%
gestor
Conduta inadequada de 214 18,24%
professor
Concurso publico/selecao 137 11,68%
Conduta inadequada de o
servidor/colaborador 98 8,35%
Processo licitatorio (licitacido) 80 6,82%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 41
Quantitativo e percentual dos assuntos das denuncias da CGD

Apuragao de responsabilidade

A e 381 46,41%
disciplinar (policia penal)
Apuracéao de responsabilidade
disciplinar (servidores policia 186 22,66%
militar)
Apuragaole proqedlmentos 63 7.67%
sobre crimes diversos
Cond_uta inadequada de 60 7.31%
servidor/colaborador
Apuragao de responsabilidade
disciplinar (servidores policia 57 6,94%
civil)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 42
Quantitativo e percentual dos assuntos das denuncias da SESA

Conduta inadequada de

) 220 42,31%
servidor/colaborador
Assédio moral 126 24,23%
Assisténcia a saude 39 7,5%
Acumulo indevido de cargos 16 3,08%
Assédio sexual 13 2,50%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente



40

Ao analisar esses quadros demonstrativos dos assuntos mais abordados nas
denuncias recebidas por essas 5 instituicdes, rapidamente percebe-se que as setoriais SAP
e SEDIH tém uma grande concentracdo de demandas referentes a um unico tema, visto
que 90,93% das denuncias da SAP sao relacionadas a “Conduta inadequada de policial
penal” e na SEDIH, o assunto “Violagédo de direitos humanos contra pessoas em restricao

de liberdade” representa 99,04% das denuncias.

Ja nas outras 3 setoriais, SEDUC, CGD e SESA, apesar de apresentarem em
apenas 5 assuntos a grande maioria de suas demandas, mais de 70% nos 3 casos, ja €
possivel identificar uma certa variabilidade de assuntos no topo da lista dos mais abordados.
Contudo, ainda é possivel identificar que acdes saneadoras no ambito dessas 5 tematicas
apresentadas, resolveriam ou, no minimo, amenizariam, cerca de 80% dos problemas

dessas instituigdes.

Destaca-se o assunto “Concurso publico/sele¢ao” ter uma representagao tao
elevada na SEDUC esse ano devido a ocorréncia das sele¢des publicas para professores

para atender necessidades temporarias das Escolas Estaduais para o ano letivo de 2024.

No tocante a CGD, 6rgao central correicional dos 6rgaos do sistema de
seguranga publica e sistema penitenciario, tem como objetivo institucional a apuragao de
responsabilidade disciplinar. Nesse sentido, os principais assuntos da ouvidoria da CGD
estdo relacionados a postura inadequada de servidores de 6rgdos que estdo sob sua
atuacao institucional, cabendo a essas instituicbes a adogdo de agdes preventivas e

educativas para sanar essa problematica.

A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento para o
aprimoramento da gestdo publica e dos servigos prestados a populagdo e ainda como
importante ferramenta no combate as irregularidades na administragao publica.

O tratamento e apuragao adequada das denuncias possibilitam a instituicdo
adotar mecanismos para o aperfeicoamento e fortalecimento dos seus controles, inclusive
reaver recursos de possiveis danos causados ao erario, bem como responsabilizar as
pessoas envolvidas.

A instituicdo podera alcancgar beneficios com a adogéo de providéncias, em
decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais como:

» QOtimizagao dos procedimentos e processos organizacionais e eliminagao de riscos;

= Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;



41

= Cumprimento dos regulamentos relacionados aplicaveis aos agentes publicos;

= Otimizacao de recursos publicos;

= Atuacdo com profissionais compromissados;

= Ampliagdo e melhoria na qualidade na prestagao de servigos publicos;

= Ampliagdo de programas e projetos sociais e institucionais.

No ano de 2024, foi dada continuidade ao projeto piloto de monitoramento da

quantificacdo de beneficios obtidos a partir da atividade de ouvidoria. O trabalho foi

realizado com foco nas manifestagdes do tipo denuncia, pois a CGE acompanha todo o

processo dessas demandas, desde o registro até a resposta final enviada ao cidaddo. Foi

utilizada a plataforma Ceara Transparente para o acompanhamento dos beneficios gerados,

conforme fluxo definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. Durante o ano foram monitoradas

34 denuncias pela equipe de triagem a CGE.

A seguir sao listadas as principais agdes adotadas que foram identificadas por

meio desse monitoramento:

>
>

A\

Afastamento de servidor temporario (beneficio ndo financeiro);
Realizacdo de vistoria em edificio em desacordo (beneficio nao
financeiro);

Desligamento de servidor em decorréncia de acumulo indevido de
cargos (beneficio ndo financeiro);

Exclusdo de beneficiario(a) irregular do Programa Ceara Sem Fome
(beneficio financeiro);

Emisséo, pela CAGECE, de uma nova fatura correta para o usuario,
com o refaturamento da competéncia, considerando 2 vezes a média
anterior (beneficio ndo financeiro);

Autuacao do contribuinte (beneficio financeiro);

Adequacéao na prestacao de servico (beneficio nao financeiro);
Desenquadramento de MEI e reenquadramento para Microempresa
(beneficio financeiro);

Lavratura de Termo de Embargo, pela SEMACE, para a paralizacao
imediata de atividade irregular de uma empresa em funcionamento sem
licenca ambiental e que n&o realizou a regularizacdo da atividade,

conforme notificacdo emitida anteriormente (beneficio n&o financeiro).
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A Célula da Central de Atendimento Telefénico 155, unidade integrante da
Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, foi criada

em 26 de janeiro de 2008 e localiza-se na cidade de Canindé.

A Central 155 funciona de segunda a sexta-feira, das 07h as 20h e atua como
um canal de facil acesso ao cidadao, se fortalecendo como suporte para o governo, frente
as demandas da sociedade, recebendo demandas por meio do tri-digito 155 e pelo cidadao

on-line, acolhendo as manifestacdes de ouvidoria e solicitagdes de informacao.

Ao longo de seus 17 anos a servigo do cidadao cearense, a Central 155, por
meio de seus profissionais, atendeu mais de 1,65 milhdes de ligagdes. S6 no ultimo ano de
2024, foram 214.290 atendimentos, que resultaram no registro de 33.529 manifestag¢des de

ouvidoria, 70.074 acessos a informacgao e 7.266 consultas.

Ampliando as suas atividades institucionais e contribuindo para o
fortalecimento da participacao social, a Central de Atendimento 155 participou da aplicagao
das avaliagbes dos servigos publicos realizadas pela CGE, em parceria com Ipece e demais
orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual. No ano de 2024, a equipe da Central 155

aplicou as pesquisas de satisfacdo em 03 (trés) servigos, quais sejam:

e Avaliacdo de Servigo, na perspectiva do cidaddo, com significancia
estatistica, com os usuarios dos servicos da Casa de Cuidados,
gerenciada pelo Instituto de Saude e Gestao Hospitalar (ISGH);

e Avaliacdo de Servigo, na perspectiva do cidaddo, com significancia
estatistica, com os Usuarios dos servigos dos Hospitais gerenciados
pelo Instituto de Saude e Gestao Hospitalar (ISGH );

e Avaliagdo de Servigo, na perspectiva do cidaddo, com significancia
estatistica, com os Usuarios dos servigos das UPA’s gerenciadas pelo
Instituto de Saude e Gestao Hospitalar (ISGH).

Com o objetivo de alinhar as informagdes inerentes aos servigos ofertados
pelo governo do estado, no ano de 2024, a Célula da Central de Atendimento 155, em
parceria com a Célula de Gestao de Ouvidoria, participou de treinamentos e reunides com
as Ouvidorias Setoriais tais como: Policia Civil, SPS, PEFOCE, SEDIH, UVA, Casa Civil,
Secretaria das Cidades e CBMCE.
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1. Central de Atendimento em nimeros

Nesse tépico serdo apresentados os numeros referentes aos atendimentos

prestados pela Central 155 por meio de ligagdes e a ferramenta cidadao online.

Grafico 4
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informag&o do Ceard — Etice

Em relagéo aos registros de demandas, segue no grafico abaixo o quantitativo

de demandas atendidas pela Célula da Central 155 em 2024

Grafico 5
Demandas Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente



44

) Grafico 6
Orgaos mais demandados nas Solicitagdes de Informacao — Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

) Grafico 7
Orgaos mais demandados nas manifestagc6es de Ouvidoria — Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Ao realizar o registro da demanda, o cidadao opta o meio que deseja receber

a sua resposta, pode ser das formas; presencial, internet, e-mail, WhatsApp ou Telefone.

A Central 155 é responsavel por fornecer as respostas tanto via telefone,

como via WhatsApp.
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No grafico abaixo, estdo os quantitativos de retornos realizados pela equipe

da Central, por telefone e por WhatsApp.

Grafico 8
Retornos Realizados em 2024 — Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

A Central 155 também fornece informagdes e orientagbes gerais acerca dos
programas de governo, e para isso mantém comunicagdo frequente com os o6rgaos e
entidades estaduais para melhor atender ao cidaddo. Destacamos abaixo os programas de
governo e assuntos mais demandados e atendidos pela Central de Atendimento 155 no ano
de 2024:

e Ceara sem Fome (SDA e SPS) - 17.584;

e Mais Infancia Ceara (SPS) -7.213;

e Carteira de lIdentidade Nacional (PEFOCE) - 6.688;
e Vale Gas (SPS) - 5.825.

e Entrada Moradia (SCIDADES) - 2.725;

e Ceara Credi (SDE) — 836;

e CNH popular (DETRAN) — 635;

e Pé de Meia (SEDUC) — 468;

e Agenda do Caminhao do Cidadao (SPS) - 424;

e Carteira de Estudante Macrorregido — Vai e Vem (ARCE) - 381;
e Pet Movel e Vet + Ceara (SEPA) — 267:
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O Relatdrio de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2024 é uma ferramenta para a
tomada de decisdo gerencial. Nele se encontram informagbes e dados que possibilitam
avaliar os servigos e produtos publicos.

O grande protagonista desse relatério € o cidadao, que, por meio da Ouvidoria
ele informa, reclama, solicita, denuncia e elogia o que estda bom e aponta o que precisa
melhorar na prestagao dos servigos publicos.

Nesse sentido, foram apresentados no relatério os dados qualitativos e
quantitativos referentes as ouvidorias setoriais dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual.

O Relatério de Gestao Consolidado € um instrumento gerencial onde podemos
perceber o desempenho das Ouvidorias Setoriais, suas realiza¢des e a¢gdes ao longo do
ano.

Considerando a Portaria n.° 08/2025 da CGE, que dispde sobre critérios para
a emissao de orientagdes e recomendacodes, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara, como 6rgao articulador e gestor da rede ouvidorias setoriais, com base nos dados
e informagdes apresentadas nesse relatorio, juntamente com o acompanhamento realizado
da atuacédo das ouvidorias setoriais em 2024, apresenta, a seguir, orientagcdes a serem
analisadas, bem como recomendagdes em que devem ser tracados planos de agdes para
acompanhamento no Sistema Integrado de Controle Interno - AVIA, pela gestao dos 6rgaos

e entidades estaduais.

Orientagdo 01 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfagdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do

indice de satisfagao.
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Orientagao 02 — Proporcionar, nas unidades descentralizadas, interlocutores de ouvidoria
com o objetivo de dar maior celeridade ao tratamento e a apuragdo das manifestagbes

encaminhadas pela ouvidoria setorial

Orientagdo 03 — Divulgar os canais de participagdo e missado da ouvidoria aos usuarios
(docentes e discentes) das universidades, durante a realizagdo dos cursos presenciais e
EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das possibilidades, incluir no material

didatico, orientando também o professor sobre essa divulgagao.

Orientagao 04 - Elaborar procedimentos internos e um plano de agdo com o objetivo de dar

celeridade ao tratamento de denuncias respondidas parcialmente .

Orientacao 05: Criar a sub-rede de ouvidorias internas sob a coordenagao da Ouvidoria
Setorial da FUNECE, no ambito dos 07 (sete) Campus Universitarios, em atendimento a
Resolugao n° 1504/CONSU/UECE, de 19 de agosto de 2019.

As implementag¢des das recomendagdes emitidas serdo monitoradas pelo sistema Avia.

Recomendacgao 01 - Criagdo de procedimentos internos e de plano de acao para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacées de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n°® 33.485/2020, com o intuito de reduzir o niumero de

manifestagdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Recomendacgao 02 - Garantir a capacitagao do Ouvidor Setorial para o cumprimento dos
requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no desempenho de
sua fungao, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020, em especial a

participacao no curso de certificagao em ouvidoria.
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Recomendacao 03: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do
orgao/entidade, na qualidade de 6rgao de assessoramento, vinculada diretamente a direcéo

superior, conforme prevé o disposto no Art. 14, §7°, do Decreto 33.485/2020.

As fontes de informagbes e referéncias utilizadas para a elaboragdo do

Relatorio de Gestao de Ouvidoria do ano de 2024, foram as seguintes:

e Plataforma Ceara Transparente, ferramenta regulamentada pelo Decreto n°
33.485/2020;

e Relatério de Gestdo de Ouvidorias, disponivel no sitio institucional da CGE e na
Plataforma Ceara Transparente;

e Dados e Informagdes dos Relatérios das Ouvidorias Setorial, disponiveis nos sitios
institucionais dos 6rgaos e entidades e na Plataforma Ceara Transparente;

e Dados das manifestagdes de ouvidorias das ferramentas institucionais SOA (ARCE),
SGO (CAGECE) e OuvWeb (SESA);

e Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispbe sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

e Lei Estadual n° 16.710/2018, dispbe do modelo de gestdo do Poder Executivo;

e Decreto Estadual n° 33.276/2019, trata da estrutura organizacional da CGE;

e Decreto Estadual n® 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria;

e Portaria n° 07/2025, que disciplina os critérios para a Emissao de Orientacbes e
Recomendacgdes pela CGE;

e Portaria n° 08/2025, que disciplina os critérios de avaliacdo das Ouvidorias Setoriais do
Poder Executivo.

e Instrucao Normativa n°01/2020, estabelece normas para observancia as atribuicbes do
Ouvidor Setorial.

¢ Instrucdo Normativa n°02/2023, estabelece procedimento e critérios para o tratamento e

o0 encaminhamento das denuncias.



