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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 ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, no exercicio de 2025.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria € um importante instrumento de gestéo,
que tem por objetivo dar transparéncia das agdes e dos resultados das Ouvidorias Setoriais
a partir das contribuicbes da sociedade para a melhoria dos servigos 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 manifestagcdes
apresentadas pelos cidaddos. Em conformidade com o modelo de gestdo do Poder
Executivo, o Sistema Estadual de Ouvidorias € formado atualmente por 69 Ouvidorias
Setoriais dos orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo coordenado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, na qualidade de 6rgao central.

Criado por meio da Lei Complementar n° 315/2023, o Instituto de Pesos e
Medidas do Estado do Ceara (IPEM) passou a integrar a Rede Estadual de Ouvidorias, no
ano de 2025.

No ano de 2025, foram registradas 95.055 manifestacbes de ouvidoria,
apresentando reducédo de 5% em relagdo ao ano de 2024.Essa reducao esta relacionada
com os problemas técnicos apresentados no sistema de telefonia da Central de Atendimento
155 ao longo do ano, dificultando para os usuarios desse canal apresentassem suas
manifestacdes. Atenta a esta situacado, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado firmou
um novo contrato com outra empresa de telefonia para restabelecer a qualidade do servigo
prestado pela Central 155 e garantir que os cidadaos tenham pleno acesso a este servigo
tdo essencial de comunicagdo com a ouvidoria.

O grafico a seguir mostra o quantitativo de manifestagdes registradas ao longo
dos ultimos 15 anos, compreendendo o periodo de 2011 a 2025. Nessas informacodes estao

contabilizados 14.842 atendimentos prestados, em 2025, pelas Ouvidorias da ARCE,



CAGECE e SESA, oriundos de suas ferramentas internas por for¢a de legislagéo especifica,

0s quais nao serao detalhados no presente relatorio.

Grafico 1
Manifestacoes de Ouvidoria
Evolugao Anual 2011 a 2025
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Fonte: Ceara Transparente e Relatdrios das Ouvidorias Setoriais ARCE (SOA), CAGECE(SGO) E SESA (OUVIWEB)
*2025: Ceara Transparente — CT: 95.055 manifestagées e Relatdrios das Ouvidorias Setoriais: ARCE - SOA: 1.719
manifestagdes; CAGECE - SGO: 8.212 manifestagcdes e SESA - OUVIWEB: 4.911 manifestagdes.

As manifestagdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente
(CT) seguem um fluxo definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. Sob coordenacéo e
orientagcdo da CGE, por meio da equipe da Central de Atendimento Telefénico 155 e da
equipe de Monitoramento, o tratamento das demandas registradas na plataforma é
realizado em articulagdo com a Rede de Ouvidorias.

A partir do tratamento e analise das manifestagcdes 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, gestédo e decisdo governamental.

Destaca-se que, no ano de 2025, foram registradas 2.034 manifestacgdes, cuja
competéncia ndo é do Governo do Estado, e 42.216 manifestacdes que foram invalidadas
por ndo possuir objeto ou conteudo de Ouvidoria, portanto, essas demandas nao serao

analisadas no presente relatério, conforme estabelece a Instru¢do Normativa n° 01/2020.
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2. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2025

2.1 Classificagao por tipo de Ouvidoria Setorial

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

As ouvidorias que receberam até 80 manifestacdes no ano de 2025 estao
classificadas como Tipo |; as ouvidorias que receberam entre 81 e 300 manifestagcdes no
ano de 2025 estao classificadas como Tipo Il; as ouvidorias que receberam entre 301 e
1.000 manifestagdes no ano de 2025 estdo classificadas como Tipo Ill; e a Tipo IV séo as
que receberam mais de 1.000 manifestacdes no ano de 2025.

Como se pode observar na figura a seguir, 19 Ouvidorias, que compdem o
Tipo 1V, foram responsaveis por receber, aproximadamente, 89% das manifestagdes de
Ouvidoria no ano de 2025.

Figura 1
Quantidade de manifestagdes por Tipo de Ouvidoria Setorial

e 20 Ouvidorias ¢ 15 Quvidorias ¢ 15 Quvidorias ¢ 19 Quvidorias
¢ 600 demandas ¢ 2.216 ®©7.279 ® 84.732
demandas demandas demandas

Até 80 DER ] De 301 a 1.000 Acima de 1.000
manifestacdes 1 manifestacdes 2 manifestacdes 3 manifestacdes 4

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.2 Os 10 6rgédos com maior Quantidade de Demandas

Nesta secdo, serdao apresentados os numeros registrados no ano de 2025,
com abordagem quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados no Ceara
Transparente e dos relatérios apresentados pelas Ouvidorias Setoriais. As manifestacoes
das coordenadorias programaticas da CGE n&o serdo analisadas nesta segéo, pois seréao
tratadas em secéao especifica deste relatério.

As ouvidorias setoriais mais demandadas pelos cidaddaos no ano de 2025
foram, SESA, CAGECE, SEDUC, DETRAN, SEFAZ, SAP, PMCE, POLICIA CIVIL, CBMCE
e SEDIH o que corresponde a aproximadamente 78% das manifestagdes registradas na

plataforma Ceara Transparente.
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Grafico 2
Ouvidorias mais demandadas em 2025
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

2.3 Assunto das manifestagdes dos 6rgaos mais demandados

A seguir serao apresentados os numeros de manifestagdes e seus respectivos
assuntos nas 10 Ouvidorias mais demandadas no ano de 2025, as quais correspondem a
aproximadamente 78% de todas as demandas registradas na plataforma Ceara
Transparente.

Tabela 1
Assuntos das principais manifestagdes das ouvidorias mais demandadas

= Elogio a servidor

publico/colaborador;
= Assisténcia a saude;
= Gestao administrativa dos
17.366 21.646 equipamentos de saude;
= |nsatisfagio com o0s servigos
prestados pelo 6rgao;
= Conduta inadequada de

servidor/colaborador.



5.035

7.399

4.979

20.643

Insatisfagdo com as atividades e
procedimentos da companhia;

Falta de agua;

Fatura de consumo de agua/esgoto;
Vazamento em via publica;

Obras de instalagdo dos DMCS
(Projeto Malha D’agua);
Descumprimento de prazos e

Servicos.

Conduta inadequada de nucleo
gestor;

Funcionamento da escola e
procedimentos escolares;

Concurso publico/selegéo;

Conduta inadequada de professor;
Atraso/falta de pagamento de
pessoal.

Carteira Nacional de Habilitacdo -
CNH;

Insatisfagdo com os Servigos
Prestados pelo Orgao:;

Tramitagao de Processo
Administrativo;

Carteira de Motorista Popular (CNH
Popular);

Procedimentos relativos a Veiculos.

Servico de mercadoria em transito;
Servico de fiscalizagdo de
empresas;

Servico de Emissdao de Imposto
sobre Veiculo Automotor (IPVA);
Servico de cadastro de empresas;
Imposto de Transmissdao Causa
Mortis e Doagao — ITCMD;
Orientacbes sobre a prestacao de
Servicos.



6.684

3.799

1.979

2.731

4.516

4.027

2.889

2.617

Conduta inadequada de policial
penal;

Estrutura e funcionamento de
unidades prisionais e cadeias
publicas;

Insatisfagcdo com os servigos
prestados pelo 6rgao;

Custddia de presos;

Concurso publico/selegéo.

Intensificagao de policiamento;
Conduta inadequada de policial
militar;

Polui¢ao sonora;

Tramitagao de processo
administrativo;

Apuracdo e procedimentos sobre

crimes diversos.

Apuragcdo e procedimentos sobre
crimes diversos;
Boletim de ocorréncias (B.O.);

Tréfico de drogas;

Conduta inadequada de
servidor/colaborador;
Elogio a servidor

publico/colaborador.

Certificado de conformidade;
Vistoria técnica em edificagao;
Vistoria fiscalizatoria;

Analise de projeto de seguranca de
incéndio e panico;

Cadastro de empresas e assessores

técnicos.



= Violagao de Direitos Humanos
contra pessoas em restricio de
liberdade;

= Violagao de Direitos Humanos

2773 1.941 contra crianga e adolescente;

= Violagao de Direitos Humanos
contra pessoa com deficiéncia;

= Violagao de Direitos Humanos
contra pessoa idosa.

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Analise da Variagdao do Quantitativo de Manifestagoes 2024/2025

No ano de 2025, as ouvidorias dos 6rgdos POLICIA CIVIL, SEDUC, SESA e PMCE
tiveram aumento de manifestagbes em comparagao ao ano de 2024, ja as ouvidorias dos
orgaos SAP, SEDIH, DETRAN, CAGECE, CBMCE e SEFAZ tiveram redugao nos registros.

SESA - Houve aumento de 24,65% no quantitativo das manifestagées no ano de 2025 em
comparagao com o ano anterior. Os assuntos que mais tiveram aumento de demandas

nesse periodo foram:

" Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo (57,25%);
. Conduta inadequada de servidor/colaborador (48,26%);
" Gestao administrativa dos equipamentos de saude (47,95%).

CAGECE - Houve redugao de 6,34% no quantitativo das manifestagdes no ano de 2025
em comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram reducdo de demandas nesse
periodo foram:

" Vazamento em via publica ( - 37,59%);
" Descumprimento de prazos e servigos (- 31,67%)
" Falta de agua (- 28,21%).

SEDUC - Houve aumento de 37,34% no quantitativo das manifestagdes no ano de 2025
em comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram aumento de demandas nesse
periodo foram:

. Conduta inadequada de nucleo gestor (117,11%);

" Conduta inadequada de servidor/colaborador (50,21%)
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. Concurso Publico/Selecéo (47%).

DETRAN - Houve redugao de 28% no quantitativo das manifestagdes no ano de 2025 em
comparagdo com o ano anterior. Os assuntos que tiveram reducdo de demandas nesse
periodo foram:

. Insatisfagcdo com os servigos prestados pelo 6rgao (- 49,39%);
. Procedimentos relativos a veiculos (- 22,16%);
. Tramitagdo de processo administrativo (- 21,91%).

SEFAZ - Houve reducgédo de 2% no quantitativo das manifestagdes no ano de 2025 em
comparagdo com o ano anterior. Os assuntos que tiveram reducdo de demandas nesse
periodo foram:

. Orientacdes sobre a prestacéo de servigcos (- 40,25%) e

. Servigo de fiscalizagdo de empresa (- 17,28%).

Apesar da reducéo de 2%, alguns assuntos da SEFAZ tiveram aumento no ano de 2025:

. Servigo de cadastro de empresa (47,78%);

. Servigo de mercador em transito (24,62%).

SAP - Houve reducao de 32,44% no quantitativo das manifestacées no ano de 2025 em
comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram reducdo de demandas nesse
periodo foram:

. Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéao (- 46,41%);
. Estrutura e funcionamento das unidades prisionais (- 43,21%);
. Custodia de presos (- 35,34%).

PMCE - Houve aumento de 6% no quantitativo das manifestacdes no ano de 2025 em
comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram aumento de demandas nesse
periodo foram:

. Condigbes de trabalho e investimentos na Policia Militar (86,54%);
. Policiamento Rodoviarios (84%);
. Apuragéao e procedimentos sobre crimes diversos (78,33%);

Apesar do aumento de 6%, alguns assuntos da PMCE tiveram redugao no ano de 2025:
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. Elogio a servidores (- 56,58%);
. Concurso publico/Selegao (- 22,48%).

POLICIA CIVIL — Houve aumento de 46% no quantitativo das manifestagdes no ano de
2025 em comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram aumento de demandas
nesse periodo foram:

. Apuracéao e procedimentos sobre crimes diversos (130%);
. Boletim de Ocorréncias (110%);
. Orientagdes sobre prestagao de servigos (67,16%).

CBMCE - Houve aumento de 4,17% no quantitativo das manifestacdes no ano de 2025 em
comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram aumento de demandas nesse
periodo foram:

. Cadastro de empresas e assessores técnicos (3100%);

. Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgao (61,90%)

Apesar do percentual de aumento de 3100% no assunto Cadastro de empresas e
assessores, esse percentual corresponde ao acréscimo de 61 demandas.

SEDIH - Houve aumento de 30% no quantitativo das manifestagcdes no ano de 2025 em
comparagao com o ano anterior. Os assuntos que tiveram aumento de demandas nesse
periodo foram:

. Assédio Sexual (200%);
. Violagao de Direitos Humanos contra Criangas e Adolescentes (178,95%);

. Violagado de Direitos Humanos contra Pessoa com Deficiéncia (126,67%);

Apesar do percentual de aumento de 200% no assunto Assédio Sexual, esse percentual
corresponde ao acréscimo de 8 demandas, os demais assuntos os aumentos foram de 34
e 19 demandas, respectivamente.

No ano de 2025, houve redugao de 5% nos registros das manifestagdes de
ouvidoria. A Central de Atendimento 155 foi o canal que apresentou maior reducdo nos
registros, com 11.475 atendimento a menos em comparagéo a 2024, o que corresponde a

31% de redugdo. Conforme explicado em tdpico anterior, esta diminuicdo se deu
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principalmente por problemas técnicos com a empresa de telefonia. Outros canais que

tiveram reducao nos registros foram: Atendimento Virtual, Reclame Aqui, Instagram e Carta.

E importante destacar que houve um aumento de quase 30% dos
atendimentos presenciais, demonstrando maturidade da rede de ouvidorias que esta
sempre presente para atender o cidaddo. Outro ponto de destaque é que o Ceara
Transparente teve um aumento de manifestacdo em quase 8%. Esse fato pode estar
associado as diversas agdes de ouvidoria ativa que foram feitas durante o ano para

divulgagao da ferramenta.

Tabela 2
Manifestagoes por Meio de Entrada — 2024/2025

Formulario eletrénico do CT 36.367 39.240 AN 7,90%
Central de Atendimento 155 36.934  25.459 v -31,07%
Telefone fixo (diversos) 8.926 9.403 M 5,43%
Presencial (diversos) 5807 7.535 AN 29,76%
Caixa de sugestoes (Sesa) 6.226 7.159 N 14,98%
E-mail (diversos) 3.533 3.555 M 0,62%
Cidadao on-line — Chatbot 598 811 A 35,62%
Reclame Aqui (diversos) 687 599 Vv 12,81%
Google Ferramentas (Sesa) 192 475 N 147,40%
WhatsApp (diversos) 322 351 A 9,01%
Ceara App (diversos) 168 204 N 21,43%
Atendimento Virtual (Sefaz) 177 88 v -50,28%
Instagram 62 57 v -8,06%
Ceara Digital -- 52 -
Carta (diversos) 67 50 vV -2537%
Cidadao on-line — Telegram 0 09 -
Governo ltinerante (diversos) 2 05 N 150%
Facebook 01 03 AN 200%
Total CT 100.069  95.055 V5%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente. O modulo do Ceara Transparente foi inserido no Ceara Digital no ano de 2025.
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2.5 Manifestacdes de Ouvidoria por Macrorregiao de Planejamento

Figura 2
Quantidade de Manifestagoes de Ouvidoria por Macrorregiao 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
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do municipio/ocorréncia informado na demanda, de forma facultada, pelo cidaddo na

plataforma Ceara Transparente.

As macrorregides que apresentaram os maiores percentuais de aumento de
manifestacdes no ano de 2025 em comparagao a 2024, foram: Sertdo de Sobral, Litoral
Oeste/Vale do Curu, Vale do Jaguaribe e Sertdo Central. Cabe destacar que no ano de
2025, a CGE realizou a¢des de Ouvidoria Ativa em municipios das regides Sertdo de Sobral
e Sertdo Central, o que pode ter contribuido com o aumento da participagdo da populagao.

Tabela 3
Manifestacoes por Regioes de Planejamento x Populagao

Cariri

7.326 829.815 0,88%

Centro Sul 1.388 283.429 0,49%
Grande Fortaleza 63.895 3.138.466 2,04%
Litoral Leste 916 165.577 0,55%
Litoral Norte 1.163 318.956 0,36%
Litoral Ogitreul Vale do 2003 206.075 0,68%
Macigo de Baturité 1.034 183.301 0,56%
Serra da Ibiapaba 1.280 279 444 0,46%
Sertao Central 3.101 301.367 1,03%
Sertdao de Canindé 613 147.914 0,41%
Sertao de Sobral 5.008 370.838 1,35%
Sertdo dos Cratels 908 264.395 0,34%
Sertao dos Inhamuns 412 107.620 0,38%
Vale do Jaguaribe 2524 305.325 0,83%

Fonte: Plataforma Cearé Transparente e IPECE (Censo 2022)

A tabela acima apresenta o percentual da populacdo com idade igual ou
superior a 15 anos que se manifestou em relacdo aos servigos publicos prestados pelo
Poder Executivo do Estado do Ceara. Cumpre explicar que esse corte etario foi estabelecido

por tratar-se da idade a partir da qual se tem mais propensao a ser um usuario da Ouvidoria.

Percebe-se dos dados apresentados que, em geral, menos de 1% da
populacéo de cada regido de planejamento realizou manifestagdes no ano de 2025. Apenas
2 (duas) regides superaram o percentual de 1%, sem chegar a 2%, Sertdo de Sobral e

Sertdo Central. Essas sao justamente as duas regides cujos municipios forma sede de
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acdes de Ouvidoria Ativa. Ademais, apenas a Grande Fortaleza supera os 2% de sua

populacdo com participagao por meio da ouvidoria no referido ano.

Tais observagdes podem indicar que existe forte relacdo entre a propensao da
populacdo a participacdo e o acesso ao conhecimento sobre a atuagdo das ouvidorias
publicas, visto que as regides de planejamento com maior percentual de participagcao
popular, por meio das manifestagodes, foi justamente as que tiveram maior divulgagao desse

canal institucional.

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestagbes por regido

geografica brasileira.

Tabela 4
Manifestagoes por Reiiées Brasileiras
Sudeste 513
Nordeste, sem Ceara 203
Sul 118
Centro-Oeste 87
Norte 36

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 de Ouvidoria Respondidas no Prazo
(Resolubilidade), cuja meta estabelecida € de 94%;

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

meta estabelecida é de 67%.

Tabela 5
Resultado Geral dos Indicadores de Ouvidoria em 2025

_Indice de Satisfagdao em 2025

69%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
No ano 2025, o indice de manifestacdes respondidas no prazo ficou proximo
a meta estabelecida, bem como houve melhoria em relagdo ao ano anterior. Sobre o indice
de satisfacdo a meta foi atingida, e houve melhoria em relagdo ao indice de satisfacéo de
2024.
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No grafico a seguir, podemos acompanhar o desempenho do indice de

resolubilidade ao longo dos ultimos anos.

) Grafico 3
Indice de Manifestagc6es Respondidas no Prazo nos ultimos 9 anos
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Serdo detalhados a seguir os indicadores do Prazo de Resposta e de

Satisfagdo, com uma abordagem geral e especifica, por ouvidoria setorial.

3.2 indice de Manifestagdes respondidas no prazo (Resolubilidade)

Neste tdépico, sera analisado o tempo de resposta as manifestacoes de
ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de 2025, considerando o
fornecimento das respostas das manifestagdes no prazo regulamentar.

Os dados da resolubilidade que serao 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 Detalhamento do indice de resolubilidade

Tabela 6
Situagdes dos prazos de resposta
Situagao 2024 2025
Manifestagoes Finalizadas no Prazo 92.612 88.847
Manifestacoes Finalizadas Fora do Prazo 7.022 5.497
Manifestagcoes Pendentes Fora do Prazo 435 498

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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O tempo médio de resposta de todas as ouvidorias setoriais no ano de 2025
foi de 9,64 dias, considerando a data de corte o dia 05 de fevereiro de 2026, oportunidade
em que nao constavam mais demandas dentro do prazo legal no sistema. Percebe-se por
este dado que as ouvidorias setoriais tém avangado muito na questdo relacionada ao
atendimento dos prazos, pois o tempo médio de resposta é inferior a 50% do previsto no
Decreto Estadual n°. 33.485/2020.

3.2.2 Indice de Resolubilidade por Tipos de Manifestagao

Tabela 7
Resolubilidade por Tipos de Manifestagao

Elogio 99,32%
Solicitagao 95,00%
Sugestao 94,80%
Reclamagao 92,90%
Denuncia 90,64 %

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

Tabela 8
Resolubilidade - Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestagoes/ano

~ CASAMILITAR 80 98,75%
- CEARAPAR 7 85,71%
| CEGAs = 37 100%
. EGP | 29 100%
. ESP | 79 100%
. ETICE | 19 100%
- FUNCAP 17 100%
- FUNCEME 19 100%
- FUNTELC 10 100%
. IPECE | 15 100%
. IPEM 40 55,00%
- NuTEC 13 100%
. SspE 13 53,85%
~ SECITECE 67 68,66%
- SEPINCE 6 83,33%
. SET | 79 100%
. SPA 33 93,94
| SUPESP | 13 100%
- VICEGOV 19 84,21%
. ZPE. | 5 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: CASA MILITAR, CEGAS, EGP, ESP, ETICE, FUNCAP,
FUNCEME, FUNTELC, IPECE, NUTEC, SET, SUPESP e ZPE. Os dados apontam que as
ouvidorias do IPEM e da SDE devem ter uma atencgao especial quanto ao indicador de prazo
tendo em vista que alcangaram um valor muito baixo na resolubilidade.

Tabela 9
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestacdes/ano

.__ADAGRI | 170 98,82%
| ADECE 121 99,17%
. CEASA 94 85,11%
. CEE 142 99,30%
L CIPPS/A " 135 100%
. COGERH 181 86,19%
~ EMATERCE 90 100%
- IDACE 92 100%
~ SCIDADES 290 100%
- SEINFRA 231 100%
. SEM 83 98,80%
| SEMA | 251 100%
- SESPORTE 99 95,96%
[ SETUR | 144 97,22%
~ SOHIDRA 93 68,82%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: ADAGRI, ADECE, CEE, CIPP S/A, EMATERCE, IDACE,
SCIDADES, SEINFRA, SEM, SEMA, SESPORTE e SETUR. Os dados apontam que a
ouvidoria da SOHIDRA deve melhorar o tratamento das manifestagdes relativamente aos
seus prazos.

Tabela 10
Resolubilidade — Ouvidorias Tipo llI
De 301 a 1.000 manifestagdes/ano

~ AESPICE 334 100%
CEARAPREV 694 73,20%
. CGE | 374 99,20%
©JUCEC | 545 100%
PGE | 487 100%
. SDA | 331 100%
| SEAS | 362 96,69%
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| SECULT @ 398 97,49%
| SEMACE @ 493 94,52%
' SEPA 336 87,50%
I soP | 685 99,56%
. SRH | 624 98,40%
[ SSPDS | 940 99,36%
. URCA 335 31,94%
. uvA | 341 59,82%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: AESP/CE, CGE, JUCEC, PGE, S.D.A, SEAS, SECULT,
SEMACE, SOP, SRH e SSPDS. As duas universidades da lista merecem uma atengao
especial por parte da CGE para entender os motivos do baixo indice de atendimento de
prazos, bem como necessitam de auxilio para melhoria desses resultados.

Tabela 11
Resolubilidade - Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestag6es/ano

" ARCE | 1.034 100%
W CAGECE" = 19.335 100%
. CBMCE = 2617 99,54%
CASACIVIL " 1.217 99,10%
o cep o 117 100%
" 'DETRAN" = 5.328 90,90%
. ISSEC " 1.261 100%
"METROFOR = 1.241 100%
" POLICIACIVIL™ 2.889 100%
" PEFOCE" = 1.158 83,16%
. PMCE = 4.027 99,55%
SAP 1 4516 99,76%
' SEDH = 1.941 99,95%
| SEDUC 6915 81,55%
" SEFAZ = 4878 100%
" SEPLAG = 1.417 100%
. SESA = 21.646 86,38%
U sPS T 1114 100%
. UECE = 1.081 78,17%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
resolubilidade de 94% foram: ARCE, CAGECE, CBMCE, CASA CIVIL, CGD, ISSEC,
METROFOR, POLICIA CIVIL, PMCE, SAP, SEDIH, SEFAZ, SEPLAG e SPS. A UECE

aparece nessa tipologia como a ouvidoria com o pior desempenho. Avaliando essa situagao
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com as ouvidorias da tipologia anterior, percebe-se que as universidades estdo com
dificuldade na resolubilidade. Portanto, a CGE acompanhara isso de perto e prestara apoio
para melhoria desses indices.

Os principais fatores observados nos acompanhamentos realizados ao longo
de 2025, pela COUVI/CGE, para o baixo indice de cumprimento do prazo de resposta em
algumas setoriais foram:

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

+ Ouvidoria adota metodologia de trabalho que dificulta o tratamento e apuragao das
manifestagoes;

% Acumulo de fungdes do servidor designado para a fungéo de ouvidor;

+ Dificuldade na sensibilizagdo das areas internas no fornecimento de informacgdes,
principalmente nas setoriais que possuem uma quantidade maior de manifestagdes;

% Falta de apoio por parte da gestdo superior do 6rgao/entidade, bem como o nao

reconhecimento da ouvidoria como area institucional por parte das demais areas.

Neste topico, sera analisada a Satisfagdo do usuario em relagao as respostas
das manifestagdes de ouvidoria registradas na plataforma Ceara Transparente, no ano de
2025. Esse indice é aferido a partir das pesquisas respondidas pelos cidaddos ao receber
a resposta da manifestacao, considerando as demandas classificadas pela ouvidoria como

procedente ou parcialmente procedente.

A pesquisa de satisfagcdo da ouvidoria disponibilizada na plataforma Ceara
Transparente é formada por um questionario de 8 (oito) perguntas, das quais 4 sé&o
relacionadas a atuagao da ouvidoria e, portanto, sdo 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
satisfacdo de um modo geral. Em cada pergunta é atribuida uma nota com escala de 1 a 5.
O indice de satisfacao é construido a partir do quantitativo das médias/notas igual ou maior

que 4.

Importante ressaltar que alcancamos nesse indicador (Figura 3) - indice de
Satisfacdo dos Usuarios com as Ferramentas de Ouvidoria - um valor superior ao

estabelecido em meta, que é de 67%.
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~ Figura 3
Resultado do Indice de Satisfacao - 2025

indice de

Satisfacao
— 2025 —

Tabela 12
Resultado Geral da Pesquisa de Satisfagao

Satisfagdo com
o Servigo de 3,7 4,0
Ouvidoria
Satisfagdo com
o tempo de 3,63 3,94 G
resposta
Satisfagdo com
o canal de
registro da
manifestagcao
Qualidade da 3.4 3,75
resposta

Fonte: Plataforma Ceara Transparente: Relatério da Pesquisa de Satisfagéo

Cidadaos
responderam
4,01 4,25 a pesquisa

Percebe-se pelos dados da tabela 12 que houve, em 2025, uma melhoria em
todos os quesitos relacionados a satisfacdo do cidadao e que, mesmo tendo tido um bom
avango de um ano para o outro, as menores notas (média) de satisfagdo foram atribuidas a
qualidade das respostas das manifestagoes.

Essa insatisfacdo pode estar relacionada com a falta de clareza nas respostas,
utilizag&o 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 ndo abordam as questdes trazidas pelos cidadaos.
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Um dado importante que sera trabalhado para melhoria € o baixo indice de
pessoas que respondem a pesquisa de satisfacado, apenas 4931 pessoas num universo de

mais de noventa mil manifestagdes.

3.3.1 indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

No questionario, existem outras perguntas relacionadas a percepgao do
cidadao quanto a atuacao da ouvidoria antes e ap6s utilizar o servico, em que também sao
atribuidas notas que variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice de percepc¢ao pelo

cidad&o antes e apo6s o uso do servico (Figura 4).

) Figura 4
Resultado do Indice de Expectativa com a Ouvidoria - 2025

Incremento da
Expectativa

Incremento do
Indice de Expectativa:
e e

e | +11,26%

Nota atribuida
ant istrar

Tabela 13
Percepgao do Cidadao

Perguntas Média/Nota
Nota atribuida antes de registrar a
manifestagao sobre a percepg¢ao prévia quanto 3,64

a qualidade do servigo de Ouvidoria.
Nota atribuida apoés usar o servigo de 4.05
Ouvidoria. z

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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No questionario da pesquisa de satisfagdo, também é disponibilizada uma
pergunta para mensurar a resolutividade das manifestagdes. O objetivo da pergunta € medir

o indice de resolugédo das demandas apresentadas pelos cidad&os, por meio da pergunta:

“Voceé considera que a demanda foi resolvida?”

indice Geral de Resolutividade
Total de

Vocé considera que a demanda foi resolvida? Percentual
Respostas

Sim 2.406 48,79%

Parcialmente 1.147 23,26%

Nao 1.378 27,95%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme se verifica na tabela acima, 3.553 cidadaos informaram que as suas
demandas foram resolvidas ou parcialmente resolvidas, o que corresponde a 72% dos
cidadaos que responderam a pesquisa. Vale ressaltar que, conforme verificado em analises
internas, a satisfacdo do usuario esta diretamente relacionada a resolutividade de sua

demanda.

Nas tabelas a seguir serdao apresentados o detalhamento do indice de
resolutividade, contemplando os 6érgdos com maior volume de pesquisas respondidas e os

principais assuntos das manifestagdes.

indice de Resolutividade por 6rgio
Percentual de

Orgao Total de Respondentes Resolutividade
SESA 987 81,66%
CAGECE 945 77,67%
DETRAN 405 62,72%
SEDUC 311 52,41%
SEFAZ 279 68,10%
CBMCE 186 83,87%
PMCE 173 67,05%
SEPLAG 166 68,67%
PEFOCE 147 76,87%
ISSEC 107 55,14%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Percebe-se pelos dados que a Secretaria de Educacao e o ISSEC sao os dois
orgéos com maiores dificuldades no atendimento do indicador de resolutividade. Sendo

assim, devera ter atengéo especial por parte desta CGE ao longo do ano de 2026.

Tabela 16
Resolutividade

Tramitagﬁo_ de processo 324 58%
administrativo
Insatisfagdo com os servigos 314 69%
prestados pelo 6rgao
Elogio ao servidor 0
publico/colaborador s e
Assisténcia a saude 255 80%
Insatlsfa.gao com as at|V|dade.s e 204 85%
procedimentos da companhia
Falta de agua 169 59%
Condl_Jta inadequada de 166 69%
servidor/colaborador
Gesta?o admlnlstratlva'dos 160 88%
equipamentos de saude
Fatura da Cagece 118 81%
Carteira nacional de habilitagdao - CNH 101 76%
Servigo de mercadoria em transito 101 76%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Analisando de maneira conjunta as tabelas 15 e 16 um fato chama atencgao.
Mesmo a CAGECE tendo obtido um indice de resolubilidade de 77% o assunto “Falta de
Agua” atingiu apenas 59% nesse indicador (o segundo pior dos dez mais citados). Faz-se
necessario a ouvidoria da CAGECE se atentar para esses dados e trabalhar na melhoria da

resolutividade quando o assunto for falta de agua.
3.3.3 Indice de Satisfacao por Tipos de Manifestacao

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

pelos cidadaos a partir do tipo de manifestagao.

Tabela 17
Satisfagao por Tipo de Manifestacao
Elogio 99%
Sugestao 90%
Solicitagao 73%
Reclamacgao 66%
Denuncias 47%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Como se pode perceber nos resultados apresentados na tabela anterior, as
manifestagdes tipificadas como “reclamacgao” e “denuncia” tiveram impacto direto no indice
geral de satisfacdo no ano de 2025, por apresentarem os menores resultados e ficarem
abaixo da meta estabelecida.

Esses numeros demonstram a importancia da estruturagcéo pela CGE de uma
célula especializada em tratamento de denuncias no ambito de ouvidoria para um
acompanhamento mais proximos desse tipo de manifestagdo. Ademais, faz-se necessario
também um melhor tratamento por parte das ouvidorias dos érgaos.

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os indices de satisfagao de 2025,
por tipo de ouvidoria setorial.
Tabela 18

Satisfacdao — Ouvidorias Tipo |
Até 80 manifestacdes/ano

~ EGP 4 75%
- ESP 9 56%
- ETICE 2 100%
~ FUNCEME 1 100%
~ FUNTELC 4 75%
- IPECE 3 0%
- IPEM 1 100%
- NUTEC 1 100%
- SDE 2 50%
- SECITECE 4 50%
. SET 2 50%
- SPA 1 100%
~ SUPESP 100%
. ZPE 2 50%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfacdo de 67% foram: EGP, ETICE, FUNCEME, FUNTELC, IPEM, NUTEC, SPA e
SUPESP.

As Ouvidorias Setoriais CEARAPAR, CEGAS, FUNCAP, SEPINCE e ZPE ndo
tiveram pesquisa de satisfagcdo respondida no ano de 2025, demonstrando que devem ser
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realizados trabalhos junto a sociedade para conscientizar sobre a resposta a pesquisa, para
que possamos utilizar essa percepcao do cidadao em melhoria das nossas atividades.
Tabela 19

Satisfacao — Ouvidorias Tipo Il
De 81 a 300 manifestag6es/ano

~ ADAGRI 5 80%
~ ADECE 2 100%
~ CEASA 2 100%
- CEE 13 92%
- CIPPSA 21 86%
~ COGERH 1 55%
- EMATERCE 12 50%
~ IDACE 14 86%
- SCIDADES 20 70%
- SEINFRA 1 100%
- SEm 33%
- SEMA 52 90%
- SESPORTE 8 50%
~ SETUR 2 100%
~ SOHIDRA 2 50%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfacédo de 67% foram: ADAGRI, ADECE, CEASA, CEE, CIPP S/A, IDACE, SCIDADES,
SEINFRA, SEMA e SETUR. Assim como no indicador de prazo a SOHIDRA também teve
um baixo desempenho no indice de satisfagdo. Esses dados apontam para a necessidade
de um trabalho da CGE junto a ouvidoria desse 6rgao para entender os motivos desses
resultados e auxiliar em busca de melhorias.

Tabela 20
Satisfacao — Ouvidorias Tipo llI
De 301 a 1.000 manifestagdes/ano

~ AESPICE 36 89%
 CEARAPREV 72 79%
~ CGE 24 71%
- JUCEC 28 89%
~ PGE 53 58%
~ SDA 6 100%
- SEAS 27 89%
~ SECULT 30 83%
- SEMACE 34 53%
- SEPA 34 53%
- sop 88 74%
~ SRH 8 88%

32



56 61%
19 42%
25 60%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfacao de 67% foram: AESP/CE, CEARAPREYV, CGE, JUCEC, S.D.A, SEAS, SECULT,
SOP e SRH. Assim como no indicador de prazo a URCA também teve um baixo
desempenho no indice de satisfagdo (pior resultado dentre todas as ouvidorias tipo III).
Esses dados apontam para a necessidade de um trabalho da CGE junto a ouvidoria desse
orgao para entender os motivos desses resultados e auxiliar em busca de melhorias.

Tabela 21
Satisfacao — Ouvidorias Tipo IV
Acima de 1.000 manifestacdes/ano

~ ARCE 34 56%
~ CAGECE 945 71%
- CBMCE 186 85%
- CASACIVIL 58 53%
¢ 87 57%
- DETRAN 405 61%
. ISSEC . 107 61%
~ METROFOR 90 58%
~ POLICIA CIVIL 42 74%
(. PEFOCE . 147 70%
- PMCE 173 68%
- SAP 68 68%
- SEDH 6 83%
- SEDUC 311 45%
. SEFAZ . 279 65%
~ SEPLAG 166 73%
L SESA . o7 78%
-~ sps 74 69%
~ UECE 37 59%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Nesse grupo, as Ouvidorias Setoriais que atingiram a meta do indicador de
satisfagao de 67% foram: CAGECE, CBMCE, PC, PEFOCE, PMCE, SAP, SEDIH, SEPLAG,
SESA e SPS. Assim como no indicador de prazo a SEDUC também teve um baixo
desempenho no indice de satisfacdo. Esses dados apontam para a necessidade de um
trabalho da CGE junto a ouvidoria desse 6rgao para entender os motivos desses resultados
e auxiliar em busca de melhorias. Outras ouvidorias que tiveram desempenho abaixo de
60% também serdo monitoradas mais de perto durante o ano de 2026 (ARCE, CC, CGE,
METROFOR e UECE).
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Secao |l — 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 manifestacdes de ouvidoria, as quais
consistem nas demandas apresentadas pelos cidadaos, compreendendo: sugestéo, elogio,
solicitacdo, reclamacgao e denuncia.

Dessa forma, nessa seg¢ao serdo analisados os tipos de manifestagcdes de
forma a trazer informagdes para auxiliar a administragao publica estadual na tomada de
decisdes com base nos dados de ouvidoria.

O grafico abaixo apresenta o comparativo do quantitativo de manifestagoes,
por tipologia, registradas na plataforma Ceara Transparente. Como se percebe nos numeros
apresentados, apesar da redugdo de um modo geral no numero de demandas em 2025,
todos os tipos de manifestacdo tiveram aumento nos registros, com excegdo das
reclamacdes, que tiveram redugéo de 13,85%. Essa redugéo € muito significativa pois indica
que o governo do estado do Ceara vem melhorando a sua prestacao de servigos diminuindo
a insatisfacdo do cidadao e consequentemente o nimero de reclamacoes.

Grafico 4
Comparativo dos Tipos de Manifestagao 2024/2025

100.069
4.842

59.706

16.26716.892, 5 514 312

9.268 10.681
- 1.261 1.519 -

Elogio Sugestao Solicitagao Denulncia  Reclamagdo Total
N 2024 m 2025

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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1.1. Manifestacéo do tipo Sugestao

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 2025, na plataforma Ceara Transparente, 1.519
sugestdes, representando 1,60% de todas as demandas registradas. Percebe-se que
apesar de uma variagao positiva, quando comparado com 2024, o numero ainda € muito
baixo em relacio ao total, havendo espacgo para as ouvidorias setoriais realizarem trabalhos
junto ao seu publico alvo incentivando que mais sugestdes sejam apresentadas para
melhoria dos servigos publicos existentes.

Tabela 22
Quantitativo de Sugestoes 2024/2025

2024 1.261 ,
2025 1.519 +20,46%

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 2025, destacando-se a
SESA com 50% das manifestacbes

) Tabela 23

Orgaos com o maior Quantitativo de Sugestoes
SESA 759 49,97%
CASA CIVIL 78 5,13%
SEDUC 60 3,95%
PMCE 57 3,75%
UECE 48 3,16%
DETRAN 40 2,63%
METROFOR 38 2,50%
CBMCE 37 2,44%
CAGECE 32 2,11%
POLICIA CIVIL 32 2,11%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

1.1.1. Principais Assuntos

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

Tabela 24
Principais Assuntos das Sugestdes

Estrutura e funcionamento do 6rgao/entidade 401 31,48%
Gestao administrativa dos equipamentos de saude 149 11,70%

35



Assuntos Total %

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 920 7,06%
Orientagoes em saude 51 4,00%
Acordo de cooperagao/parcerias institucionais 33 2,59%
Assisténcia a saude 27 2,12%
Concurso publico/selegao 25 1,96%
Elogio ao servidor publico/colaborador 22 1,73%
Melhorias na seguranga publica 19 1,49%
Orientagdes sobre a prestacao dos servigos dos érgaos publicos 18 1,41%
Intensificagao de policiamento 18 1,41%
Sistema Adutor Banabuiu - Sertao Central 18 1,41%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Demonstragao, reconhecimento ou satisfagdao sobre politica
ou servigo publico oferecido ou atendimento recebido.

As manifestacdes de elogio sé podem ser registradas na plataforma Ceara
Transparente de forma identificada, de modo a evitar o autoelogio e registros de demandas
fraudulentas e tendenciosas. Foram registrados, no ano de 2025, na plataforma Ceara
Transparente, 10.681 elogios, representando 11,26% de todas as demandas registradas e

15,25% a mais que no ano de 2024.

Total de Elogios

Ano Ceara Transparente Variagao
2024 9.268 .
2025 10.681 +15,25%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

volume de manifestagdes tipificadas como elogio no ano de 2025.

Orgaos Total de Elogios %
SESA 8360 78,27%
SEDUC 188 1,76%
CGE 174 1,63%
SRH 163 1,53%
PMCE 153 1,43%
ISSEC 149 1,40%
POLICIA CIVIL 140 1,31%
AESP/CE 123 1,15%
SPS 112 1,05%
CAGECE 97 0,91%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Como podemos observar na tabela acima, a Ouvidoria da SESA é responsavel
por quase 80% (78,27% exatamente) dos elogios registrados na plataforma Ceara
Transparente. Destaca-se também, que mais de um terco das manifestagdes recebidas pela
SESA foram elogios, demonstrando a melhoria dos servigos prestados na area de saude
pelo governo do estado. Dessa forma, apresentaremos a relagao das Ouvidorias da sub-

rede da SESA que mais registraram elogios no ano de 2025.

% Hemocentro Regional de Sobral — 862 Elogios

% Centro de Especialidades Odontoldgicas (Crato) — 769 Elogios
% Hospital Geral Waldemar Alcantara — 654 Elogios

% Hospital Leonardo da Vinci — 643 Elogios

% Hemoce (Central) — 581 Elogios

% Hospital Regional Norte — 479 Elogios

% Hospital Universitario do Ceara — 465 Elogios

% Hospital Regional do Sertdo Central — 394 Elogios

¢ Instituto de Prevencao do Cancer — 367

% Hospital Regional Vale do Jaguaribe — 311 Elogios

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos dos elogios cuja

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

Assuntos Total %
Elogio ao servidor publico/colaborador 8.179  76,78%
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 2.000 18,77%
Sistema Adutor Banabuiu - Sertao Central 161 1,51%
Elogio a servidores 99 0,93%
Assisténcia a saude 68 0,64%
Elogio ao Governador do Estado 64 0,60%
Orientag6es em saude 18 0,17%
Estrutura e funcionamento do 6rgao/entidade 15 0,14%
Gestao administrativa dos equipamentos de saude 8 0,08%
Cuidado com os animais 6 0,06%
Assisténcia odontolégica 6 0,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Requerimento de adog¢dao de providéncia por parte da
Administracao Publica ou prestador responsavel pela politica
ou prestagao de um servigo publico.
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No ano de 2025, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 16.892

solicitagdes, representando 17,81% de todas as demandas registradas.

Total de Solicitagoes

Ano Ceara Transparente Variagao
2024 16.267 .
2025 16.892 +3,84%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 10 6rgaos que concentraram o maior

volume de manifestagdes tipificadas como solicitagdo no ano de 2025.

Orgios Total de Solicitagoes %
SEFAZ 2.683 15,88%
SESA 2.284 13,52%
CBMCE 1.817 10,76%
CAGECE 1.718 10,17%
DETRAN 1.217 7,20%
PMCE 721 4,27%
SEDUC 691 4,09%
POLICIA CIVIL 577 3,42%
SEPLAG 499 2,95%
CASA CIVIL 386 2,29%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir seréo apresentados os principais assuntos das solicitagdes
cuja classificacao atribuida foi “procedente” ou “parcialmente procedente”. O assunto
mais solicitado foi o de Servico de Mercadoria em Transito, sendo um alerta de melhoria
para ser trabalhado pela ouvidoria da SEFAZ.

Assuntos Total %
Servigo de mercadoria em transito 1.291 9,40%
Tramitagao de processo administrativo 833 6,06%
Assisténcia a salde 754 5,49%
Certificado de conformidade 695 5,06%
Gestao administrativa dos equipamentos de saude 605 4,40%
Vazamento em via publica 510 3,711%
Vistoria técnica em edificacao 463 3,37%
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 425 3,09%
Concurso publico/selegao 371 2,70%
Intensificagao de policiamento 362 2,64%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Demonstragcao de insatisfagao relativa a politica ou servigco
publico.

No ano de 2025, foram registradas na plataforma Ceara Transparente, 51.438
reclamacgdes, representando 54,23% de todas as demandas registradas. Como podemos
observar, o numero de reclamagdes diminui quase 14% em relagdo ao ano anterior. Esse
dado é muito positivo pois ele quantifica exatamente o numero de insatisfacao relativo a

politica ou servigo publico prestado pelo estado.

Total de Reclamagoes

Ano Ceara Transparente Variagao
2024 59.706 ,
2025 51.438 -13,85%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os 6rgados que concentraram o maior
volume de manifestagdes tipificadas como reclamagao no ano de 2024. Percebe-se que a
CAGECE concentra um terco das reclamacgdes, devendo ser um sinal de alerta para a

ouvidoria setorial.

Orgaos Total de Reclamacgoes %
CAGECE 17.178 33,40%
SESA 9.441 18,35%
SEDUC 3.898 7,58%
DETRAN 3.700 7,19%
PMCE 2.057 4,00%
SAP 1.942 3,78%
SEFAZ 1.619 3,15%
METROFOR 1.015 1,97%
PEFOCE 892 1,73%
ARCE 874 1,70%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Na tabela a seguir serdo apresentados os principais assuntos das

reclamagdes cuja classificagao atribuida foi “procedente” ou “parcialmente procedente”.
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Assuntos Total %

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 3.833 9,90%
Falta de agua 2.841 7,34%
Insatisfagdo com as atividades e procedimentos da companhia 2.629 6,79%
Assisténcia a saude 2.577 6,66%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1.771 4,57%
Tramitagao de processo administrativo 1.480 3,82%
Fatura da Cagece 1.436 3,71%
Carteira nacional de habilitagdo - CNH 1.190 3,07%
Gestao administrativa dos equipamentos de saude 1.162 3,00%
Obras de instalagao dos DMCs 1.115 2,88%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Os principais assuntos apontados no ano de 2025 referente ao tipo de
manifestacao “Reclamacao”, aponta na sua maioria insatisfacdo do cidadao com os servicos
prestados por 6rgaos, falta de agua, demandas relacionadas a assisténcia a saude, conduta

inadequada de servidor, dentre outros.

Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugiao dependa da
atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes.

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

a sequir:

» DENUNCIA CONTRA O ESTADO (PODER EXECUTIVO): ato cometido por servidor,
colaborador, érgao, 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 ndo
possua vinculo com o Estado, que enseja a necessidade de atuacdo do Poder de Policia

do estado para a sua resolucao 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 informacdes

necessarias para a apuragao das denuncias. No formulario, sao coletadas informacdes tais

40



como: 6rgao denunciado; data da ocorréncia; local da ocorréncia; percepg¢éo sobre o fato;
pessoas envolvidas e evidéncias.

No ano de 2025, foram registradas 14.312 denuncias, representando 15% de
todas as demandas registradas na plataforma Ceara Transparente. Assim, observou-se
elevacao dos registros de denuncias em relacdo ao ano anterior, como demonstrado na
tabela a seguir:

Tabela 34
Quantitativo Total de Dentncias 2023/2024

2024 13.567
2025 14.312 +5,48%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No registro de sua manifestagéo na plataforma Ceara Transparente, o cidadao
indica sua percepgao acerca da denuncia apresentada. Na tabela abaixo, serdo
apresentados os resultados referentes a percepcéo do cidadao sobre essas demandas.

Tabela 35

Quantitativo Total de Denuncias por tipo de percepgao

Certeza 13.274
Suspeita 765
Ouviu falar 273

Conforme apresentado na tabela acima, 92,74% dos cidadaos que
apresentaram denuncias em 2025 informaram ter certeza das informag¢des que foram

prestadas.

1.5.1. Meio de Entrada

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

ano de 2025, foram:

Tabela 36

Quantitativo de denuncias por principais Canais de Atendimento
Formulario eletronico do CT 10.563 73,81%
Central de Atendimento 155 3.073 21,47%
E-mail 265 1,85%
Presencial 150 1,05%
Telefone 95 0,66%
Cidadao on-line - Chat 61 0,43%
Ceara App 58 0,41%

Outros 47 0,33

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Como demonstrado acima, a maioria dos cidadaos opta por realizar o registro
de denuncias por meio do formulario eletrénico da plataforma Ceara Transparente, nao
precisando de auxilio de terceiros para apresentar sua demanda, podendo registra-la a
qualguer momento e lugar. Isso mostra a consolidagéo da plataforma Ceara Transparente
como principal porta de entrada das possiveis irregularidades na Administragcdo Publica

Estadual observadas pelos cidadaos.

A Central de Atendimento 155 foi 0 segundo canal na preferéncia do cidadao
para apresentar denuncias, demonstrando a importancia e confianga nesse canal de

atendimento.

Tabela 37
Tipo de Denuncias e Resolubilidade

Dentincia contra o

10.543 10.308 89,5%
Estado
Dentncia para o
Estado 3.024 4.001 93,5%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebemos, pela tabela anterior, que 72% das denuncias s&o relacionadas a
situacbes em que ha relatos de ilicitos e irregularidades praticados por agentes publicos, ou
seja, sdo demandas Contra o Estado. Um ponto relevante que pode ser destacado é que

nao houve aumento de denuncias contra o estado quando comparado com 2024.

A tabela abaixo contém o quantitativo de denuncias por 6rgéos, tendo a SAP
0 maior numero, seguida da SEDUC, na tipologia de denuncias contra o estado.

’ Tabela 38
Orgaos com maior quantitativo de Denuncias

- Orgdos Total ~ Orgdos Total
- sAap 2.194 - POLICIACIVIL 811
- SEDUC 1926 ~ SEFAZ 476
~ SEDH 1769 - PMCE 370
¢ 924 - CBMCE 367
~ PMCE 668 - CAGECE 186
~ SESA 668 - SEMACE 175
~ POLICIACIVIL 588 - SEDUC 152
- DETRAN 167 - DETRAN 149
~ SEAS 133 - SEsA 134
~ UECE 129 - SSPDS 118

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

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

“para o Estado” cuja classificagao atribuida pelas ouvidorias foi “parcialmente procedente”
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ou “procedente”. As analises das denuncias “contra o Estado” serao realizadas em topico

mais adiante.
Assuntos Tot'a | d_e %
Denuncias

Vistoria fiscalizatoria 180 12,90%
A_purag.ao e procedimentos sobre crimes 157 11,25%
diversos

Intensificagao de policiamento 130 9,32%
Servico de fiscalizagao de empresa 112 8,03%
Cuidado com os animais 56 4,01%
Irregularidades nas ligagoes de agua/esgoto -
(ligagado clandestina) o ol
Fiscalizagao dos recursos hidricos 47 3,37%
Poluicao sonora (diversos) 40 2,87%
Atraso/falta de pagamento de pessoal 37 2,65%
Operacao de infraestrutura rodoviaria 32 2,29%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Ao finalizar as manifestagdes, o ouvidor classifica a manifestagéo de ouvidoria

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

Classificagao Total de Denuncias %
Nao foi possivel constatar 5.444 53,41%
Parcialmente Procedente 2.301 22,58%
Demanda Improcedente 1.632 16,01%
Demanda Procedente 622 6,10%
Aguardando Resultado de apuragao 190 1,86%
Nao compete ao Poder Executivo Estadual 4 0.03%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como demonstrado na tabela acima, somando-se as denuncias classificadas
como “parcialmente procedente” e “procedente” obtém-se um percentual de 28,68% 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 (53,41%), ocorrem devido a fatores tais como: falta de
informagdes e evidéncias por parte dos denunciantes; fragilidade nos procedimentos de

apuracgao e/ou falta de maturidade dos 6rgaos no tratamento de denuncias.
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Na tabela a seguir, serdo apresentados os principais assuntos das denuncias

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

Assuntos Total %

Conduta inadequada de servidor/colaborador 564 19,30%
Conduta inadequada de nucleo gestor 349 11,94%
Apuracao de responsabilidade disciplinar (servidores

policia militar) 226 7,73%
Conduta inadequada de policial militar 220 7,53%
Conduta inadequada de professor 180 6,16%
Apuracao de responsabilidade disciplinar (policia penal) 179 6,12%
Concurso publico/sele¢cao 128 4,38%
Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos 124 4,24%
Assédio moral 99 3,39%
Acumulo indevido de cargos 99 3,39%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Percebe-se da tabela acima uma distribuicdo mais equilibrada de tematicas
das denuncias “parcialmente procedente” ou “procedente”, diferente do que se observou no
ano anterior (2024), em que apenas 3 (irés) temas totalizavam 63,79% de todas as
denuncias assim classificadas. Neste ultimo ano, 2025, se somarmos os 6 assuntos mais
abordados terremos menos de 60% (58,78% exatamente). Porém, o nucleo central de todos
esses assuntos é conduta inadequada de agente publico, denotando ser essa uma

fragilidade dos 6rgaos e entidades que compde o Poder Executivo Estadual.

= Condutainadequada 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. Orgdos
envolvidos: SESA; SEDUC; CGD; CAGECE; SEAS etc.

= 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 fungdes no
ambito das escolas publicas estaduais. Orgao envolvido: SEDUC.

= Conduta inadequada de policial militar e Apuracdao de responsabilidade
disciplinar: Demandas relacionadas a desvios de condutas e de comportamentos

com a pratica de atos ilicitos/irregulares por parte de policiais militares no
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desempenho de suas funcdes no ambito da seguranga publica. Orgdos envolvidos:
CGD, PMCE e SSPDS.

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 fungcdes no ambito das escolas e
universidades publicas estaduais. Orgaos envolvidos: SEDUC, UECE, URCA e UVA.
Apuracao de responsabilidade disciplinar (policia penal): Demandas
relacionadas a atuacao da CGD como 6rgao correcional na apuragédo 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.
Orgao envolvido: CGD.

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, SAP, URCA, CGD, UECE,
AESP/CE, SEAS, CBMCE, SESPORTE, POLICIA CIVIL, PMCE e SPS.

Apuracao e procedimentos sobre crimes diversos: Demandas relacionadas a
crimes diversificados praticados por particulares (cidadaos), que ensejam apuragao
e investigacdo por parte dos 6rgdos policiais e fiscalizatérios. Orgéos envolvidos:
CGD, PMCE, SAP, POLICIA CIVIL, SSPDS, CBMCE, UECE, SPS, SESA, COGERH,
SEMA, DETRAN e SEDUC.

Assédio moral: Demandas relacionadas a praticas de assédio moral no ambito do
servico publico, conduta que, de forma repetitiva e prolongada, constrange ou
humilha o servidor, violando sua dignidade e causando danos psicoldgicos. Orgdos
envolvidos: SESA, PMCE, UECE, CAGECE, SEDUC, URCA, SEAS, PGE, SAP,
SEM, EMATERCE, SOP, CEASA, SEFAZ, CBMCE, CGD, CEARAPREV, SETUR,
CEGAS, SSPDS, SECULT, PEFOCE, SEDIH, DETRAN e SDA.

Acumulo indevido de cargos: Demandas relacionadas ao acumulo ilegal de
cargos, empregos ou fungdes publicas, de forma remunerada, sem o amparo da
Constituicdo Federal. Orgdos envolvidos: SEDUC, PMCE, UVA, SESA, SEAS,
METROFOR, SPS, PEFOCE, PGE, URCA, CGD, ISSEC, SEPLAG, EMATERCE,
SSPDS, CAGECE, SEMACE, AESP/CE, CEGAS e SAP.



Orgios Quantidade de denuincias Percentual

SAP 2.194 21,28%
SEDUC 1.926 18,68%
SEDIH 1.769 17,16%

CGD 924 8,96%
PMCE 668 6,48%
SESA 668 6,48%
TOTAL 8.149 79%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Como pode-se observar da tabela acima, 79% das denuncias de Ouvidoria
(Contra o Estado) concentram-se em apenas 6 das 69 (8,69%) ouvidorias setoriais do
Sistema Estadual de Ouvidoria. Isso demonstra clara necessidade de priorizacdo de agdes
por parte da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no ambito desses o6rgaos e

entidades.

Ademais, repetindo-se o ocorreu no ano anterior (2024), todos esses 6rgaos e
entidades tratam das areas mais sensiveis no d&mbito das Politicas Publicas, quais sejam:
saude, educagdo, seguranca e sistema penitenciario. 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 manifestagcdo, 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 érg&o correcional é o érgdo 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 missoes
institucionais, saude e educacgao, 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.

No que concerne as demandas da PMCE, os assuntos apresentados a
ouvidoria versam sobre a conduta inadequada de profissionais da corporagcdo no exercicio
de suas competéncias legais. Parte dessas demandas sao apuradas pela CGD,
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considerando a qualidade de 6rgao correcional e competente para tratar as demandas que

envolvam os agentes de seguranga publica.

A seguir sdo apresentados os principais assuntos de cada um desses 6

orgaos/entidades:
Tabela 43
Quantitativo e percentual dos assuntos das denuncias da SAP

Conduta inadequada de 1.979 90,20%

policial penal
Conduta inadequada de o
servidor/colaborador 94 4,28%
Custodia de presos 26 1,19%
Apuragao_e proc_edlmentos 21 0,96%
sobre crimes diversos
Concurso publico/selegcao 21 0,96%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 44
Quantitativo e percentual dos assuntos das denuncias da SEDUC

Conduta inadequada de 757 39,30%

nucleo gestor
Conduta inadequada de 247 12,82%
professor
Conduta inadequada de
servidor/colaborador B S
Concurso publico/selecao 179 9,29%
Acumulo indevido de cargos 107 5,56%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Tabela 45
Quantitativo e percentual dos assuntos das denuncias da SEDIH

Violagao de direitos
humanos contra pessoas em 1.712 96,78%

restricdo de liberdade

Violagao de direitos

humanos contra pessoa com 14 0,79%
deficiéncia
Violagao de direitos
humanos contra criangas e 13 0,73%
adolescentes
Assédio sexual 9 0,51%

Violagao de direitos
humanos - violéncia policial
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

6 0,34%
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Assuntos Quantidade de dentncias Percentual
Apuracao de
responsabilidade disciplinar 291 31,49%
(policia penal)
Apuracao de
responsabilidade disciplinar 259 28,03%
(servidores Policia Militar)
Apuracao e procedimentos
sobre crimes diversos
Conduta inadequada de
servidor/colaborador
Apuracao de
responsabilidade disciplinar 41 4,44%
(servidores Policia Civil)
Fonte: Plataforma Ceara Transparente

136 14,72%

100 10,82%

Assuntos Quantidade de dentincias Percentual
Com?uta inadequada de 288 43.11%
servidor/colaborador
Assédio Moral 159 23,80%
Acumulo indevido de cargos 39 5,84%
Ges_tao admlnlstratlv'a dos 33 4,94%
equipamentos de saude
Assisténcia a saude 23 3,44%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Assuntos Quantidade de denuncias Percentual
Cond ut_a_lnad!aguada de 443 66,32%
policial militar
Apuracao e procedimentos o
sobre crimes diversos 32 4,79%
Poluicao sonora (diversos) 24 3,59%
Assédio moral 24 3,59%
Conduta inadequada de 23 3,44%

servidor/colaborador
Fonte: Plataforma Ceara Transparente
Ao analisar esses quadros demonstrativos dos assuntos mais abordados nas
denuncias recebidas por essas 6 instituicbes, rapidamente percebe-se que as setoriais SAP
e SEDIH tém uma grande concentracdo de demandas referentes a um unico tema, visto
que 90,20% das denuncias da SAP séao relacionadas a “Conduta inadequada de policial
penal” e na SEDIH, o assunto “Violagao de direitos humanos contra pessoas em restricao

de liberdade” representa 96,78% das denuncias.
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De forma similar, mas em proporcdo menor, a PMCE tem concentracdo das
denuncias contra o Estado sobre a tematica de conduta inadequada de policial militar, que

representa mais de 60% dessas demandas.

Ja nas setoriais SEDUC e SESA - apesar de apresentarem em apenas 5
assuntos a grande maioria de suas demandas, mais de 70% nos 2 casos - é possivel
identificar uma certa variabilidade de assuntos no topo da lista dos mais abordados.
Contudo, ainda é possivel identificar que agdes saneadoras no ambito dessas 5 tematicas
apresentadas, resolveriam ou, no minimo, amenizariam, cerca de 80% dos problemas

dessas instituicoes.

No tocante a CGD, érgao central correcional dos 6rgaos do sistema de
seguranga publica e sistema penitenciario, o objetivo institucional é a apuragdo 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 correcional, cabendo a essas instituicbes a adocdo de acdes 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 populacdo e ainda como
importante ferramenta no combate as irregularidades na administragcao publica.

O tratamento e apuragao adequada das denuncias possibilitam a instituicao
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 adogcao de providéncias, em
decorréncia de apontamentos trazidos nas denuncias, tais como:

= Otimizagao dos procedimentos e processos organizacionais e mitigagao de riscos;
=  Fortalecimento dos instrumentos de controle interno;

= Cumprimento dos regulamentos relacionados aplicaveis aos agentes publicos;

= Otimizacao de recursos publicos;

»= Atuacdo com profissionais compromissados;

»  Ampliagdo e melhoria na qualidade na prestacao de servigos publicos;

»  Ampliagdo de programas e projetos sociais e institucionais.
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No ano de 2025, 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 cidadao. Foi

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

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

80 denuncias pela equipe de triagem a CGE.

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

meio desse monitoramento:

>

50

Abertura do processo de fiscalizagdo pela SEFAZ, com resultado
resguardado por sigilo fiscal (beneficio potencialmente financeiro);
Exclusdo de escala irregular de servidor com incompatibilidade de
horario por ja ocupar cargo efetivo (beneficio ndo financeiro);

Rescisao de contrato celebrado entre o Estado e a empresa (beneficio
nao financeiro);

Rescisdo de contrato com professor temporario (beneficio nao
financeiro);

Instauragdo de Procedimento Administrativo para apurar a legalidade
da situagao funcional de servidor em acumulo de cargos (beneficio ndo
financeiro);

Aplicacdo de Adverténcia Disciplinar Formal, por descumprimento das
normas de transito e seguranca viaria (beneficio nao financeiro);

Solicitacdo de um treinamento de direcdo defensiva para todos os
motoristas da unidade, visando refor¢car boas praticas de condugéao
(beneficio nao financeiro);

Imposicao de sangao administrativa e multa a edificagédo em situagao

irregular (beneficio financeiro e nao financeiro).



Com o objetivo de proporcionar maior celeridade e qualidade na apuragao de
algumas demandas relacionadas aos sistemas coordenados pela CGE, a plataforma Ceara
Transparente foi ajustada para permitir o encaminhamento e o tratamento de manifestagdes
de ouvidoria pelas seguintes coordenadorias de execugdo programatica da CGE:
Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI), Coordenadoria de Etica, Inspecdo e Correicdo
(COSCO), Coordenadoria de Transparéncia e Protegdo de Dados (COTRA). A ferramenta
também foi ajustada para possibilitar o encaminhamento e o tratamento das manifestacdes
de competéncia da Comissdo Central de Prevengdao e Combate ao Assédio Moral
(CCPCAM), da qual a CGE faz parte.

Cabe destacar que, por se tratar de areas técnicas, essas areas nao recebem
demandas diretamente do cidadao, as demandas s&o encaminhadas pelas equipes da
Coordenadoria de Ouvidoria (Triagem de Denuncias) e da Ouvidoria Setorial da CGE. Esse
fluxo de trabalho esta alinhado com as seguintes normas e processos gerenciais do
Sistema de Gestédo da Qualidade da CGE:

e Decreto n° 33.385/2020, regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria
do Poder Executivo Estadual e da outras providéncias.

¢ Instrucdo Normativa n° 03/2023, estabelece procedimentos e critérios
para o tratamento e encaminhamento das denuncias de ouvidoria para
as unidades dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual.

e Decreto n° 36.552/2025, dispbe sobre a organizagéo e funcionamento
do Sistema Estadual de Acesso a Informacao e dos Servicos de
Informagdes ao Cidaddo do Poder Executivo do Estado do Ceara,

instituidos pela Lei N° 15.175, de 28 de junho de 2012.
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e Decreto n° 31.583/2014, regulamenta a Lei n° 15.036, de 18 de
novembro de 2011, que dispde sobre o Assédio Moral no ambito da
Administragdo Publica Estadual, e da outras providéncias.

e Processo P.F.3.01 — Tratamento de Denuncias de Ouvidoria (COUVI)

e Processo P.G.4.01 — Atendimento de Ouvidoria Setorial (ASCOU)

Dessa forma, nessa sec¢ao sera apresentado o perfil dessas manifestagdes de
forma a trazer informagdes gerenciais para auxiliar e contribuir com a efetividade dos

sistemas organizacionais da CGE.

1.1 Quantitativo de manifestagoes por tipologia e area
No ano de 2025, COSCO, COTRA, COUVI e CCPCAM receberam 213
manifestacdes, dentre solicitagcdes, reclamagdes e denuncias registradas na plataforma

Ceara Transparente.

Areas Elogio Sugestao Solicitagdo Reclamagao Denuncia Total
cosco - - -- -- 27 27
COTRA - - 13 27 02 42
couvi - - 09 66 41 116
CCPCAM - - -- 01 27 28
Total -- - 22 94 97 213

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

A Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI) é a area com o maior volume de
manifestagdes recebidas, representando 54,46% das demandas enviadas para as
coordenacgdes programaticas da CGE e para CCPCAM. A Coordenadoria de Transparéncia
e Protecdo de Dados (COTRA) é a segunda area em manifestagbes recebidas,

representando aproximadamente 20% das demandas desse grupo.
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Gréfico 5
Percentual de manifestagoes por area técnica

>

= COSCO = COTRA = COuVI CCPCAM

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Dentre os tipos de manifestacédo, as denuncias e reclamagdes representam
quase 90% das demandas dessas areas e estao relacionadas a supostas irregularidades,
assédio moral, conduta inadequada de servidores, descumprimento de prazos de respostas,
dentre outros, conforme detalhado na tabela a seguir.

Tabela 50
Quantitativo de manifestagoes por area técnica e assuntos

Representagdao sobre supostas irregularidades (assédios,
nepotismo, outros): 15
= Assédio Moral (deterioragao das condi¢gdes de trabalho, praticas
COSCO 27 humilhantes, violéncia verbal): 06
Demandas = Problemas em contratos e convénios (atraso no pagamento
de fornecedor): 04
= Acumulo indevido de cargos: 01
= Qutros: 01
= Estrutura de funcionamento do Comité Setorial de Acesso a

Informacgao (descumprimento do prazo de resposta, insatisfagao

COTRA 42
com o comité setorial e insatisfagdo com o prazo de resposta):
Demandas
39
= Outros: 03
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= Estrutura e funcionamento da Ouvidoria (descumprimento do

prazo de resposta, insatisfacdo com a ouvidoria, qualidade e

COuUVI 116
prazo da resposta, conduta de ouvidor): 115
Demandas
= Conduta inadequada de servidor/colaborador (desidia
funcional): 01
» Assédio Moral (Deterioragdo das condicbes de trabalho,
CCPCAM
08 perseguicdo, agées humilhantes, isolamento, insatisfagdo com a
apuragao): 13
Demandas

= Qutros (ndo classificado): 15

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

As manifestagdes apuradas e respondidas pela COSCO, COTRA, COUVI e
CCPCAM nao tém a analise da equipe de monitoramento de resposta da Célula de Gestao
de Ouvidoria, incluindo as denuncias. Nesse procedimento, sdo prestadas apenas
orientagdes quanto a classificagdo, algum ajuste textual ou duvidas pontuais, considerando
que essas areas possuem autonomia técnica na apuracdo das demandas, bem como o
alinhamento com a Coordenadoria de Ouvidoria (COUVI) nesse fluxo de trabalho.

Na tabela a seguir, sera apresentada a classificagdo da procedéncia das

manifestacdes encaminhadas para essas areas.

Tabela 51
Classificagao das Denuncias (Contra o Estado

COosCoO 04 02 01 00 19
COTRA 00 26 02 11 00
Couvi 00 115 00 1 00
CCPCAM 07 00 00 00 04
Total 11 142 03 12 23

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Considerando o total consolidado de manifestagbes desse grupo, percebe-se
que 68% das demandas foram classificadas como procedentes ou parcialmente
procedentes, as areas que mais atribuiram essa classificagdo foram COUVI e COTRA. Cabe
destacar que devido a complexidade e peculiaridade das demandas no ambito das areas
CCPCAM e COSCO, algumas demandas ainda estdo em andamento, sendo atribuida a
classificacdo que a demanda esta aguardando a conclusédo da apuragao e em alguns casos

a classificacao ainda nao foi atribuida por estarem em analise.
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Secao IV - Atendimentos e Perfil das
Manifestacoes da Central 155

A Célula da Central de Atendimento 155, unidade integrante da Coordenadoria de
Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, foi criada em 26 de janeiro
de 2008, e fica localizada na cidade de Canindé.

A Central 155 funciona de segunda a sexta-feira, das 07h as 20h e atua como um
canal de interlocucdo e facil acesso ao cidadao, se fortalecendo como suporte para o
governo, frente as demandas da sociedade, recebendo demandas por meio do telefone 155
e pela ferramenta cidadao on-line (chatbot), acolhendo as manifestagcdes de ouvidoria e
solicitagdes de informacao apresentadas pelos cidadaos.

Ao longo de seus 18 anos a servigo do cidadao cearense, a Central 155, por meio
de seus profissionais, atendeu mais de 1.775.254 milhdes de ligagbes e 23.340
atendimentos por meio do chatbot. S6 no ultimo ano de 2025, foram 125.245 atendimentos,
que resultaram no registro de 23.495 manifestagdes de ouvidoria, 60.628 acessos a
informacéao e 4.764 consultas.

« Aplicacao da Avaliagao de Servigos

Ampliando as suas atividades institucionais e contribuindo para o fortalecimento da
participacao social, a Central de Atendimento 155 participou da aplicagao das avaliacdes
dos servigos publicos realizadas pela CGE, em parceria com lpece e demais 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual. No ano de 2025, a equipe da Central 155 aplicou

as pesquisas de satisfagcao em 02 (dois) servigos, quais sejam:

AN

i(o)\ CEARA

Vi SEM FOME

e Avaliagao de Servico, na perspectiva do cidadao, com significancia estatistica,

com os usuarios dos servigos do VaiVem, gerenciado pela ARCE;

e Avaliagdo de Servico, na perspectiva do cidadao, com significancia estatistica,
com os Usuarios dos servigos do Programa Ceara Sem Fome, gerenciado pela
SPS.

95



< Treinamentos dos Teleatendentes

Com o objetivo de alinhar as informagdes inerentes aos servicos ofertados pelo
governo do estado, no ano de 2025, a Célula da Central de Atendimento 155, em parceria
com a Célula de Gestdo de Ouvidoria, participou de treinamentos e reunides com as
seguintes Ouvidorias Setoriais e 6rgaos: IPEM, SET, CEARAPREV, SEMACE, SEMA,
PMCE/ BPMA, SESA e CGE.

Quadro 1
Reunides e Treinamentos da Central 155

SEMA, SEMACE e PMCE/BPMA 13/02/2026
IPEM e SET 05/06/2025

CGE (Comissio de Etica) 04/09/2025
SESA 18/09/2025
CEARAPREV 30/10/2025

Fonte: Célula de Gestao de Ouvidoria e Célula da Central de Atendimento 155

1. Central de Atendimento em numeros

Nesse tdpico serao apresentados os numeros referentes aos atendimentos prestados
pela Central 155 por meio de ligagdes e pela ferramenta cidadao on-line (chatbot).

Grafico 6
Atendimento Central 155
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Fonte: Empresa Digitro Tecnologia e Empresa de Tecnologia da Informagéo do Ceara — Etice
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Como percebe-se no grafico acima, no ano de 2025, a Central 155 teve redugéo de
13,5% nos atendimentos telefébnicos em relacdo ao ano de 2024, ja as demandas

registradas pela ferramenta cidadao on-line (chatbot) tiveram aumento de quase 3%.

A reducado dos atendimentos telefénicos no periodo ocorreu em decorréncia de
problemas técnicos junto a operadora de telefonia responsavel pelo servigo, acarretando a
sua indisponibilidade por diversos periodos ao longo do ano, o que culminou na mudancga

contratual e de operadora.

No Grafico a seguir sera apresentado o quantitativo de atendimentos por tipo de

demanda no ambito da Central 155, em 2025:

Grafico 7
Demandas Central 155

Demandas Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

As principais demandas de Central de Atendimento 155 no ano de 2025 foram:
fornecimento de informacgdes de imediato que representou 66,22% de todas as demandas,
seguido pelo registro e pela consulta da manifestagdo de ouvidoria, que representaram

26,4% e 5,21%, respectivamente.
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) Grafico 8
Orgéaos mais demandados nas Solicitagoées de Informagao - Central 155
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Grafico 9
Orgéaos mais demandados nas manifestagdes de Ouvidoria — Central 155
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Grafico 10
Retornos Realizados em 2025 - Central 155
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

No grafico acima, sao apresentados os quantitativos de retornos das respostas
realizados pela equipe da Central. 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 via telefone.

A Central 155 também fornece informacdes e orientagdes gerais acerca dos
programas de governo, e para isso mantém comunicacao frequente com os o6rgaos e
entidades estaduais para melhor atender ao cidad&do. Destacamos abaixo os programas de
governo e assuntos mais demandados e atendidos pela Central de Atendimento 155 no ano
de 2025:

o Ceara sem Fome (SDA e SPS) -16.271;
Vale Gas (SPS) — 5.729.
e Mais Infancia Ceara (SPS) - 3.942;
¢ Carteira de Estudante Macrorregidao — Vai e Vem (ARCE) - 877;
¢ CNH popular (DETRAN) — 642;
e Pé de Meia (SEDUC) - 457;
o Ceara Credi (SDE) — 403;
¢ Dinheiro na mao (SET): 332.
o Pet Mével e Vet + Ceara (SEPA) — 292;
¢ Entrada Moradia (SCIDADES) - 261
o Carteira de Identidade Nacional (PEFOCE) - 189;

e Agenda do Caminhao do Cidadao (SPS) - 148;
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O Relatdrio de Gestao de Ouvidoria do ano de 2025 é uma ferramenta para a tomada
de decisao gerencial. Nele se encontram informacgdes e dados que possibilitam avaliar os
servigos publicos prestados a populacéo. O relatério € também um instrumento gerencial a
partir do qual podemos perceber o desempenho das Ouvidorias Setoriais, suas realizagdes

e agdes ao longo do ano.

O grande protagonista desse relatério € o cidadao, que, por meio de suas
contribuicbes apresentadas a Ouvidoria, informa, sugere, reclama, solicita, denuncia e
elogia o que esta funcionando bem em sua visdo. Além disso, ele e aponta as oportunidades

de melhoria na prestagao dos servicos publicos.

Nesse sentido, foram apresentados no relatério os dados qualitativos e quantitativos

referentes as ouvidorias setoriais dos érgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

Considerando a Portaria n.° 08/2025 da CGE, que dispbde sobre critérios para a
emissao de orientagdes e recomendacgodes, 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 atuacdo das ouvidorias setoriais em 2025, apresenta a seguir as orientagbes e
recomendacdes aos 6rgaos e entidades estaduais, as quais serao registradas no Sistema
Integrado de Controle Interno — AVIA para ciéncia, acompanhamento e monitoramento do

que couber.

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: Elaborar procedimentos internos e um plano de agdo com o objetivo de dar

celeridade ao tratamento de denuncias respondidas parcialmente.

PARA: PEFOCE e SECULT. (6rgaos/entidades com algumas denuncias finalizadas
parcialmente e ainda sem apresentacao de resposta final apés longo decurso de

prazo)

Orientagao 03: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do érgao/entidade,
preferencialmente na qualidade de érgdo de assessoramento e com vinculagao direta a

direcéo superior, conforme prevé o disposto no Art. 14, §6°, do Decreto 33.485/2020.

PARA: CEASA, CEGAS, EMATERCE, FUNECE, FUNTELC, IPECE, IPEM, ISSEC, PGE,
SEMACE, SEPINCE, SOHIDRA, SUPESP, URCA, VICEGOV e ZPE. (6rgaos/entidades
que nao apresentam a ouvidoria em seu organograma ou que nao a posicionam no

organograma com a vinculacao direta a dire¢ao superior)

Orientagao 04: Providenciar a nomeagao/designacéo de um ouvidor substituto, conforme
prevé o disposto no inciso |, do Art. 15, do Decreto 33.485/2020.

PARA: ARCE, CIDADES, DETRAN, EMATERCE, FUNECE, FUNTELC, IDACE, PCCE,
PGE, PMCE, PROCON CE, S.D.A, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDIH, SEPA, SEPLAG,
SESA, SOHIDRA, SOP, SPA, SSPDS, URCA e UVA.

RECOMENDAGOES

O monitoramento dos planos de agao e suas implementagdes, no caso de recomendacdes
emitidas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria, sera realizado obrigatoriamente por meio do
sistema AVIA.

Recomendacgao 01: Criacao de procedimentos internos e de plano de agao para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagées de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de

manifestagdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Para: CEARAPREV, CEASA, COGERH, DETRAN, IPEM, PEFOCE, SESA, URCA, UVA
e VICEGOV (resolubilidade abaixo de 94%).
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Recomendagao 02: Garantir a capacitagdo do Ouvidor Setorial para o cumprimento dos
requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no desempenho de
sua funcédo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020, em especial a

participagao no curso de certificacdo em ouvidoria.

Recomendag¢ao 03: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do
orgao/entidade, na qualidade de 6rgao de assessoramento, vinculada diretamente a diregao
superior, conforme prevé, em caracter de obrigatoriedade para as setoriais do tipo 1V, o
disposto no Art. 14, §7°, do Decreto 33.485/2020.

Recomendagao 04: 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 Resolugéo n° 1504/CONSU/UECE, de 19 de agosto de 2019. (Orientagao

reincidente nos ultimos anos e sem implementagao pela setorial)

Recomendacao 05: 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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A seguir apresentamos a situagdo atual (data de corte: 03/06/2026) das
orientacdes e recomendacdes que foram emitidas no sistema AVIA em 2025, por forga do

Relatoério de Gestao de Ouvidoria do ano de 2024.

As orientagdes registradas no sistema AVIA nao tiveram cadastro de planos de acéo pelos
orgaos, com base no §6°, Art. 7° da Portaria 08/2025/CGE. Assim como também nao foram
objeto de monitoramento via sistema pela CGE, em virtude do carater facultativo da insercao

do plano de acao na ferramenta de acompanhamento.

Quanto as recomendagdes, seguem as situagdes que nado serdo objeto de nova
recomendacdo, em virtude de ainda estarem sendo monitoradas - dentro o prazo de
execucao pelos orgaos/entidades ou mesmo que fora do prazo de execugao, mas ainda no

prazo de monitoramento — ou por ja terem sido atendidas:

Recomendacao 01/2025 - Criar procedimentos internos e plano de acdo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e o tratamento das manifestacbes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de

manifestagcdes de ouvidoria com atraso de resposta.

CASA MILITAR, recomendagao atendida.

CEARAPAR, Pasf n° 827 em monitoramento até 29/06/2027 — execucgao das acdes do
plano dentro do prazo, se comprometendo a inserir as evidéncias no AVIA trimestralmente,

conforme portaria de nomeacao dos ouvidores atuais.

SDE, Pasf n° 849 em monitoramento até 17/08/2027 — execugao das acdes do plano

dentro do prazo.

SECITECE, Pasf n° 868 em monitoramento até 31/12/2027 — execucao das acdes do

plano dentro do prazo.
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SECULT, recomendacao atendida.

SEDUC, Pasf n° 869 em monitoramento até 21/09/2028 — execucao das ag¢des do plano

dentro do prazo.

SEPA, Pasf n° 855 em monitoramento até 14/07/2028 — execucao das acdes fora do
prazo, mas, em reunido, o assessor de controle interno e ouvidor se comprometeu a inserir

as evidéncias no sistema.

SPA, recomendacao atendida.

SUPESP, recomendacao atendida.

SOHIDRA, Pasf n° 860 em monitoramento até 30/04/2027 — execucgao das ac¢des do plano

dentro do prazo.

UECE, Pasf n° 875 em monitoramento até 24/07/2028 — execug¢ao das acdes fora do

prazo, mas, em reunido, a ouvidora se comprometeu a inserir as evidéncias no sistema.

VICEGOV, Pasf n° 863 em monitoramento até 10/07/2028 — execugao das agdes do plano

dentro do prazo.

Recomendacgao 02/2025 - Garantir a capacitacdo do Ouvidor Setorial para o cumprimento
dos requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no desempenho
de sua fungéo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n° 33.485/2020, em especial a

participagao no curso de certificagcdo em ouvidoria.

CEGAS: recomendacdo atendida, com a nomeac&o de nova ouvidora ja certificada.

UVA: recomendacao em atendimento, ouvidora cursando a certificacdo virtual da Escola
Nacional de Administragdo Publica - ENAP (210h/a).
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Recomendagao 03/2025: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do
orgao/entidade, na qualidade de 6rgao de assessoramento, vinculada diretamente a diregao

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

CBMCE: recomendacao atendida.

CGD: Pasf n° 833 em monitoramento até 22/10/2026.

METROFOR: Pasf n° 845 em monitoramento até 10/07/2028.

As fontes de informagbes e referéncias utilizadas para a elaboracdo do

Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2025, foram as seguintes:

e Plataforma Ceard 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 Informacbes dos Relatérios das Ouvidorias Setorial, disponiveis nos sitios
institucionais dos érgaos e entidades e na Plataforma Ceara Transparente;

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

e Sistema Integrado de Controle Interno — AVIA: ferramenta informatizada de apoio as
atividades do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo, utilizada para registros
das ocorréncias, do monitoramento das fragilidades, das oportunidades de melhorias,
das orientagdes, das recomendagdes, dos Planos de Agéo para Sanar Fragilidades —
PASFs e outras agdes afetas ao Sistema de Controle Interno do Poder Executivo;

e Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigcos publicos da administracdo publica;

e Lei Estadual n° 16.710/2018, dispbe do modelo de gestao 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;
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Portaria n° 07/2025, que disciplina os critérios para a Emissao de Orientacdes e
Recomendacdes pela CGE;

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

Instrucdo Normativa n°01/2020, estabelece normas para observancia as atribuicées do
Ouvidor Setorial.

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

0 encaminhamento das denuncias.



