GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

RELATORIO FINAL DA AVALIACAO DE DESEMPENHO
DAS OUVIDORIAS EXERCICIO 2025 — POS RECURSO
Portaria n2. 07/2025, de 09 de janeiro de 2025

1. INTRODUCAO

Nos dias 02/03, 03/03, 04/03, 05/03 e 09/03 a Comissdo de Avaliacio de
Desempenho das Ouvidorias Setoriais, instituida pela Portaria n2. 07/2025, reuniu-se de
forma presencial e virtual, com a finalidade de realizar a avaliacdo das acOes
desenvolvidas pelas Ouvidorias Setoriais, referentes ao periodo de 01/01/2025 a
31/12/2025, levando-se em consideracdo as varidveis, objetivo, descricio e
procedimentos de avaliagao.

2. AVALIACAO

A avaliacdo foi realizada a partir das varidveis definidas na Portaria CGE n?2.
07/2025, e os resultados foram obtidos de acordo com a analise e consolidacdo dos
dados extraidos da plataforma Ceard Transparente, Relatérios anuais das Ouvidorias
Setoriais e dos Relatodrios de Visitas Técnicas as Ouvidorias Setoriais.

Vale ressaltar que a comissao de avaliacdo contou, durante todo o processo,
com o apoio dos colaboradores Jean Lopes dos Santos e das servidoras Acacia Walléria
Soares de Sousa e Christine Leite Mamede.

Também cabe destacar a participacdo das colaboradoras Caroline Bastos
Gabriel e Barbara Erika Fernandes do Vale, bem como dos servidores Antonio Samuel
de Carvalho Colares, Natdlia Teixeira Maroso e Leonardo Teixeira Rodrigues, na
validacdo das informacGes prestadas pelas setoriais.

2.1 Variaveis Avaliadas

As varidveis foram avaliadas de acordo com as especifica¢cdes constantes na
Portaria CGE n2. 07/2025, conforme abaixo:

v’ Cumprimento de acbes estratégicas para o aprimoramento da Participacdo
social e Fortalecimento da Ouvidoria. Pontuacdo varia de 0 a 1,0 ponto.

v" Resolutividade das demandas apresentadas a ouvidoria com foco na
percepcado do cidaddo. Pontuac¢do varia de 0 a 1,0 ponto, com peso de 1,5;

v" Infraestrutura da ouvidoria. Pontuacdo varia de 0 a 1,0 ponto;
v" Qualificacio profissional do ouvidor. Pontuac3o varia de 0 a 1,0 ponto;
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v' Engajamento do ouvidor nos objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria.
Pontuacdo varia de 0 a 1,0 ponto;

v" Resolubilidade das manifestacdes (respostas no prazo). Pontuacdo de 0a 1,0
ponto, com peso 2.

v’ Ac¢des e campanhas de articulacdo e sensibilizacdo com as areas internas do
orgdo/entidade visando o fortalecimento da ouvidoria. Pontuacdo variade Oa
1,0 ponto;

v' Realizac3o de acdes de Ouvidoria Ativa. Pontuacdo varia de 0 a 1,0 ponto;

v' Realizac3do de Avaliacdo de servicos prestados pelo érgio/entidade. Pontuacdo
variade 0a 1,0 ponto.

De acordo com a pontuacdo atribuida e o correspondente peso de cada
variavel, a pontuac¢do de cada Setorial podera variar de 0 a 10 pontos.

Em conformidade com o art. 8 da Portaria de Avalia¢gdo, as Ouvidorias
Setoriais serdo classificadas segundo o seu nivel de desempenho no exercicio de 2025,
conforme discriminado no quadro a seguir:

Categoria Ouro Categoria Prata | Categoria Bronze

Pontuacdo obtida | 9,0 a 10 pontos 7,0a8,9 6,0 a 6,9 e crescimento
de pelo menos 1,0 ponto.

2.2 Critérios adotados nas variaveis

2.2.1 Cumprimento de agdes estratégicas para o aprimoramento da participacao
social e fortalecimento da ouvidoria

As acdes estratégicas consistem em iniciativas executadas pelas ouvidorias
setoriais, baseadas em tematicas indicadas anualmente pela CGE na primeira reunido
ordinaria da rede de ouvidorias do exercicio. Para o ano de 2025, o tema escolhido foi a
Linguagem Simples. O objetivo desta varidvel ¢ avaliar o comprometimento das
ouvidorias com o aprimoramento da participagdo social e o fortalecimento institucional.

A pontuagado desse critério varia de 0 a 1,0, sem peso.

2.2.2 Resolutividade das manifestacoes
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A resolutividade das demandas corresponde a percepg¢do do cidaddo quanto a
resolug¢do de sua demanda, sendo aferida por meio da pesquisa de satisfagdo em que o
cidadao responde se a sua questao foi resolvida ou parcialmente resolvida.

A pontuagdo ¢ atribuida proporcionalmente ao indice de resolutividade da
pesquisa de satisfagcdo, considerando apenas as demandas que foram classificadas como
procedentes e parcialmente procedentes.

A pontuagdo varia de 0 a 1,0, com peso 1,5, podendo chegar a pontuacao final
de 1,5.

Vale destacar que para as ouvidorias que ndo tiveram pesquisas de satisfagdo
respondidas (CEARAPAR, FUNCAP, SEPIN e VICEGOV), a pontuacao foi calculada
proporcionalmente, sem essa variavel.

2.2.3 Infraestrutura da Ouvidoria

A infraestrutura fisica da ouvidoria é avaliada considerando o funcionamento
em local de facil acesso, com ambiente adequado para atendimento ¢ com a devida
identificacao.

A pontuagdo ¢ aferida por meio dos relatdrios das visitas técnicas realizadas pela
Coordenadoria de Ouvidoria as ouvidorias setoriais, no inicio do ano de 2025.

A pontuagdo varia de 0 a 1,0, sem peso, sendo distribuida da seguinte forma:
e Acessibilidade 0,25;
e Identificacdo visual 0,25;
e Localizacdo da ouvidoria: 0,25;
e Ambiente de atendimento: 0,25.

Importante esclarecer que as ouvidorias da ADECE e JUCEC estavam em
reforma, por isso a comissao decidiu por nao pontuar a varidvel de infraestrutura, fazendo
um célculo proporcional.

2.2.4 Qualificacao profissional do ouvidor

A variavel da qualificacdo do ouvidor possui o intuito de avaliar o
comprometimento do ouvidor com a sua qualificagdo profissional.
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A qualificacdo ¢ aferida conforme o cumprimento dos seguintes itens, com a sua
respectiva pontuagao:

e Certificacdo em ouvidoria, podendo a pontuagdo ser 0 ou 0,4 ponto;

e Participacdo do ouvidor em cursos e oficinas relacionadas a ouvidoria,
totalizando 40h/ano, podendo a pontuacao ser 0, 0,2 ou 0,4 ponto;

e Participagcdo do ouvidor em pelo menos 1 (um) evento institucional no
ano, podendo a pontuacao ser 0 ou 0,2.

As informacdes sobre as capacitagdes foram coletadas por meio dos Relatorios
Anuais das Ouvidorias Setoriais, e as evidéncias foram enviadas por e-mail.

2.2.5 Engajamento do ouvidor nos objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria

A variavel possui o intuito de aferir o comprometimento do ouvidor com os
objetivos e agdes dos Sistema Estadual de Ouvidoria.

A pontuagdo da variavel foi de 0 a 1,0, conforme itens descritos abaixo:

e Participagdo nas reunides da rede, com pontuagdo proporcional, onde 6
participagdes correspondem a 0,5 ponto;

e Relatorio de ouvidoria, com os seguintes subitens:
- entregue no prazo, com pontuagdo de 0,1 ponto;

- cumprimento do modelo proposto pela CGE, com pontuagdo de
0,1 ponto;

- publicagdo do relatdrio, com pontuacao de 0,1.

e Elaboracdo e apresentacdo de relatérios periodicos para a gestdo do
orgao/entidade, com pontuacgdo de 0,2.

As ouvidorias que ndo conseguiram participar de alguma reunido da rede
apresentam suas justificativas, as quais sdo analisadas pela comissdo, podendo ser
acatadas ou ndo.
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2.2.6 Resolubilidade das manifestacoes

O indice de resolubilidade corresponde ao percentual de manifestacdes
respondidas dentro do prazo legal, instituido pelo decreto que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria.

Os dados foram extraidos da plataforma Ceard Transparente (Relatorios
Planilhas Estatisticas ou Planilhas de Resolubilidade), os quais consideram manifestagoes
dentro do prazo aquelas respondidas pelas Ouvidorias Setoriais em até 20 dias ou entre
21 e 30 dias, desde que o prazo tenha sido prorrogado.

A nota dessa variavel ¢ atribuida de forma proporcional de acordo com o indice
de resolubilidade extraido dos relatérios do Ceard Transparente, de cada Ouvidoria
Setorial, em que 100% correspondem a 1,0 ponto.

2.2.7 Acoes e campanhas de Articulacio e sensibilizacdo com as areas internas do
orgao/entidade visando o fortalecimento da Ouvidoria.

Trata-se de agdes e iniciativas junto as areas internas com o objetivo de
aprimorar a atua¢cdo na apuragdo das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos, com o
compartilhamento de resultados e indicadores, ¢ énfase na importancia da ouvidoria para
a instituicdo na qualidade de ferramenta de gestdo e instrumento de cidadania para
melhoria continua do servigo publico.

A pontuacao desse critério varia de 0 a 1,0, sem peso.
2.2.8 Realizacao de acoes de Ouvidoria Ativa.

O Objetivo dessa agdo ¢ ampliar a divulgagdo da ouvidoria enquanto
instrumento de participagao social, para o publico interno e externo. contribuir com o
processo de avaliacdo das politicas e servicos publicos. Dessa forma, cada vez mais
teremos cidadaos e servidores informados e orientados sobre o papel institucional da
Ouvidoria. Para obter a pontuagdo maxima, a ouvidoria deve realizar ao menos duas
ouvidorias ativas durante o exercicio.

A pontuagdo desse critério varia de 0 a 1,0, sem peso.
2.2.9 Realizacao de Avaliacio de servicos prestados pelo 6rgao/entidade.

Esse critério tem como objetivo trazer a opinido do cidaddo para contribuir com
a melhoria continua dos servigos publicos, por meio da participagdo em processos de
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avaliacdo. As avaliagdes também colaboram para o aprimoramento do processo de analise
das politicas publicas e dos servicos ofertados a populagao.

A variavel serd aferida com base nas informagdes e evidéncias prestadas no
relatorio de gestdo de ouvidoria da setorial.

A pontuagdo desse critério varia de 0 a 0,5, sem peso.
3. RECURSOS

Em conformidade com a Portaria n® 07/2025, a Comissao de Avalia¢do de
Desempenho das Ouvidorias, recebeu no periodo de 24/03/2026 a 07/04/2026, 11 (onze)
recursos das Ouvidorias dos seguintes orgaos: Controladoria Geral de Disciplina dos
Orgdos de Seguranga Publica e Sistema Penitenciario (CGD), Instituto de Saude dos
Servidores do Estado do Ceara (ISSEC), Companhia Cearense de Transportes
Metropolitanos (METROFOR), Pericia Forense do Estado do Ceara (PEFOCE),
Secretaria de Desenvolvimento Agrario (SDA), Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga
do Clima (SEMA), Secretaria do Planejamento e Gestao (SEPLAG), Secretaria da Satude
(SESA), Universidade Estadual do Vale do Acarat (UVA), Assessoria Especial da Vice-
Governadoria (VICEGOV) e a ZPE Ceara.

A Comissao de Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais, instituida
pela Portaria n°. 07/2025, reuniu-se no dia 20 de abril de 2026, com a finalidade de avaliar
os recursos interpostos pelas ouvidorias setoriais supracitadas, quanto a pontuacdo nas
variaveis:

e Cumprimento de ac¢des estratégicas para o aprimoramento da
Participacao social e Fortalecimento da Ouvidoria: CGD, ISSEC,
PEFOCE, DAS, SEMA e SESA.

¢ Resolutividade das demandas apresentadas a ouvidoria com foco na
percep¢io do cidadao: METROFOR.

e Infraestrutura da ouvidoria: METROFOR, PEFOCE, SEMA,
VICEGOV e ZPE.

¢ Qualificacio profissional do ouvidor: CGD, ISSEC, METROFOR ¢
PEFOCE.

e Engajamento do ouvidor nos objetivos do Sistema Estadual de
Ouvidoria: CGD, ISSEC, METROFOR, PEFOCE, SEPLAG, UVA e
ZPE.

e Resolubilidade das manifestagdes (respostas no prazo): VICEGOV.

e Acoes e campanhas de articulacio e sensibilizacdo com as areas
internas do 6rgao/entidade visando o fortalecimento da ouvidoria:
CGD, ISSEC e PEFOCE.
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e Realizag¢do de acoes de Ouvidoria Ativa: CGD, ISSEC, SEMA ¢
SEPLAG.

e Realizacdo de Avaliacdo de servicos prestados pelo 6rgao/entidade:
ISSEC, PEFOCE e SEMA.

Em relagdo aos recursos interportos pela setoriais, a Comissdao entendeu que:

e Foram Parcialmente Procedentes: CGD, ISSEC, PEFOCE, SDA,
SEMA, SEPLAG ¢ UVA.
e Foi Improcedente: METROFOR, SESA,VICEGOV e ZPE.

4. RESULTADO FINAL

A partir dos dados gerenciais obtidos na plataforma Ceara Transparente, das
informacdes apresentadas nos Relatorios anuais das Ouvidorias Setoriais, das Visitas
Técnicas as Ouvidorias e das informagdes recebidas sobre a qualificagdo do ouvidor por
meio de e-mail, a Comissao realizou a pontuagdo de cada Ouvidoria Setorial, obtendo-se
os demonstrados nos itens a seguir.

4.1. Categoria Ouro: Ouvidorias superando expectativas — Entregando resultados a
sociedade

Ouvidorias que, nessa avaliacdo, obtiveram pontuacdo entre 9 e 10 pontos,
ficando 22 ouvidorias nessa categoria.

OURO
AESP/CE ETICE SAP
ARCE FUNCAP SEAS
CAGECE FUNCEME SECULT
CGE JUCEC SEFAZ
CIPP S/A PCCE SEPLAG
EGPCE PGE SPS
ESP/CE PMCE SSPDS
SDA
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4.2. Categoria Prata: Ouvidoria atendendo expectativas— Engajando cidadaos

Ouvidorias que, nessa avaliacdo, obtiveram pontuacdo entre 7 e 8,9 pontos,
ficando 16 ouvidorias nessa categoria.

ADAGRI SEDIH SESA
ADECE SEDUC SET
CASA CIVIL SEM SETUR
CEASA SEMA SPA
CIDADES SEPA SUPESP

NUTEC

4.3. Categoria Bronze: Ouvidorias comprometida com a melhoria dos resultados

Ouvidorias que, nessa avaliacdo, obtiveram pontuacdo entre 6 e 6,9 pontos, e
tiveram crescimento de 1 ponto em relagdo a avaliagdo do ano anterior, ficando 02
ouvidorias nessa categoria.

Casa Militar UVA

Fortaleza, 20 de Abril de 2026

Assinado de forma
JOSE OTACILIO digital por JOSE

DE ASSIS OTACILIO DE ASSIS

JUNIOR:63071 JUNIOR:63071746334
Dados: 2026.04.24

748838 tacliio derassiz-9gedor
Matricula 3000943-6
Coordenador da Coordenadoria de Ouvidoria — Couvi/CGE
JOSE BENEVIDES Assinado de forma digital por

JOSE BENEVIDES LOBO
LOBO NETO:01625282303
Dados: 2026.04.24 14:03:31

NETO:01625282303 -o300

José Benevides Lobo Neto
Matricula 3000141-9
Articulador da Coordenadoria de Ouvidoria — Couvi/CGE
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MARIA ANTONIZETE DE Assinado de forma digital por
OLIVEIRA MARIA ANTONIZETE DE OLIVEIRA

SILVA:97051160320
SILVA:97051160320 Dados: 2026.04.24 17:32:45 -03'00'

Maria Antonizete de Oliveira Silva
Matricula 3001295-X
Orientadora da Célula de Gestdao de Ouvidoria

Documento assinado digitalmente

m NATALIA CECILIA DE FRANCA
w Data: 24/04/2026 14:36:09-0300

Verifique em https:/ fvalidar.iti.gov.br

Natalia Cecilia de Franca
Matricula 3000044-7
Orientadora da Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
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