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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gesté&o foi criada com amparo no Decreto n°. 30.47

dgFEstado do

de 29 de margo de 2011, que instituiu 0 Sistema de Ouvidoria — SOU, que em seu Art. 1° declara co

&

objetivo: Facilitar o atendimento das manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidori

compreendendo o registro, tratamento e retorno ao cidadao.

UTROS; (hord¥o |

Neste sentido, a Ouvidoria Setorial Seplag vem se estruturando ao longo dos anos com o escopo
de buscar solugbes para as demandas do cidaddo, oferecendo informacdes por meio dos seguinte§
canais de atendimento: telefone (85) 3101-4423; site: cearatransparente.ce.gov.br; E-ma;(%i:
ouvidoria@seplag.ce.gov.br. Além dos canais mencionados, a ouvidoria SEPLAG disponibiliz%

atendimento presencial.

A em 11/02/

A missdao institucional da Secretaria do Planejamento e Gestado (SEPLAG), conforme o Decre@

&)

Estadual n° 37.101/2026, é “liderar com sabedoria, transparéncia e inovacdo a politica d&
. . . . . . . <
Planejamento e Gestao Publica paraimpulsionar o desenvolvimento sustentavel do Ceara e o benx

estar da populagao cearense”, consolidando o papel estratégico da Secretaria como 6rgdo central de

LU

coordenacédo do planejamento, orcamento e gestao governamental, com foco em resultados, inovacéo €

geracao de valor publico.

as 10:27 AN

O atual e recente Regulamento da SEPLAG, Decreto n°. 37.101, de 02 de fevereiro de 202@]

rd - - - . . . - 7 ~ o

que trata das competéncias do Orgdo, instituiu cinco Secretarias Executivas, reorganizou os 6rgéos dg
execugdo programatica e instrumental, manteve e detalhou o papel estratégico da Assessoria de Controle
(]

Interno e Ouvidoria (Ascoi) como unidade setorial integrante da segunda linha do Sistema de Contro%

A . ~ . . . -
Interno, com competéncias amplladas em gestao de riscos, monitoramento de controles mterno%

integridade, transparéncia e defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, e criou a Prefeitura b -

L
Centro Administrativo do Estado Governador Virgilio Tavora, com foco em eficiéncia operacione%

. . . . . . ~ . . . 2
seguranca e bem-estar institucional. Ademais, autorizou a criagéo de Grupo de Trabalho Interlnstltuuongl

para elaboracéo da Politica Estadual de Saude e Seguranga dos Servidores Publicos, consolidando ur%

X

modelo de governanga administrativa orientado a resultados, controle, inovacdo e modernizagéo dg

gestao publica estadual.

te por

No ambito do Decreto Estadual n°® 37.101/2026, a Ouvidoria da SEPLAG, integrada a Assessor

de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOI), exerce papel estratégico na defesa dos direitos dos usuarios dg

nicghen

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

ele

servigos publicos, no fortalecimento da transparéncia e no aprimoramento da gestdo publica. Suas
. oA . . ~ -
principais atribuigdes incluem receber, analisar, tratar e responder manifestacdes dos cidadéog
©

(reclamag®es, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios), promover audiéncias e consultas publicag
Q

. . .. ~ . N - ~ . . . ~ . E
incentivar a participacdo social e o acesso a informacéo, realizar pesquisas de satisfacdo, produzir g

Do

analisar dados para subsidiar a avaliagdo e a melhoria dos servigos publicos, atuar na mediagdo e

wn

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.
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conciliacdo de conflitos, e articular-se com outros canais e instancias de controle social. Além disso,

a&dom

Ouvidoria contribui para a simplificagdo administrativa, a prevencao de falhas na prestagéo dos servi¢
e 0 suporte ao planejamento e & tomada de decisdo da gestao, reforcando a cultura de governang
integridade e foco no cidaddo no ambito da Secretaria.

(@yario local dPEst

Dentre os normativos que regem as atribuicdes da Ouvidoria como Sistema, estdo o Decreto
33.485/2020, regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria, instituindo as atribuicdes do ouvidor, c§
meios de recebimento e tratamento das manifestagbes de ouvidoria, referentes ao poder Executi\'@
Estadual. Além disso, a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020, (estabelece normas para observancia a§
atribuicdes do ouvidor setorial), a Instrugcdo Normativa n°® 02/2023, que estabelece procedimentos%

critérios para o tratamento e encaminhamento das denuncias de ouvidoria para as unidades dos érgéq§

7P

e entidades do poder executivo estadual, a Portaria CGE 07/2025, que disciplina os critérios e

engyl 1/

procedimentos para avaliacdo de desempenho das ouvidorias setoriais do poder executivo estadual, e

Lei Nacional n°® 13.460/2017 (Institui o Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico), objetivan

&

assegurar o direito a prestacao de servicos de qualidade e estimular a participacao cidada.

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENQAQ()ES E ORIENTACOE
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO DE 2024)

27 ANA LUQ? LIMA GADEL

Anualmente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE (6rgao articulador

6mas 1(8

gestor da rede de ouvidorias setoriais) encaminha orienta¢des e recomendac¢fes, com base nos dado

e informacdes apresentados no relatério pela Ouvidoria Setorial. No ano de 2025, a Ouvidoria Setoria

/027202

da Seplag nao recebeu Recomendacgdes, tendo recebido somente uma Orientagdo, que ndo tem carater

£
obrigatério perante aquela Controladoria, conforme consta as fls. 049, do Processo Suite n®
41001.002161/2025-71. A mencionada Orientacdo 01 informa:

A CIALDIN

Orientagcdo 01 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice dex

E

satisfacdo, por meio de andlise gqualitativa, com foco nas consideragc”)es/justificativa%
. ~ . , . (2]
apresentados pelos cidad&@os nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado dau

indice de satisfagéo.

EXANDR

Sobre essa rotina de monitoramento, informamos que a Seplag ja a realiza desde que instituiu oz

Painel de Monitoramento dos Principais Incadores de Ouvidoria Setorial. Trata-se de um painel de2

nte

Dashboard, que inclui o monitoramento dos resultados do indice de satisfacdo. Criado a partir dag

©
plataforma do Business Inteligence — BIl, o Painel de Monitoramento foi remodelado e atualizado em§

=
=
(5}

junho de 2025, tendo passado de um monitoramento trimestral para mensal, a partir de dezembro deg

2025. Quanto a analise qualitativa referente as informacdes desse importante indice, a mesma é feit

no presente Relatério em segao especifica (“6.17).

Documento assw%do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

1.1 Total de Manifestacdes do Periodo

Foram registradas um total de 1.417 manifestacbes no ano de 2025. Destas, 748 fora

Reclamacdes, 58 Denuncias, 81 Elogios, 31 Sugestdes, 499 Solicitacdes.

Tabela 1l —Tipo de Manifestacao

Tipo de Manifestagao Quantidade
Reclamacéo 748
Solicitacdo 499
Denlncia 58
Elogio 81
Sugestéo 31

Total 1417

Fonte: Ceara Transparente. Elaboragao Ouvidoria/ASCOI

3.1.1 Quantitativos Mensais Manifesta¢oes 2025

Observa-se a seguir, 0 demonstrativo do monitoramento mensal, bem como disponibiliza-se

informativos na pagina institucional da SEPLAG.

Gréfico 1 — Manifestagc6es Mensais de Ouvidoria

Manifestagoes Mensais de Ouvidoria - 2025
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163 154 152
150 133
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N @ (_)Q’} o QOA 6Q:\’

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

Observa-se que as maiores variagdes ocorreram nos meses de margo e abril, devido as demand

riglocal do Estado do

trog%camente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (hora

ligadas a solicitacdes de servidores de érgdos do Estado concernente: 1) servidor on line; 2) tramitacad

o

de processos; 3) Rotas de 6nibus dos servidores do Cambeba. Com efeito, no topo dessas demandag,

0

estdo os assuntos relativos ao “Sistema do Servidor on Line”, cuja expressiva procura se deu em razé§

. ~ . ~ ~ . =
de solicitacdo de orienta¢des para acesso aos extratos de pagamentos e declaracéo de rendimentos para

fins de Imposto de Renda.

Docu

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.
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3.1.2 Manifestagdes Periodo 2022 a 2025

Faz-se uma retrospectiva da evolu¢do das manifestaces nos anos anteriores de 2022 a 202
conforme gréfico abaixo:

Gréfico 2 — Manifestagc6es Mensais de Ouvidoria - 2022-2025

Manifestagoes de Ouvidoria - 2022 a 2025

1417
1450
1250
1050 940 963
850 746
650
2022 2023 2024 2025

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracao Ouvidoria/ASCOI.

CIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horério locfdo Estado do

O gréfico evidencia a evolucdo das manifestacGes de Ouvidoria no periodo de 2022 a 2025, com

A

comportamento oscilante, porém com tendéncia de crescimento no médio prazo. Em 2022, registrarani

27

se 940 manifestacdes, havendo redugdo em 2023 para 746, o que pode refletir fatores conjunturais, como

mudancas nos canais de atendimento, divulgacdo institucional ou varia¢cdes na demanda dos servicos. ’
partir de 2024, observa-se uma retomada do crescimento, com 963 manifestacdes, culminando e

expressivo aumento em 2025, quando foram registradas 1.417 manifestacdes, o maior volume da sér

histérica apresentada.

NI em #87028802638s

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Sob a perspectiva da governanca publica, o crescimento das manifestacdes pode ser interpreta(@
como indicador positivo de fortalecimento da cultura de participacdo cidada, transparéncia ;.é
confianca nos mecanismos institucionais de escuta ativa, especialmente considerando o pap%l
estratégico da Ouvidoria na defesa dos direitos dos usuarios de servi¢os publicos e no aprimoramento d%

qualidade dos servicos prestados. O aumento também pode refletir maior visibilidade dos canais de

AN

atendimento, digitalizagcdo dos servi¢os, ampliacdo da divulgacao institucional e maior sensibilidade socigl

a prestagéo de servigos publicos.

1.2 Manifestacbes por Meio de Entrada

Tabela 2 — Meios de Entrada das Manifestacfes

Documento assinado eletronicamente por: AL

Meios de Entrada 2024(a) 2025 (b) Variagcdo %
Internet 571 713 25%
Telefone 155 245 324 32%
E-mail 79 290 267%
Presencial 46 61 33%

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.
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Cidadéo on-line - Chat 1
Ceara App
Ceara digital
Telefone
WhatsApp
Reclame Aqui

Total

ONOOWO S~

6
5
4
1
1
7

963 141

N

50%
50%
0%
-50%
-50%
0%

47,14%

*Variagdo: (b/a-1) *100%

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

e OUTROS; (horéario local do Estado do

Observa-se que o principal canal utilizado no ano de 2025 foi “Internet”, com 713 manifestacdes.

Um quantitativo de varia¢des ocorridas no periodo entre 2024 a 2025 foram dos meios de entrada “Emaﬁ’
@

com 267% , Ceara App com 50% e Cidadao Online com 50%, ja as menores variacdes foram pel

canais “Telefone -50% e WatsApp -50%.

3.3 Manifestacdes por Tipo de Manifestacao

Tabela 3 — Manifesta¢g8es por Tipo

2024(a) 2025 (b)
Tipo de Manifestacéo
Reclamacao 565 748
Solicitacdo 300 499
Dendncia vivg 58
Elogio 25 81
Sugestao 26 31
Total 963 1417

Variacao %

32%
66%
23%
224%
19%

47,14%

*Variacdo: (b/a-1) *100%
Fonte: Ceard Transparente. Elaboracéo Ouvidoria/ASCOI

A principal tipologia das demandas no ano de 2025 foi “Reclamagdes” com 748 manifestacdes

CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/20%

A

E

representando um aumento de 32% em relacdo ao ano anterior. A maior variagao foi a tipologia “Elog@’

com variacéo de 224%, e com menor variacdo a tipologia “Sugestao

L]

Gréfico 3 — Manifestagfes de Ouvidoria Por Tipo — 2024-2025

com 19% de variagéo.

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE S

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.
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ManifestacOes de Ouvidoria por Tipo 2024 - 2025

748
565
499
300
I 47 58 s B 26 31

Reclamagdo Solicitagdo Dendncia Elogio Sugestao

W 2024 m2025

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

3.3.1. Manifestagdes por Tipologia / Assunto

A tabela abaixo demonstra por meio da aplicacdo do Diagrama de Pareto (regra 80/20) para ca
tipologia de manifestagdo, considerando a distribuicdo dos assuntos informados. O critério adotado f

identificar quantos assuntos concentram aproximadamente 80% do volume dentro de cada tipologia.

Tabela 04: Quantitativo das manifestacdes mais relevantes por tipologia e assunto recebidas e

2025
Tipologia/Assunto Total Ano 2025
Denuncia 58
Transporte de Funcionarios (Rotas) 12

Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 9
Processo Licitatorio (Licitacéo) 9
Tramitacdo de Processo Administrativo 6
Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD 4
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal 3
Apuracao e Procedimentos sobre Crimes Diversos 2
Empréstimo Consignado 2

Servidor On-Line (Extrato de Pagamento e

Declaracdo de Rendimento ) el
Sistemas Institucionais e Aplicativos 39
Folha de Pagamento 32

Elogio 81
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 68
Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo 6
Elogio ao Governador do Estado 2

Reclamacéo 748
Transporte de Funcionarios (Rotas) 167
Tramitacdo de Processo Administrativo 154
Empréstimo Consignado 69

gT_HA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do

QAD
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Fonte: Ceara Transparente. Elaboracéo Ouvidoria/ASCOI

Conforme tabela acima, Na Tipologia “Denuncia” foram regitadas 58 manifestacgoes, o
assunto que teve maior relevancia foi “Transposte de Funcionarios (Rotas)” com 12
manifestacdes, seguido de “Conduta inadequada de servidor/colaborador” com 09
manifestacdes, juntos representando 36,21 % do total de sua tipologia.

Na tipologia “Elogio” foram registradas 81 manifestagcdes, na qual “Elogio ao Servidor

Publico/Colaborador” com 68 manifestacdes, representou 83,95% do total de sua tipologia.

Na tipologia “Reclamacao”, com um total de 748 manifestacdes, o assunto que teve
maior relevancia foi “Transporte de Funcionarios (Rotas)” com 167 manifestacdes, seguido de
154 manifestagbes sobre “Tramitagdo de Processo Administrativo ” atingindo 42,91% do total

da tipologia.

Estrutura e Funcionamento do Centro Administrativo 9

31 ©

do Cambeba 8
Contrato De Locacdo De Mao de Obra Terceirizada 27 @
Informagdo Sobre Servidor 19 %
Solicitacao 499 §
Tramitagéo de Processo Administrativo 96 §
Servidor On-Line (Extrato De Pagamento e @

~ ) 83 2
Declaracdo de Rendimento) B
Empréstimo Consignado 46 2
Informacgéao Sobre Servidor 40 §
Concurso Publico/Selecéo 37 3
Contrato de Locacao de Mao de Obra Terceirizada 34 §
Transporte De Funcionarios (Rotas) 26 §
Sistemas Institucionais E Aplicativos 25 %'
Folha De Pagamento 22 T
Sugestéo 31 g
Estrutura e Funcionamento do Centro Administrativo 3 >

do Cambeba 2
L <

Transporte de Funcionarios (Rotas) 4 0
Empréstimo Consignado 3 Té'
Estrutura e Funcionamento do Org&o/Entidade 3 §
Plano de Cargos e Carreiras 3 2
Servidor On-Line (Extrato de Pagamento e <

~ . 2 o
Declaracdo de Rendimento) S
o

Atualizacdo de Dados Cadastrais de Servidor 1 d
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 1 §

5
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Na tipologia “Solicitagdo”, foram registradas 499 manifestacbes, o assunto que teve
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mais relevancia foi “Tramitagdo de Processo Administrativo” com 96 manifestacdes, seguido
Servidor On-Line (Extrato de Pagamento e Declaragdo de Rendimento)” com 83
manifestagdes e representando 35,87% das demandas.

~ ”

Na tipologia “Sugestéo”, forma registarados 31 manifestagées, o assunto que teve mais
relevancia foi “ Estrutura e Funcionamento do Centro Administrativo Cambeba” com 8
manifestacdes, e “ Transporte de Funcioarios (Rota)”, com 04 manifestagdes, representando

juntos 38,71% do total desta tipologia.

3.3.2. Manifestagdes por Assunto e Sub-assunto

Tabela 05: Quantitativo das manifestacdes mais relevantes por assunto e Sub-

assunto
Assuntos/ Sub-Assuntos Total
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 256
Processos Diversos 193
Gratificacdo 40
TRANSPORTE DE FUNCIONARIOS (ROTAS) 211
Falta de Manutencao Do Veiculo 96
Mudanca de Itinerario/Trajeto 47
N&o Cumprimento de Horario 25
Transporte Indevido de Passageiro e/ou Objetos 19
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E 152
DECLARACAO DE RENDIMENTO)
Acesso/Cadastro a Ferramenta Guardiéo 93
Emissdo De Rendimentos para Declaracdo de IR 43
EMPRESTIMO CONSIGNADO 120
Orientacbes e Procedimentos 101
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 69
- 69
SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS 65
Dificuldades de Acesso (erros frequentes) 31
Problemas no Acesso (Login e Senha) 15
Cesséo de Ferramentas e Aplicativos Institucionais 9
CONTRATO DE LOCACAO DE MAO DE OBRA TERCEIRIZADA 61
Informagbes Gerais sobre o Contrato 52
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 60
Beneficios e Gratificacdes 29

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do
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Cargo e Funcéo de Servidor
Penséo

FOLHA DE PAGAMENTO
Desconto na Folha de Pagamento

Atraso no Pagamento

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO
ADMINISTRATIVO DO CAMBEBA

Limpeza e Manutengéo

Acessibilidade e Sinalizacdo

Sinalizacdo e Dispositivos de Transito
CONCURSO PUBLICO/SELECAO

Convocacédo de Aprovados/Classificados

Orientacfes Gerais

Nomeacéao/Contratacédo

56
38
18

52

24
14

42
20

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

Observa-se na tabela acima que o Sub-assunto “Tramitacdo de processo
administrativo”, com 256 manifestacdes registradas, teve maior relevancia em relagcdo aos
demais. Vale destacar que as 1.144 demandas com maior relevancia em relacdo ao Sub-

assunto, representam 80,73% do total das demandas registradas no periodo de 2025 (1.417).

3.4. Manifestacdes por Tipo de Servico

Tabela 06: Quantitativo das manifestacfes por tipo de servico recebidas em 2025

Tipo de servico

Situagdo Cadastral do Fornecedor e Emisséo de Certificado de
Registro Cadastral (CRC)

Escritura

Suporte de Sistemas Corporativos e Sistemas Internos

Assessoria no Processo de Captacédo de Recursos ndo
Onerosos com a Unido

Consulta as Licitacdes e Contratag6es Diretas publicadas no
Portal de Compras

Emissao da Certiddo de Acumulagéo de
Cargos/Fun¢des/Empregos Publicos

Licenca para Tratamento de Saude

Nao se Aplica

Total

49

1357

Fonte: Ceara Transparente. Elabora¢do Ouvidoria/ASCOI

No periodo de 2025 o tipo de servigo com maior demanda foi “Nao se Aplica” com 1357

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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manifestagcdes, em decorréncia de assuntos demandados nao serem especificados na opgéo
de classificagbes do menu de manifestacdes do Ceara Transparente. Dos tipos de servicos
classificados, o de maior incidéncia foi “Certificado de Registro Cadastral (CRC)” com 49

manifestagoes.

3.5. Manifestacdes por Programa Orgcamentario

Tabela 07: Quantitativo das manifestacdes por programa orgcamentario recebidas em

2025
Programa Orcamentario Total
Gestao Administrativa Do Ceara 1410
Governanca e Gestédo corporativa 5
Tecnologia Da Informacao e Comunicacgédo Estratégica Do Ceara 2

Fonte: Ceara Transparente. Elaboragéo Ouvidoria/ASCOI

O programa orgamentario mais relevante, em termos de representatividade,
relacionado pelo manifestante, com a natureza das demandas, conforme tabela acima, foi
“Gestao Administrativa”, com um total de 1410 manifestacdes associadas. Registre-se que o
a referéncia ao Programa Orcamentario ndo quer dizer necessariamente que houve acdes de

carater orcamentario/financeiro despendido para atendimento dessas demandas.

3.6. Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela 08: Quantitativo das manifestacdes por unidade interna recebidas em 2025

Unidades Internas Quantidade

COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 522
Reclamacao 280
Solicitagao 217
Dendncia 9
Sugestao 9
Elogio 7

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E

COMUNICACAO 22
Reclamacao 92
Solicitagao 91
Elogio 38
Sugestéo 3
Denuncia 0

COORDENADORIA DE GESTAO PATRIMONIAL E RECURSOS 219

LOGISTICOS

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do
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Solicitacdo
Denuncia
Sugestéo
Elogio

Solicitacéo
Denuncia
Elogio
Sugestao

Solicitacédo
Denuncia
Elogio
Sugestao

Total Geral

Reclamacéo

Reclamacéo

Total de Unidades

COORDENADORIA DE GESTAO DE COMPRAS

COORDENADORIA DE GESTAO DO PATRIMON’IO
MOBILIARIO, DE MATERIAL E RECURSOS LOGISTICOS

Reclamacéao

159
40

\‘

107

50
47

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

Observa-se que a unidade interna mais demandada foi a Coordenadoria de Gestdo de
Pessoas (COGEP) com 522 manifestacfes, seguida das Coordenadorias de Tecnologia da

Informagcéo e Comunicacao (COTEC) com 224 manifestacfes, e Coordenadoria de Gestéao

Patrimonial e Recursos Logisticos (Copam) com 219 manifestacoes.

3.7. Manifestacdes por Municipios de Ocorréncia

Tabela 09: Quantitativo das manifestacdes por municipio de ocorréncia recebidas

em 2024 e 2025

Regibes

Administrativas

Grande Fortaleza
Fortaleza
Cariri

Crato

Juazeiro do
Norte

Barbalha

Sertdo de Sobral
Sobral
Pacuja

Vale do Jaguaribe

2024
351
292

49
13

27

16
12

15

Quantidade de Manifestacdes

2025 Variacao
748 113,11%
680 132,88%

58 18,37%
21 61,54%
19 -29,63%
7 250,00%
21 31,25%
21 75,00%
2 0,00%
10 -33,33%

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

=
wun

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo E014-8028-0B88-A266.



16

Relatdrio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2025

Limoeiro do
Norte

Morada Nova

Russas

Sertdo Central

Quixada
Quixeramobim
Piquet
Carneiro
Litoral Norte

Acarau
Chaval
Morrinhos
Bela Cruz

Centro Sul

Iguatu
Ico

Sertao dos
Inhamuns

Taua
Macico de Baturité

Guaramiranga

Baturité

Redencao
Litoral Oeste / Vale
do Curu

Itapipoca
Tururu
Sertdo dos Cratels
Santa Quitéria
Cratels
Novo Oriente
Litoral Leste

Beberibe
Aracati
Jaguaruana

Sertao de Canindé

Canindé
Paramoti

Serra da Ibiapaba

Vicosa do Cearéa

S&o Benedito
N&o disponivel
ou fora do
Estado

N&o disponivel

Fora do Estado

150,00%
-50,00%
0,00%
33,33%
950,00%
0,00%

0,00%

O ON O DN N
N
B © NWw O

o O

-22,22%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

-22,22%

-50,00%
0,00%
0,00%

0,00%
50,00%
0,00%
0,00%
-50,00%
0,00%
-25,00%
100,00%
-50,00%
0,00%
-75,00%
0,00%
-61,54%
-33,33%
-88,89%
0,00%
100,00%
0,00%
0,00%
-76,92%
0,00%
0,00%

P O MDNNMO A N N OO ©OPFL, OO ©

[EY
N
PN W PFPW A PFPENOOEPRPNMNNODNW O EPNMNNON SN DN NPEPEDNDMDND N

451 521 15,52%

434 492 13,36%
17 29 70,59%

*Variagdo: (b/a-1) *100%
Fonte: Ceara Transparente. Elabora¢do Ouvidoria/ASCOI
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um aumento de demanda de 113,11% no municipio de Fortaleza com 680 manifestacdes em

Relatdrio de Gestao de Ouvidoria SEPLAG — 2025

Ao comparar 0os municipios mais demandados dos periodos de 2024 e 2025, nota-se

2025, sendo este o municipio mais demandado.

4. INDICADORES DE OUVIDORIA

33.485/2020, desde sua acolhida/classificacdo, encaminhamento e finalizacdo. Entendem-se

como manifestacdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias corridos, ou no

4.1.Resolubilidade das Manifestagdes

O prazo das Manifestacfes de Ouvidoria é regulamentado pelo Art. 23 do Decreto n°.

periodo de 21 a 30 dias corridos, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela 11: indice de resolubilidade das manifestacdes recebidas em 2024 e 2025.

100,00%, mantendo o percentual do ano anterior, em decorréncia do compromisso das

unidades internas em responder o cidaddo com maior celeridade possivel.

atingiu o percentual maximo de resolubilidade, prezando pela continuidade em agfes

Tabela 10: Resolubilidade das manifestacfes recebidas em 2024 e 2025

Resolubilidade/Detalhamento por Situacao 2024
Manifestacfes Finalizadas no Prazo 963
Manifestac@es Finalizadas Fora do Prazo 0
ManifestacGes Pendentes no prazo (ndo concluidas) 0
ManifestacGes pendentes fora do prazo (ndo 0

concluidas)

Total 963

2025

1417
0
0

0
1417

Fonte: Ceara Transparente. Elaborac&do Ouvidoria/ASCOI

indice de Resolubilidade

Situacao 2024
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 100%
Manifestacdes Finalizadas Fora do Prazo 0%

2025
100%
0%

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

O indice das manifestacées respondidas no prazo em 2025, atingiu resolubilidade de

4.1.1.— Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Entende-se que a Ouvidoria Setorial Seplag esta na linha de trabalho adequada, pois

Documento assinado eletronicamente por: ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI em 11/02/2026, as 10:27 ANA LUCIA LIMA GADELHA em 11/02/2026, as 10:17 e OUTROS; (horario local do Estado do
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desenvolvidas e parcerias com as é&reas internas para o cumprimento dos prazos

estabelecidos, comportamento que vem sendo repetido nos ultimos anos.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

Tabela 12: Tempo médio de resposta das manifestacdes recebidas em 2024 e 2025.

Tempo Médio de Resposta Dias
Tempo Médio de Resposta 2024 5
Tempo Médio de Resposta 2025 4

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracéo Ouvidoria/ASCOI

Em 2025 a SEPLAG obteve um tempo médio de resposta em 04 dias, superando o ano
anterior em tempo médio de resposta. A parceria junto as areas internas para o envio de

solucbes as demandas de ouvidoria, com maior rapidez e clareza, continua mantida.

4.1.3. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apoés a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo € disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para ser respondida pelo cidadao de
forma espontanea. Em 2025 foram respondidas 171 pesquisas, obtendo o indice de satisfacédo
de 73%.

4.1.4. indice Geral de Satisfacao

Tabela 13: Resultado da pesquisa de satisfacdo das manifestacdes respondidas e

2025.

Resultados da Pesquisa de Satisfacao 2025
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste
atendimento (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua 4,17
equipe)?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4,11
c¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para
registrar a sua manifestacdo? (Considere a comunicacéo, facilidade de uso, 4,30

celeridade e funcionalidade).
d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (Considere se

a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica 3,68
uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas 4,06
Indice de Satisfacao 73%

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI
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Com base nos dados apresentados na Pesquisa de Satisfacdo de 2025, observa-
se um desempenho global positivo do Servico de Ouvidoria da Secretaria do
Planejamento e Gest&o do Estado do Cear4, refletido na média geral de 4,06 e no indice
de Satisfacdo de 73%, resultado significativamente superior ao indice de 63%

anteriormente registrado, em 2024, junto aos usuarios da Ouvidoria.

A andlise dos quesitos evidencia que os aspectos relacionados ao canal de
atendimento (4,30) e & atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e de sua equipe
(4,17) foram os mais bem avaliados, indicando que 0s usudrios percebem avancgos
relevantes na acessibilidade, na funcionalidade dos canais e na postura institucional
adotada no atendimento. O tempo de resposta (4,11) também apresentou avaliagéo

satisfatoria, sinalizando eficiéncia nos fluxos de tratamento das manifestacdes.

Deste modo, o crescimento do indice de Satisfagcio de 63% para 73% demonstra
uma evolucao expressiva na percepcao dos usuarios, evidenciando o impacto das
acOes de fortalecimento da Ouvidoria e 0 compromisso institucional com a melhoria

continua dos servigos prestados, como demonstra o grafico a seguir:

Grafico 4 — Evolucéo do indice de Satisfagdo da Ouvidoria Seplag — 2024-2025

Indice de Satisfa¢do
74%
* 73%
72%
70%
68%
66%
64% 63%
62%

2023 2024 2025 2026

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

4.1.5. Acdes para Melhoria do indice de Satisfacéo

A Seplag vem sistematicamente por meio de sua Ouvidoria implementando a¢cbes

19
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de monitoramento das demandas, adotando padronizacdo das respostas enviadas ao
cidadéo, no que cabe, principalmente ao receber os posicionamentos das &reas internas,
visando a coeréncia das respostas com a expressao da manifestacéo feita pelo usuério

cidadao.

Em 2026, a Seplag por meio de sua Ouvidoria Setorial estar4d ampliando os
trabalhos focados na qualidade da resposta junto as areas demandadas, isso se dara por
meio de estimulos de capacitacao (palestras) junto aos gestores, palestras e outros meios

gue envolvam a divulgacdo da importancia dos trabalhos de Ouvidoria.

4.1.6. Total de Respondentes

Tabela 14: Total de respondentes da pesquisa de satisfacdo das manifestactes
respondidas em 2024 e 2025.

Pesquisa de Satisfacéo
Total de Pesquisas respondidas 2024 118
Total de Pesquisas respondidas 2025 171

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracdo Ouvidoria/ASCOI

No ano de 2025 a Ouvidoria Setorial Seplag recebeu um total de 118 pesquisas
respondidas, representando 171 em relacdo as 1.417 manifestacdes recebidas no
periodo, 2025. Observou-se um expressivo aumento no quantitativo de 44,92% se

comparado ao ano de 2024.
4.1.7. indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

O indice de Expectativa do Cidaddo mede a diferenca entre a percepcao prévia e
a avaliacdo posterior do servico de Ouvidoria, indicando o grau de superacdo das
expectativas do usuario. indices positivos demonstram melhoria na qualidade percebida
e maior satisfacdo do cidaddo com o atendimento prestado.

Esse indice expressa 0 grau em que o atendimento prestado supera, atende ou
frustra as expectativas iniciais do cidadao, sendo considerado um importante instrumento
de avaliacdo da qualidade percebida, da resolutividade das manifestacbes e da
efetividade do servigo publico de Ouvidoria.

Os resultados observados em 2025 evidenciam que a Ouvidoria da SEPLAG tem
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conseguido superar as expectativas dos cidadaos, demonstrando a melhoria continua
dos processos de atendimento e do retorno as manifestacdes registradas. Esse indicador
reforca o papel da Ouvidoria como canal estratégico de participagéo social, transparéncia
e aprimoramento da gestdo publica, contribuindo para o fortalecimento da confianca do
cidaddo na Administracdo Publica. Vejamos o resultado de 2025.

Tabela 15: indice de satisfacdo do cidaddo referente as manifestacdes
respondidas em 2025

indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria em 2025
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 382
servi¢co de Ouvidoria era: '
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,09
indice de Expectativa: 7,13%
Fonte: Ceara Transparente. Elaboracao Ouvidoria/ASCOI
Comparando-se com 2024, tem-se 0s seguintes resultados.
3,75 3,81 1,60%
3,82 4,09 7,13%

Fonte: Ceara Transparente. Elaboracéo Ouvidoria/ASCOI

Observa-se evolucéo significativa do indice de Expectativa do Cidad&o entre 2024
e 2025, passando de 1,60% para 7,13%. Esse crescimento evidencia que a Ouvidoria da
SEPLAG tem superado de forma mais consistente as expectativas dos usuarios, com
destaque para o aumento da avaliacdo pos-atendimento, que passou de 3,81 para 4,09.
Os resultados sugerem aprimoramento nos processos de atendimento, maior
resolutividade das manifestacdes e fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de

transparéncia e participacao social.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1. Motivos das Manifestacdes

Os assuntos mais demandados em 2025 foram “Tramitacdo de Processo
Administrativo” com um total de 256 manifestacdes representando 18,07%. Em segundo
lugar foi “Transporte de Funcionérios” com 211 manifestacdes representando 14,8%;
em terceiro lugar “Servidor On Line (Extrato e Rendimentos)” com 152 manifestagdes
representando 10,73% ; em quarto, ficou o asunto de “Empréstimo Consignado” com
um total de 120 manifestacbes, representando 8,47% e “Elogio ao Servidor
Publico/Colaborador” com 69 manifestacdes, representando 4,87%. Esses 5 assuntos
representam um total de 808 manifestacoes, representando 57,02% do total geral de
manifestacdes em 2025.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

A analise dos assuntos mais recorrentes demonstra que o primeiro na lista
“Tramitacdo de Processo Administrativo” se apresenta como tema mais volumoso,
cuja maioria das demandas esta classificada como "Processos Diversos" (75,4%) e
"Gratificacdo" (15,3%). Essa alta demanda sugere uma ansiedade ou falta de visibilidade
do usuario sobre o andamento de seus processos no ambito interno da Seplag. A
concentracdo no sub-assunto "Processos Diversos” indica que o sistema de registro de
manifestacbes no sistema Ceard Transparente pode ndo estar sendo especifico o
suficiente e/ou as demandas tém carater os mais diversificados. O interesse em
"Gratificacdes" aponta para uma preocupacao direta com a atualizacéo de vencimentos e

beneficios financeiros.

Quanto ao assunto “Transporte de Funcionarios”, a causa raiz predominante
das manifestacdes diz respeito a infraestrutura dos 6nibus que transportam servidores e
colaboradores, com 45,5% das reclamacdes focadas na "Falta de Manutencdo do
Veiculo". Isso indica um desgaste da frota ou falhas nos contratos de manutencdo. Em
segundo lugar, as "Mudancas de Itinerario" (22,3%) mostram que alteracdes na logistica
das rotas geram impacto direto e imediato na rotina dos servidores, motivando o contato

para ajustes ou reclamacoes.

O assunto “Servidor On Line (Extrato e Rendimentos)” representou demanda
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por "Acesso/Cadastro a ferramenta Guardido" (61,2%). Isso revela que o sistema de
autenticacado ou o suporte técnico primario para o portal do servidor pode estar sendo
insuficiente, gerando um gargalo que transborda para a Ouvidoria. A demanda por
"Rendimentos para IR" é sazonal, mas talvez esteja demonstrando a dependéncia do
usuario na utilizacdo da ferramenta do sistema do Servidor on Line, abrigado pelo

Guardido da Seplag.

Quanto ao “Empréstimo Consignado”, a causa da procura pelo usuério néo é
necessariamente um problema, mas uma demanda por informacdo, com 84,2%
solicitando "OrientagcOes e Procedimentos”. ISso sugere que as regras para contratacao
ou margem consignavel podem ndo estar claras nos canais oficiais de comunicacéo,
levando o servidor a buscar a Ouvidoria para entender como proceder, considerando que

em meados de 2024, a Seplag elaborou novas orientages e normativos sobre esse tema.

Finalmente, sobre o assunto “Elogio ao Servidor Publico/Colaborador” a causa
aqui é a satisfacdo. Quando um servidor supera as expectativas ou resolve um problema
complexo de forma eficiente, o usuario sente-se motivado a registrar o reconhecimento.
O fato de estar no Top 5 é um indicador positivo de que, apesar de possiveis falhas

sistémicas (sistemas/transporte), ha pontos de exceléncia no atendimento individual.

5.3. Providéncias Adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as Principais
ManifestacOes Apresentadas.

Sobre o0s assuntos mais demandados, no caso “Tramitacdo de Processo
Administrativo”, afirma-se que a Seplag, conscia dessas demandas, vem providenciando
0 aumento de seu quadro de servidores, com base no ultimo concurso realizado em 2023,
cujo chamamento se deu em 2024, visando suprir a alta demanda dos usuarios pelos
servicos da Seplag, em suas diversas areas e linhas de atuacdo. Essa medida que,
primordialmente, demonstra o compromisso da gestdo em fortalecer a governanca e a
gestdo da Seplag, por meio da busca pela eficiéncia de seus atos, visa também dar

celeridade de respostas a populacdo que busca os servicos do Orgao.

A politica de voltada para a seguranca e acesso a informacdo vem sendo cuidada
pela Seplag, visando a transformacao digital, e isso inclui o cuidado na disponibilizacao
de informacdes, com respeito as demandas dos usuarios, fortalecendo os acessos e

melhorando os principais sistemas mais demandados pelo usuario servidor, como € o
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caso do Sistema Servidor on Line”.

Quanto aos sistemas de Rotas de Onibus do Centro Administrativo do Cambeba,
contratados pela Seplag para transporte de Servidores e Colaboradores, a Seplag vem
providenciando novas licitagbes de empresas, com distratos de empresas que nao
estavam atendendo as regras contratuais e sendo objeto de varias manifestacdes de
ouvidorias por parte do Usuério, com as devidas medidas legais cabiveis.

A Assessoria de Controle Interno — ASCOI, por meio da Ouvidoria da Seplag,
viabilizou, em julho de 2025, uma pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios das Rotas,
como referido no Iltem 6.2 deste Relatério, e o resultado da Pesquisa, consolidado em
Relatério proprio, subsidiou a Gestdo Superior na tomada dessas e outras decisdes
relativas as contratacbes de empresas desse setor e demais medidas administrativas

concernentes.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2025, a Ouvidoria da SEPLAG realizou apuracdes internas relacionadas a
manifestacdes que indicavam conduta inadequada de servidores, no ambito de suas
atribuicbes de recebimento, analise preliminar e encaminhamento aos setores
competentes. As demandas foram tratadas com observancia aos principios do
contraditorio, ampla defesa, sigilo e protecdo ao manifestante, sendo encaminhadas as
instancias responsaveis para adocao das providéncias administrativas cabiveis. Essas
acOes reforcaram o papel da Ouvidoria como canal institucional de integridade,
contribuindo para a prevencéo de irregularidades e o fortalecimento da ética no servi¢co

publico.

No mesmo exercicio, destaca-se ainda um caso em que, ap0s 0 registro de
denuncia envolvendo servidor efetivo, foram adotadas as medidas de apuracéo preliminar
e comunicacdo as unidades competentes, resultando na exoneracdo voluntaria do
servidor do cargo efetivo, a pedido do proprio interessado. A atuacdo da Ouvidoria nesse
contexto evidenciou a relevancia do canal como instrumento de controle social e de
promocao da responsabilizacdo administrativa, além de contribuir para a preservacao da

confianca institucional e da integridade da gestéo publica.
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Adicionalmente, em decorréncia de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
SEPLAG, o Orgédo implementou medidas de gerenciamento e reorganizacdo do
estacionamento do Prédio, com vistas a aprimorar o fluxo de acesso de usuarios,
servidores e colaboradores. As acOes adotadas resultaram em maior ordenamento,
seguranca e eficiéncia na utilizacdo das vagas, refletindo positivamente na experiéncia
dos publicos internos e externos. A melhoria foi reconhecida por meio de elogio
registrado na manifestacdo n° 7344163, evidenciando o impacto pratico da Ouvidoria

como instrumento de aprimoramento dos servi¢os e da infraestrutura institucional.

Além disso, conforme noticiado no site institucional da SEPLAG, ja em
janeiro/fevereiro de 2026, foram implantadas melhorias nas Rotas do Cambeba, a partir
de um processo de alinhamento com os 6rgados beneficiados e da implementacdo de
acOes para otimizar o trafego e a oferta do servico de transporte aos servidores e
colaboradores do Centro Administrativo. Essas iniciativas corroboram os resultados
da Pesquisa de Rotas realizada pela Ouvidoria/Ascoi Seplag, a qual identificou
pontos criticos, demandas recorrentes e oportunidades de aprimoramento do
servi¢co. Ressalte-se que parte significativa desses avancos também decorre das
manifestacdes registradas na Ouvidoria, especialmente denuncias e reclamacdes
relacionadas as rotas, horarios, lotacao e qualidade do transporte, evidenciando o
papel da Ouvidoria como instrumento de escuta qualificada e de inducdo de

melhorias concretas na prestacédo dos servi¢cos publicos.

Seplag retine 6rgéos para alinhar melhorias nas
rotas e no trafego do Centro Administrativo

Serpl'ag discute modernizacdo das rotas de onibus e
com equipe do Cientista-Chefe ‘

9 DE JANEIRO DE 2026 - 15:16 | #Estudo +Inovac
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7. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n°® 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n°
33.485/2020, o Ouvidor devera indicar sugestdes de melhoria para o aprimoramento das
acbes governamentais e de politicas publicas, a partir da andlise das manifestacdes
registradas para a ouvidoria ou das oportunidades de melhoria e necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades de

ouvidoria.

A partir de analise dos indicadores adotados pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado — CGE, o presente relatério expbs as principais demandas recorrentes da
Seplag em 2025, e estas serdo encaminhadas a Gestao Superior da Seplag, para adocéo

de providéncias.

Como forma de fortalecimento das Ouvidorias Setoriais em 2026, sugere-se a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado que intensifique campanhas de midia
institucional que ressaltem o papel da Ouvidoria e do Ouvidor, com divulgacdes de acoes
de boas praticas instituidas, a fim de fomentar a valorizac&o dos trabalhos realizados no
ambito das Ouvidorias dos 0rgaos e que atentem para grandes temas que envolvam os

interesses e demandas dos usuarios.

8. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA SEPLAG

O Secretario de Planejamento e Gestdo da Seplag, conscio da importancia da
Ouvidoria para o desenvolvimento dos trabalhos da Pasta e sua contribuicdo, tanto em
nivel estratégico, quanto para 0s niveis tatico e operacional para o cumprimento da
missdo e visdo do Orgdo, enfatiza e prioriza a sua atuacio, no ambito de suas
coordenadorias, para que todos os servidores e colaboradores compreendam a forca
deste canal, que reforca o conceito do servico publico, na medida em que permite que o

cidaddo que o demanda pode e deve ter o devido acolhimento.

Portanto, é compromisso da atual Gestao, fortalecer as acdes de Ouvidoria da
Seplag, no ano de 2026, por meio da disseminacgdo interna da importancia e valor da
Ouvidoria, melhorar as condic@es fisico-ambientais para o melhor acolhimento ao publico

externo, quando desejarem manifestar-se presencialmente, promo¢ao de campanhas de
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divulgagcdo em ambito interno e externo, notadamente quando da oportunidade da
realizacdo dos trabalhos programados da Caravana Ceard Um S06, que é uma politica
publica de governanca interfederativa do Governo do Estado do Ceara que visa promover
a integracdo, a cooperacao e o fortalecimento da gestéo publica entre o Estado e os 184

municipios cearenses.

A Seplag por meio de sua Ouvidoria realizou também excelente trabalho de
pesquisa de satisfacdo das Rotas do Cambeba, em 2025, que foi importante instrumento
para balizar agbes de melhorias no transporte de funcionérios, culminando com acdes ja
em 2026, como a do Programa Cientista-Chefe, executado em parceria com a Fundacao
Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (Funcap), cujo objetivo
€ alinhar acdes voltadas a modernizacdo das rotas de 6nibus que atendem servidores e
colaboradores do Governo do Ceara no Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
(Cambeba).

9. CONSIDERACOES FINAIS

A analise do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria da SEPLAG referente ao ano de
2025 revela um cenario de consolidacdo do canal como ferramenta de governanca, mas
também expde desafios estruturais que impactam diretamente a percepcao do servidor e

do cidad&o.
1. Panorama Quantitativo e Perfil das Demandas

Com um total de 1.417 manifestacdes, observa-se uma concentracao significativa
em temas de natureza operacional e administrativa. O fato de os 5 assuntos mais
demandados representarem 57,02% do volume total indica que os problemas enfrentados
pelos usuéarios ndo sao pulverizados, mas sim sistémicos. A predominancia de
"Solicitacdes" e "Reclamacfes" aponta para uma Ouvidoria que atua fortemente no

suporte técnico e na correcao de falhas de processos internos.
2. Valorizacao e Reconhecimento

E relevante notar a presenca de Elogios no "Top 5". Em um ambiente de ouvidoria,

onde o fluxo natural € a reclamacéao, a existéncia de um volume consideravel de elogios
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(4,87%) é um indicador de que, apesar dos problemas de sistemas e infraestrutura, o
atendimento humano prestado pelos servidores e colaboradores da SEPLAG € um ponto
forte da instituicdo e deve ser utilizado como modelo de boas praticas.

3. Alinhamento Estratégico

O pronunciamento do Secretario no Relatorio reforca 0 compromisso com a
melhoria das condi¢des fisico-ambientais e a disseminacdo da cultura de ouvidoria. Além
disso, o compromisso da Gestédo também estara voltada para perspectiva de melhorar a
resolutividade digital e o aclaramento da comunicacdo sobre 0S processos e
procedimentos financeiros mais procurados no ambito da Seplag, a exemplo de
consignados e gratificacoes.

Fortaleza-CE, 11 de fevereiro de 2026.

ALEXANDRE SOBREIRA CIALDINI
Secretario do Planejamento e Gestéao do Estado do Ceara

ANA LUCIA LIMA GADELHA
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

MICHELA CARVALHO FEITOSA
Ouvidora Setorial
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10. ANEXOS: ACOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS
VARIAVEIS DA AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS.

10.1. Cumprimento das Ac¢des Estratégicas para o aprimoramento da
Participacao Social e Fortalecimento da Ouvidoria.

10.1.1. Linguagem Simples

Ainda durante todo o ano de 2025 a Ouvidoria da Seplag realizou importantes
divulgacbes SEMANAIS sobre a importancia da linguagem simples nas respostas de
Ouvidoria.

A Campanha de divulgacdo se deu por meio do sitio eletrénico da SEPLAG, por meio

do link: https://www.seplag.ce.gov.br/2025/05/28/seplag-ce-reforca-uso-de-linguagem-simples-em-

respostas-ao-cidadao/, bem como da rede interna de comunicag¢do da Seplag, por meio de emails

enviados a todos os usuarios (servidores e colaboradores).
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Ouvidoria

Seplag-CE reforga uso de linguagem simples em
respostas ao cidadao

28 DE MAIO DE 2025 - 16:56 | f#Linguagem Simples #Ouvidoria

Comunicacao clara,

servicgo eficiente

A linguagem simples proporciona resp claras e objeti paraos
cidadaos, lh doa icagdo e ap i do o governo e a sociedade.
Assim, esteja as i ori ¢oes na hora de responder

as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria:

Use frases curtas e diretas;
Evite jargoes e termos técnicos;
Seja claro e especifico;

Evite excesso de informacgoes.

OUVIDORIA
SEPLAG

@ GOVERNO DO ESTADO

A Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gest&o do Cearé (Seplag-CE) iniciou uma campanha interna para
incentivar o uso de linguagem simples na comunicagdo com o cidad&o. O objetivo é garantir respostas mais claras,
acessiveis e efetivas &s demandas da sociedade.

A campanha inclui a divulgag&o de pegas gréficas com orientagdes préticas sobre como escrever de forma objetiva,
usando frases curtas, voz ativa e evitando jargdes ou siglas sem explicagdo. A campanha seré veiculada
bimestralmente na rede interna da Seplag, por meio de pop-ups.

“Alinguagem simples € essencial para que as pessoas compreendam as respostas. Isso fortalece a relagao entre

governo e sociedade”, afirma Ana Lima, assessora de Controle Interno e Ouvidoria da Seplag-CE.

Reconhecida em 2024 pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) como uma Ouvidoria de nivel

Prata, que corresponde a “Ouvidoria atendendo expectativa - Engajando Cidad&os”, conforme Portaria CGE 86/2025,

Seplag busca melhorar ainda mais seus servigos, promovendo confianga e seguranga nas informagoes prestadas a
populagao.

Dicas da campanha para melhorar a comunicacgdo:
— Use frases curtas e objetivas

- Prefira a voz ativa

- Evite termos técnicos ou complicados

- Esclareca siglas e abreviages

- Foque na clareza e simplicidade

A Ouvidoria é o canal oficial de didlogo entre o cidaddo e a Seplag, recebendo sugestdes, reclamagdes, dentincias e
elogios sobre os servigos prestados. Sua atuagdo contribui para a transparéncia e a melhoria continua da gestao

publica no Ceara.
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interna da SEPLAG, de forma semanal, que ocorriam quando o usuario se logava na rede.

(*) Print extraido do computador de usuario interno da Seplag, quando se ligam a rede
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Ana Lucia Lima Gadelha <ana limag@seplog.ce.gov.br>

Comunicagao clara, servigo eficiente
bes 29 de malo de 2025 4s 08.00

c ce.gov.
Para. seplag_geral ~servidoresqDseplag ce.gov.br-

Comunicacao clara,
servico eficiente

Al imples proporci P claras e objeti paraos
cidadaos, melhorando a comunicacio e aproximando o governo e a sociedade.
Assim, 31 as ites ori ¢6es na hora de responder

as if < recebidas pela Ouvidoria:

Use frases curtas e diretas;
Evite jargoes e termos técnicos;
Seja claro e especifico;

Evite excesso de informacoes.

OUVIDORIA
SEPLAG @

iz} CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Além da publicidade institucional também foram utilizados "Pop Ups" emtodarede

Comunicacao clara,
servico eficiente

Al simples proporci
cidadaos, a

Assim, esteja atento s seguintes orientagdes na hora de
as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria:

Use frases curtas e diretas;
Evite jargdes e termos técnicos;
Seja claro e especifico;

Evite excesso de informagges.

o
SEPLAG F @

e

i#) CEARA

K /) GOVERNO DO ESTADO

interna de computadores do Org&o.
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10.2. Acdes de Qualificacao Profissional do Ouvidor

A Ouvidoria da Seplag, por meio da sua Ouvidora e equipe cumpriu de forma
constante e sistematica as capacitacdes ofertadas pela Ouvidoria Central, a Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

Durante todo o ano foram ofertados cursos, seminarios, reunides de trabalho,
palestras, oficinas que foram devidamente aproveitados pela equipe de Ouvidoria, por
considerar-se a relevancia e importancia da formacéo do Ouvidor, visando o seu melhor
desempenho no atendimento, tanto de manifestacdes, quanto no acolhimento do cidadao

gue busca os seus servigos.

Dentre as capacitacdes, destaca-se a formacdo da Ouvidora Michela Carvalho
Feitosa e a colaboradora Lyvia Renata Guerra com CERTIFICACAO EM OUVIDORIA,
num total de 120 horas de capacitacdo, ocorrido nos meses de maio até setembro de
2025, atendendo ao disposto no inciso V, do Artigo 25 do Decreto 33.485 de 27 de
fevereiro de 2020, além de atender ao preconizado no inciso lll, Portaria CGE 07/2025,
gue trata das avaliagcdes das ouvidorias setoriais, bem como o disposto no item 4, do

Anexo Unico da referida Portaria.

Na tabela abaixo, seguem as principais capacitacoes efetivadas para a equipe de

Ouvidoria da Seplag.

Tabela 16: Acbes de qualificacdo do ouvidor em 2025

Auditdrio da Seplag 27/02/2025 04 horas

Il Reunido da Rede de Ouvidoria  Museu da Imagem e Som 29/04/2025 04 horas
IIl Reunido da Rede de Ouvidoria Auditorio da Seplag 18/06/2025 04 horas
IV Reunido da Rede de Ouvidoria Auditério da Arce 14/08/2025 04 horas
V Reunido da Rede de Ouvidoria Auditorio da Cegas 23/10/2025 04 horas
VI Reunido da Rede de Ouvidoria Auditorio da Seplag 05/12/2025 04 horas
| Tira-duvidas de Ouvidoria CGE 18/03/2025 02 horas

Il Tira-duvidas de Ouvidoria CGE 20/05/2025 02 horas

Il Tira-duvidas de Ouvidoria CGE 29/07/2025 02 horas
IV Tira-duvidas de Ouvidoria CGE 23/09/2025 02 horas

V Tira-ddvidas de Ouvidoria CGE 27/11/2025 02 horas
Encontro Ouvidorias em Conexao ETICE 12/03/2025 04 horas

Boas Praticas e S. para o Futuro
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Qualidade nas Respostas de

Ouvidoria CGE 26/03 a 04 horas
28/03/2025

XIl Encontro Estadual de Ouvidores ABO 28/08/2025 04 horas

Certificacdo em Ouvidoria EGP 05/05 a 120 horas
19/09/2025

XXVIII  Congresso Brasileiro de ABO 03/11a 24 horas
Ouvidores 05/11/2025

Fonte: Ouvidoria/ASCOI. Elaborag&o Ouvidoria/ASCOI

10.3. Engajamento da Ouvidoria nos Objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria
- Painel de Monitoramento dos Principais Indicadores de Ouvidoria

A Ouvidoria da Seplag, por meio da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria,
promoveu a remodelagéo do Painel de Ouvidoria, disponivel na plataforma Observai, como
parte de uma iniciativa estratégica voltada ao fortalecimento da transparéncia, do controle
social e da gestéo orientada por evidéncias. O painel passou por aprimoramentos visuais e
funcionais, consolidando informacdes de forma mais clara, acessivel e interativa, em
consonancia com as diretrizes de governanca publica, integridade e transparéncia ativa
adotadas pela SEPLAG.

Com dados atualizados referentes aos exercicios de 2019 a 2025, o Painel de Ouvidoria
objetiva dar ampla visibilidade as manifestacdes registradas pelos cidadaos, permitindo o
acompanhamento de indicadores, tipos de manifestacdes, meios de entrada, assuntos,
unidades envolvidas e recortes territoriais. Essa iniciativa reforca o papel da Ouvidoria
Setorial da Seplag como instancia estratégica de escuta qualificada, monitoramento e
aprimoramento continuo dos servi¢cos publicos, contribuindo para a melhoria da gestao, o

fortalecimento da confianga institucional e a promoc¢éao da participacdo cidada.

O painel de monitoramento da CGE cumpre importante determinacdo daquela

Controladoria no tocante ao disposto no
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Através do monitoramento mensal, avalia-se e disponibiliza-se informativo das
manifestacdes de ouvidoria mensalmente, na pagina eletrénica da SEPLAG, por meio do
link: https://observai.cearadigital.ce.gov.br/bi?roomld=1&bild=23.

(bservAi @ SEARA roon | ot nsnsor e @ £ v

GOYERNO DO ESTADO
SwcRiTARADD
PINEAMENTOECESTA

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAO

CEARA

Atualizado até: 31/12/2025

A Seplag também fez ampla divulgacéo do novo BlI, no site da SEPLAG, como se vé
no link descrito e fotos abaixo:

https://www.seplag.ce.gov.br/2025/08/22/seplag-disponibiliza-bi-para-acompanhamento-
das-manifestacoes-de-ouvidoria/
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10.4.

No ambito do Relatério de Gestédo de Ouvidoria 2025, destaca-se a acdo de Ouvidoria

Controle Interne

Seplag disponibiliza Bl para acompanhamento
das manifestacdes de Ouvidoria

22 DE AGOSTO DE 2025 - 14:48 | :

Indicadores #fTransparéncia

RA

Home | Observatérios | Dados abertos | Catdlogodedados @ A+ A- & Entrar

@hbservAi B

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAO

Com foco na transparéncia e acessibilidade aos dados de atendimento ao cidado, a Secretaria do Planejamento e
Gestdo do Cearé (Seplag-CE) disponibiliza, a partir deste més de agosto, um painel de Bl (Business Intelligence) sobre

as manifesta¢des de Ouvidoria recebidas pelo drgao.

O painel é composto por informagdes coletadas, a partir de 2019, por meio de sistema de dados abertos, utilizado
pela Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Ascol) e gerenciado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE). Construido com o apoio da Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (Cotec), a ferramenta
disponibiliza informagdes sobre indicadores, tipos de manifestacdes, comparativos de manifestacdes ano a ano,

pesquisa de satisfacdo, meios e municipios de origem da demanda, entre outros dados.

“0 nosso objetivo é tornar evidente para os cidad&os os indicadores das manifestagdes de Ouvidoria, além de
ofertar relatérios visuais mais répidos e simplificados. Trabalhando esse novo formato, além da transparéncia junto
a0 cidaddo e a gestdo, nds também atendemos &s solicitagdes normativas da CGE para fim de avaliagéo da
Ouvidoria da Seplag", destaca a assessora de Controle Interno e Quvidoria (Ascoi) da Seplag, Ana Lima, gue aponta

ainda a expectativa de modernizar outros instrumentos da area de controle interno em breve.

Ana Lima acrescenta que uma proposta de Bl para a Ouvidoria jé existia na Seplag, mas estava desatualizada. A nova
versdo, agora disponibilizada ao cidadao, € moderna e traz um maior nimero de painéis e dados para consulta e

anélise.

Acdes e Campanhas de Articulacdo e Sensibilizacdo com as Areas
Internas/Entidades, visando o fortalecimento da Ouvidoria.

Interna realizada durante a Semana da Pascoa, em abril de 2025, quando a equipe de

w
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Ouvidoria da SEPLAG promoveu visitas as diversas areas internas da Secretaria, com o
objetivo de fortalecer o didlogo institucional, sensibilizar gestores e equipes quanto a
importancia da resposta tempestiva e qualificada as manifestacées de Ouvidoria e estreitar
a relacdo entre a Ouvidoria e as unidades administrativas. A iniciativa contribuiu para a
aproximacgéo, alinhamento de fluxos e fortalecimento da cultura de escuta e transparéncia,
e, ao final das conversacdes, foram oferecidos mimos alusivos as festividades de Pascoa
aos gestores das areas visitadas, como forma de reconhecimento e incentivo a cooperacao,

conforme ilustrado nas imagens registradas durante a acao.
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10.5. Realizagdes de Acgdes de Ouvidoria Ativa: Divulgacao da Ouvidoria da

Seplag nos arredores do Centro Administrativo do Cambeba

Cumprindo ainda uma agenda de Ouvidoria Ativa, a Ouvidoria da Seplag fez uma
divulgagdo no ambiente do Cambeba, alcancando transeuntes, servidores de outros
orgaos e demais pessoas interessadas nos servicos prestados pelos 6rgaos publicos que

se localizam no referido Centro Administrativo.

Essa acéo se deu em dezembro/2025, como mostram as fotos abaixo.

10.6. Realizacdo de Avaliacdo de Servicos Prestados Pela Seplag: Pesquisa De
Satisfacdo das Rotas do Cambeba

A Ouvidoria da SEPLAG, por intermédio Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria,
procedeu a elaboracao do questionario da pesquisa, com a anuéncia das areas do gabinete
do Secretario Titular da Pasta, Alexandre Cialdini, e da Secretaria Executiva de Secretaria
Executiva de Gestdo de Compras e Patrimbnio (Sexec-COP), a época, Sr. Sidney dos

Santos Saraiva Ledo.
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A pesquisa contribuiu para o conhecimento e corte de referéncia temporal para as acoes
de melhoria que estdo em curso pela Coordenadoria de Gestdo Patrimonial e Recursos
Logisticos (Copat) da Seplag, ligada a Sexec-COP.

A pesquisa foi realizada por meio do Google Formularios e ficou disponivel, por meio de
link de acesso, entre os dias 09 a 18 de julho de 2025, tendo sido obtidas 383 respostas,

com ampla divulgacdo nos espacos fisicos, bem como nos virtuais da Secretaria

doPlanejamento e Gestdo — SEPLAG, como a intranet, rede interna de e-mails e o sitio
eletronico do Orgo. A pesquisa também foi divulgada em grupos de ouvidorias setoriais em
aplicativos de conversas (Whatzapp).

O propésito da realizacao da Pesquisa cumpre importante preceito da area de Ouvidoria
gue é a realizacdo de ouvidorias pro-ativas a serem promovidas pelas ouvidorias setoriais,
categoria em que se enquadra a Ouvidoria da Seplag, conforme dispde o inciso VIl do Art.
26 do Decreto n° 33.485, Fortaleza, 27 de fevereiro de 2020, a saber:

VII - realizar ac6es de ouvidoria pro-ativa, no intuito de coletar a opinido
do cidaddo para a avaliacdo e melhoria das politicas e dos servicos
publicos, além de fomentar a participacao popular.

Sua opiniao é fundamental
para tornar o transporte ao
trabalho mais seguro,
confortavel e eficiente.

PARTICIPE E AJUDE A
MELHORAR NOSSO
SERVICO DE ROTAS! o

QCE RA

GOVERNO DO ESTADO
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jorig -
B c EARA Ana Lucia Lima Gadelha <ana.lima@seplag.ce.gov.br>

GOVERNO DO ESTADO

ULTIMO DIA | Pesquisa de satisfagdo sobre as rotas

Assessoria Comunicagio <ascom@seplag.ce.gov.br= 18 de julho de 2025 as 10:19
Para: seplag_geral <senidores@seplag.ce.govbrs

https:fidocs.google. comfformaidie/ TFAIPQL SculeMgS 2x_azwi]VHubaDe_2CvGg2kyxEPSmMuZ0zzZKsbe Qglviewiorm

Relatério Final da Pesquisa de Satisfacdo das Rotas foi encaminhado a alta gestédo da
SEPLAG, por meio do processo Suite n® NUP 46001.008164/2025-32.

GOVERNO DO ESTADO

Sistemna Unico Integrado de Tramitacio Eletrdnica

NUP 46001.008164/2025-32

27/08/2025 451715

Assunto
ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA - PESQUISA CIENTIFICA
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oria

Ouvidoria Ativa incentiva participacao de
servidores em pesquisa sobre as rotas

11 DE JULHO DE 2025 - 14:29 | #Ouvidoria #Rotas

Para incentivar os usudrios das rotas de énibus do Centro Administrativo Governador Virgilio Tévora (Cambeba) a
participarem da pesquisa de satisfagdo sobre o servigo, a Ouvidoria da Secretaria do Planejamento e Gestao do

Cearé (Seplag-CE) visitou, nesta semana, os veiculos que realizam o transporte e conversou diretamente com os

servidores e colaboradores que utilizam as rotas.

¥
h
“A pesquisa utiliza recursos da Ouvidoria Ativa para chegar mais perto desses usudrios. A Quvidoria Ativa tem como
objetivo cumprir o disposto no inciso Xl do Art. 12 do Decreto n° 33.485/2020, realizando a avaliagdo da satisfagao
dos usuarios. Essa agao integra a estratégia da Ouvidoria Setorial, configurando-se como uma instancia de

participagao social e de incentivo ao controle social’, destaca a coordenadora da Coordenadoria de Controle Interno
e Ouvidoria (Ascoi) da Seplag-CE, Ana Lucia Lima Gadelha.

A gestora reforga que os resultados da pesquisa irdo contribuir para melhorar o servigo, conferindo mais seguranga

e comodidade aos usuérios e eficiéncia no uso dos recursos publicos.
Servigo

Pesquisa de satisfagdo sobre as rotas
Periodo: de 9 a 18 de julho de 2025

com/forms/d/e

COMPARTILHAR

o] [o]
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