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Figura 01: Estrutura da Etice

A nova estrutura organizacional da Etice, conforme apresentada na figura 01 acima,
evidencia um modelo mais moderno, integrado e alinhado as boas praticas de governanga
corporativa e gestao publica. A Empresa passa a contar com uma hierarquia bem definida,
que fortalece a transparéncia, a tomada de deciséo estratégica e o controle institucional,
totalmente aderente a Lei N° 13.303/2016.




No topo da estrutura, a Assembleia Geral, o Conselho de Administracao, o Conselho
Fiscal e os Comités de Elegibilidade e de Auditoria Estatutario reforcam o
compromisso da Etice com a governanga, a integridade e a conformidade dos processos.
Esse arranjo demonstra maturidade institucional e atengédo as exigéncias legais e de
controle.

A Diretoria Executiva assume papel central na condugdo das estratégias, apoiada pela
Presidéncia e por areas fundamentais como Governang¢a, Ouvidoria, Comissao de
Etica, Auditoria Interna, Conformidade e Riscos, o que evidencia uma estrutura voltada
para o fortalecimento dos mecanismos de controle, escuta do cidadao e melhoria continua
dos servigos.

A divisdo em trés grandes diretorias, Diretoria Comercial, Diretoria Técnica e Diretoria
de Gestao e Finangas, promove maior especializacao, eficiéncia operacional e foco nos
resultados. Cada uma delas possui geréncias especificas, o que contribui para uma
atuacdo mais estratégica, organizada e orientada para a entrega de valor ao Estado e a
sociedade.

Destaca-se ainda a presenga de areas voltadas a inovagao, transformagao digital,
comunicagao, planejamento, qualidade, seguranga e tecnologia da informacgao,
sinalizando o alinhamento da Etice as demandas atuais por modernizacao, eficiéncia e
sustentabilidade.

De modo geral, a nova estrutura organizacional fortalece a governanca, melhora a
integracéo entre areas, amplia a capacidade de resposta institucional e contribui para uma
gestao mais eficiente, transparente e orientada ao cidadao.




2. INTRODUGAO

A Ouvidoria é um instrumento essencial de gestdo publica e de exercicio da cidadania,
pois promove a participacao social, fortalece a transparéncia e contribui diretamente para
a melhoria continua dos servigos prestados. Ao atuar como canal legitimo de escuta do
cidaddo, a Ouvidoria da Etice transforma manifestagdes individuais em informacdes
estratégicas para o aperfeicoamento dos processos internos, subsidiando a tomada de
decisdo da alta gestao e fortalecendo a governanca institucional.

Nesse contexto, o presente “Relatério de Ouvidoria” tem como objetivo apresentar, de
forma clara, sistematizada e transparente, os resultados das manifestagdes recebidas e
tratadas no ano de 2025, evidenciando o desempenho da Ouvidoria, os principais temas
recorrentes, o indice de resolutividade e o nivel de satisfacdo do cidaddo. O relatério
também busca identificar oportunidades de melhoria, apoiar a gestdo na corregao de
fragilidades e fomentar agdes preventivas, contribuindo para o aprimoramento dos
servigos publicos ofertados pela Etice.

A elaboragao deste relatério atende as diretrizes estabelecidas pela Lei n°® 13.460/2017,
que dispbe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos, e pelo Decreto Estadual n® 33.485/2020, que regulamenta o funcionamento do
Sistema Estadual de Ouvidorias. Esses normativos reforcam a obrigatoriedade da
atuacao das ouvidorias como mecanismos de controle social, avaliagdo de servigcos e
promog¢ao da transparéncia na administracdo publica. A Instru¢cdo Normativa n° 01/2020
estabelece normas para observancia as atribui¢des do Ouvidor Setorial previstas no art.
28 do Decreto 33.485/2020, na qual descreve especificamente cada atividade e
atribui¢cdes relacionadas a ouvidoria/ouvidor. A Instrugao Normativa n°® 01/2025 estabelece
regras definidas no Cédigo de Etica e Conduta da Administracdo Publica Estadual para os
ouvidores.

O escopo deste relatdrio contempla a analise quantitativa e qualitativa das manifestagdes
registradas, tais como: reclamagdes, denuncias, elogios, sugestbes e solicitagdes, além
da avaliagao de indicadores de desempenho, prazos de resposta e agdes de melhoria
implementadas. Sua relevancia esta no fortalecimento da cultura de escuta ativa, ética,
integridade e accountability, reafirmando o compromisso da Etice com uma gestéo publica
eficiente, participativa e orientada ao cidadao.

A Etice, que tem como missao “Prover solugdes tecnolégicas que impulsionem inovagéo,
modernizagao e transformacéo digital, visando a eficiéncia da gestao publica e a melhoria

dos servicos ao cidadao”, e teve seu Estatuto atualizado e foi publicado em 01 de
novembro de 2025:

| — prover, integrar, comercializar e licenciar solugcbes em Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo — TIC para os Orgdos e Entidades da Administracdo Publica Estadual, os
Orgaos e Entidades da Unido, dos Municipios e de outros poderes, & pessoa fisica ou
juridica de direito publico ou privado;
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Il — prestar servicos de assessoramento, consultoria, pesquisa, desenvolvimento,
implantacado, operagcdo, manutencido, gerenciamento, suporte técnico e de gestdo em
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao — TIC;

lll — desenvolver estudos e pesquisas para subsidiar a definicdo de politicas publicas de
Tecnologia da Informagao e Comunicacao — TIC no ambito do Poder Executivo Estadual;

IV — realizar a gestdo da infraestrutura corporativa de TIC da Administracdo Publica
Estadual.

A Etice, que tem como finalidade:

| — prestar servicos de TIC aos Orgéos e as Entidades da Administragéo Publica Estadual,
aos Orgdos ou as Entidades da Unido, dos Municipios e de outros poderes, & pessoa
fisica ou juridica de direito publico ou privado;

Il — implementar, operar, gerenciar, expandir e manter as redes e estruturas de provimento
e suporte de servicos de telecomunicacdo, radiocomunicacdo, datacenters e outros
sistemas de comunicagao de propriedade ou posse da Administracdo Publica Estadual;

lll — prestar servicos de transporte de dados, acesso e conexao a Internet em banda
larga;

IV — prestar apoio e suporte as politicas publicas de conexao a Internet em banda larga
para orgaos e entidades do Estado e pontos de interesse publico;

V — gerenciar a infraestrutura de redes objeto de concessao;

VI — Prestar servigos de consultoria e assessoria na area de TIC;

VII — prestar servigos em nuvem computacional e prover solugdes tecnoldgicas, seja por
meio de tecnologia propria da Etice ou pela integragao de servigos e sistemas de terceiros
fornecedores, parceiros de negocios ou clientes da Etice;

VIl — realizar a gestdo da infraestrutura corporativa de TIC da Administragcdo Publica
Estadual, compreendendo a geréncia da Internet, a gestdo de riscos e de seguranga da
informacéao, além de outras que sejam definidas, relacionadas a TIC;

IX — assessorar a implementagdo da Politica de Seguranga da Informacdo e
Comunicacao dos Ambientes de TIC do Governo do Estado do Cear3;

X — propor sistemas especificos e solugdes de integragdo dos sistemas corporativos
estratégicos no ambito do Governo;

Xl — assessorar ao 6rgdo competente na Administragdo Publica Estadual na proposicéo e
execucao das diretrizes, das estratégias, das politicas, das normas, dos padrbes e das
orientacdes para o uso da TIC a serem observadas pela Administracdo Publica Estadual;
XIl — definir arquitetura de tecnologia digital e desenvolver estrutura de sustentagao de
plataformas digitais;

Xlll — apoiar a governanca digital da Administragdo Publica Estadual;

XIV — construir e gerenciar os processos referentes as aquisigdes/contratacoes
corporativas de bens e servigos de TIC no ambito do Governo do Estado do Cear3;

XV — prestar assessoramento técnico ao 6rgdo competente na Administragdo Publica
Estadual na andlise e emissado de pareceres referentes as aquisi¢gdes de bens e servigos
de TIC ndo padronizados, pelos Orgdos e Entidades estaduais, inclusive para contratacdo
de servigos de consultorias em TIC;

XVI — desenvolver estudos e pesquisas cientificas, visando a identificacdo de solucdes
estratégicas e estruturantes de TIC;
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XVII — fomentar a geragéo de clusters de inovacdo na area de TIC no Estado, seja de
forma interna, seja através de acdes indutoras ao ambiente externo dentro do Estado;
XVIIl — prestar servicos de engenharia voltados a implantagdo e manutencdo de
infraestrutura de TIC, incluindo redes de radiocomunicagdo, telecomunicagdes,
datacenters e outros sistemas de comunicagao, integrando solug¢des tecnoldgicas as suas
estruturas fisicas para atender as demandas da Administracdo Publica;

XIX — executar outras atividades que lhe forem definidas em legislagao especifica.

3 — OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1. Total de Manifestagcoes do Periodo

Foram registradas um total de 19 manifestagdes de ouvidoria no ano de 2025. Foram 11
Solicitagbes, 08 Reclamacgébes, 00 Denuncias, 00 Elogios, 00 Sugestoes.

O grafico 01 abaixo mostra a evolugdo do total de manifestacbdes entre 2022 e 2025,
permitindo observar variagdes importantes ao longo do periodo.

Gréafico 01: Quantitativos de Manifestagbes 2022/2025
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Em 2022, registrou-se o menor volume (9 manifestagdes), indicando um inicio de série
com baixa demanda. Ja em 2023, houve um crescimento expressivo, alcangando 29




manifestagbes, 0 que representa um aumento significativo e pode estar relacionado a
ampliacdo dos canais de atendimento e a maior divulgagao da ouvidoria.

Em 2024, observa-se uma leve reducao para 27 manifestagées, mantendo, porém, um
patamar elevado em relagdo a 2022. Esse resultado sugere certa estabilizagcdo apds o
pico de 2023.

Por fim, em 2025, o total cai para 19 manifestacbes, indicando uma redugdo mais
acentuada. Esse comportamento pode refletir melhorias nos processos internos, maior
resolutividade das demandas ou menor volume de problemas recorrentes.

De forma geral, o grafico 01 revela um crescimento seguido de tendéncia de queda,
destacando a importancia de acompanhar continuamente os indicadores para avaliar se a
reducao esta associada a melhorias na qualidade dos servigos ou a necessidade de
reforgar a divulgacédo dos canais de manifestagéo.

De acordo com o grafico 02 abaixo, os meses com maior numero de manifestagdes foram
fevereiro e setembro no ano de 2025.

Grafico 02: Quantitativos Mensais Manifestagbes 2024/2025
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que o més de janeiro de 2025 teve uma grande redugao em referéncia ao ano de
2024, enquanto os meses de fevereiro e setembro teve um aumento significativo com relagao
ao ano anterior.




3.2. Manifestagoes por Meio de Entrada

O gréfico 03 e a tabela 01 abaixo apresentam o total de manifestagdes por meio de
entrada no ano de 2025, evidenciando como os cidadédos preferem registrar suas
demandas.

Tabela 01: Meio de Entrada

Relatério por Meio de Entrada | Qtde. Percentual
Telefone 155 2 10,53%
Cidadao on-line - Chat 0 0,00%
Cidadao on-line - Telegram 1 5,26%
Telefone 0 0,00%
Internet 15 78,95%
Presencial 0 0,00%
E-mail 0 0,00%
Facebook 0 0,00%
Carta 0 0,00%
Reclame Aqui 0 0,00%
consumidor.gov.br 0 0,00%
Instagram 0 0,00%
Governo ltinerante 0 0,00%
Caixa de sugestdes 0 0,00%
Sistema Legado 0 0,00%
Twitter 0 0,00%
Ceara App 1 5,26%
Whatsapp 0 0,00%
Google Ferramentas 0 0,00%
Atendimento Virtual 0 0,00%
Ceara digital 0 0,00%
Total 19 100,00%

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/




Gréfico 03: Meio de Entrada
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Observa-se que o meio mais utilizado é a internet, com 15 manifestagdes, o que
demonstra uma forte preferéncia pelos canais digitais, provavelmente por serem mais
rapidos e acessiveis.

Em seguida, aparece o Telefone 155, com 2 manifestagdes, indicando que ainda ha uma
parcela da populacdo que opta pelo atendimento telefébnico, embora em numero bem
menor. Ja os canais Cidadao on-line (Telegram) e Ceara App registraram 1 manifestacao
cada, mostrando que sao utilizados, mas ainda tém baixa adesao em comparagao ao
site/internet. Por fim, o item “Outros” ndo apresentou registros, o0 que sugere que 0s
canais disponibilizados ja atendem a maioria das necessidades dos usuarios.

3.3. Manifestagoes por Tipo

O grafico 04 e a tabela 02 abaixo apresentam o total de manifestagbes por tipo,
mostrando que a maioria dos registros das manifestagées da Etice sao Solicitagdes, com
o total de 11, enquanto as Reclamagdes somam 8.

Tabela 02: Tipo de Manifestagcédo

Relatério por Tipo de Manifestagcao | Qtde. | Percentual
Reclamacao 8 42,11%
Denuncia 0 0,00%
Elogio 0 0,00%




Sugestao 0 0,00%
Solicitagao 11 57,89%

Total 19 100,00%

Grafico 04: Tipologia das Manifesta¢cées
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Isso indica que os cidadaos procuram mais o servigo para pedir informagdes, servigos ou
providéncias, do que para registrar insatisfagdes. Apesar disso, 0 numero de reclamagdes
também é significativo, 0 que aponta para a necessidade de atengao continua a qualidade
dos servigcos prestados.

De forma geral, o grafico 04 revela um equilibrio relativamente préximo entre os dois
tipos, com leve predominancia das solicitagdes, o que pode ser analisado junto a diregcao
para melhorias nos servigos.

Conforme a tabela 03 abaixo, foi feito um comparativo do relatério por tipo de
manifestacdo entre 2024 e 2025, evidenciando mudancas importantes no volume e no
perfil das demandas recebidas.

Tabela 03: com a variagdo por tipo de manifestagcao entre 2024/2025

Relatério por Tipo de Manifestagao | 2024 | 2025 | Variagao
Reclamacao 9 8 -1%
Denuncia 5 0 0,00%
Elogio 2 0 0,00%
Sugestao 1 0 0,00%




Solicitagao 10 11 10%
Total 27 19 -29,63%

De forma geral, observa-se uma reducdo significativa no total de manifestacdes, que
passaram de 27 em 2024 para 19 em 2025, representando uma queda de 29,63%. Esse
dado pode indicar melhora nos servigos prestados, maior resolutividade interna ou menor
procura pelos canais de manifestacao.

Na categoria Reclamacédo, houve uma redugdo de 9 para 8 registros, correspondendo a
uma variacdo negativa de 11%, o que sugere uma leve melhora na satisfagcdo dos
usuarios ou no atendimento as demandas.

As manifestagdes de Denuncia, Elogio e Sugestdo, que existiram em 2024, ndo foram
registradas em 2025, o que pode indicar uma mudanga no comportamento dos usuarios.

Por outro lado, a categoria Solicitagdo apresentou crescimento, passando de 10 para 11
registros, com aumento de 10%, reforcando a tendéncia de a ouvidoria ser utilizada
principalmente como canal para pedidos de informacdes e servicos.

Em sintese, os dados mostram uma redugcdo geral das manifestagdes, com
predominéancia das solicitagbes e diminui¢do de registros mais criticos ou participativos, o
que pode servir de base para agdes estratégicas de divulgacdo, melhoria dos canais e
fortalecimento do papel da ouvidoria.

3.4. Manifestagao por Assunto e Sub Assunto

O grafico 05 e a tabela 04 abaixo, apresentam a distribuicdo das manifestagdes por
Assunto e na tabela 05 abaixo apresenta a distribuicdo por Sub Assunto, mostrando que
as demandas estdo bem pulverizadas entre varios temas, sem grande concentragdo em
apenas um tipo de ocorréncia. Isso revela que ndo ha um assunto critico predominante,
mas sim um conjunto variado de temas.

Tabela 04: Tipo de Assunto

Assunto Quantidade | Percentual
Divulgacao de eventos na instituicao 2 10,53%
Sistemas institucionais e aplicativos 2 10,53%
Publicagao de trabalhos cientificos/académicos 2 10,53%
Orientagbes sobre a prestagéo dos servigos dos érgaos publicos 2 10,53%
Midias sociais do governo do estado (oferta de servigos pelas redes sociais) 2 10,53%
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéao 2 10,53%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 2 10,53%
Seguranga da informacao (Igpd) 1 5,26%
Servico de tecnologia em nuvem 1 5,26%
Registro de dominio 1 5,26%
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Cinturao digital do ceara 1 5,26%
Central de servigos 1 5,26%
Gréfico 05: Tipo de Assuntos
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Tabela 05: Tipo Assunto/Sub Assunto
Assunto Sub Assunto Qtde. | Percentual
Divulgagao de eventos na Instituicdo Sem subassunto 2 10,53%
Publicagéo de trabalhos cientificos/académicos Sem subassunto 2 10,53%
Orientagdes sobre a prestagédo dos servigos dos  |Sem subassunto 2 10,53%
6rgaos publicos
Midias sociais do governo do estado (oferta de Sem subassunto 2 10,53%
servigos pelas redes sociais)
Insatisfagcdo com os servigos prestados pelo 6rgdo |Desatualizagao de informagées 2 10,53%
Seguranga da informagéo (Igpd) Medidas de salvaguardas para seguranga da 5,26%
informacao
Sistemas institucionais e aplicativos Dificuldades de acesso (erros frequentes) 1 5,26%
Sistemas institucionais e aplicativos Erros na operacionalizagéo (cadastro de 1 5,26%
informacdes)
Conduta inadequada de servidor/colaborador Abuso de autoridade 1 5,26%
Conduta inadequada de servidor/colaborador Tratamento indevido/desrespeitoso com 1 5,26%
colegas de trabalho
Servigo de tecnologia em nuvem Informagdes sobre o servigo de nuvem 1 5,26%
Registro de dominio Informagbes sobre o registro de dominio 1 5,26%
Cinturao digital do ceara Problemas na operacionalizagao do servigo 1 5,26%
Central de servigos Demora no atendimento 1 5,26%




Observa-se que a maioria dos assuntos registra 2 manifestagbes. Esses dados indicam
que as manifestagdes abrangem tanto aspectos informativos e de comunicagdo quanto
questdes relacionadas a qualidade do atendimento e ao comportamento funcional,
demonstrando diversidade de demandas recebidas pela ouvidoria. A categoria “Outros”,
também com 2 manifestagdes, sugere a existéncia de demandas pontuais que néo se
enquadram nos assuntos previamente categorizados.

Por outro lado, alguns temas aparecem com menor frequéncia (1 manifestagdo), como:
Seguranca da informacgéao (LGPD); servigos de tecnologia em nuvem; registro de dominio.

3.5. Tipificagao de Assunto

A tabela 06 abaixo, especifica o tipo de assunto demandado nas manifestacoes.

Tabela 06: Tipificagao de Assunto

Tipo Assunto Sub Assunto Qtde. | Percentual
Reclamagdo |Central de servigos Demora no atendimento 1 5,26%
Reclamagao |Cinturdo digital do ceara Problemas na operacionalizagdo do 1 5,26%

servigo
Reclamagdo |Conduta inadequada de Abuso de autoridade 1 5,26%
servidor/colaborador
Reclamagéo |Conduta inadequada de Tratamento indevido/desrespeitoso com 1 5,26%
servidor/colaborador colegas de trabalho
Reclamacéo |Insatisfagdo com os servigos prestados |Desatualizagéo de informagées 2 10,53%
pelo 6rgéo
Reclamagao |Sistemas institucionais e aplicativos Dificuldades de acesso (erros 1 5,26%
frequentes)
Reclamagédo |Sistemas institucionais e aplicativos Erros na operacionalizagéo (cadastro de 1 5,26%
informacdes)
Solicitagdo |Divulgagao de eventos na instituicdo 2 10,53%
Solicitagdo |Midias sociais do governo do estado 2 10,53%
(oferta de servigos pelas redes sociais)
Solicitagdo |Orientagdes sobre a prestagao dos 2 10,53%
servigos dos érgéos publicos
Solicitagdo |Publicagéo de trabalhos 2 10,53%
cientificos/académicos
Solicitagdo |Registro de dominio Informagdes sobre o registro de dominio 1 5,26%
Solicitagdo |Seguranga da informacgao (IgpdD Medidas de salvaguardas para 1 5,26%
seguranga da informacéo
Solicitagdo |Servico de tecnologia em nuvem Informagdes sobre o servigo de nuvem 1 5,26%

Observa-se um equilibrio quantitativo entre os

tipos de manifestacgoes,

com

predominancia de registros pontuais, visto que a maioria dos assuntos apresentou apenas
uma ocorréncia, correspondendo a 5,26% do total. Esse cenario indica a inexisténcia de
concentracgéo significativa em um unico problema especifico.
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No grupo das reclamagdes, destacam-se temas relacionados a insatisfagdo com os
servigos prestados pelo 6rgao, especialmente quanto a desatualizacdo de informacgdes,
que concentrou 2 registros (10,53%), configurando o sub assunto mais recorrente.
Também merecem atencdo as manifestacbes envolvendo conduta inadequada de
servidores/colaboradores, dificuldades nos sistemas institucionais, demora no
atendimento e problemas na operacionalizagdo de servigos, sinalizando pontos sensiveis
gque demandam monitoramento e agdes preventivas.

Quanto as solicitagbes, nota-se maior incidéncia nos pedidos de divulgacéo de eventos,
uso das midias sociais do Governo do Estado, orientacdes sobre a prestagcédo de servigos
publicos e publicacdo de trabalhos cientificos/académicos, cada um com 2 registros
(10,53%).

Esses dados demonstram o papel da Ouvidoria como canal de orientacéo, informacéao e
apoio institucional, além da mediacdo de demandas técnicas, como registro de dominio,
segurancga da informacao (LGPD) e servigos de tecnologia em nuvem.

De forma geral, a tabela evidencia que as manifestagdes possuem carater diversificado e
pulverizado, reforgando a importancia da Ouvidoria como instrumento estratégico de
escuta qualificada, capaz de identificar oportunidades de melhoria nos servigos, fortalecer
a transparéncia e subsidiar a gestdo na tomada de decisdes.

3.6. Manifestagoes por Tipo de Servigos

O grafico 06 e a tabela 07 abaixo, apresentam o total de reclamagdes por servigo,
evidenciando que as demandas se concentram principalmente em dois servigos.

Tabela 07: Tipo de Servigcos

Tipo de servigo Quantidade | Percentual
Acesso ao Dominio ce.gov.br 2 10,53%
Central de Servigos da ETICE 4 21,05%

NAO SE APLICA 13 68,42%




Grafico 06: Tipo de Servigo
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A Central de Servigos da ETICE registra o0 maior numero de reclamagdes (4), o que indica
que este servico possui maior volume de interagcdo com os usuarios. Ja o servigo de
Acesso ao Dominio ce.gov.br apresenta 2 reclamagbes, um numero menor, mas que
ainda merece atengdo, especialmente por se tratar de um servigo essencial para a
identidade digital institucional.

3.7. Manifestag6es por Programa Orgamentario

A Tabela 08 abaixo, apresenta a distribuicdo das manifestagbes por Programa
Orgamentario, permitindo identificar as areas com maior concentracdo de demandas no
periodo analisado.

Tabela 08: Programa Orgamentario

Programa Orgamentario Qtde. Percentual
2024 GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 3 15,79%
2024 TRANSFORMAGAO DIGITAL NO GOVERNO DO CEARA 2 10,53%
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 2 10,53%
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO ESTRATEGICA DO CEARA | 12 63,16%
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Observa-se predominancia expressiva do Programa “Tecnologia da Informagao e
Comunicacéao Estratégica do Ceara”, que concentrou 12 manifestagcdes, correspondendo
a 63,16% do total. Esse resultado evidencia que a maior parte das demandas recebidas
pela Ouvidoria esta diretamente relacionada as atividades-fim da instituicao,
especialmente aos servicos e solugbes na area de tecnologia da informagdo e
comunicagao, reforcando a centralidade desse programa para o atendimento ao cidadao
€ aos 0rgaos governamentais.

O programa “Gestdo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas” registrou 3
manifestagdes (15,79%), indicando demandas voltadas a aspectos internos, como gestao
de pessoas, desenvolvimento profissional e relagdes de trabalho, o que demonstra a
Ouvidoria também como canal de escuta dos empregados e colaboradores.

Ja os programas “Transformagao Digital no Governo do Ceara” e “Gestdo Administrativa
do Ceara” apresentaram 2 manifestacbes cada, representando 10,53% individualmente.
Esses dados sugerem uma participagdo mais moderada, porém relevante, de temas
ligados a modernizagao dos servigos publicos e aos processos administrativos de suporte.

De modo geral, a tabela revela que as manifestagbes estdo majoritariamente
concentradas na area de TIC, refletindo o escopo institucional da Etice, ao mesmo tempo
em que evidencia a atuagdo transversal da Ouvidoria, abrangendo tanto demandas
estratégicas quanto administrativas e de gestao de pessoas.

3.8. Manifestagcoes por Unidades
A Tabela 09 e o grafico 07 abaixo, apresentam a distribuicdo das manifestagbes por
unidades e subunidades organizacionais, possibilitando identificar as areas mais

demandadas no periodo analisado.

Tabela 09: Por Unidades

Unidade Subunidade Qtde.  Percentual

Assessoria da Presidéncia 1 5,26%

Diretoria Administrativo e Financeira Geréncia Administrativa 1 5,26%

Diretoria de Operacdes Geréncia de Operagbes de 2 10,53%
Telecomunicagdes

Diretoria de Operagoes Geréncia de Servigos e Aplicagdes 2 10,53%
Corporativas

Diretoria de Relacionamento e Negécios Diretoria de Relacionamento e Negécios 3 15,79%

Diretoria de Tecnologia e Inovagao Geréncia de Pesquisa Desenvolvimento e 1 5,26%
Inovacbes

Geréncia de Servigos Aplicagbes Corporativas 1 5,26%

Ouvidoria Ouvidoria 6 31,58%

Procuradoria Juridica Procuradoria Juridica 2 10,53%




Gréfico 07: Unidades Internas
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FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Verifica-se que a Ouvidoria concentrou o maior numero de registros, com 6
manifestagbes, correspondendo a 31,58% do total. Esse resultado reflete, em grande
parte que as manifestagcbes sao direcionadas ao proprio setor para orientagoes,
esclarecimentos e acompanhamento de demandas, evidenciando o papel da Ouvidoria
como principal porta de entrada e referéncia para o cidadao e para o publico interno.

Em seguida, destaca-se a Diretoria de Relacionamento e Negdcios, com 3 manifestagdes
(15,79%), indicando maior interagdo dessa unidade com usuarios e parceiros
institucionais, especialmente em temas relacionados a prestacdo de servigos e ao
relacionamento com os diversos publicos.

As Diretorias de Operagdes e a Procuradoria Juridica registraram 2 manifestagcbes cada,
representando 10,53% individualmente. No caso da Diretoria de Operagdes, as demandas
concentraram-se nas geréncias de Telecomunicagbes e de Servigcos e Aplicagcdes
Corporativas, areas diretamente ligadas a execugao dos servigos tecnoldgicos, enquanto
a Procuradoria Juridica recebeu manifestacbes relacionadas a aspectos legais e
normativos.

As demais unidades — Assessoria da Presidéncia, Diretoria Administrativa e Financeira
(Geréncia Administrativa), Diretoria de Tecnologia e Inovagdo (Geréncia de Pesquisa,
Desenvolvimento e Inovagbes) e Geréncia de Servigos e Aplicagcbes Corporativas —
apresentaram 1 manifestacdo cada (5,26%), demonstrando uma distribui¢do pulverizada
e sem concentracio relevante.




De forma geral, a tabela evidencia que as manifestagées se concentram em unidades
estratégicas e operacionais, especialmente na Ouvidoria e nas areas diretamente
relacionadas ao atendimento e a prestacdo de servicos, reforcando a importancia do
monitoramento continuo e da atuacéo integrada entre as unidades para o aprimoramento
institucional.

3.9. Manifestagoes por Municipios da ocorréncia

A Tabela 10 abaixo, apresenta a distribuicido das manifestacbes por municipio de
ocorréncia, evidenciando a abrangéncia geografica das demandas registradas no periodo
analisado.

Tabela 10: Por Municipios da ocorréncia

Municipio Quantidade Percentual
Curitiba 1 5,26%
Fortaleza 9 47,37%
Horizonte 1 5,26%
Juiz de Fora 4 21,05%
Maracanau 1 5,26%
Paraipaba 1 5,26%
Poranga 1 5,26%
Redencéo 1 5,26%
Total 19

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que o municipio de Fortaleza concentrou a maior parte das manifestagdes,
com 9 registros, correspondendo a 47,37% do total. Esse resultado € coerente com o fato
de a capital concentrar grande parte das atividades administrativas, operacionais e dos
usuarios dos servigos, o que naturalmente resulta em maior volume de interagdes com a
Ouvidoria.

O municipio de Juiz de Fora aparece em segundo lugar, com 4 manifestagdes (21,05%),
indicando demandas relevantes fora do territorio estadual, 0 que demonstra o alcance dos
servicos prestados e a atuagao da instituicdo para além dos limites geograficos do Ceara.

Os demais municipios — Curitiba, Horizonte, Maracanau, Paraipaba, Poranga e
Redencdo — registraram 1 manifestagdo cada, correspondendo individualmente a 5,26%
do total. Essa distribuigdo pulverizada revela que, embora haja concentragdo na capital,
as manifestagdes também estdo distribuidas em diferentes municipios.

De forma geral, a tabela evidencia que as manifestagées possuem origem diversificada,
reforcando o carater abrangente dos servicos ofertados e a importancia da Ouvidoria
como canal acessivel a cidadados de diferentes municipios, contribuindo para a escuta
qualificada e o fortalecimento da participagao social.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores de ouvidoria no ambito do sistema da gestdo da qualidade da CGE
consistem no indice de manifestagdes respondidas no prazo que tem como meta 94%; no
indice de satisfagdo do cidadao com meta de 67%.

O prazo das manifestagdes de ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n° 33.485/2020,
desde sua acolhida/classificacao, prazos e finalizagdes respondidas até 20 dias.

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

A Tabela 11 abaixo, apresenta o detalhamento da resolubilidade das manifestagcées por
situacdo, comparando os exercicios de 2024 e 2025, e evidencia um desempenho
altamente positivo da Ouvidoria quanto ao cumprimento de prazos e a efetividade no
tratamento das demandas.

Tabela 11: Resolubilidade/Detalhamento por situagao

Resolubilidade/Detalhamento por situagao
Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes - 2024 | Manifestagoes - 2025

Manifestagdes Finalizadas no Prazo 27 19
Manifesta¢des Finalizadas fora do Prazo 0 0
Manifestagcbdes Pendentes no Prazo (nao 0 0
concluidas)

Manifestagbes Pendentes fora do Prazo (n&o 0 0
concluidas)

Total 27 19

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que 100% das manifestagbes foram finalizadas dentro do prazo legal em
ambos os anos, totalizando 27 manifestagées em 2024 e 19 em 2025. Nao houve registro
de manifestagdes finalizadas fora do prazo, nem de demandas pendentes, seja dentro ou
fora do prazo, o que demonstra elevado nivel de organizagéo, controle e eficiéncia nos
fluxos internos de atendimento.

Esse resultado reflete 0 compromisso institucional com a tempestividade, a transparéncia
e a qualidade do servigo prestado ao cidadao, além da adequada articulagdo entre a
Ouvidoria e as areas demandadas, possibilitando respostas céleres e conclusivas.

De forma geral, os dados reforcam a excelente resolubilidade das manifestagdes,
consolidando a Ouvidoria como um canal confiavel, eficaz e alinhado as boas praticas de
gestao publica e de atendimento ao cidadao.
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A tabela 12 abaixo, evidencia o excelente desempenho no indice de resolubilidade da
Ouvidoria nos anos de 2024 e 2025, especialmente no que se refere ao cumprimento dos
prazos estabelecidos para o tratamento das manifestacoes.

Tabela 12: Indice de Resolubilidade

indice de Resolubilidade
Situagao indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2024 2025
Manifestagdes Finalizadas no Prazo 100% 100%
Manifestacdes Finalizadas fora do Prazo 0 0,00%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que o indice de manifestagdes finalizadas no prazo atingiu 100% em ambos
os anos, demonstrando total efetividade na conducdo e conclusdo das demandas
recebidas. Nao houve registro de manifestagdes finalizadas fora do prazo, mantendo o
indice em 0%, o que reforga a eficiéncia dos fluxos de trabalho e o comprometimento das
areas envolvidas.

Esses resultados refletem uma atuagéo consistente, organizada e alinhada as normativas
vigentes, fortalecendo a confianga do cidaddo no canal de Ouvidoria e consolidando-o
como instrumento estratégico de gestdo, transparéncia e melhoria continua dos servigos
publicos prestados ao cidadéo.

4.1.1 - Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

A Ouvidoria atua de forma continua na divulgagéo interna de agdes voltadas ao
atendimento das demandas e anseios do cidadao, fortalecendo a cultura institucional de
transparéncia, ética e responsabilidade.

Destaca-se, ainda, a importancia fundamental do apoio da Gestdo Superior, esse suporte
tem contribuido de forma significativa para o alcance do principal objetivo da gestédo: o
aperfeicoamento continuo da prestacéo de servigos ao cidadao.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

A Tabela 13 abaixo, apresenta o Tempo Médio de Resposta das manifestagdes nos anos
de 2024 e 2025, permitindo a analise da agilidade no atendimento prestado pela
Ouvidoria.

Tabela 13: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2024 3,21

Tempo Médio de Resposta 2025 5,94
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/
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Observa-se que, em 2024, o tempo médio de resposta foi de 3,21 dias, enquanto em
2025 esse indicador passou para 5,94 dias. Embora tenha havido um aumento no tempo
médio de resposta em 2025, os prazos permanecem dentro dos limites legais e
normativos, ndo havendo registro de manifestagdes finalizadas fora do prazo, conforme
demonstrado nas tabelas de resolubilidade.

Esse acréscimo pode estar relacionado com a reforma do prédio da Etice, onde foi
necessarios grandes ajustes nas equipes e na estrutura de atendimento, o que demandou
um periodo de adaptacao até a plena consolidagao dos novos fluxos de trabalho..

De forma geral, os dados indicam que a Ouvidoria mantém um desempenho satisfatério
quanto a tempestividade, assegurando respostas qualificadas ao cidadao, ao mesmo
tempo em que aponta a oportunidade de monitoramento continuo e aprimoramento dos
fluxos internos, visando a redugao do tempo médio de resposta nos proximos ciclos

4.2 Satisfagao dos usuarios da Ouvidoria

A Tabela 14 abaixo, apresenta os resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos usuarios com
o Servigco de Ouvidoria, evidenciando uma avaliagdo plenamente positiva em todos os
critérios analisados.

Tabela 14: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 5
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 5
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 5
D. Com a qualidade da resposta apresentada 5
Média s
indice de Satisfagao 100%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que todos os quesitos — satisfacdo geral com o atendimento, tempo de
retorno da resposta, canal utilizado para o registro da manifestacdo e qualidade da
resposta apresentada — obtiveram nota maxima (5), refletindo elevado grau de
aprovagao por parte dos respondentes.

O indice de Satisfacdo de 100% demonstra que o servigo prestado atendeu integralmente
as expectativas dos usuarios, reforcando a eficiéncia, a clareza das respostas, a
adequacao dos canais de atendimento e a agilidade no retorno das manifestagées.

De forma geral, os resultados confirmam a qualidade do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, consolidando-a como um canal confiavel, acessivel e eficaz, além de
evidenciar boas praticas de atendimento ao cidaddo e de gestao orientada a melhoria
continua dos servicos publicos.
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4.2.1 Expectativa do cidadao com a Ouvidoria

A Tabela 15 abaixo, apresenta a avaliacdo da expectativa do cidaddo em relagédo ao
Servigo de Ouvidoria, comparando a percepc¢ao anterior ao atendimento com a avaliacédo
apos a conclusao da manifestagao.

Tabela 15: Expectativa do cidaddo com a ouvidoria

Expectativa do cidadao com a Ouvidoria Resultado
Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do servigo 4,5

de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 5
indice de Expectativa: 11,11%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que, antes de realizar a manifestacdo, os usuarios atribuiram ao servigo de
Ouvidoria a média 4,5, indicando uma expectativa ja positiva quanto a qualidade do
atendimento. Apds a prestacdo do servigo, a avaliacdo alcangou a nota maxima (5),
evidenciando que a atuacao da Ouvidoria superou a expectativa inicial dos cidadaos.

O indice de Expectativa de 11,11% reforca esse resultado, demonstrando uma evolugéo
positiva na percepgao dos usuarios apos a experiéncia com o atendimento prestado. Esse
indicador revela ndo apenas a manutengcado da confianga no servico, mas também o
fortalecimento da imagem da Ouvidoria como um canal Eeficiente, resolutivo e
comprometido com a qualidade do atendimento.

De modo geral, os dados confirmam que a Ouvidoria tem conseguido atender e superar
as expectativas dos cidadaos, contribuindo para o fortalecimento da participacédo social,
da transparéncia e da melhoria continua dos servigos publicos.

4.2.2 indice de Resolubilidade — Resolugio da demanda na visao do cidadao

A Tabela 16 abaixo, apresenta o indice de Resolubilidade das manifestacdes avaliadas,
evidenciando o grau de efetividade da Ouvidoria na solugdo das demandas apresentadas
pelos cidadaos.

Tabela 16: Indice de Resolubilidade

indice de Resolubilidade Resultado|indice
Sim 2 100%
Nao 0 0,00%
Parcialmente 0 0,00%

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/
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Observa-se que 100% das manifestagcdes foram consideradas resolvidas, com 2 registros
classificados como “Sim”, ndo havendo ocorréncias de resolugdes parciais ou nao
resolvidas. Esse resultado demonstra que todas as demandas atendidas alcangaram
solucao satisfatéria na percepgao dos usuarios.

O indice evidencia a capacidade da Ouvidoria em encaminhar, acompanhar e concluir as
manifestagdes de forma eficaz, assegurando respostas adequadas e resolutivas.

De modo geral, os dados reforgam a qualidade do atendimento prestado, consolidando a
Ouvidoria como um canal confiavel, eficiente e comprometido com a solugéo efetiva das
demandas dos cidadaos.

4.2.3 Total de respondentes

A Tabela 17 abaixo, apresenta o total de respondentes da Pesquisa de Satisfacdo nos
anos de 2024 e 2025, permitindo a analise da participacdo dos usuarios na avaliagao dos
servigos prestados pela Ouvidoria.

Tabela 17: Total de respondentes
Total de pesquisas respondidas 2024 5

Total de pesquisas respondidas 2025 2

FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que, em 2024, foram registradas 5 pesquisas respondidas, enquanto em 2025
houve 2 respondentes. Embora o numero de respostas seja reduzido em ambos os
periodos, os dados coletados permanecem relevantes por refletirem a percepgao direta
dos usuarios que utilizaram efetivamente o servigo de Ouvidoria.

A diminuigdo no quantitativo de respondentes em 2025 pode estar relacionada ao menor
volume de manifestagcbes no periodo, ndo comprometendo, contudo, a qualidade dos
indicadores obtidos, especialmente quando analisados em conjunto com os elevados
indices de resolubilidade e satisfacao.

De forma geral, a tabela indica a importancia de estimular a participacdo dos usuarios nas
pesquisas de satisfagdo, como estratégia para ampliar a base de dados avaliativos e
fortalecer ainda mais os processos de melhoria continua dos servigos prestados pela
Ouvidoria.

4.2.4 Acoes para melhoria do indice de satisfagao

O total de pesquisas respondidas ainda estda muito aquém do nivel desejado embora
tenha sido adotadas diversas agdes estratégicas, operacionais e de relacionamento para
que a pesquisa seja realizada. Uma das a¢des realizadas, foi a melhoria na comunicagao
usando a linguagem simples, outra acao foi uma visita em cada setor interno da Etice
para aproximacao da Ouvidoria com os colaboradores.
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Outras ag¢des a serem implementadas sao:

- Intensificar a divulgagdo da Ouvidoria nos canais institucionais (site, redes sociais, e-
mails e eventos internos).

- Sensibilizar o cidadao sobre a importancia de responder a pesquisa, destacando que a
opinido contribui para melhorias reais.

- Transformar demandas recorrentes em acgdes corretivas e preventivas, divulgando os
resultados alcangados.

De forma geral, essas ag¢des contribuem para aumentar a confianga do cidadao, melhorar
a experiéncia do usuario e consolidar a Ouvidoria como um canal cada vez mais eficiente,
transparente e resolutivo.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1. Motivos das Manifestagoes

Quanto as manifestagdes, nao foi identificado um motivo critico predominante, uma vez
que os temas apresentados foram variados. Observou-se, contudo, que as manifestagoes
mais recorrentes estiveram relacionadas as solicitagées de servigos.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

A analise dos pontos recorrentes nas manifestacoes recebidas permitiu identificar padroes
importantes relacionados as demandas dos cidaddos. Embora os temas apresentados
tenham sido variados, observou-se a repeticdo de alguns assuntos, o que indica areas
que merecem atencao continua por parte da instituicao.

Entre os principais pontos recorrentes, destacam-se as solicitagbes de servigos,
evidenciando a necessidade de aprimoramento constante nos fluxos de atendimento e de
comunicagao. A recorréncia desse tipo de manifestacdo demonstra que os cidadaos
utilizam a ouvidoria como um canal efetivo para buscar solucdes e orientagoes.

5.3. Providéncias adotadas pelo 6rgao/Entidade quanto as principais manifestagcoes
apresentadas
A Etice, por meio da area de Governanga, desenvolve um projeto estruturante que visa

garantir que todos os colaboradores compreendam claramente os objetivos, a finalidade e
os projetos de cada setor, promovendo uma visao integrada da organizagao.
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Essa iniciativa estimula o engajamento e impulsiona cada area a buscar continuamente o
aprimoramento de suas atividades, alinhando esforgcos aos objetivos estratégicos da
empresa.

O projeto tem como foco o fortalecimento de uma cultura organizacional baseada no
sentimento de pertencimento, no respeito mutuo e na valorizagdo das pessoas,
contribuindo para a melhoria das relagdes interpessoais no ambiente de trabalho, tanto no
ambito individual quanto coletivo.

Dessa forma, a Etice avangca na consolidacdo de um ambiente mais colaborativo,
humanizado e orientado para resultados, refletindo positivamente na qualidade dos
servigos prestados a sociedade.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUGOES COLETIVAS

A Ouvidoria da Etice tem, a cada dia, consolidado a confianga dos empregados e
colaboradores, destacando-se pela atuagao qualificada na mediagcdo de conflitos e pela
participacado ativa em comissdes. Nesses espacos, a Ouvidoria tem exercido um papel
estratégico de dialogo e articulagao, reivindicando e conquistando o apoio da gestao
superior, o que fortalece continuamente suas agcdes e amplia sua efetividade.

Como um dos beneficios alcangados pela Ouvidoria da Etice, foi a implantagdo do projeto
“‘Caminhar faz bem” voltado a qualidade de vida dos empregados e colaboradores. A
iniciativa incentiva a pratica de caminhadas no Parque Rio Branco, que fica enfrente a
Etice, estimulando habitos saudaveis, a convivéncia e o cuidado com a saude,
contribuindo para a redugao do estresse e para a melhoria da disposicdo no dia a dia
laboral.

Como parte desse projeto, além da caminhada no parque, foi criado o Cantinho da Saude,
um espaco onde plantas medicinais foram plantadas, resgatando saberes tradicionais e
promovendo a conscientizagado sobre praticas naturais de cuidado.

Essas acbes reforca o compromisso da Ouvidoria com a valorizagdo das pessoas, o
fortalecimento das relagdes interpessoais e a construcdo de um ambiente de trabalho
mais humano, saudavel e integrado.




7 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Com o objetivo de fortalecer a Ouvidoria da Etice como instrumento estratégico de gestao
e ampliar a qualidade dos servigos prestados ao cidadao, propdem-se as seguintes agdes
de melhoria, alinhadas aos principios da eficiéncia, transparéncia e resolutividade.

Inicialmente, prezar pelo aprimoramento do atendimento ao cidaddo, por meio da
ampliagdo e diversificagdo dos canais de acesso, como WhatsApp institucional,
formularios eletrénicos simplificados e QR Codes em materiais de divulgagcéo. Além disso,
€ fundamental o uso da linguagem simples nas respostas, priorizando clareza,
objetividade e empatia, de modo a facilitar a compreensdo e promover uma experiéncia
mais satisfatoria ao usuario.

No que se refere a agilidade e eficiéncia no tratamento das manifestagdes internas, a
sugestdo € que seja usado o chat do e-mail institucional para enviar alertas para o
controle de prazos das respostas e o monitoramento continuo dos indicadores de tempo
de resposta e resolubilidade.

Um ponto essencial € o fortalecimento da integragéo entre a ouvidoria e as areas internas
da Etice. Para isso, sugerimos a realizacdo de visitas periddicas nos setores para
sensibilizar os colaboradores da importancia da integragcdo de todos e reforgcando a
ouvidoria como ferramenta de apoio a gestdo e a melhoria dos processos internos,
fortalecendo a confianga e a credibilidade institucional.

A capacitagdo continua da ouvidoria € fundamental. Investir em treinamentos sobre
atendimento humanizado, ética e comunicagao no servigo publico.

Por fim, essas iniciativas fortalecem a ouvidoria como um canal moderno, eficiente e
orientado para a melhoria continua dos servigos publicos.




8 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

E com grande satisfacdo que apresento o Relatério da Ouvidoria da Etice referente ao
exercicio de 2025, documento que reafirma o compromisso da Empresa com a
transparéncia, a boa governanga e o respeito ao cidadao.

A Ouvidoria exerce um papel estratégico na gestdo publica, atuando como canal
permanente de escuta, didlogo e mediagdo entre a instituicdo, seus empregados e a
sociedade. Os resultados consolidados neste relatério demonstram uma atuacao
responsavel, eficiente e alinhada as melhores praticas da administracao publica.

Merecem destaque os expressivos indicadores alcancados no periodo, em especial o
indice de 100% de resolubilidade das manifestagées dentro do prazo legal, evidenciando
a efetividade dos fluxos internos e o comprometimento das areas envolvidas.

Esses resultados sdo fruto do trabalho dedicado da Ouvidoria e da colaboragao das
diretorias e geréncias da Etice com seus colaboradores, que compreendem a importancia
desse canal como instrumento de melhoria continua dos servicos e de fortalecimento da
relagdo com o cidadao.

Reafirmo, assim, o compromisso da Empresa em continuar apoiando as acg¢des da
Ouvidoria, estimulando a cultura da escuta qualificada, da transparéncia e da participacao
social, certos de que uma gestdo publica moderna se constroi com dialogo,
responsabilidade e foco no interesse publico.

Parabenizo a todos os envolvidos e reitero que a Etice continuara avancando com ética,
inovagao e respeito ao cidadao, consolidando a Ouvidoria como um pilar fundamental da
nossa governanca institucional.




9 — CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria da Etice reafirmou seu papel estratégico como
canal de escuta qualificada, mediacdo de conflitos e fortalecimento da relagdo entre a
empresa, seus empregados, colaboradores e o cidadao.

As acdes desenvolvidas demonstram o comprometimento da Ouvidoria com a promogao
da transparéncia, da ética, da melhoria continua dos servicos e do aperfeicoamento dos
processos internos.

Os resultados apresentados neste relatério evidenciam avangos importantes, tanto na
resolubilidade das demandas quanto na consolidagdo de uma cultura organizacional mais
participativa e humanizada. A atuagédo da Ouvidoria, de forma integrada as areas técnicas
e a gestdo, possibilitou transformar manifestagdes individuais em oportunidades de
aprimoramento coletivo, contribuindo diretamente para a eficiéncia institucional e para a
qualidade dos servigos prestados.

Destaca-se ainda o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de governanca e de
accountability, em consonancia com a Lei n° 13.460/2017 e o Decreto Estadual n°
33.485/2020, garantindo ao cidadado o direito a manifestagdo e a resposta adequada,
tempestiva e transparente.

Por fim, a Ouvidoria da Etice segue comprometida com o aprimoramento permanente de
suas praticas, investindo em agdes de escuta ativa, 0 compromisso com a resolutividade,
qualidade de vida, capacitagdo e inovagdo, com o objetivo de ampliar a confianga, a
participagao social e a exceléncia na prestagao dos servigos publicos.

Assim, reafirma-se o compromisso institucional com uma gestao cada vez mais eficiente,

ética e orientada para o cidadado, consolidando-se como um canal essencial de
participacgao social,

Fortaleza, 06 de Fevereiro de 2026

OUVIDORIA ETICE

PRESIDENTE DA ETICE

———— s ssseeeeeeessn




10 — ANEXOS: AGOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS VARIAVEIS DA
AVALIAGAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

1. Cumprimento de ag¢des estratégicas para o aprimoramento da participagao social
e fortalecimento da ouvidoria.
- Linguagem simples

- Titulo: Sem jargao técnico, Linguagem Simples se comunica melhor com o
cidadao

- Periodo: dia 09 de dezembro de 2025

- Formato: E uma palestra online, pelo Meet, do Circuito de Desenvolvimento
Institucional (CDI) que € um encontro interno dos colaboradores e empregados.

- Palestra
- Link: https://www.etice.ce.gov.br/2025/12/09/sem-jargao-tecnico-linguagem-
simples-se-comunica-melhor-com-o-cidadao/

Figura 02: Palestra Linguagem Simples

I @ 39 Monica Saraiva (Apresentando e fazendo anotagdes)

No contexto do setor piblico, é um
movimento social e uma técnica de |
comunicagac para tornar as infor- I b

Imagdes mais compreensiveis por Marcos's Al Notetaker (t.. Adersdn Alencar
todas as pessoas. Para isso, usa pro-
cessos linguisticos, como clareza e

concisio, e a abordagem do Design, "

para reforgar e complementar visu- Traz o cidadso parz o Propse uma comunicacdo Promove a empatia e o .@ :

Smirte s rwrsigr el centro do processo de piblica sob a logica do exercicio de sentir-se “na = 1]

‘comunicagao. us0, & ndo dos processes. pele” de quem precisa e s

Solicita a0 governo,

imaculada Melo

Primeiros testes
de legibilidade

v, Lenguaje r: pionei :
e, wﬁ- Programa Nesronal - il
€ T o México
4 j E ey nci Manoel Sandoval Ferna...
o] b !
(] [ ] L] [ ] [ i LT .
. I
Disseminagio e forga - " : (;\
Mavimento do Plain English - 3
' Red il

Jamilly Aimeida

14:30 | CDI- Linguagem Simples (Iris Lab.)

A Linguagem Simples, tornada politica publica no Ceara por Lei em 2022 — estado
pioneiro no Nordeste — e instituida como politica nacional em 17 de novembro deste ano,
foi tema de palestra no Circuito de Desenvolvimento Institucional (CDI) da Empresa de
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https://www.etice.ce.gov.br/2025/12/09/sem-jargao-tecnico-linguagem-simples-se-comunica-melhor-com-o-cidadao/
https://www.etice.ce.gov.br/2025/12/09/sem-jargao-tecnico-linguagem-simples-se-comunica-melhor-com-o-cidadao/

Tecnologia da Informacdo do Ceara (Etice), sugerido e organizado pela Ouvidoria e
Assessoria da Presidéncia da Etice. Foi realizada a palestra no dia 09 de dezembro pela
especialista nesta estratégia de comunicacgéo, Ménica Saraiva, advogada do irisLab, por
meio de videoconferéncia (Google Meet).

Resultados esperados:

- Melhoria no acesso a informacéao

- Aumento da transparéncia e da confianga do cidadao
- Reducéao de custos e retrabalho

- Atendimento mais eficiente ao cidadao

- Maior inclusao social

4. QUALIFICAGAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

A Tabela 17 abaixo, apresenta a participagcdo da Ouvidora da Etice em acbes de
capacitagao e qualificagao voltadas a ouvidoria, a participagao social e a temas correlatos,
com foco no aprimoramento continuo do desempenho de suas atribui¢des.

Tabela 17: Capacitacao do ouvidor

Qualificagao profissional do Ouvidor
Titulo da capacitagao ou Evento Organizacao | Periodo | Carga Horaria
Local
Curso de Certificacdo em Ouvidoria CGE 05/052025 120 h/a
a

19/09/2025
| Reunido da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 2702/2025 3 horas
Il Reuniao da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 29/04/2025 4 horas
[l Reunido da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 18/06/2025 3 horas
IV Reunido da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 14/08/2025 3 horas
V Reunido da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 23/10/2025 3 horas
VI Reunidao da Rede de Ouvidorias 2025 CGE 16/12/2025 3 horas
Curso Utilizagao da plataforma Ceara EGPCE 10/04/2025 6 horas
Transparente no mdédulo ouvidoria a

11/04/2025
Oficina Qualidade nas Respostas de EGPCE 26/03/2025 9 h/a
Ouvidoria — Turma 01 a

28/03/2025
Oficina Cédigo de Etica dos Agentes de EGPCE 02/04/2025 9 h/a
Ouvidoria — Turma 01 a

04/04/2025
Oficina Qualidade nas Respostas de EGPCE 02/07/2025 9 h/a
Ouvidoria — Turma 02 a

04/07/2025
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Oficina Cédigo de Etica dos Agentes de EGPCE 09/07/2025 9 h/a
Ouvidoria — Turma 02 a

11/07/2025
Curso Mediacao de Conflitos em Ouvidoria EGPCE 21/07/2025 20 h/a

a

25/07/2025
Xl Encontro Estadual de Ouvidores - Litoral | ABOCE e CGE |28/08/2025 4 horas
Leste
Curso TCEduc 2025 - Ouvidorias Municipais| IPCEDUC 17/11/2025 4 horas
em Processo de Inovagao
Oficina de construcao do Relatorio de CGE 18/11/2025 3 horas
Quvidoria
20. Seminario sobre ao Assédio e a EGPCE 19/11/2025 3 horas
Discriminacao
XIX Encontro Estadual de Controle Interno EGPCE 28/11/2025 8 horas
62° Forum Permanente de Controle Interno EGPCE 27/03/2025 4 horas
Integridade na Administracdo Publica
Estadual
Il Reuniao técnica - Encqntro com as CGE 02/09/2025, 3:30 horas
Comissdes Setoriais de Etica
[l Reuniao técnica - Encgntro com as CGE 08/10/2025 2 horas
Comissdes Setoriais de Etica
Curso em Linguagem Simples aproxima o ENAP 23/05/2025 20 horas
governo das pessoas - como usar? a

22/06/2025
Encontro de comemoracao dos 18 anos da BNB 04/09/2025 3 horas
Ouvidoria do Banco do Nordeste (BNB)
36° Férum Regulagéo e Cidadania ARCE 19/11/2025 3 horas




Participagcao em eventos

Figura 03: 62° Forum Permanente de Controle Interno Integridade na Administracdo Publica Estadual

Figura 04: Xl Encontro Estadual de Ouvidores - Litoral Leste




Figura 05: Encontro de comemoragédo dos 18 anos da Ouvidoria do Banco do Nordeste (BNB)
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Figura 07: V Reunido da Rede de Ouvidorias 2025 - ARCE

5. Engajamento da Ouvidoria nos objetivos do sistema estadual de ouvidoria — C)
elaboragdao e apresentacdao de relatorios periddicos para a gestio do
Orgao/Entidade

Em conformidade com o Decreto Estadual n® 33.485/2020 (Art. 27, I1X) e a Instrugdo
Normativa n® 01/2022 (Art. 12, 1l), a Ouvidoria deve elaborar relatério resumido de suas
atividades. Entretanto, no periodo analisado, o quantitativo de manifestacdes recebidas foi
bastante reduzido, o que inviabilizou a elaboragdo de relatérios peridédicos com dados
estatisticamente representativos.

Diante desse contexto, a Ouvidoria optou pela consolidagao das informagcées em um
relatério anual mais abrangente, no qual sdo apresentados, de forma clara e objetiva, os
registros das manifestagdes, os encaminhamentos realizados e os resultados alcangados,
assegurando a transparéncia, a adequada prestagcao de contas e o pleno atendimento as
normas vigentes.




7. Agoes e Campanhas de articulagdo e sensibilizagdo com as areas internas do
Orgao/Entidade visando o fortalecimento da Ouvidorias

Acdes realizadas pela Ouvidoria com as areas internas da Etice:

1- A campanha “Livro que circula, muda o mundo” foi langada em 1° de outubro de
2025, por meio da intranet e do grupo de WhatsApp da Etice, com o objetivo de incentivar
o habito da leitura entre colaboradores e empregados, além de estimular a doacéao de
livros.

Com a mensagem de que cada livro doado representa uma janela aberta para novos
mundos, a campanha reforgou valores como o compartilihamento do conhecimento, das
histérias e da construgdo de um futuro melhor, sintetizados no lema: “Doe conhecimento.
Doe historias. Doe futuro. Juntos, podemos transformar vidas, uma péagina de cada vez.”

A iniciativa obteve ampla adesao, resultando em um expressivo numero de doagdes e

culminando na inauguragao da biblioteca, no dia 13 de outubro, consolidando-se como
uma agao de grande impacto cultural e educativo no ambiente institucional.

Figura 08: Campanha “Livro que circula, muda o mundo”  Figura 09: Nossa biblioteca
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2 - A campanha “Caminhar faz bem” foi lancada em 14 de outubro, por meio da intranet
e do grupo de WhatsApp da Etice, com o objetivo de incentivar colaboradores e
empregados a realizarem caminhadas no Parque Rio Branco, localizado em frente a
Etice.

A iniciativa destacou que, muitas vezes, o que a mente necessita ndo é de mais esforgo,
mas de movimento, reforcando a caminhada como uma pratica simples e poderosa de
reconexao consigo mesmo. A mensagem enfatizava que, ao caminhar, o corpo se
movimenta, a respiracdo se acalma e a mente desacelera, permitindo, passo a passo, um
retorno ao equilibrio interior — sem a necessidade de perfeicdo ou pressa, apenas de
autenticidade. A campanha convidava a reflexdo e a agéo, provocando a pergunta: “Que
tal comecar hoje?”

A caminhada no parque contou com a adesdo de algumas geréncias e permanece como
uma acéao continua de incentivo ao bem-estar, estimulando os participantes a desfrutarem
de momentos de contato com a natureza, reflexdo e promogao da qualidade de vida no
ambiente de trabalho.

Figura 10: Campanha “Caminhar faz bem”
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3 — A campanha “Cantinho da Saude”, realizada pela Ouvidoria, teve como obijetivo
incentivar a adogao de habitos mais saudaveis, com foco na alimentacao equilibrada e na
promogao do bem-estar no ambiente de trabalho.

A iniciativa buscou sensibilizar colaboradores e empregados sobre a importancia de
escolhas alimentares conscientes no dia a dia, demonstrando que pequenas mudancgas
podem gerar impactos positivos na saude fisica e mental. Nesse contexto, destacou-se
também a valorizagdo do consumo de chas naturais, reconhecidos por seus beneficios
terapéuticos, como auxilio na digestdo, promog¢do do relaxamento, fortalecimento do
sistema imunoloégico e redugao do estresse.

O Cantinho da Saude tornou-se um espago de conscientizagao, cuidado e valorizagao da
qualidade de vida, estimulando praticas simples, como a substituicdo de bebidas
industrializadas por chas, contribuindo para uma rotina mais leve e saudavel.

Ao promover a reflexdo sobre a relacdo entre alimentacdo, saude e desempenho
profissional, a campanha reforcou o compromisso da Ouvidoria com ag¢des preventivas,
humanizadas e voltadas ao fortalecimento de um ambiente organizacional mais saudavel,
acolhedor e sustentavel.

Figura 11: Campanha “Cantinho da Satde” Figura 12: Campanha “Cantinho da Saude”




4 - A campanha “Setembro Amarelo” representou um momento de proximidade e cuidado
da Ouvidoria junto aos colaboradores e empregados, levando a mensagem “vocé nao
esta so”.

A acao reforgcou a importancia da empatia, do acolhimento e da atengao a saude mental,
lembrando que todos somos seres humanos que necessitam de cuidado e apoio.

Além da mensagem de conscientizagdo, foram distribuidos pequenos mimos
acompanhados de palavras de incentivo, apoio e solidariedade, fortalecendo o sentimento
de pertencimento e demonstrando, de forma simples e afetuosa, o compromisso da
Ouvidoria com o bem-estar emocional e humano de todos

Figura 13: Campanha “Setembro Amarelo” Figura 14: Campanha “Setembro Amarelo”




5 — A acéo de aproximagao da Ouvidoria junto aos colaboradores e empregados culminou
nas festividades de final de ano, ocasidao em que foi entregue a cada participante um
brinde composto por um bloco e uma caneta.

A iniciativa teve como obijetivo reforgar a mensagem de que a Ouvidoria € um canal aberto
de escuta, dialogo e participagdo, no qual todos podem expressar suas opinides,
sugestdes e demandas, exercendo plenamente o seu direito a voz

Figura 15: Agdo de Ouvidoria

8 — Realizagao de agoes de Ouvidoria Ativa

1 - Em 12 de margo de 2025 foi realizado o Evento “Conexao Ouvidorias” com o tema
“Ouvidorias Conectadas: boas praticas e solugdes para o futuro”, no auditério da
Secretaria de Protecéo Social (SPS).

A iniciativa fez alusdo ao Dia do Ouvidor, celebrado no dia 16 de marco, e também
compOe parte das comemoragdes pelos 25 anos da Etice, que serao completados no dia
24 de margo.

O evento reuniu representantes de diversas instituicbes estaduais e municipais,
fortalecendo o dialogo entre as ouvidorias e promovendo a troca de experiéncias sobre
boas praticas e solu¢des inovadoras para o setor.

A programagao do evento incluiu o painel “Ouvidorias em Conex&o: Boas Praticas e
Solugdes para o Futuro”, mediado por Francisco Jares Freire. O debate contou com a
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participacdo de Rodrigo Vieira Medeiros, da Controladoria Regional da Unido no Estado
do Ceara; Larisse Maria Ferreira Moreira, coordenadora de Ouvidoria da CGE; e Jean
Lopes dos Santos, articulador da Ouvidoria Geral da Prefeitura de Fortaleza.

O evento reafirmou o compromisso das ouvidorias com a transparéncia, a gestédo
participativa e a melhoria dos servigos publicos. Com a emissdo de certificados aos
participantes, a iniciativa fortaleceu ainda mais a integracdo entre os 6rgdos e o
compromisso coma eficiéncia na administragao publica.

Figura 16: Evento “Conexao Ouvidorias”




2 — Em setembro, foi realizada, na cidade de Canindé, uma acdo de Ouvidoria Ativa
promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), durante os Festejos de
Sao Francisco, na Praca da Basilica.

Na ocasido, a Etice esteve presente, contribuindo para a divulgagdo da Ouvidoria do
Estado junto aos romeiros, fortalecendo o didlogo com a populagado e incentivando a
participacao cidada.

Figura 17'Agéo de Ouvidoria Ativa em Canindé
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3 — Em 11 de novembro, foi realizada uma palestra sobre a Ouvidoria no ambito do
Circuito de Desenvolvimento Institucional (CDI), evento realizado de forma on-line, por
meio da plataforma Google Meet. Na ocasido, foi enfatizada a importédncia do
engajamento e da participacdo ativa dos colaboradores e empregados da Etice no
atendimento as demandas encaminhadas a Ouvidoria, destacando a necessidade de
respostas ageis e eficazes.

Durante a palestra, ressaltou-se o papel da Ouvidoria como canal essencial de
comunicagao entre o cidaddo e a empresa, por meio do qual é possivel registrar
sugestodes, solicitagbes de servigos, reclamacgdes, elogios e denuncias. Esses registros
possibilitam a Etice avaliar suas praticas institucionais e promover o aperfeicoamento
continuo do atendimento ao cidad&o.

Entre os propdsitos da Ouvidoria, destacou-se sua fungao de subsidiar os gestores com
dados e informacgdes estratégicas que contribuam para o aprimoramento das atividades e
dos servicos publicos. Também foi evidenciada a relevancia da Ouvidoria no
fortalecimento da relagdo entre a sociedade e o Estado, ao permitir a participacdo do
cidadao na gestao publica e o exercicio do controle social sobre politicas e servigos.

Ademais, a Ouvidoria atua como canal de intermediacdo da participacdo popular,
possibilitando ao cidadao contribuir para a implementacao das politicas publicas e para a
avaliagdo dos servicos prestados. Nesse contexto, reforcou-se ainda sua contribuicdo
para o planejamento e a gestéo institucional, a partir da analise dos dados oriundos das
manifestacdes de ouvidoria.

Figura 19: Palestra sobre a Ouvidoria

Bosco Alves

1CE 7] CEARA

Mais 22 pessoas

Jorge Luiz [acerda Da Cruz Rossana Luduena ticia Pompeu




9 — Realizagao de avaliagdo de servigos prestados pelo Orgao/Entidade

A Ouvidoria realizou a pesquisa de satisfacdo do Programa Ceara Conectado
com o objetivo de conhecer e avaliar a experiéncia dos usuarios em relagao
aos servigos ofertados pelo programa.

O Programa Ceara Conectado é uma iniciativa do Governo do Estado do Ceara, instituida
pela Lei n° 17.666, de 10 de setembro de 2021, que tem como finalidade democratizar o
acesso a internet gratuita em espagos publicos dos 184 municipios cearenses.

Seu principal objetivo é promover a inclusao digital e social da populagdo, por meio da
disponibilizagdo de acesso gratuito a internet via Wi-Fi em locais publicos, como pragas. A
iniciativa também busca integrar equipamentos e servigos publicos a rede digital,
ampliando o acesso da populagdo a servigos essenciais com mais agilidade, eficiéncia e
qualidade.

Atualmente, 137 municipios ja foram beneficiados pelo Programa Ceara Conectado, com
a implantacao de 187 pontos de Wi-Fi em pragas publicas em todo o estado.

A pesquisa foi realizada por meio de um formulario online durante todo o més de
dezembro de 2025 e teve a adesdo de 737 pessoas que utilizaram o Ceara Conectado
nas pracas. Esta pesquisa nos mostrou que a grande maioria esta satisfeita com este
programa, Tanto na velocidade da internet, a cobertura de alcance e na facilidade de
acesso. O objetivo é alcancar todos os 184 municipios do Ceara.




Formulario da Pesquisa

Ceara Conectado - Pesquisa de
Satisfacao
Faca login no Google para salvar o que vocé ja preencheu. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatdria

OUVIDORIA~

ETICE | {3 CEAR/

TASA CIVIL

Sua opinido & muito importante para nds! Através desta pesquisa, queremos entender sua
experiéncia com os servigos do projeto Ceara Conectado e identificar dreas para melhoria.
Suas respostas nos ajudardo a aprimorar nossos servigos e atender melhor as suas
necessidades.

Agradecemos sua participagdo! As respostas sdo andnimas e confidenciais.

Em qual municipio vocé esta respondendo a esta pesquisa? *

Escolher -




1. Como vocé avalia a velocidade da internet fornecida pelo Ceara Conectado? *
(O Muito rapida

(O Raépida

Média

Lenta

Muito lenta

O ONONGO

Este & o meu primeiro acesso e ndo consigo responder agora

2. Qual é o seu nivel de satisfacdo com a cobertura da rede Wi-Fi na localizagao *
(praca, canteiro, espaco publico, etc.) do seu municipio ou sua regiao?

(O Muito satisfeito

O
O
O
O
O

Satisfeito

Neutro
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Este é o meu primeiro acesso e ndo consigo responder agora




3. Voceé considera que o Ceara Conectado melhorou sua conectividade navida  *
diaria ou trabalho?

O Sim, muito
Sim, um pouco
Ndo muito
Néo

Sim

O O O OO0

Este & o meu primeiro acesso e ndo consigo responder agora

4, Como vocé avalia a facilidade de acesso ao Wi-Fi do Ceara Conectado? *

(O Muito facil

O
O
O
O
O

Féacil

Média
Dificil
Muito dificil

Este & o meu primeiro acesso e ndo consigo responder agora




5. Vocé recomendaria o Ceara Conectado para amigos ou familiares? *

Sim, com certeza

Sim, provavelmente
MNao sei

Mao, provavelmente nao

M&o, com certeza ndo

OO OO0OO0O0

Este € o meu primeiro acesso e nao consigo responder agora

Sua resposta

Limpar formulario

Munca envie senhas pelo Google Formulérios.

Este formulério foi criado em ETICE - Empresa de Tecnologia da Informac&o do Ceara. - Entre em contato com o
proprietario do formulario

Este formuldrio parece suspeito? Denunciar

Google Formularios




Graficos da pesquisa

Gréfico 08

1. Como vocé avalia a velocidade da internet fornecida pelo Ceara
Conectado?

737 respostas

@ Muito rapida
@ Rapida

® Média

® Lenta

@ Muito lenta

@ Este & o meu primeiro acesso € ndo
consigo responder agora

Gréfico 09
2. Qual é o seu nivel de satisfacdo com a cobertura da rede Wi-Fi na
localizac3do (praga, canteiro, espago publico, etc.) do seu municipio ou sua

regiao?
@ Muito satisfeito
@ sSatisfeito
b @ Neutro
o @ Insatisfeito
’ @ Muito insatisfeito

@ Este é 0 meu primeiro acesso e hdo
consigo responder agora

737 respostas




Gréfico 10

3. Vocé considera que o Ceard Conectado melhorou sua conectividade na
vida didria ou trabalho?

@ Sim, muito
9,9% @ Sim, um pouco
@ N3o muito
@ Nio
@ sim
@ Este € 0 meu primeiro acesso e ndo

consigo responder agora

737 respostas

46,4%

Gréfico 11

4. Como vocé avalia a facilidade de acesso ao Wi-Fi do Ceara Conectado?

737 respostas

@ Muito facil

@ Facil
g @ Média
@ Dificil
gtk / @ Muito dificil
@ Este € 0 meu primeiro acesso e ndo
consigo responder agora
Gréfico 12

5. Vocé recomendaria o Ceara Conectado para amigos ou familiares?

737 respostas

@ Sim, com certeza
@ Sim, provavelmente
@ Nao sei

@ Nazo, provavelmente ndo
@ Nao, com certeza nio
@ Este é 0 meu primeiro acesso e n&o
consigo responder agora
57.8%




