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INTRODUCAO

Este relatério apresenta os resultados das a¢des desenvolvidas no ano de 2024 pela Ouvidoria
da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico — SDE, criada pela Lei n? 18.310 de 17 de
fevereiro de 2023 e regulamentada pelo Decreto n? 35.365 de 27 de margo de 2023, inscrita no
CNPJ 22.064.583/0001-57. O relatério abrange as manifestacdes recebidas ao longo de 2024,
registradas através do Portal Ceard Transparente, da internet, do e-mail
ouvidoria@sde.ce.gov.br, e do telefone 155.

A SDE, como 6rgdo do Poder Executivo Estadual, tem como missdo ser o agente indutor do
desenvolvimento econdmico do Ceard, promovendo um desenvolvimento sustentavel e
inovador. A Secretaria é responsavel por formular, implementar e avaliar a Politica de
Desenvolvimento Econdmico, implementando ac¢des estratégicas para atrair novos negdcios,
apoiar investimentos e criar um ambiente favordvel para a implantacdo, ampliacdo e
manutencdo de empresas no estado.

Desde sua criacdo em 2019, a SDE vem passando por um processo de maturacdo, no qual os
atuais ritmos de trabalho e atividades exigem uma modernizagdo constante, para que a
Secretaria consiga cumprir com exceléncia sua missdo. A SDE busca dar respostas mais rapidas
e efetivas a sociedade por meio de uma gestdo publica moderna, que incorpora novas técnicas
gerenciais e tecnoldgicas, e visa construir um servico publico de exceléncia, que atenda ou até
supere as expectativas dos cidaddos.

O presente relatério visa apresentar dados e andlises quantitativas e qualitativas sobre os
atendimentos da Ouvidoria da SDE, com base nos relatérios disponibilizados na Plataforma
Ceard Transparente. Estes dados sdo apresentados com demonstrativos graficos, analises e
comparagdes com resultados de anos anteriores, cobrindo as manifesta¢des recebidas por
diferentes ferramentas especificas e consolidando os dados registrados na plataforma.

A analise contemplard aspectos como: tipificagdo das manifestagdes, meios de entrada,
assuntos tratados, tipos de manifestacdo, tipos de servicos oferecidos, programas
orgamentarios, unidades envolvidas, municipios atendidos, e tempo de resolubilidade. Tabelas
e graficos serao utilizados para evidenciar os resultados e oferecer uma visualizagao clara dos
dados.

Este relatdrio também se alinha com as exigéncias da Lei Nacional n? 13.460/2017, que trata
da participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos, e com o
Decreto Estadual n? 33.485/2020, que estabelece normas para o Sistema de Ouvidoria, prazos
de resposta e relatérios de Ouvidoria. Além disso, a IN n2 01/2020, a Portaria n? 52/2020 e a
Portaria n? 97/2020 orientam as a¢Bes da Ouvidoria, que devem sempre indicar sugestdes de
melhoria para o aprimoramento das politicas publicas e das atividades governamentais, com
base nas manifestacGes registradas.

A Ouvidoria da SDE desempenha um papel essencial como um canal de participacao,
proporcionando respostas, informacées, orientacGes e esclarecimentos necessarios de maneira
clara, objetiva e eficaz. Além disso, contribui para a avaliagdo e correcdo dos processos
internos, assegurando a qualidade do servigo publico prestado ao cidadao.

Documento assinado eletronicamente por: FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA em 10/02/2025, as 16:43 SUELI MOTA LIMA GONCALVES em 31/01/2025, as 10:57 (horéario local do Estado do

Ceard), 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 3302-0FBB-7E18-2EBC.

Secretaria do Desenvolvimento Economico do Estado do Ceara
Centro de Eventos do Ceara » Av. Washington Soares, 999 - Pavilhdo Leste - Portao D
Edson Queiroz + Fortaleza-CE « CEP: 60.811-341+ Fone: (85) 3108.1000

iTE



mailto:ouvidoria@sde.ce.gov.br

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIADO
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Por fim, a SDE se compromete a continuar promovendo ampla transparéncia em seus
processos, conforme a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.557/2011), para contribuir com a
melhoria da gestdo publica e garantir a efetividade dos direitos fundamentais. O lema da

e

Ouvidoria é: "Ouvir é respeitar. Ceara ouve vocé. Participe e exercite sua cidadania."

Este relatdrio visa ndo apenas relatar os resultados, mas também reforcar o compromisso da
SDE com a transparéncia, a participacao social e o aperfeicoamento continuo dos servicos
publicos no estado do Ceara.

1. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E
ORIENTAGOES RECEBIDAS

Em cumprimento ao Art. 12, inciso Xll, do Decreto Estadual n.2 33.485, de 21 de fevereiro de
2020 e a Lei Nacional n° 13.460/2017, este relatério apresenta um panorama geral do
resultado das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Secretaria do
Desenvolvimento Econémico (SDE) durante o exercicio de 2024. O objetivo é demonstrar as
acbes empreendidas, as providéncias adotadas e os avangos conquistados, especialmente com
relacdo as orientacdes e recomendacdes do Relatério de Gestao da Ouvidoria do ano anterior.

A Controladoria Geral do Estado do Ceara (CGE) encaminha anualmente o Relatério Anual da
Ouvidoria, contendo orientacdes e recomendacdes a serem adotadas pelas setoriais, com base
na analise da atuacdo da Ouvidoria. As orientacdes recebidas em 2023 foram devidamente
tratadas pela Ouvidoria da SDE e encaminhadas a gestdo superior para as providéncias
necessarias. A seguir, detalhamos as orientacOes recebidas e as a¢ées implementadas:

Orientagao 01: Divulgacao da Ouvidoria e seus Canais

Promover a divulgacdo da Ouvidoria e seus canais de comunica¢do, além de possibilitar o
atendimento aos cidaddos em ag¢des e eventos institucionais organizados pela SDE, com o
objetivo de ampliar o alcance dos canais de participagdo e o recebimento de manifestagdes.

Providéncia 01:

A Ouvidoria da SDE tem participado ativamente de a¢des e eventos institucionais organizados
pela Secretaria desde 2023. Em cada evento, sdo realizadas atividades de divulga¢ao dos canais
de participacdo do cidaddo, como o Portal Ceard Transparente, o e-mail
ouvidoria@sde.ce.gov.br, e o telefone 155. Além disso, as a¢ées da Ouvidoria sdo apresentadas
ao publico, reforcando a importancia do canal para o recebimento de manifesta¢des e a
promog¢ao de um atendimento de qualidade.

Essa abordagem tem gerado uma maior interagdo da populagdo com os canais de ouvidoria,
facilitando o recebimento de manifestacGes e o engajamento dos cidadaos na gestdo publica.

Orientagdo 02: Monitoramento do indice de Satisfa¢do

Estabelecer uma rotina para o monitoramento dos resultados dos indices de satisfacdo, com
foco nas consideragdes e justificativas apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, com a
finalidade de identificar dreas de melhoria e aprimorar os resultados do indice de satisfagao.
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Providéncia 02:

A Ouvidoria da SDE estabeleceu, a partir de 2024, uma rotina estruturada para o
monitoramento continuo dos indices de satisfacdo. A andlise qualitativa das consideracoes e
justificativas fornecidas pelos cidaddos, em cada manifestacdo, sera feita periodicamente para
identificar padrdes de insatisfacgdo ou pontos de melhoria. Essas informac¢des sdo entdo
analisadas e direcionadas para a melhoria continua dos servigos prestados pela SDE.

A partir dessa iniciativa, a Ouvidoria busca ndo apenas aumentar o indice de satisfacao geral,
mas também melhorar a qualidade das respostas e aperfeicoar os processos internos,
atendendo de forma mais eficaz as necessidades da populagdo.

Conclusao

As orientacOes recebidas pela Ouvidoria da SDE no exercicio de 2023 foram devidamente
tratadas e implementadas, com agdes concretas que visam fortalecer a atuagao da Ouvidoria e
aprimorar a transparéncia, a participacdo cidadd e a qualidade do servico publico. As
providéncias adotadas ja tém gerado resultados positivos, e a continuidade do trabalho em
2024, com o monitoramento dos indices de satisfacao e a participagdo ativa da Ouvidoria em
eventos institucionais, reforca o compromisso da Secretaria com a melhoria continua do
atendimento ao cidadao.

A Ouvidoria da SDE segue empenhada em promover um atendimento de exceléncia, ouvindo e
respondendo de forma eficaz as demandas da sociedade, contribuindo para a efetividade dos
direitos fundamentais e o fortalecimento da gestdo publica transparente e participativa.

2. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Total de manifestagdes da Ouvidoria SDE no Periodo

Grafico 1:

Manifestagdes da Ouvidoria SDE - 2021 a 2024
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Fonte: Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico do Estado do Ceard - SDE

O grafico acima aponta uma redugdo no numero de manifestagdes no ano de 2024 em
comparagdao com o ano de 2023, esse efeito se deu pelo fato da retirada do Programa Mais
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Emprego para a Secretaria do trabalho — SET e a transferéncia da gestdo do Programa Ceara
Credi para a Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceara — ADECE.

Grafico2:

Manifestacdes Mensais SDE - 2024
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Fonte: Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico do Estado do Ceard - SDE

O grafico acima apresenta o quantitativo mensal das manifesta¢cdes recebidas na
Ouvidoria da SDE no ano de 2024, apresentando uma variacdo maior no més de
outubro ocasionado pelas manifestacGes recebidas sobre o Programa Mais Emprego,
Estrutura e Funcionamento do Orgdo e denuncia da conduta inadequada de
servidor/colaborador.

Tabela 1:
Meio de Entrada (2023 e 2024)

Relatério por Meio de Entrada 2023 | 2024 Variagdo (+/-) %
Telefone 155 7 16 129%
Telefone(85) 3108-1021 2 0 -100%
Internet 23 18 -22%
E-mail 26 2 -92%
Total 58 36 -38%

Fonte: Portal Ceard Transparente

Em 2024, os dados revelam uma diminuicdo significativa no nimero de manifestacGes
recebidas pela Secretaria do Desenvolvimento Econémica (SDE), com uma reducdo total de
38%, passando de 58 manifestagdes em 2023 para 36 em 2024. Esta queda é particularmente
acentuada nas manifestagOes realizadas por e-mail, que apresentaram uma variagao de -92%.
Por outro lado, as manifestagGes mais expressivas em 2024 ocorreram predominantemente
por meio da Internet, com 18 registros, seguidas pelas realizadas pelo telefone (16), através do
numero 155 e, por ultimo, as efetuadas por e-mail (2).

Esses numeros indicam que os canais de comunicacdo por telefone, e-mail e Internet se
consolidaram como os principais meios utilizados pelos cidaddaos para registrar suas
manifestagdes. Isso se deve, em grande parte, a facilidade de acesso a esses meios, bem como
a eficiéncia e a qualidade proporcionadas pela Plataforma Ceard Transparente, que facilita o
envio e o acompanhamento das solicitagGes.
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Tabela 2:

Tipos de Manifesta¢ao (2023 e 2024)

Tipos de Manifestagao 2023 2024 Variagdes (+/-) %
Reclamacgdo 29 18 -37,93%
Solicitacao 24 12 -50,00%
Denuncia 2 4 100,00%
Sugestao 3 1 -66,67%
Elogio 0 1 -

Total 58 36 -37,93%

Fonte: Portal Ceard Transparente

Em 2024, as manifestacOes recebidas pela Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento
EconO6mica (SDE) se destacaram principalmente pelas Reclamacgdes, que lideraram o volume
com um total de 18 registros. Em seguida, destacaram-se as solicitacbes, com 12
manifestacdes, seguidos pelas denuncias, 4 manifestacdes e pelas Sugestdes e Elogios com 1
manifestacdo. Dessa forma, as Reclamacées e as solicitagdes configuram como os tipos mais
predominantes entre as manifestacdes recebidas. A Tabela 2 também revela uma variacao
negativa significativa no total de manifestacées de 2024 em comparagdo a 2023, com uma
reducdo de 37,93%. Entre os diferentes tipos de manifestagdes, a Sugestdo foi a que registrou a
maior queda, com uma variacao negativa expressiva de -66,67%.

Manifestagdo Tipo/Assunto/Subassunto

A tabela a seguir evidencia os tipos de manifestacbes que apresentaram maior
representatividade em 2024. A manifestacdo mais significativa foi relacionada ao Programa
Mais Emprego, que correspondeu a 27,78% do total das manifestagdes registradas. Dentro
deste contexto, o subassunto com o maior nimero de ocorréncias foi a concessdo e o
pagamento do beneficio do referido programa, alinhando-se com a tendéncia observada no
tépico principal e refletindo a relevancia dessa temdtica entre os cidadaos.

Tabela 3:

Manifestag¢des por Tipo/Assunto/Subassunto

Manlfest.agoes Assunto Subassunto Quantidade %
por Tipo

ACORDO DE

Reclamacdo |COOPERACAO/ PARCERIAS 1 2,78%
INSTITUCIONAIS
CESSAO DE

Reclamacao IMOVEL/TERRENO 1 2,78%
PUBLICO
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CONDUTA INADEQUADA
Reclamacdo |DE AGRESSAO VERBAL 1 2,78%
SERVIDOR/COLABORADOR
N CONDUTA INADEQUADA ATO INDISCIPLINAR OU
Reclamacdao |DE INSUBORDINACAO 1 2,78%
SERVIDOR/COLABORADOR
DESVIO DE
CONDUTA INADEQUADA | COLABORADOR DE SUAS
Reclamac¢do |DE FUNCOES PARA 1 2,78%
SERVIDOR/COLABORADOR | ATENDIMENTO A
INTERESSE PARTICULAR
CONSULTA DE BENS
Reclamagdo |PATRIMONIAIS (MOVEIS E 1 2,78%
IMOVEIS)
ESTRUTURA E
Reclamacdo |FUNCIONAMENTO DO CONSERVACAO E LIMPEZA 2 5,56%
ORGAO/ENTIDADE
Reclamagdo :;%iiégéxéf CONCESSAO/PAGAMENTO 10 27,78%
DO BENEFICIO
Denuncia ASSEDIO MORAL VIOLENCIA VERBAL 1 2,78%
. CONDUTA INADEQUADA ATO INDISCIPLINAR OU
Denuncia DE INSUBORDINACAO 1 2,78%
SERVIDOR/COLABORADOR
DESVIO DE
CONDUTA INADEQUADA | COLABORADOR DE SUAS
Dendncia DE FUNCOES PARA 1 2,78%
SERVIDOR/COLABORADOR |ATENDIMENTO A
INTERESSE PARTICULAR
Dentincia PROCESSO LICITATORIO IRREGULARIDADE NO 1 .
(LICITACAO) PROCESSO LICITATORIO 11970
. ELOGIO AO GOVERNADOR .
Elogio DO ESTADO 1 2,78%
ACORDO DE
Sugestdo COOPERACAO/PARCERIAS 1 2,78%
INSTITUCIONAIS
ACORDO DE
Solicitagio | COOPERACAO/PARCERIAS 3 8,33%
INSTITUCIONAIS
sotoge | MTUAIAGRODEOm00s | CONEIOIENTLO |
s CADASTRAIS DE SERVIDOR SERVIDOR 11870
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CONSULTA DE BENS
Solicitacdo | PATRIMONIAIS (MOVEIS E 2 5,56%
IMOVEIS)

ESTRUTURA E
Solicitagdo FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO E 1 2,78%

ORGAO/ENTIDADE ACOLHIMENTO

ESTRUTURA E
Solicitacdo | FUNCIONAMENTO DO ESTRUTURA FiSICA 1 2,78%
ORGAO/ENTIDADE

ESTRUTURAE
Solicitacdo | FUNCIONAMENTO DO INFORMACOES 1 2,78%
ORGAO/ENTIDADE

LEI GERAL DE PROTEGAO
DE DADOS - LGPD.

PROGRAMAS E PROJETOS | IMPLANTAGAO DE
DO GOVERNO DO ESTADO | POLITICAS PUBLICAS

PUBLICACAO DE
Solicitacio | TRABALHOS 1 2,78%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS

Solicitacdo 1 2,78%

Solicitacdo 1 2,78%

TOTAL 36 100%

Fonte: Portal Ceara Transparente

Seguindo a mesma linha de andlise das manifestacGes por assunto, os dados indicam que, mais
uma vez, o Programa Mais Emprego se destacou como o subassunto com a maior
representatividade entre todas as manifesta¢des registradas na SDE em 2024. Esse programa
se manteve como o tema predominante, refletindo sua relevancia continua nas demandas e
preocupacdes dos cidadaos ao longo do ano.

Tabela 4:
Manifestagoes por Tipo de Servico

Tipo de servigo Quantidade Porcentagem

NAO SE APLICA 36 100%
Fonte: Portal Ceara Transparente

No que se refere ao tipo de servigos oferecidos pela SDE, observa-se que 100% dos assuntos
registrados ndao se enquadraram nas opg¢des previamente definidas no rol de escolhas do
sistema. Essa inconsisténcia gerou uma dificuldade significativa na identificacdo precisa dos
servigos aos quais as manifestages estavam relacionadas, comprometendo, assim, a clareza e
a organizagdo das informacgoes registradas.
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Tabela 5:
Manifesta¢des por Programa Orcamentdrio

Programa Orgcamentario Quantidade | Porcentagem
2024 DESENVOLVIMENTO E DIVERSIFICAGAO DOS 4 11,11%
SETORES INDUSTRIAIS
2024 FORTALECIMENTO DO SETOR DE COMERCIO, 2 5,56%
SERVICOS E INOVAGCAO
2024 GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO 6 16,67%
DE PESSOAS
2024 INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 4 11,11%
DESENVOLVIMENTO DO COMPLEXO INDUSTRIAL E 3 8,33%
PORTUARIO DO PECEM
FORTALECIMENTO DO SETOR DE COMERCIO E 13 36,11%
SERVICOS
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 4 11,11%

Fonte: Portal Ceara Transparente

Nesta secdo, confirma-se o que ja foi evidenciado nas demais tabelas, destacando que o
Programa Orcamentdrio Fortalecimento do Setor de Comércio e Servicos foi o responsavel por
gerar o maior volume de manifestacoes registradas na SDE, correspondendo a 36,11% do total.
Esse programa se destacou como o principal foco das demandas, refletindo a relevancia de

suas acles e a atencdo que o setor atraiu ao longo do periodo analisado.

Tabela 6:
Manifestagoes por Unidades Internas

Unidade Quantidade | Porcentagem
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO 3 8,33%
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 1 2,78%
COORDENADORIA DE ATRACAO DE 3 8,33%
EMPREENDIMENTOS INDUSTRIAIS

COORDENADORIA DE ATRACAO DE NEGOCIOS DE 1 2,78%
INOVACAO TECNOLOGICA

COORDENADORIA DE ATRACAO DE NEGOCIOS DO 1 2,78%
SETOR DE COMERCIO E SERVICOS

COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 8,33%
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO 2,78%
COORDENADORIA DE PROMOCAO DO SETOR DE 5,56%
COMERCIO E SERVIGCOS

COORDENADORIA DE PROMOCAO DO SETOR 1 2,78%
INDUSTRIAL

COORDENADORIA DO TRABALHO E RENDA 5 13,89%
GABINETE DO SECRETARIO 1 2,78%
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OUVIDORIA 8 22,22%

SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E 6 16,67%
GESTAO INTERNA

Fonte: Portal Ceara Transparente

As manifestagGes encaminhadas a SDE por meio das unidades internas foram adequadamente
tratadas pelas respectivas dreas responsdveis. De acordo com os dados de 2024,
aproximadamente 22,22% dessas manifestacdes foram direcionadas a Ouvidoria, enquanto
16,67% foram encaminhadas a Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna. Esses
nimeros indicam a distribuicdo das demandas internas, demonstrando a atuacdo das
diferentes areas no tratamento das manifestacGes recebidas.

Tabela 7:
Manifestagdes por Municipios de ocorréncia

Municipios de ocorréncia | 2023 2024
Brasilia 0 1
Caucaia 2 0
Contagem 1 0
Curitiba 1 0
Fortaleza 13 13
Indefinido 39 20
Redencdo 1
Rio de Janeiro 0
Sado Gongalo do Amarante 0
Sdo Paulo 1

Total 58 36

Fonte: Portal Ceara Transparente

Na comparac¢do dos dados de 2024, observa-se que as manifestacdes em que o cidaddo ndo
identificou o municipio de origem lideraram o ranking, representando 20 ocorréncias do total
de manifestagdes registradas no ano. As demais demandas foram majoritariamente
provenientes de Fortaleza, com 13 manifestagbes, enquanto os demais municipios
contribuiram com 1 manifestag¢do cada, e o Distrito Federal também registrou 1 ocorréncia.

Outro ponto relevante a ser destacado é a diminuicdo no nimero de municipios que buscaram
os servicos da Ouvidoria da SDE em 2024, totalizando 4 municipios, em contraste com os 6
municipios identificados em 2023. Isso reflete uma redugdo na abrangéncia geografica das
manifestagdes.

No entanto, devido a falta de identificacdo dos municipios em 20 das manifestacdes, nao foi
possivel realizar uma analise mais detalhada dos dados, visto que 55,56% das manifestagées
(de um total de 36) ndo puderam ser associadas aos municipios de origem. Apesar disso, é
possivel observar um avanco significativo na identificacdo das manifestacées. Embora tenha
ocorrido uma diminui¢do no numero total de manifestagées em 2024, a falta de identificacdo
da origem foi consideravelmente reduzida, passando de 58 protocolos em 2023 para 36

Documento assinado eletronicamente por: FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA em 10/02/2025, as 16:43 SUELI MOTA LIMA GONCALVES em 31/01/2025, as 10:57 (horéario local do Estado do

Ceard), 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 3302-0FBB-7E18-2EBC.

Secretaria do Desenvolvimento Economico do Estado do Ceara
Centro de Eventos do Ceara » Av. Washington Soares, 999 - Pavilhdo Leste - Portao D
Edson Queiroz + Fortaleza-CE « CEP: 60.811-341+ Fone: (85) 3108.1000

UiTE




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIADO
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

protocolos em 2024. Este progresso reflete uma melhoria na clareza e na rastreabilidade das
demandas recebidas.

Grafico 3:
Manifestagdes por municipio
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Fonte: Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econémico - SDE

O grafico a seguir destaca os municipios com o maior nimero de manifestagdes encaminhadas
a Ouvidoria da SDE em 2024. O municipio de Fortaleza lidera o ranking, seguido por Sdo
Gongalo do Amarante, que ocupa a segunda posicao. Esses dados evidenciam a predominancia
dessas localidades nas manifestagdes recebidas, refletindo uma maior demanda por parte dos
cidaddos dessas regioes.

3. INDICADORES DA OUVIDORIA

Resolubilidade das manifestagoes

O prazo para o tratamento das manifestacdes de ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n2
30.474/2011, da Controladoria Geral do Estado do Ceara. De acordo com essa legislacdo,
considera-se como resolubilidade as manifestacGes que sdo atendidas dentro do prazo
estabelecido, ou seja, aquelas que sdo respondidas em até 20 (vinte) dias. Caso necessario,
esse prazo pode ser prorrogado por um periodo adicional de 16 (dezesseis) a 30 (trinta) dias,
conforme as circunstancias e a complexidade da demanda.

Tabela 8:

Quantidade de Quantidade de

RGP SRR ManifestagGes em 2023 ManifestagGes em 2024

Total de Manifestacdes pendentes
no prazo

0 0

Total de Manifestacdes pendentes
fora do prazo
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Total de Manifestacdes finalizadas
58 27
no prazo
Total de Manifestacdes finalizadas 0 9
fora do prazo
Total 58 36
Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceara - CGE
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Fonte: Secretaria do Desenvolvimento Econdmico — SDE

O Gréfico 4 revela uma reducdo significativa no total de manifesta¢des finalizadas dentro do
prazo em 2024, com 27 ocorréncias, em compara¢ao com 58 registros em 2023. Esse declinio
pode ser atribuido ao processo de encaminhamento das manifestagdes relacionadas ao
Programa Mais Emprego para a Secretaria do Trabalho (SET), que, posteriormente, devolvia as
mesmas manifestagdes para a SDE. Esse fluxo de encaminhamentos e devolugdes contribuiu
para a diminuicdo no nimero de manifestacdes concluidas dentro do prazo estabelecido.

Tabela 9:
fndice de Resolubilidade

- . Resolubilidade em Resolubilidade em
Relatério de Resolubilidade 2023 2024

Manifestagdes respondidas no 100% 75%

prazo

Manifestagdes respondidas fora do 0 25%

prazo

Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceara - CGE

Secretaria do Desenvolvimento Economico do Estado do Ceara
Centro de Eventos do Ceara » Av. Washington Soares, 999 - Pavilhdo Leste - Portao D
Edson Queiroz + Fortaleza-CE « CEP: 60.811-341+ Fone: (85) 3108.1000

Documento assinado eletronicamente por: FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA em 10/02/2025, as 16:43 SUELI MOTA LIMA GONCALVES em 31/01/2025, as 10:57 (horario local do Estado do

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

UiTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 3302-0FBB-7E18-2EBC.




I |
8

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Grafico 5:
12,00
10,00

8,00
6,00
4,00

2,00

0,00 ]

2023 2024

B W H#REF!

Fonte: Secretaria do Desenvolvimento Econdmico - SDE

Tabela 10:
Tempo Médio de resposta
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Anélise do indice de Resolubilidade e A¢des para Melhoria

Em relacdo ao tema de resolubilidade, que se refere a porcentagem de manifestacdes
respondidas dentro do prazo legal estabelecido, observou-se uma diminui¢do no indice da
Secretaria do Desenvolvimento Economico (SDE) no ano de 2024. Os numeros revelam que
houve um aumento de 25% no total de manifesta¢cdes respondidas fora do prazo, o que
evidencia uma queda na eficiéncia em atender os prazos legais.

Ao analisar o tempo médio de resposta, nota-se um aumento significativo no prazo de
resposta, que subiu de 9,98 dias em 2023 para 13,63 dias em 2024. Esse aumento no tempo de
resposta esta relacionado a demora nas respostas enviadas pela drea técnica do Programa Mais
Emprego, da Secretaria do Trabalho, a Ouvidoria.

Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Apesar do desempenho abaixo do esperado, a SDE estd comprometida em melhorar seus
resultados. A Secretaria continuard a trabalhar para aprimorar seus processos, promovendo
articulagdes com outros 6rgaos do Governo do Estado do Ceara, com o objetivo de alinhar
esforcos e aumentar a eficacia no retorno ao cidadao.

Dentre as estratégias para melhorar o indice de resolubilidade, destaca-se o trabalho continuo
de monitoramento das respostas. O foco serd sempre proporcionar maior satisfacdo aos
cidaddos que buscam informacgées junto ao servigo publico, garantindo a entrega de respostas
dentro dos prazos estabelecidos e com a qualidade necessaria.

4. SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA SETORIAL DA SDE

Pesquisa de satisfacdo é uma ferramenta essencial para que o cidaddo possa avaliar os servicos
prestados pela Ouvidoria, permitindo obter informag¢des valiosas sobre o desempenho das
atividades e as preferéncias dos publicos-alvo. As respostas fornecidas pelos cidadados sdo
fundamentais para o aprimoramento da gestdo e para a melhoria da qualidade dos servigos
oferecidos, sendo crucial que sejam respondidas com sinceridade e seriedade.

Essa participacdo ativa dos cidaddos possibilita a identificagdo de pontos de melhoria,
contribuindo para a evolugdo continua dos servigos prestados pela Ouvidoria da SDE. Como
resultado, isso impacta positivamente na satisfacdo do usudrio, garantindo que as demandas
da sociedade sejam atendidas de forma mais eficaz e eficiente.

Apds a conclusdo de uma manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada no Portal
Ceard Transparente, oferecendo ao cidaddo a oportunidade de responder de forma
espontdnea. Esse processo busca garantir que a avaliagdo seja o mais genuina possivel,
refletindo a percepcao real do usudrio sobre os servigos prestados.
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Tabela 11:

indice Geral de Satisfagdo 2023 2024
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o
Servigo de Ouvidoria neste atendimento

(considere a atengdo, compromisso e respeito 3 4
do ouvidor e sua equipe)?
b. Qual sua satisfacdo com o tempo da

3,33 3,75

resposta?

c. Qual sua satisfagdo com o canal de

atendimento que vocé utilizou para registrar a
sua manifestacdo? (considere a comunicacao,
facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). 3,33 4,75
Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da
resposta apresentada? (considere se a
resposta atende aos questionamentos 1,67 3
apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,4 3,88
indice de Satisfag3o: 58,00% | 50,00%
Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE

indice de Resolutividade 2023 2024
Sim 33,33% 25,00%
Nao 66,67% 50,00%
Parcialmente 0,00% 25,00%
Vazias 0,00% 0,00%

Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE

Anélise do indice de Satisfagdo do Usuario da Ouvidoria da SDE

De acordo com a pesquisa de satisfacao, cujas notas variam de 1 a 5, observou-se que a
Ouvidoria atingiu um indice de satisfagdo de 50% em 2024. Esse resultado nao alcangou a meta
de satisfacdo estabelecida pelo Governo do Estado do Cear3d, que é de 85%. Esse descompasso
entre o indice obtido e a meta estabelecida é um indicativo de que ha necessidade de ajustes e
melhorias nos processos de atendimento e monitoramento das manifestacées.

Comparativo entre 2023 e 2024

Ao comparar os dados de 2023 e 2024, nota-se uma redugdo no indice de satisfagdo geral, que
passou de 58% em 2023 para 50% em 2024. Embora essa diminuigdo no indice de satisfagdo
possa parecer preocupante, acreditamos que ela ndo seja um reflexo da queda na qualidade
das respostas prestadas pela Ouvidoria. Em vez disso, a principal causa identificada para essa
reducdo é a diminuicdo no numero de pesquisas respondidas pelos usuarios.
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Essa diminuicdo no nimero de pesquisas pode ter ocorrido por diversos fatores, como falta de
conscientizacdo dos cidaddos sobre a importancia de avaliar os servicos ou questbes
relacionadas ao acesso ou a motivacao para responder as pesquisas. Esse fator sugere que,
para melhorar o indice de satisfacdo, é fundamental aumentar a participacdo dos usuarios na
pesquisa, garantindo que suas avalia¢des reflitam com maior precisdo a qualidade dos servicos
prestados.

Préximos Passos

Com base nessa analise, a Ouvidoria da SDE deverd focar em acbes para aumentar o
engajamento dos usuarios com as pesquisas de satisfacdo, além de continuar investindo na
melhoria continua da qualidade das respostas e no acompanhamento eficaz das
manifestacGes. Dessa forma, serd possivel ndo apenas alcancar a meta estabelecida, mas
também proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria para o cidadao.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagao, vocé 4
achava que a qualidade do servico de
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela 4,25
Ouvidoria foi:
indice de Expectativa: 6,25%

Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE

Analise do Indicador de Qualidade dos Servigos Prestados pela Ouvidoria da SDE

O indicador mencionado foi estabelecido com o objetivo de mensurar a qualidade do servico
prestado, comparando a expectativa do servico com a qualidade percebida por cada usudrio. A
tabela apresentada demonstra uma melhoria de 6,25% no indicador, 0 que sugere um avango
positivo no processo de atendimento das manifesta¢des, tanto da Ouvidoria quanto do Sistema
SIC da SDE.

Componentes do Indicador de Qualidade
Os indicadores de qualidade como este podem ser divididos em dois grupos principais:

1. Tempo de Resposta: Este componente avalia a rapidez com que a Ouvidoria e o Sistema
SIC da SDE respondem as manifestacdes dos cidaddos. O tempo de resposta é um fator
crucial para a satisfacdo do usuario, pois quanto mais rapido o atendimento, maior a
percepcao de eficiéncia do servico.

2. Qualidade da Resposta: A qualidade da resposta se refere ao conteddo da resposta
fornecida ao cidaddo, sua clareza, relevancia e a solucdo efetiva para o problema ou
duvida apresentada. Mesmo com uma resposta mais rapida, a qualidade da informacéo
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prestada deve ser completa e Util para garantir que a expectativa do usuario seja
atendida.

Conclusao

A melhoria de 6,25% no indicador é um reflexo positivo das acGes adotadas pela Ouvidoria e
pelo Sistema SIC da SDE, mostrando avancgos tanto no tempo de resposta quanto na qualidade
das respostas fornecidas. Para manter essa evolucdo, é fundamental continuar monitorando
esses dois aspectos (tempo e qualidade), identificando oportunidades de aprimoramento
continuo e buscando sempre a exceléncia no atendimento ao cidadao.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Andlise das Manifestagdes Registradas em 2024

Em 2024, as manifestacdes registradas na Ouvidoria da SDE mantiveram um padrdo
semelhante ao ano anterior, com as principais categorias sendo Reclamacdes e Solicitacdes.

e Reclamagdes: O total de reclamacdes registradas foi de 18, sendo que a maior parte
delas (10 reclamacgbes) esteve relacionada ao Programa Mais Emprego, em razdo de
atrasos no pagamento de algumas parcelas do programa. Esse tipo de manifestacdo
indica uma preocupagdo com o cumprimento dos prazos de pagamento e reflete uma
necessidade de melhoria na comunicacdo e no processo de execucao do programa,
para evitar frustracdo e insatisfacdo por parte dos beneficiarios.

e Solicitagbes: Foram registradas 12 solicitacdes, indicando um interesse dos cidaddos
em obter informacgdes ou realizar requisicoes sobre servicos especificos.

e Denlncia: Foi registrada 4 denuncia, o que sugere um nivel baixo de relatos de praticas
irregulares ou ilicitas, mas ainda assim é importante garantir que tais manifestacGes
sejam tratadas com a devida atencgado.

e Sugestoes: Houve 1 sugestdo, o que demonstra que, embora seja um nimero menor,
os cidad3os estdo interessados em contribuir para a melhoria dos servigos prestados.

e Elogios: O total de 1 elogios é uma informagdo relevante, pois reflete a satisfagdo dos
usudrios com o atendimento prestado pela Ouvidoria da SDE, mostrando que, apesar
das reclamacgbes, ha aspectos positivos no servico que sdo reconhecidos pela
populagao.

Tratamento e Resolugdo das ManifestagGes

Todas as manifestacGes registradas em 2024 foram devidamente tratadas, resolvidas e
respondidas pela Ouvidoria. Esse processo de atendimento é essencial para manter a confianca
dos cidaddos no servigo publico, além de garantir a transparéncia e a efetividade no retorno
das demandas. A continua andlise desses dados ajuda a identificar areas criticas, como no caso
do Programa Mais Emprego, e a desenvolver estratégias para melhorar a qualidade do servico
prestado.
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Andlise dos Pontos Recorrentes nas Manifesta¢des de 2024

Em 2024, as manifestacGes encaminhadas a Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE)
revelaram um tema recorrente que dominou a maior parte das reclamagdes: o pagamento em
atraso das parcelas do Programa Mais Emprego. Esse assunto foi mencionado com frequéncia
nas manifestacGes recebidas, evidenciando uma grande preocupacdo por parte dos cidadaos
em relacdo aos pagamentos devidos.

As reclamacGes relacionadas ao atraso nos pagamentos demonstram que os beneficidrios do
programa estdo atentos e ndo hesitam em expressar suas frustracdes, exigir seus direitos e
cobrar por uma prestacdo de servico mais eficiente. Esse fendmeno reflete um alto nivel de
expectativa por parte dos cidaddos quanto a pontualidade e a confiabilidade do programa, que
visa garantir apoio financeiro e geracdo de emprego para os participantes.

Impacto das Reclamagodes e Expectativas dos Cidadaos

Essas manifestacGes deixam claro que ha uma necessidade urgente de aprimorar a gestdo do
Programa Mais Emprego, principalmente no que diz respeito a regularidade dos pagamentos. A
insatisfacdo gerada por atrasos pode comprometer a confianca no programa e a percep¢ao
geral de sua eficécia. Além disso, a elevada quantidade de reclamacdes sobre esse tema indica
gue muitos cidaddos se sentem diretamente impactados pela demora nos pagamentos, o que
pode agravar problemas financeiros pessoais e aumentar o sentimento de frustracdo com o
servico publico.

E importante destacar que o volume de manifestacdes relacionadas a esse tema também
reflete a cobranca por um servico mais adequado e eficiente, onde os cidaddos ndao apenas
demandam que os pagamentos sejam feitos de forma pontual, mas também buscam uma
resposta rapida e transparente sobre os motivos dos atrasos e as medidas corretivas adotadas.

Préximos Passos e A¢oes de Melhoria

Com base nesses pontos recorrentes, a SDE deve considerar agées imediatas para melhorar o
processo de pagamento do Programa Mais Emprego, incluindo:

e Diagnéstico e resolugdo de problemas estruturais que possam estar causando os
atrasos;

¢ Melhoria na comunicag¢do com os beneficidrios, esclarecendo os motivos dos atrasos e
as solugdes previstas;

e Monitoramento continuo para garantir que o pagamento seja feito dentro do prazo
estipulado, evitando que novos atrasos ocorram.

Além disso, é crucial que a Ouvidoria da SDE continue a ser um canal eficiente para que os
cidaddos possam registrar suas reclamagdes, mas também receber feedback rapido sobre as
providéncias tomadas para resolver os problemas apontados.

Ao resolver essa questdo central, a SDE poderd melhorar significativamente a satisfacdo dos
usudrios do Programa Mais Emprego, garantindo maior confianga e reconhecimento por parte
da populacao.
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Providéncias Adotadas pela Ouvidoria em Relag¢ao as Principais Manifesta¢Ges de 2024

A Ouvidoria da SDE adota um processo estruturado e eficiente para tratar as manifestacées
recebidas, com foco em garantir que cada demanda seja tratada com a devida atencdo,
respeito e eficacia. As providéncias adotadas pela Ouvidoria sdo as seguintes:

1. Andlise e Reclassificagdo de Manifestacdo: Primeiramente, a Ouvidoria avalia o
conteldo de cada manifestacdo recebida. Se necessdrio, realiza a reclassificacdo do
tipo de manifestacdo para garantir que a demanda seja encaminhada corretamente.
Caso o0 assunto ndo seja de responsabilidade da SDE, a Ouvidoria faz o
reencaminhamento da manifestacdo para o 6rgdo ou entidade competente,
assegurando que a demanda seja atendida adequadamente.

2. Tratamento de Sugestdes: Quando a manifestacdo é uma sugestdo, a Ouvidoria realiza
uma analise prévia para verificar a viabilidade de sua implantacdo. Em seguida, entra
em contato com a drea responsdvel pelo assunto e se posiciona sobre a possibilidade
de implementar a sugestao, sempre verificando se estd dentro dos dispositivos legais e
das diretrizes do 6rgdo. A Ouvidoria busca garantir que as sugestées recebam a devida
consideracdo e, quando possivel, sejam incorporadas ao processo para melhorar o
servico prestado.

3. Encaminhamento de Elogios: Os elogios recebidos, especialmente aqueles
direcionados a uma pessoa especifica, sdo encaminhados diretamente a pessoa
elogiada e aos seus superiores. Isso assegura que o trabalho bem realizado seja
reconhecido e valorizado, estimulando a motivacdo e o comprometimento dos
colaboradores. Além disso, essa pratica reforca a cultura de valorizacdo do bom
atendimento dentro da Ouvidoria e da SDE.

4. Tratamento de Reclamagdes e Solicitagdes: No caso de reclamacgdes e solicitagdes, a
Ouvidoria age com rapidez e responsabilidade. Apds avaliar e apurar a demanda, a
Ouvidoria oferece uma solu¢do ao caso exposto. Caso a demanda ndo possa ser
atendida devido a uma previsdo legal ou outro fator impeditivo, a Ouvidoria informa de
forma clara e transparente o motivo pelo qual a solicitacdo ndo podera ser atendida. A
Ouvidoria busca sempre agir com respeito, aten¢do e cordialidade em todas as
manifestagdes, garantindo que o cidaddo se sinta ouvido e valorizado.

Compromisso com a Qualidade do Atendimento

Essas providéncias sdo fundamentais para manter a qualidade do atendimento e a
transparéncia nas a¢des da Ouvidoria. Ao adotar esse processo estruturado, a Ouvidoria
contribui para a melhoria continua dos servicos prestados pela SDE e reforca o compromisso
do drgdo com a satisfacdo do cidaddo. A Ouvidoria continua empenhada em tratar todas as
manifestagbes com a seriedade e o respeito que os cidaddos merecem, buscando sempre
aprimorar o atendimento e as respostas oferecidas.
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6. BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Compromisso da Ouvidoria da SDE com a Eficiéncia e Transparéncia

Com o objetivo de oferecer beneficios claros e tangiveis para o cidadao, a Ouvidoria Setorial da
Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE) trabalha de maneira incansdvel para garantir
que todas as manifestagdes sejam devidamente acompanhadas em tempo real, utilizando a
plataforma Ceard Transparente. Essa ferramenta permite um acompanhamento mais agil das
demandas, contribuindo para aumento da celeridade no atendimento e qualidade das
respostas fornecidas aos cidaddos.

Processos Mapeados e Monitoramento de Desempenho

Além do uso da plataforma, a Ouvidoria da SDE possui 80% dos seus processos mapeados, e 05
processos, o que facilita o controle e a otimizagdo das acOes. Essa organizacdo permite que a
Ouvidoria acompanhe de forma eficaz seus indicadores de desempenho, garantindo que os
objetivos estabelecidos sejam alcancados e que o atendimento ao cidadao seja continuamente
aprimorado.

Compromisso com a Legislacdo e a Satisfacdao do Cidadao

A Ouvidoria da SDE se compromete a garantir que todas as manifestacdes sejam tratadas de
acordo com a legislacdo vigente, assegurando um processo transparente, justo e em
conformidade com as normas estabelecidas. Esse compromisso reflete a abertura da SDE ao
didlogo com o cidadado, buscando sempre uma apuracao eficaz e fiel das demandas, além de
um tratamento adequado e resolutivo para as manifestacoes.

Com esses esforgos, a Ouvidoria da SDE visa promover um atendimento mais agil, transparente
e eficaz, garantindo que as necessidades da popula¢do sejam atendidas de forma satisfatdria e
que o servigo publico continue a ser aprimorado constantemente.

7.COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Compromisso com a Qualidade e Transparéncia na Ouvidoria Setorial da SDE

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico (SDE) tem se dedicado a
aprimorar continuamente a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos, com o objetivo de
gerar resultados satisfatorios e eficazes. Este compromisso é evidenciado ndo apenas pela
melhoria continua do atendimento, mas também pela atuacdo em processos de transparéncia,

garantindo que as informagGes sejam disponibilizadas de forma clara e acessivel ao publico.
Participagdao em Encontros e Reunides Relacionadas ao Controle Social

Em 2024, a Ouvidoria Setorial da SDE teve uma participacao ativa em diversas reunides e
encontros, tanto de forma presencial quanto virtual, relacionados a drea de controle social.
Este engajamento foi fundamental para fortalecer o vinculo com outros 6rgdos e institui¢des,
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além de possibilitar a troca de experiéncias e boas praticas no campo da ouvidoria e do
controle social.

Além disso, a Ouvidoria esteve presente em todas as reuniGes ordinarias da Rede de
Ouvidorias ao longo do ano, o que contribuiu para um melhor alinhamento com as politicas
publicas e o fortalecimento das a¢des de transparéncia e de atendimento a populac¢do.

Capacitacdo e Aperfeicoamento Profissional

A Ouvidoria da SDE também investiu na capacitacdo continua de seus colaboradores. Em 2024,
dois membros da Ouvidoria participaram de capacitacdes oferecidas pela Escola de Gestdao
Publica — EGP, com o objetivo de aprimorar habilidades relacionadas ao atendimento, a gestdo
de manifestacdes e a melhoria dos servicos prestados ao cidaddo. Essas capacitacdes sao
essenciais para garantir que a equipe esteja sempre atualizada em relacdo as melhores praticas
e as novas exigéncias da gestdo publica.

Conclusao

A participagdo ativa da Ouvidoria Setorial da SDE em encontros e capacita¢gdes, bem como seu
compromisso com a transparéncia e com a qualidade do atendimento, reforca o compromisso
da SDE em proporcionar um servico publico de exceléncia. Ao buscar continuamente o
aprimoramento e a integracdo com as redes de ouvidoria e controle social, a Ouvidoria da SDE
se assegura de estar sempre alinhada com as melhores praticas de gestdo publica e de
atendendo de forma eficaz as necessidades da populagao.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico (SDE) tem se destacado pela
implantacdo de boas praticas que visam melhorar a qualidade do atendimento ao cidadao,
garantindo mais transparéncia, eficiéncia e humanizagdo nos processos. Algumas das principais
boas praticas implementadas sao:

1. Gestdo por Processos: Desde 2019, a Ouvidoria da SDE adotou a gestdo por processos,
com o mapeamento e a estruturagdo das atividades essenciais da Ouvidoria e do
Sistema SIC (Servico de InformacGes ao Cidadao). Os processos mapeados incluem:

o Atendimento das manifestagdes da Ouvidoria e do Sistema SIC
o Monitoramento das demandas da Ouvidoria

o Apuragdo de denuncias

o Elaboragdo do relatério anual da Ouvidoria e do SIC

Em 2024, foi adicionado a Cadeia de Valor da SDE o processo de Elaboracdo de Relatdrio
Interno de Monitoramento das Demandas da Ouvidoria, com o objetivo de garantir maior
acompanhamento das manifesta¢des e eficiéncia na resolugdo dos casos.

2. Atendimento Humanizado e Agil: A Ouvidoria tem se dedicado a manter um
atendimento humanizado, buscando sempre a rapidez e o cuidado nas interagdes com
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os cidadaos. Para isso, é feito um contato direto com o cidaddo, seja por ligagdo ou
outro meio disponivel, visando resolver as manifestagdes com o menor tempo possivel
e de forma personalizada, assegurando que cada caso seja tratado com a devida
atencgao.

3. Acompanhamento em Tempo Real das Manifesta¢des: A Ouvidoria utiliza a ferramenta
Ceard Transparente, que permite a visualizacdo em tempo real das manifestacdes
recebidas. Essa pratica tem como principal objetivo melhorar os prazos e a qualidade
das respostas, garantindo que as demandas dos cidad3os sejam tratadas com agilidade
e transparéncia.

4. Sala de ReuniGes Exclusiva para Atendimento Presencial: Em 2024, foi disponibilizada
uma sala de reunides exclusiva para os atendimentos presenciais da Ouvidoria Setorial
da SDE. Essa iniciativa visa oferecer um ambiente adequado e acolhedor para os
cidaddos, proporcionando um atendimento mais préximo e eficaz, com a possibilidade
de resolver questdes de forma mais direta e personalizada.

Conclusao

Essas boas praticas de ouvidoria adotadas pela SDE refletem um compromisso continuo com a
melhoria dos servicos prestados ao cidadao, buscando sempre maior transparéncia, eficiéncia
e humanizacdo no atendimento. A gestdo por processos, o uso de tecnologia para
monitoramento e o aprimoramento do ambiente de atendimento presencial sdo fundamentais
para garantir que as demandas da populacdo sejam atendidas de forma agil, eficaz e com
respeito as suas necessidades.

9. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

A Secretaria do Desenvolvimento EconOmico (SDE) estd comprometida em aprimorar
continuamente seus servicos, com o objetivo de alcancar uma satisfacdo plena dos cidad3os.
Com base nas manifestagdes dos usudrios e nos pontos observados durante o ano de 2024, a
SDE se coloca aberta ao aperfeicoamento de suas praticas e propde as seguintes sugestdes e
recomendagdes:

1. Capacitacdo Continua dos Colaboradores: Para garantir que as manifesta¢cdes sejam
tratadas com a maxima qualidade, tempestividade e resolubilidade, é fundamental
capacitar continuamente os colaboradores da SDE. Isso garantird que as respostas
sejam mais ageis e eficazes, com um nivel de atendimento mais elevado, e que os
colaboradores estejam preparados para lidar com as diversas demandas de maneira
eficaz e com exceléncia no atendimento.

2. Intensificar A¢Ges para Fomentar a Participacdo da Sociedade: A SDE pode intensificar
acOes para fomentar a participacdo da sociedade nos servicos prestados, promovendo
maior engajamento dos cidadaos nas iniciativas da Secretaria. Isso pode ser feito por
meio de campanhas de conscientizacdo, eventos publicos ou outras acbes que
incentivem a populacao a utilizar os canais de ouvidoria e a contribuir com sugestdes,
criticas e ideias para o aprimoramento dos servigos.
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3. Pesquisa de Satisfacdo para Colaboradores sobre o Ambiente de Trabalho: Além de
focar na satisfacdo dos cidadaos, é essencial também ouvir os colaboradores da SDE.
Realizar pesquisas de satisfacdo internas sobre o ambiente de trabalho permitira que a
Secretaria identifique pontos de melhoria, leve em consideracdo as criticas e sugestdes
dos proprios colaboradores e crie um ambiente de trabalho mais saudavel e motivador.
Isso, por sua vez, pode refletir diretamente na melhoria da qualidade dos servigos
prestados ao publico.

Conclusao

As sugestdes apresentadas visam o aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela SDE,
com foco na capacita¢do dos colaboradores, no engajamento da sociedade e na qualidade do
ambiente de trabalho. Ao adotar essas prdticas, a SDE podera ndo apenas aumentar a
satisfacdo dos cidaddos, mas também garantir um atendimento mais eficiente, transparente e
alinhado com as necessidades da populacdo. A busca pela melhoria continua serd sempre um
compromisso da SDE com todos os cidadaos cearenses.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Encaminho a Controladoria Geral do Estado (CGE) este relatdrio, com a determinacdo de que
todas as demandas sejam respondidas de forma rdpida, clara e objetiva, com o intuito de
garantir a satisfacdo plena do cidaddao no atendimento de seu pleito. Nosso compromisso é
assegurar que todas as manifestacGes recebidas sejam tratadas com seriedade e que as
respostas proporcionem a transparéncia necessaria das informagbes geradas por esta
Secretaria.

Reitero que a Ouvidoria da SDE tem desempenhado um papel fundamental na identificacdo de
areas de melhoria, e estou atento as sugestdes apresentadas. Todas as providéncias
necessarias foram adotadas para o aperfeicoamento continuo dos processos, visando sempre a
melhoria da qualidade do atendimento e a eficiéncia na gestdo publica.

Atesto ter tomado conhecimento de todos os pontos destacados neste relatério e indico as
providéncias ja implementadas e as que estdo em andamento para atender as sugestdes de
melhoria apresentadas pela Ouvidoria da SDE. Acreditamos que a busca constante pela
qualidade e transparéncia é essencial para fortalecer a relacdo de confianga com a populacdo e
garantir um servigo publico mais eficiente e acessivel a todos.

Assino este pronunciamento com o compromisso de seguir monitorando o progresso e garantir
que as melhorias sejam sempre aplicadas de maneira efetiva e sustentdvel.

11. CONSIDERAGOES FINAIS

Este relatorio, referente as atividades da Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento
Econémico (SDE) no periodo de janeiro a dezembro de 2024, é um importante instrumento de
controle social e um marco no processo de transparéncia e responsabilidade no servico
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publico. Ele representa mais um passo para o fortalecimento dos servicos prestados pela
Ouvidoria, e, ao mesmo tempo, € um reconhecimento legitimo do direito do cidaddo de
expressar suas opinides, sejam elas de satisfacdo ou insatisfacdo, assim como suas criticas,
sugestdes e demandas.

A Ouvidoria tem se empenhado em ser um canal eficaz de comunicag¢do entre o cidadao e a
administracdo publica, buscando sempre o aprimoramento continuo dos servicos publicos. Ao
reunir as manifesta¢des da populacdo, identificamos oportunidades de melhoria e inovacdo, de
modo a garantir um atendimento mais eficiente, transparente e acessivel. Além disso, ao
adotar as sugestdes e criticas dos cidaddos, temos o objetivo de promover mudangas que
atendam de maneira mais eficaz as necessidades da sociedade.

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial da SDE reflete o compromisso com a
transparéncia, a responsabilidade e a qualidade no servico publico, com foco na satisfacdao do
cidaddo e no fortalecimento da confianca nas instituicdes publicas. Este relatério é uma
ferramenta essencial para monitorar o desempenho da Ouvidoria, estabelecer metas e buscar
solucGes para os desafios enfrentados, garantindo um servico cada vez mais alinhado as
expectativas da populagao.

A SDE segue aberta ao didlogo e ao aprimoramento continuo, com a certeza de que a
participacao ativa dos cidad3dos é crucial para o avango da gestdo publica e para a construgdo
de um servico mais justo e eficiente para todos.

Fortaleza, XX de XXXXXXXXX de 2025

SUELY MOTA LIMA GONCALVES

Ouvidora Setorial

FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA

Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo Interna

Documento assinado eletronicamente por: FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA em 10/02/2025, as 16:43 SUELI MOTA LIMA GONCALVES em 31/01/2025, as 10:57 (horario local do Estado do

Ceard), 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 3302-0FBB-7E18-2EBC.

Secretaria do Desenvolvimento Economico do Estado do Ceara
Centro de Eventos do Ceara » Av. Washington Soares, 999 - Pavilhdo Leste - Portao D
Edson Queiroz + Fortaleza-CE « CEP: 60.811-341+ Fone: (85) 3108.1000

UiTE






