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INTRODUCAO

Este relatdrio apresenta os resultados das a¢cdes desenvolvidas no ano de 2025 pela Ouvidoria
da Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE), criada pela Lei n? 18.310, de 17 de
fevereiro de 2023, e regulamentada pelo Decreto n2 35.365, de 27 de marg¢o de 2023, inscrita
no CNPJ n2 22.064.583/0001-57. O documento contempla as manifestacbes recebidas ao longo
de 2025, registradas por meio do Portal Ceara Transparente, da internet, do e-mail institucional
ouvidoria@sde.ce.gov.br e do telefone 155.

A SDE, enquanto 6rgdo do Poder Executivo Estadual, tem como missdo atuar como agente
indutor do desenvolvimento econémico do Estado do Ceara, promovendo um crescimento
sustentavel, inovador e socialmente responsdvel. Compete a Secretaria formular, implementar
e avaliar a Politica de Desenvolvimento Econémico, por meio de acGes estratégicas voltadas a
atracdo de novos negdcios, ao apoio a investimentos e a criacdo de um ambiente favoravel a
implantacdo, ampliacdo e manutencao de empresas no Estado.

Desde sua criagcdo, em 2019, a SDE vem passando por um processo continuo de maturacgdo
institucional, no qual os atuais ritmos de trabalho e demandas crescentes exigem constante
modernizacdo. Nesse contexto, a Secretaria busca aprimorar seus processos e métodos de
gestdo, adotando praticas gerenciais e solugGes tecnoldgicas inovadoras, com o objetivo de
oferecer respostas mais rapidas, eficazes e alinhadas as expectativas da sociedade, consolidando
um servico publico de exceléncia.

O presente relatdrio tem por finalidade apresentar dados e anadlises quantitativas e qualitativas
referentes aos atendimentos realizados pela Ouvidoria da SDE, com base nas informacgGes
extraidas dos relatérios disponibilizados na Plataforma Cearad Transparente. Os dados sdo
apresentados por meio de demonstrativos graficos, analises comparativas e consolidacdes,
incluindo comparag¢des com exercicios anteriores, de modo a permitir uma visdo abrangente do
desempenho da Ouvidoria.

A andlise contempla aspectos como a tipificacdo das manifestagdes, os meios de entrada, os
assuntos e subassunto tratados, os tipos de manifestacdo, os servigos ofertados, os programas
orcamentdrios, as unidades envolvidas, os municipios atendidos e o tempo de resolubilidade
das demandas. Tabelas e graficos sdo utilizados para evidenciar os resultados, proporcionando
maior clareza e transparéncia na apresentacdo das informagdes.

Este relatdrio encontra-se alinhado as disposi¢Ges da Lei Federal n? 13.460/2017, que trata da
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, bem como ao
Decreto Estadual n? 33.485/2020, que estabelece normas relativas ao Sistema de Ouvidoria, aos
prazos de resposta e a elaboragdo dos relatorios de Ouvidoria. Ademais, a Instrugdo Normativa
n2 01/2020, a Portaria n2 52/2020 e a Portaria n2 97/2020 orientam as atividades da Ouvidoria,
especialmente no que se refere a indicacdo de sugestées de melhoria para o aperfeicoamento
das politicas publicas e das atividades governamentais, com base nas manifestagdes registradas.

A Ouvidoria da SDE desempenha papel essencial como canal de participagdo social,
proporcionando respostas, informacdes, orientacdes e esclarecimentos de forma clara, objetiva
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e eficaz. Além disso, atua como importante instrumento de avaliacdo e aprimoramento dos
processos internos, contribuindo para a melhoria continua da qualidade dos servicos publicos
prestados ao cidadao.

Por fim, a SDE reafirma seu compromisso com a ampla transparéncia de seus atos e processos,
em consonancia com a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.527/2011), visando ao
fortalecimento da gestdo publica e a efetivacdo dos direitos fundamentais do cidadao. Nesse
contexto, destaca-se o lema da Ouvidoria: “Ouvir é respeitar. Ceara ouve vocé. Participe e
exercite sua cidadania.”

Este relatdrio, portanto, ndo se limita a apresentar resultados, mas reafirma o compromisso
institucional da SDE com a transparéncia, a participacdo social e o aperfeicoamento continuo
dos servicos publicos no Estado do Ceara.

Manifestagoes de Ouvidoria 2022 - 2025
Quantidade
220
58
36
13
2022 2023 2024 2025

Manifestac¢6es de Ouvidoria (2022-2025)

O gréfico evidencia uma redugdo progressiva e significativa no ndmero de manifestagdes
registradas pela Ouvidoria ao longo do periodo de 2022 a 2025. Observa-se que, em 2022, foram
contabilizadas 220 manifestagcdes, nimero que apresentou queda acentuada em 2023 (58
manifesta¢des), mantendo a tendéncia de diminuicdo em 2024 (36 manifestagdes) e alcancando
0 menor quantitativo em 2025 (13 manifestac¢oes).

Essa redugdo continua pode indicar, por um lado, avangos na melhoria dos processos internos,
na qualidade do atendimento e na Resolutividade das demandas, o que tende a diminuir a
necessidade de o cidadado recorrer a Ouvidoria. Por outro lado, também pode refletir a
necessidade de avaliar o nivel de divulgacdo e acessibilidade dos canais de Ouvidoria, bem como
o grau de engajamento da populagao na utilizacdo desse instrumento de participagao social.

Dessa forma, recomenda-se que os dados sejam analisados de forma integrada a outros
indicadores, como indice de satisfagao, tempo de resposta e tipos de manifestacdo, a fim de
assegurar que a redugdo observada represente efetivamente melhorias na gestdo e no
atendimento ao cidad3do, e ndo uma diminui¢do no uso do canal de Ouvidoria
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Grafico de Manifestag6es Mensais (2025)

Fonte: SDE
Manifesta¢oes Mensais — 2025

O grafico demonstra que, ao longo de 2025, o nimero de manifestagdes registradas pela
Ouvidoria manteve-se baixo e distribuido de forma irregular entre os meses do ano. Observa-se
maior concentragdo de registros no inicio do ano, com 2 manifestagdes em janeiro e 3 em
fevereiro, seguido de 2 em margo, indicando um primeiro trimestre mais demandado.

A partir de abril, verifica-se uma reduc¢do gradual, com 1 manifestagdo em abril e auséncia de
registros em maio. No segundo semestre, ha registros pontuais, destacando-se 1 manifestagao
em junho, 2 em julho e 1 manifestagao nos meses de agosto e setembro, demonstrando baixa
recorréncia e demandas esporadicas.

Nos meses de outubro, novembro e dezembro, ndo foram registradas manifesta¢des,
evidenciando um periodo de auséncia de demandas formais a Ouvidoria.

Esse comportamento mensal refor¢a o cenario de baixo volume de manifestacdes em 2025, o
que pode estar associado tanto a melhoria dos servicos e processos internos quanto a
necessidade de avaliar estratégias de divulgacdo e estimulo ao uso dos canais de Ouvidoria. A
andlise integrada com outros indicadores, como indice de satisfacdao e tempo de resposta, é
fundamental para uma interpretagdo mais precisa desses resultados.
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Tabela 1:

Meio de Entrada (2024 e 2025)

Relatério por Meio de Entrada 2024 | 2025 | Variagdo (+/-) %
Telefone 155 7 3 -57,14%
Telefone(85) 3108-1021 2 0 -100%

Internet 23 10 0%

E-mail 26 0 -100%

Total 58 13 -77,59%

Fonte: Portal Ceara Transparente

Observa-se, na comparacao entre os anos de 2024 e 2025, uma reducdo expressiva de 77,59%
no total de atendimentos, passando de 58 para 13 registros. Os canais E-mail e Telefone (85)
3108-1021 apresentaram queda de 100%, nao registrando ocorréncias em 2025. O canal
telefone 155 também apresentou reducdo significativa, com queda de 57,14% em relagcdo ao
ano anterior. Ja o canal Internet manteve-se estavel, sem variacdo entre os periodos analisados,
o que indica a consolidacdo deste meio como principal canal de entrada em 2025.

Tabela 2:

Tipos de Manifestagao (2024 e 2025)

Tipos de Manifestagao 2024 2025 Variagoes (+/-) %
Reclamacdo 18 7 -61,11%
Solicitagao 12 4 -66,67%
Denuncia 0 -100%

Sugestao 2 +100%

Elogio 0 -100%

Total 36 13 -63,89%

Fonte: Portal Ceara Transparente

Em 2025, a Secretaria do Desenvolvimento Econdmico-SDE apresentou uma redugdo
significativa no nimero de manifesta¢des registradas, quando comparada ao ano de 2024. Na
comparagao entre 2024 e 2025, observa-se uma redugao de 63,89% no total de manifestagoes,
passando de 36 para 13 registros.

As reclamagdes apresentaram queda de 61,11%, enquanto as solicitagdes reduziram em 66,67%,
indicando diminuigdo significativa desses tipos de demanda. As dendncias e os elogios tiveram
reducdo de 100%, nao registrando ocorréncias em 2025. Em contrapartida, o niumero de
sugestdoes dobrou, com aumento de 100%, embora em valores absolutos ainda represente
volume reduzido.
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Manifestagcdo — Tipo/Assunto

A tabela a seguir apresenta os tipos de manifestacdes que obtiveram maior representatividade
no ano de 2025.

Verifica-se que as manifestagcdes mais recorrentes estiveram relacionadas a conduta inadequada
de servidor/colaborador, a estrutura e funcionamento do drgido/entidade e a acordos de
cooperacdo/parcerias institucionais, concentrando a maior parte do total de manifestacdes
registradas no periodo.

Tabela 3:
Manifestag¢des por Tipo/Assunto
Tipos Assuntos Quantidade
Reclamacio ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE 1
¢ PESSOAL
. AUDIENCIAS E ENCONTROS COM
Reclamacédo , 1
GESTORES PUBLICOS
Reclamacio CONDUTA INADEQUADA DE 5
¢ SERVIDOR/COLABORADOR
Reclamacio ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 5
¢ ORGAO/ENTIDADE
Reclamac3o PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 1
Sugestio CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO | 4
PROGRAMAS DE DESENVOLVIMENTO
Sugestio ECONOMICO (INCENTIVOS E ATRAGAO | 4
DE INVESTIMENTOS)
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS
Solicitagdo INSTITUCIONAIS 2
Solicitacio INCENTIVOS FISCAIS DO FUNDO DE L
¢ DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL - FDI
TRAMITACAO DE PROCESSO
Solicitagdo ADMINISTRATIVO 1
TOTAL 13

Fonte: Portal Ceara Transparente
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Tabela 4:

Manifestag¢des por Assuntos /Sub Assunto

Assuntos Assuntos/Subassunto Total
SALARIO DE
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL COLABORADOR/SERVIDOR 01

TEMPORARIO/ESTAGIARIO

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS

TRATAMENTO
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM |02

COLEGAS DE TRABALHO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ESTRUTURA FisicA 01

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE NECESSIDADE DE MANUTENGCAO E | 01

REFORMA

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) INSATISFACAO coMm Al01
DESCLASSIFICACAO

CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO

PROGRAMAS DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

~ AGOES DE INFRAESTRUTURA DE
(INCENTIVOS E ATRACAO DE INVESTIMENTOS) ¢ 01

DESENVOLVIMENTO ECONOMINO

ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 02

INCENTIVOS FISCAIS DO FUNDO DE DESENVOLVIMENTO | EMPREGO E RENDA

INDUSTRIAL - FDI 01
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO DESAPROPRIACOES 01
TOTAL 13

Fonte: Portal Ceara Transparente

Seguindo a mesma linha de andlise das manifesta¢Ges por assunto, os dados indicam que, mais
uma vez, o se destacou como o subassunto com a maior representatividade entre todas as
manifestagGes registradas na SDE em 2025. Esse programa se manteve como o tema
predominante, refletindo sua relevancia continua nas demandas e preocupacées dos cidadaos
ao longo do ano.
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Tabela 5:

Manifestagoes por tipo de Servico

Unidade Quantidade

Porcentagem

NAO SE APLICA 13 100%

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 op¢oes previamente definidas no rol de
escolhas do sistema. Essa inconsisténcia gerou uma dificuldade significativa na
identificacdo precisa dos servicos aos quais as manifestagcGes estavam relacionadas,

comprometendo, assim, a clareza e a organizagao das informag&es registradas.

Tabela 6:
Manifestagdes por Programa Orgcamentario

Programa Orgamentario Quantidade | Porcentagem
2024 DESENVOLVIMENTO E DIVERSIFICACAO DOS SETORES INDUSTRIAIS 4 11,11%

2024 FORTALECIMENTO DO SETOR DE COMERCIO, SERVICOS E INOVACAO 2 5,56%

2024 GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 6 16,67%

2024 INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 4 11,11%
DESENVOLVIMENTO DO COMPLEXO INDUSTRIAL E PORTUARIO DO PECEM 3 8,33%
FORTALECIMENTO DO SETOR DE COMERCIO E SERVICOS 13 36,11%
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 Servigos foi o responsavel por
gerar o maior volume de manifestagGes registradas na SDE, correspondendo a 36,11% do total.
Esse programa se destacou como o principal foco das demandas, refletindo a relevancia de suas

acOes e a atenc¢do que o setor atraiu ao longo do periodo analisado.
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Tabela 7:
Manifestagdes por Unidades Internas

Unidade Quantidade | Porcentagem
ASSESSORIA JURIDICA 02 15,38%
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA 02 15,38
COORDENADORIA DE ATRAGAO DE EMPREENDIMENTOS INDUSTRIAIS 02 15,38
COORDENADORIA DE ATRACAO DE NEGOCIOS DO SETOR DE COMERCIO E |02 15,38
SERVICOS
COORDENADORIA DE ATRACAO DO AGRONEGOCIO 01 7,69%
COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 01 7,69%
3 03
SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA 23,08%
TOTAL 13 99,98%

Fonte: Portal Ceara Transparente

As manifestagdes encaminhadas a SDE por meio das unidades internas foram devidamente
tratadas pelas dreas responsdveis. De acordo com os dados de 2025, 99,98% dessas
manifestacées foram direcionadas a Ouvidoria, enquanto 23,08% foram encaminhadas a
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna. Esses dados evidenciam a distribuigdo
das demandas internas, demonstrando a atuacdo das diferentes dreas no tratamento das
manifestacGes recebidas.

Tabela 8:
Manifestagdes por Municipios de ocorréncia

Municipios de ocorréncia | 2024 2025
Alcantaras 1 1
Aracati 0 2
Brasilia 1 0
Cruzeiro de Fortaleza 0 1
Fortaleza 13 3

Rio de Janeiro 0
S3ao Gongalo do amarante 0
Indefinido 20 6
Total 36 13

Fonte: Portal Ceara Transparente
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A andlise das manifestacdes por municipio de ocorréncia indica variacao significativa entre os
anos de 2024 e 2025. Em 2024 foram registradas 36 manifestagcdes, com predominancia de
registros classificados como “Indefinido”, que totalizaram 20 ocorréncias (55,6% do total),
seguidos por Fortaleza, com 13 registros (36,1%). Os demais municipios — Alcantaras, Brasilia,
Rio de Janeiro e S3o Gongalo do Amarante — apresentaram participacdo pontual, com apenas
uma ocorréncia cada.

No ano de 2025 observa-se reducdo expressiva do volume total de manifestacGes, que passou
para 13 registros, representando queda de 63,9% em relacdo ao ano anterior. A categoria
“Indefinido” permaneceu como a mais representativa, com 6 ocorréncias (46,2%), embora tenha
apresentado reducdo absoluta. Fortaleza também registrou diminuicdo relevante, passando de
13 para 3 manifestagdes. Em contrapartida, municipios que ndo haviam apresentado registros
em 2024, como Aracati e Cruzeiro de Fortaleza, passaram a constar na série histérica, com2e 1
ocorréncias, respectivamente.

Os dados sugerem reducdo global das manifestacdes e leve redistribuicdo territorial dos
registros. Apesar da permanéncia de alto volume de classificacdes como “Indefinido”, observa-
se indicio de melhora na identificacdo do municipio de ocorréncia em 2025, ainda que o
guantitativo total permaneca limitado para conclusdes estruturais mais amplas.

TOTAL DE MANIFESTAGCOES DO PERIODO — 13

3- INDICADORES DA OUVIDORIA

Indice de Manifestacdo Respondidas no Prazo - 53,85%
Indice de Satisfacdo do Cidadao com a Ouvidoria - 50,00%

Resolubilidade das manifestagoes

O prazo para o tratamento das manifesta¢cdes de ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n2
33.485/2020, da Controladoria Geral do Estado do Ceara. De acordo com essa legislacdo,
considera-se como resolubilidade as manifestacdes 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.
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Tabela 9: Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo

Situacio Quantidade de Quantidade de
5 Manifestagdes em 2024 Manifestagdes em 2025

Manifestacoes finalizada no prazo |0 7
Manifestagdes finalizada fora do 9 6
prazo
Mani ~

anifestacGes Pendentes no 57 0
prazo
Manifestacoes fora do prazo 0 0
Total 36 13

Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard - CGE

Em 2025, observa-se uma reducdo significativa no volume total, com 13 manifestacoes
registradas, distribuidas da seguinte forma:

e 7 manifestacGes finalizadas dentro do prazo;
e 6 manifestacGes finalizadas fora do prazo;
e Nao houve manifestacdes pendentes, tanto dentro quanto fora do prazo.

Os dados de 2025 demonstram avango no encerramento das demandas, uma vez que 100% das
manifestagdes foram concluidas, indicando maior efetividade no acompanhamento e na
resposta aos cidaddos. Contudo, o nimero ainda expressivo de manifestac¢des finalizadas fora
do prazo aponta a necessidade de aperfeicoamento dos controles internos e do cumprimento
dos prazos legais.

Tabela 10:

Indice de . -
Tabela: Indice de Resolubilidade Resolubilidade em LU i P

em 2025

2024
ManifestagGes finalizada no prazo | 75% 53,85%
Manifestacbes finalizada fora do 259% 46,15%
prazo

Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard - CGE

Comentério sobre o indice de Resolubilidade — 2024 e 2025

A analise do indice de Resolubilidade evidencia que, em 2024, 75% das manifesta¢des foram
finalizadas dentro do prazo, enquanto 25% foram concluidas fora do prazo, indicando
desempenho satisfatério quanto ao cumprimento dos prazos estabelecidos.
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Em 2025, observa-se reducao do indice de resolubilidade dentro do prazo, que passou para
53,85%, concomitantemente ao aumento das manifestagbes finalizadas fora do prazo, que
atingiram 46,15%. Esse resultado demonstra deterioracdo no cumprimento dos prazos, apesar
da conclusao integral das manifestacdes registradas no periodo.

O desempenho de 2025 indica que o indice de resolubilidade ndo atingiu o patamar desejado,
evidenciando fragilidades no fluxo de tratamento das manifestacdes e na articulagdio com as
areas demandadas. Tal cenario refor¢a a necessidade de ado¢do de medidas de melhoria, como
o fortalecimento do monitoramento de prazos, a definicdo de controles internos mais rigorosos
e a priorizacdo das respostas tempestivas, com vistas a elevacdo do indice de resolubilidade nos
exercicios subsequentes.

Acdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Apesar do desempenho abaixo do esperado, a SDE estd comprometida em melhorar seus
resultados. A Secretaria continuara a trabalhar para aprimorar seus processos, promovendo
articulacdes com outros 6rgaos do Governo do Estado do Ceard, 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
cidadaos que buscam informacgdes junto ao servigo publico, garantindo a entrega de respostas
dentro dos prazos estabelecidos e com a qualidade necessaria.

Tabela 11:

Tempo Médio de resposta

Tempo Médio de respostas
2024 13,63 dias

2025 26,38 dias
Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE

Analise do Tempo Médio de Resposta — 2024 e 2025. Os dados demonstram que, em 2024, o
tempo médio de resposta foi de 13,63 dias, refletindo maior celeridade no tratamento das
manifestagdes.

Em 2025, observa-se um aumento significativo desse indicador, que passou para 26,38 dias,
evidenciando redugao na eficiéncia do fluxo de atendimento e maior tempo despendido para a
conclusdo das demandas apresentadas pelos cidad3os.

Esse acréscimo no tempo médio de resposta impacta diretamente a percepc¢do de qualidade do
servigo prestado e contribui para o ndo atingimento do indice de resolubilidade dentro do prazo,
indicando a necessidade de revisdo dos processos internos, fortalecimento do
acompanhamento junto as areas responsaveis e ado¢do de medidas voltadas a otimizagdo dos
prazos de resposta.
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Satisfacdo do Usuario da Ouvidoria da SDE

De acordo com a pesquisa de satisfacdo, cujas notas variam de 1 a 5, observou-se que a
Ouvidoria atingiu um indice de satisfacdo de 50% em 2024. Esse resultado ndo alcancou a meta
de satisfagdo estabelecida pelo Governo do Estado do Ceard, 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 manifestagGes.

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

indice Geral de Satisfagdo
Tabela 12:

Resultado da Pesquisa de Satisfagdo

indice Geral de Satisfacdo 2024 2025
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o
Servico de Ouvidoria neste atendimento

i ~ ) 4 4
(considere a atengdo, compromisso e
respeito do ouvidor e sua equipe)?
. I isfaca
b. Qual sua satisfacgdo com o tempo da 3,75 45

resposta?

¢. Qual sua satisfaggo com o canal de
atendimento que vocé utilizou para registrar
a sua manifestacdo? (considere a|4,75 5
comunicacao, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade).

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da
resposta apresentada? (considere se a
resposta atende aos questionamentos |3 3,5
apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 3,88 4,25
indice de Satisfagdo: 50,00% |50,00%
Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE
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Tabela 13: INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a|4,5
qualidade do servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: | 4,25

indice de Expectativa: 6,25%
Fonte: Controladoria Geral do Estado do Ceard — CGE

Tabela 14:
indice de Resolutividade 2024 2025
Sim 25,00% 50,00%
Nao 50,00% 50,00%
Parcialmente 25,00% 0

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 usuario. A
tabela apresentada demonstra uma melhoria de 6,25% no indicador, o que sugere um avango
positivo no processo de atendimento das manifestacGes, tanto da Ouvidoria quanto do Sistema
SIC da SDE.

TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS 2024: 4

TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS 2025: 2

Observa-se um baixo nimero de respondentes as pesquisas de satisfacdo nos dois periodos
analisados, com 4 respostas em 2024 e 2 respostas em 2025, evidenciando ainda uma redugao
de 50% no total de participagdes de um ano para o outro.

Esse resultado indica limitada adesdo dos usudrios ao instrumento de avaliagdo, o que restringe
arepresentatividade e a robustez das analises sobre a percepgdo dos servigos prestados. A baixa
participacdao pode estar associada a fatores como desconhecimento da pesquisa, falta de
estimulo ao preenchimento ou auséncia de estratégias de sensibilizagdo dos usudrios.

Diante desse cenario, reforga-se a necessidade de adogao de agbes para ampliar o engajamento,
tais como divulgacdo mais efetiva da pesquisa, incentivo ao preenchimento apds a conclusdo
das manifestagdes e reforco da importancia da participagdo do cidaddao como ferramenta de
melhoria continua dos servigos publicos.

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




7.‘\
(- %7 )

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIADO
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

Com base na analise dos resultados e na baixa adesdo as pesquisas de satisfagdo, recomenda-se
a adogdo das seguintes acbes estratégicas:

1. Ampliacdo da divulgacdo da pesquisa de satisfacdo - Reforcar a comunicacao sobre a
importancia da pesquisa, utilizando linguagem clara e acessivel, destacando que a
opinido do cidaddo contribui diretamente para a melhoria dos servicos prestados.

2. Incentivo ao preenchimento apds a resposta da manifestacdo - Implementar lembretes
automaticos ou orientacdes diretas ao cidaddo no momento da conclusdo da
manifestacdo, estimulando a participacdo imediata na pesquisa.

3. Melhoria no prazo e na qualidade das respostas - Aperfeicoar os fluxos internos para
garantir respostas mais céleres, completas e objetivas, uma vez que a agilidade e a
clareza no atendimento impactam diretamente a percepcdo de satisfacdo do usudrio.

4. Capacitagdo continua dos servidores - Promover treinamentos periddicos voltados a
comunicacdo assertiva, atendimento ao cidaddo e tratamento adequado das
manifestagoes, fortalecendo a empatia e a resolutividade.

5. Andlise sistematica dos resultados das pesquisas - Instituir rotina de acompanhamento
e andlise qualitativa das avaliagcdes e comentdrios dos usuarios, permitindo a
identificacdo de pontos criticos e oportunidades de melhoria.

6. Elaboracdo de plano de acdo com metas definidas - Estabelecer metas objetivas para
elevacdo do indice de satisfacdo, com responsabilidades definidas, prazos de execucao
e monitoramento continuo dos resultados.

7. Feedback ao cidaddo - Divulgar, de forma transparente, as melhorias implementadas a
partir das avaliacdes recebidas, reforcando a confianca do cidadao e estimulando maior
participacdo nas pesquisas futuras.

Essas agdes contribuem para o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de escuta
qualificada e para a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos ofertados.

BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento Econdmico (SDE) tem se destacado pela
adogdo de boas praticas voltadas a melhoria continua da qualidade do atendimento ao cidadao,
assegurando maior transparéncia, eficiéncia e humanizagdo nos processos. Dentre as principais
iniciativas implementadas, destacam-se:

1. Gestdo por Processos

Desde 2019, a Ouvidoria da SDE adotou a gestdo por processos, com o mapeamento, a
padronizagdo e a estruturagdo das atividades essenciais da Ouvidoria e do Sistema de
Informagédo ao Cidad&o (SIC). Os processos mapeados contemplam:

e Atendimento das manifesta¢des da Ouvidoria e do Sistema SIC;
e Monitoramento das demandas da Ouvidoria;

e Apuragdo de denuncias;

e Elaboragdo do Relatério Anual da Ouvidoria e do SIC.
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Adicionalmente, foi incorporado a Cadeia de Valor da SDE o processo de Elaboracao de Relatério
Interno de Monitoramento das Demandas da Ouvidoria, com a finalidade de fortalecer o
acompanhamento sistematico das manifestacdes e aprimorar a eficiéncia na resolucdao dos
casos.

2. Atendimento Humanizado e Agil

A Ouvidoria tem priorizado a oferta de um atendimento humanizado e célere, pautado na
empatia, no respeito e na atengao individualizada ao cidaddo. Para tanto, sdo realizados
contatos diretos com os manifestantes, por meio de ligacdo telefébnica ou outros canais
disponiveis, buscando esclarecer demandas e solucionar as manifestacées no menor prazo
possivel, de forma personalizada e resolutiva.

3. Acompanhamento em Tempo Real das Manifestacoes

Utiliza-se a plataforma Ceara Transparente como ferramenta de acompanhamento em tempo
real das manifestacOes recebidas. Essa prdtica contribui significativamente para o controle dos
prazos, a melhoria da qualidade das respostas e o fortalecimento da transparéncia, garantindo
maior eficiéncia no tratamento das demandas apresentadas pelos cidad3os.

4- Capacitagao e Aperfeicoamento Profissional

Em 2024, foi disponibilizada uma sala de reunides exclusiva para os atendimentos presenciais da
Ouvidoria Setorial da SDE. A iniciativa tem como objetivo oferecer um ambiente adequado,
acolhedor e reservado, promovendo um atendimento mais préoximo, qualificado e eficaz, com a
possibilidade de tratar as demandas de forma direta e personalizada.

A Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE), em parceria com a Ouvidoria
da Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceara (Adece), investiu na capacitagdo continua
de seus colaboradores ao longo de 2025. Nesse periodo, os profissionais participaram de
capacitagdes promovidas pela Escola de Gest&o Publica do Estado do Ceara (EGP), com destaque
para o curso de Comunicagao Assertiva, ministrado pela instrutora Dulce Ane Pitombeira de
Lucena Capistrano.

As capacita¢Oes tiveram como objetivo aprimorar as habilidades da equipe no atendimento ao
cidaddo, na gestdo das manifestacGes e na melhoria continua dos servicos prestados,
contribuindo para um relacionamento mais eficaz, empatico e resolutivo com os usuarios.

Essas a¢Oes de qualificacdo sdo fundamentais para assegurar que os colaboradores estejam
permanentemente atualizados quanto as melhores praticas de Ouvidoria e as novas exigéncias
da gestdo publica, fortalecendo a qualidade do atendimento e a efetividade das respostas as
demandas da sociedade.
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ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

A analise das manifestacdes registradas ao longo do ano evidencia que os usuarios recorreram
a Ouvidoria, principalmente, em razdo de situacGes relacionadas a conduta de
servidores/colaboradores, a estrutura e funcionamento do 6rgdo/entidade e a acordos de
cooperacgdo/parcerias institucionais, conforme a tipificacdo e os assuntos mais recorrentes.

As manifestacbes classificadas como reclamagdes concentraram-se, em sua maioria, em
guestionamentos sobre a postura e o atendimento prestado por servidores/colaboradores, bem
como sobre a morosidade nos tramites administrativos e dificuldades operacionais, o que levou
os cidaddos a buscarem a Ouvidoria como canal para registrar insatisfacdo e solicitar
providéncias.

As solicitacdes estiveram associadas, predominantemente, a busca por informacées,
esclarecimentos sobre procedimentos administrativos, andamento de processos e demandas
relacionadas a estrutura e ao funcionamento da SDE, evidenciando a necessidade de maior
clareza e padronizacdo das informacdes disponibilizadas aos usuarios.

No que se refere as sugestoes, estas refletiram o interesse dos cidaddaos em contribuir para a
melhoria dos servicos, apresentando propostas voltadas ao aperfeicoamento dos fluxos de
atendimento, da comunicacdo institucional e das parcerias firmadas pelo érgao.

De modo geral, os motivos que levaram os usudrios a apresentar manifestagcdes a Ouvidoria
estdo relacionados a necessidade de orientacdo, resolucdo de demandas administrativas e
melhoria na qualidade do atendimento, reforcando o papel da Ouvidoria como instrumento
essencial de escuta, mediagao e aprimoramento da gestao publica.

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A analise dos pontos recorrentes identificados nas manifestacdes evidencia fatores que
contribuiram de forma significativa para que os cidad3os recorressem a Ouvidoria ao longo do
periodo analisado.

Observa-se a predominancia de demandas relacionadas a conduta de servidores/colaboradores,
especialmente no que se refere a forma de atendimento, a comunicagdo com o usuario e a
percepcdo de falta de clareza ou cordialidade nas interagGes. Esses aspectos contribuiram para
o registro de reclamacgdes, indicando a necessidade de fortalecimento continuo das praticas de
comunicagdo assertiva e atendimento humanizado.

Outro ponto recorrente refere-se a estrutura e ao funcionamento do 6rgdo/entidade, com
manifesta¢des associadas a morosidade nos tramites administrativos, a dificuldade de acesso a
informacdes e a auséncia de respostas em tempo oportuno. Tais situagdes geraram insatisfacdo
e levaram os cidaddos a buscar a Ouvidoria como instancia de mediacdo e resolucdo das
demandas.
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Também se destacam manifestacdes relacionadas a acordos de cooperacdo e parcerias
institucionais, motivadas, sobretudo, por dlvidas quanto a execucdo, aos critérios adotados e
aos impactos dessas parcerias. A recorréncia desse tema evidencia a necessidade de maior
transparéncia e divulgacao das informacdes referentes a esses instrumentos.

De forma geral, os pontos recorrentes indicam que as demandas apresentadas a Ouvidoria
foram motivadas principalmente por falhas na comunicacao institucional, expectativa por maior
celeridade na resposta e necessidade de esclarecimentos sobre procedimentos administrativos,
reforcando a importancia da atuagdao da Ouvidoria como canal de escuta qualificada e de
aprimoramento continuo da gestao publica

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES
APRESENTADAS:

Com base na andlise das manifestacOes registradas, organizadas por assunto e subassunto, a
Secretaria do Desenvolvimento Economico (SDE), por meio de suas areas técnicas e da Ouvidoria
Setorial, adotou providéncias com o objetivo de mitigar os problemas apontados pelos cidadaos
e aprimorar a prestacao dos servicos publicos. As principais acdes estao descritas a seguir:

1. Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador

Principais apontamentos: Manifestagdes relacionadas a postura no atendimento, falhas na
comunicacdo, auséncia de retorno ao cidadao e percepcdo de tratamento inadequado.

Providéncias adotadas:

e Encaminhamento das manifesta¢des as dreas responsdveis para apuracao e adog¢do das
medidas administrativas cabiveis;

e Orientagdo aos servidores e colaboradores quanto as boas praticas de atendimento e a
conduta profissional esperada;

e Realizagdo de capacitagbes voltadas a comunica¢do assertiva e ao atendimento
humanizado, em parceria com a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara (EGP);

e Refor¢o da necessidade de respostas claras, objetivas e tempestivas aos cidad3os.

2. Estrutura e Funcionamento do Orgdo/Entidade

Principais apontamentos: Demandas relacionadas a morosidade nos tramites administrativos,
dificuldades de acesso a informagao, falhas nos fluxos internos e atrasos nas respostas.

Providéncias adotadas:

e Revisdo e aprimoramento dos fluxos internos de atendimento das manifestacdes;

e Monitoramento continuo dos prazos de resposta por meio da plataforma Ceard
Transparente;

e Orientagdo as areas técnicas quanto a importancia do cumprimento dos prazos legais e
institucionais;
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e Elaboragdo de relatérios internos de monitoramento das demandas da Ouvidoria, com
vistas a identificacdo de gargalos e a melhoria dos processos.

3. Acordos de Cooperagao e Parcerias Institucionais

Principais apontamentos: Questionamentos e solicitacdes de esclarecimentos acerca da
execucdo, dos critérios adotados e dos resultados decorrentes dos acordos e parcerias firmadas
pela SDE.

Providéncias adotadas:
e Encaminhamento das demandas as unidades responsaveis pela gestdao das parcerias
para prestacdo de esclarecimentos;
e Fornecimento de informacGes detalhadas aos cidaddos sobre os procedimentos,
objetivos e andamento dos acordos;
e Reforgo da transparéncia ativa, com incentivo a divulgagcdo das informagdes
institucionais nos canais oficiais do érgao.

4. Solicitagoes de Informagao e Esclarecimentos Diversos

Principais apontamentos: Pedidos de informagdes sobre processos, programas, projetos e
servigos ofertados pela SDE.

Providéncias adotadas:

e Atendimento as solicitagbes em articulagdo com o Sistema de Informacgdo ao Cidadao

(SIC);

e Padronizacdo das respostas, visando maior clareza e uniformidade das informacdes
prestadas;

e Orientagdo aos cidaddos quanto aos canais adequados para acompanhamento de suas
demandas.

De modo geral, as providéncias adotadas demonstram o compromisso da SDE em tratar as
manifesta¢des de forma resolutiva, utilizando-as como instrumento de diagnéstico e melhoria
continua da gestdo, fortalecendo a transparéncia, a eficiéncia administrativa e a qualidade do
atendimento ao cidadao.

MEDIDAS ADOTADAS A PARTIR DA APURAGCAO E ANALISE DAS MANIFESTACOES
REINCIDENTES

A partir da apuracdo realizada e da analise das manifestagdes mais reincidentes, a Secretaria do
Desenvolvimento Econémico (SDE), em articulagdo com a Ouvidoria Setorial e as areas
responsaveis, adotou medidas corretivas e preventivas com o objetivo de sanar as inadequagdes
identificadas, solucionar as demandas apresentadas pelos cidadaos e evitar a reincidéncia das
ocorréncias. As principais agdes implementadas foram:
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1. Medidas Corretivas Adotadas

e Encaminhamento sistematico das manifesta¢des as areas técnicas competentes para
analise detalhada e ado¢do de providéncias administrativas;

e Apuracdo dos fatos relatados, especialmente nos casos relacionados a conduta de
servidores e colaboradores, com orientagao formal quanto as normas de atendimento
e aos deveres funcionais;

e Ajustes nos fluxos internos de trabalho, visando reduzir a morosidade processual e
aprimorar a tramitacdo das demandas;

e Priorizagdo de respostas as manifestacdes reincidentes, garantindo maior celeridade e
resolutividade nos casos ja anteriormente apontados.

2. Atuagdo das Areas Responsaveis

e Refor¢o da atuacgdo das unidades técnicas no acompanhamento dos processos sob sua
responsabilidade;

e Maior integragdo entre a Ouvidoria, o Sistema SIC e as dreas finalisticas, com vistas a
padronizacdo das informacdes prestadas;

e Designacao de responsaveis pelo monitoramento e retorno das demandas, assegurando
maior controle e efetividade das respostas.

3. Procedimentos e A¢des Preventivas para Evitar Reincidéncias

e Capacitacdo continua dos servidores e colaboradores, com foco em comunicacdao
assertiva, atendimento humanizado e gestdao de manifestacdes;

e Monitoramento permanente das manifestacdes, por meio de relatérios internos e
acompanhamento em tempo real na plataforma Ceara Transparente;

e Padronizagdo de procedimentos e respostas, reduzindo inconsisténcias e retrabalho;

e Andlise periddica dos dados da Ouvidoria, identificando pontos criticos e oportunidades
de melhoria;

e Fortalecimento da transparéncia ativa, ampliando a divulgacdo de informagdes
institucionais e orienta¢Ges aos cidaddos, de forma a reduzir duvidas recorrentes.

Dessa forma, as medidas adotadas evidenciam o compromisso da SDE em utilizar as
manifestagdes como instrumento de aprimoramento da gestdo publica, promovendo agdes
corretivas e preventivas que contribuem para a melhoria continua dos servicos prestados e para
o fortalecimento da confiang¢a do cidaddo na administragao publica.

BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA — TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS
EM SOLUGOES COLETIVAS

A atuacdo da Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE) tem demonstrado
resultados significativos ao transformar demandas individuais dos cidaddaos em oportunidades
de aprimoramento institucional e solu¢Ges de alcance coletivo. A partir da andlise sistematica
das manifestag¢des recebidas, diversos beneficios foram alcangados, destacando-se:

e Aprimoramento dos processos internos, por meio da identificacdo de falhas recorrentes
e do ajuste de fluxos administrativos, contribuindo para maior eficiéncia e celeridade no
atendimento das demandas.
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e Melhoria da qualidade do atendimento ao cidadao, com o fortalecimento de praticas de
comunicacado assertiva e atendimento humanizado, refletindo positivamente na relacao
entre o érgdo e a sociedade.

e Prevencdo da reincidéncia de problemas, a partir da adocao de medidas corretivas e
preventivas fundamentadas na analise das manifestacdes mais recorrentes, reduzindo
a repeticdo de falhas anteriormente identificadas.

e Fortalecimento da transparéncia e do acesso a informacdo, ao promover respostas mais
claras, completas e padronizadas, além da ampliacdo da divulgacdo de informacgdes
institucionais, diminuindo duvidas e demandas repetitivas.

e Subsidio a tomada de decisdao gerencial, utilizando os dados da Ouvidoria como
instrumento estratégico de apoio a gestdo, permitindo decisdes mais assertivas e
alinhadas as necessidades dos cidadaos.

e Valorizacdo da participacdo social, ao reconhecer o cidaddo como agente ativo na
melhoria dos servicos publicos, reforcando a credibilidade da Ouvidoria como canal
legitimo de escuta, mediacado e didlogo.

Dessa forma, a Ouvidoria consolida seu papel como ferramenta essencial de gestao publica, ao
transformar manifesta¢des individuais em ac¢bes estruturantes que promovem melhorias
continuas, beneficiando ndo apenas os demandantes diretos, mas toda a coletividade.

CONCEITOS DE BENEFICIOS

Para fins de analise e registro dos resultados alcancados pela Ouvidoria, os beneficios podem
ser classificados em beneficios financeiros e beneficios ndo financeiros (qualitativos), conforme
descrito a seguir:

1. Beneficio Financeiro

Refere-se aos ganhos econdmicos diretos ou indiretos obtidos pela administragdo publica em
decorréncia da atuagdo da Ouvidoria. Esses beneficios podem ser mensurados monetariamente
e resultam, em geral, da correcao de falhas, da prevenc¢dao de desperdicios e da melhoria na
eficiéncia da gestdo.

Exemplos de beneficio financeiro:

e Reducdo de custos operacionais por meio da melhoria de processos e da eliminagdo de
retrabalhos;

e Prevencdo de gastos indevidos ou pagamentos irregulares a partir da apuragdo de
manifestagoes;

e Otimizagdo do uso de recursos publicos com a corre¢do de procedimentos
administrativos;

e Evitagdo de perdas financeiras decorrentes de falhas operacionais ou de gestdo.

2. Beneficio Nao Financeiro (Qualitativo)

Corresponde aos ganhos intangiveis gerados pela atuagao da Ouvidoria, que ndo podem ser
mensurados diretamente em valores monetarios, mas que impactam positivamente a qualidade
dos servicos, a gestdo institucional e a relagdo entre o 6rgao e a sociedade.
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Exemplos de beneficio nao financeiro (qualitativo):

e Melhoria da qualidade do atendimento ao cidaddo;

e Fortalecimento da transparéncia e do acesso a informacao;

e Aumento da confianca do cidad3ao na administracdo publica;

e Aperfeicoamento dos processos de trabalho e da comunicagao interna;
e Promocao da cultura de escuta, participa¢do social e melhoria continua;
e Prevencdo de conflitos e reducao da reincidéncia de manifestacdes.

Dessa forma, a atuacdo da Ouvidoria gera beneficios que vao além do aspecto econOGmico,
contribuindo de maneira ampla para o fortalecimento da gestdo publica, a eficiéncia
administrativa e a satisfacdo do cidadao.

SUGESTOES E RECOMENDACOES

A Secretaria do Desenvolvimento EconOmico (SDE) estd comprometida em aprimorar
continuamente seus servicos, com o objetivo de alcancar uma satisfacdo plena dos cidadaos.
Com base nas manifestacdes dos usudrios e nos pontos observados durante o ano de 2025, a
SDE se coloca aberta ao aperfeicoamento de suas prdticas e propde as seguintes sugestdes e
recomendagdes:

1. Capacitacdo Continua dos Colaboradores: Para garantir que as manifestacdes 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 participa¢do da sociedade nos servigos prestados, promovendo
maior engajamento dos cidaddos nas iniciativas da Secretaria. Isso pode ser feito por
meio de campanhas de conscientizacdo, eventos publicos ou outras acbes que
incentivem a populagdo a utilizar os canais de ouvidoria e a contribuir com sugestdes,
criticas e ideias para o aprimoramento dos servigos.

3. Pesquisa de Satisfagao 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 consideragdo as criticas e sugestdes dos
préprios 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.
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CONCLUSAO

As sugestOes apresentadas reforcam o compromisso da Secretaria do Desenvolvimento
Econémico (SDE) com o aperfeicoamento continuo dos servigos publicos, com énfase na
capacitacao permanente dos colaboradores, no fortalecimento do engajamento da sociedade e
na promogao de um ambiente de trabalho mais qualificado e colaborativo.

A adocdo dessas praticas contribui diretamente para a elevacdo do nivel de satisfagdo dos
cidaddos, ao mesmo tempo em que assegura um atendimento mais eficiente, transparente,
humanizado e alinhado as reais necessidades da populagdo. Além disso, o uso estratégico das
informacgdes provenientes da Ouvidoria consolida-se como importante instrumento de apoio a
gestdo e a tomada de decisdes.

Dessa forma, a busca pela melhoria continua reafirma-se como um compromisso permanente
da SDE com todos os cidadaos cearenses, fortalecendo a confianga na administracdo publica e
promovendo a prestacdo de servicos cada vez mais eficazes e orientados ao interesse publico.

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Encaminho a Controladoria-Geral do Estado (CGE) o presente relatdrio, com a determinacgdo de
que todas as demandas sejam tratadas e respondidas de forma rdpida, clara e objetiva, com
vistas a assegurar a plena satisfacdo do cidaddo no atendimento de seus pleitos. O compromisso
desta Secretaria é garantir que todas as manifestacbes recebidas sejam analisadas com
seriedade, responsabilidade e que as respostas prestadas assegurem a necessdria transparéncia
das informacdes produzidas.

Ressalto que a Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Econémico (SDE) tem
desempenhado papel fundamental na identificacdo de oportunidades de melhoria nos
processos e servicos ofertados. As sugestGes apresentadas foram devidamente analisadas, e as
providéncias cabiveis ja foram adotadas, bem como aquelas que se encontram em fase de
implementag¢do, com o objetivo de promover o aperfeicoamento continuo dos processos
internos, a melhoria da qualidade do atendimento ao cidadao e o fortalecimento da eficiéncia
da gestao publica.

Atesto, assim, ter tomado conhecimento de todos os pontos destacados neste relatédrio,
indicando as medidas ja implementadas e as acbes em andamento para atendimento as
recomendacdes formuladas pela Ouvidoria da SDE. Reafirmo que a busca permanente pela
qualidade, pela transparéncia e pela melhoria continua dos servigos publicos constitui principio
essencial para o fortalecimento da relagdo de confian¢a entre a Administragdo Publica e a
sociedade.

Firmo o presente pronunciamento reiterando o compromisso de acompanhar e monitorar
continuamente os resultados alcancados, assegurando que as melhorias propostas sejam
efetivamente aplicadas de forma sustentdvel, em beneficio de todos os cidad3os.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatério, referente as atividades da Ouvidoria Setorial da Secretaria do
Desenvolvimento Econdmico (SDE) no periodo de janeiro a dezembro de 2025, constitui-se em
relevante instrumento de controle social e representa um marco no fortalecimento da
transparéncia, da responsabilidade e da prestacao de contas no ambito do servico publico. Mais
do que um registro das acbes desenvolvidas, o documento reafirma o direito do cidadao de
manifestar suas percepc¢des, sejam elas de satisfacao ou insatisfacdo, bem como de apresentar
criticas, sugestdes e demandas.

A Ouvidoria tem atuado de forma continua para se consolidar como um canal efetivo de
comunicagdo entre a sociedade e a Administragdo Publica, orientando suas ag¢des pelo
aprimoramento permanente dos servicos ofertados. A sistematizacdo das manifestacdes
recebidas possibilitou a identificacdo de oportunidades de melhoria e inovacdo, contribuindo
para a adocdo de praticas que promovem maior eficiéncia, transparéncia e acessibilidade no
atendimento ao cidaddo.

Destaca-se, ainda, que a consideragdo das sugestdes e criticas apresentadas pelos cidadados tem
subsidiado aimplementacdo de ajustes e melhorias nos processos internos, com vistas a atender
de forma mais adequada as necessidades da sociedade e a prevenir a reincidéncia de problemas.

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial da SDE evidencia o compromisso institucional
com a transparéncia, a responsabilidade e a qualidade dos servicos publicos, tendo como eixo
central a satisfacdo do cidaddo e o fortalecimento da confianga nas instituicdes publicas. Este
relatério configura-se, portanto, como ferramenta essencial para o monitoramento do
desempenho da Ouvidoria, o estabelecimento de metas e a proposi¢cdo de solugdes para os
desafios identificados, assegurando uma atuacdo cada vez mais alinhada as expectativas da
populagdo.

Por fim, a SDE reafirma sua disposi¢do permanente ao didlogo e ao aprimoramento continuo,
reconhecendo que a participacdo ativa dos cidaddos é fundamental para o avango da gestdo
publica e para a construcdo de servigos publicos mais justos, eficientes e orientados ao interesse
coletivo.

Fortaleza, na data da assinatura digital.

SUELY MOTA LIMA GONCALVES

Ouvidora Setorial

FRANCISCO RENNYS AGUIAR FROTA

Secretario Executivo de Planejamento e Gestao Interna
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