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INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara
foi instituido pela Lei Estadual n° 13.875/2007 (e alteracdes), é
regulamentado pelo Decreto n°® 33.485/2020 e estd em conformidade com
a Lei Federal n° 13.460/2020, tendo a finalidade de assegurar o direito do
cidadao a prestacao de servicos de qualidade, ao acesso a informacao e a
ampliacao do espaco de participacao e controle social.

A Secretaria das Mulheres foi criada pela Lei estadual n
18.310/2023, teve sua estrutura organizacional definida pelo Decreto
estadual n° 35.347/2023 e tem como missdo institucional promover
politicas publicas efetivas capazes de garantir a dignidade, o bem-estar e a
igualdade de direitos das mulheres cearenses, por meio de iniciativas de
enfrentamento a violéncia, assisténcia as vitimas e mulheres em situacao
de vulnerabilidade social, combate a discriminagcao de género e promogao
da autonomia econdmica feminina.

A ouvidoria se configura como um instrumento essencial de
controle social, permitindo que cidadas e cidadaos registrem
manifestacdes, como denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e
elogios, por meio de diversos canais, incluindo a plataforma Ceara
Transparente, o email ouvidoria@mulheres.ce.gov.br, a Central 155 (ligacao
sem custos), atendimento presencial e a recém-criada Ouvidoria da
Mulher, regulamentada pelo Decreto Estadual n°® 35.925/2024.

Essa diversidade de canais visa ampliar o acesso da populacao
aos servicos da Ouvidoria e fortalecer a escuta ativa das demandas
relacionadas a promocao da equidade de género e ao enfrentamento a
violéncia contra as mulheres.

O presente relatério sintetiza as principais atividades da
Ouvidoria ao longo de 2024, apresentando o perfil das manifestacdes, os
indicadores de satisfacao, os beneficios alcancados, as acdes de
capacitacao da ouvidora, dentre outras informagdes importantes para a
compreensao desta unidade estratégica que é a ouvidoria.
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OUVIDORIA EM NUMEROS:
PERFIL DAS MANIFESTACOES

O ano de 2024 foi marcado pela estruturacao da Ouvidoria da
Secretaria das Mulheres, compreendendo, dentre outras iniciativas, a
definicao de fluxo institucional, o tratamento e o monitoramento de
indicadores, sobre os quais trataremos a partir de agora.

1) TOTAL DE MANIFESTAGOES DO PERIODO

Ao longo do periodo compreendido entre janeiro e dezembro de
2024, realizamos o tratamento de 71 manifestagdes, o que nos classifica
como uma ouvidoria de TIPO 1, isto &, que recebe e consolida até 80
manifestacdes anualmente:
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O més de novembro se destacou com o maior numero de
manifestacdes protocoladas em um intervalo de 30 dias, sendo 08 (oito)
denuncias e 03 (trés) reclamacodes.

Cinco destas denuncias tratavam de possivel configuracao de
asseédio moral no ambito de duas unidades distintas do 6rgao. Conduzimos
diligéncias para averiguagao das situacdes, por meio da escuta ativa de
todos os profissionais envolvidos em cada uma das areas internas. Ao final,
descartamos a ocorréncia de assédio moral, a0 mesmo tempo em que
orientamos as equipes e reforcamos a importancia da Ouvidoria na
conducgao mediacao de contextos como esse.



2) MEIO DE ENTRADA

Quanto ao meio de entrada, a internet (via Ceard Transparente) e
a Central 155 (atendimento telefébnico sem custos) contemplaram mais de
85% das demandas recebidas:

MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE %
INTERNET 44 6198
CENTRAL 155 17 23,94
EMAIL 03 422
ATEND. VIRTUAL 03 422
PRESENCIAL 02 2,82
CHAT 01 1,41
CARTA 01 1,41
TOTAL 7 100

Importante lembrar da criagdo da Owuvidoria da Mulher,
instituida a partir do Decreto estadual n° 35.925, de 01 de abril de 2024,
com o propdsito de oferecer atendimento e acolhimento adequado as
mulheres cearenses que desejam formalizar manifestacdes relacionadas a
questoes de género.

A partir da tabela acima, constata-se que apenas 03 (trés)
protocolos foram abertos via atendimento virtual da Ouvidoria da Mulher, o
que, nem de longe, representa a enorme demanda de acdes e politicas
publicas para mulheres no Estado do Ceara.

Em nossa avaliagcao, este fato se deve a falta de uma maior
divulgacao do instrumento junto a sociedade civil e, talvez, um conflito de
atribuicdes entre a Ouvidoria da Mulher, o Ceara Transparente e a Central
Ligue 180, pontos que devem ser trabalhados conjuntamente por SEM e
CGE ao longo de 2025.

3) TIPO DE MANIFESTAGAO

Concernente ao tipo de manifestagcao recebida, as denuncias se
destacaram, seguidas pelas reclamacdes, solicitagcdes e elogios. Por outro
lado, nenhuma sugestao foi formalizada:
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4) TIPIFICAGAO X ASSUNTO

Os principais assuntos trazidos ao nosso conhecimento
compreendiam, conforme classificacao do proprio portal: violéncia contra a
mulher, insatisfacdo com os servicos prestados pelos 6rgao (o que inclui os
atendimentos na Casa da Mulher Brasileira e nas Casas da Mulher
Cearense), assédio moral e conduta inadequada de servidor/colaborador:

VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA MULHER 12
ASSEDIO MORAL 10

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 06
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS 12
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 04
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO 03
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO 02
PROCED. E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO DE INFO 02
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO 02
APOIO PARA POLITICAS PUBLICAS 01
ORIENTACAO SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS 01
APURACAO SOBRE CRIMES DIVERSOS 01

ACESSO A INFORMACAO 01

INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 01
INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS 01




ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 02

ELOGIO A VICE-GOVERNADORA DO ESTADO 01

5) ASSUNTO E SUBASSUNTO

Dentro dos principais assuntos, gozam de relevancia quantitativa
0os seguintes subassuntos: assédio moral por perseguicdao e
comportamento agressivo, insatisfacdo com os servicos prestados pelo
orgao por mau atendimento e violacao de direitos humanos contra mulher
por violéncia doméstica e familiar:

PERSEGUICAO E COMPORTAMENTO AGRESSIVO 05
PRATICA DE AGOES HUMILHANTES OU DESPREZO 02
DETERIORAGAO DAS CONDIGOES DE TRABALHO 02
DESIDIO FUNCIONAL 02

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 02
TRATAMENTO INDEVIDO COM COLEGAS DE TRABALHO 02




NECESSIDADE DE MANUTENCAO E REFORMA 02
ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO ATENDIMENTO E ACOLHIMENTO 01
CONSERVACAO E LIMPEZA 01
N MAU ATENDIMENTO 06
INSATISFACAO COM
OS SERVICOS DESORGANIZACAO o1
PRESTADOS -
INSTALACOES DA UNIDADE 01
: VIOLENCIA DOMESTICA E FAMILIAR 06
VIOLACAO DE
DIREITOS HUMANOS ASSEDIO 03
CONTRA MULHER - -
VIOLENCIA PSICOLOGICA 02

6) TIPO DE SERVICOS

Em termos de classificacdo do tipo de servigo, a plataforma
Ceard Transparente somente disponibilizou a opcdo “NAO SE APLICA", a
qual, por ébvio, contemplou a integralidade das manifestacdes tratadas:

TIPO DE SERVICO QUANT. %

NAO SE APLICA 71 100

7) PROGRAMA ORGCAMENTARIO

No que concerne ao programa orcamentario, as manifestacdes
foram classificadas da seguinte maneira:

PROGRAMA ORGCAMENTARIO QUANT. %
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 10 14,08
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DA MULHER 61 85,92

Para fins de esclarecimento, foram atribuidas ao programa
orcamentario Protecao e Defesa dos Direitos da Mulher as manifestacdes
que versavam sobre acdes e politicas publicas. Ao programa orgcamentario
Gestao Administrativa do Ceara, foram designadas as manifestacdes de
natureza pessoal e organizacional da Secretaria, tais como: insatisfacao



com a conduta de colaboradores, possivel situagao de nepotismo e assédio
moral, informacao sobre gratificacdes, elogios a servidores e condicdes de
limpeza da sede administrativa.

8) MANIFESTACOES POR UNIDADE

Em relacdo as unidades mais demandadas, a Secretaria
Executiva de Enfrentamento a Violéncia contra a Mulher foi parte
interessada em 22 manifestacdes, o que representa 31% do total. As Casas
da Mulher Brasileira e da Mulher Cearense (em Sobral, Juazeiro do Norte e
Quixada) estiveram envolvidas em outras 22 manifestacdes, sendo o
equipamento da regidao do Cariri o mais acionado:

UNIDADES MANIFESTAGCOES
SEXEC-EVM 22
SEXEC-PGI 12
SEXEC-PM 02
CMB 04
CMC JUAZEIRO DO NORTE 08
CMC QUIXADA 04
CMC SOBRAL 06
ASCOI 10
ASJUR 03




ASJUR
4.2%

ASCOI
141%

SEXEC-EVM
31%

CMCQ
5.6%

CMCS
8.5%

SEXEC-PM
2.8%

CMCC
11.3%

SEXEC-PGI

CMB 16.9%

5.6%

9) MANIFESTAGCOES POR MUNICIPIO

Finalmente, analisando a distribuicao geografica dos protocolos
submetidos ao nosso tratamento, vé-se que mais de 80% do volume
recebido se concentrou em apenas cinCo Municipios, quais sejam:
Fortaleza, Juazeiro do Norte, Sobral, Quixada e Santa Quitéria:

FORTALEZA 31 43,66
JUAZEIRO DO NORTE 1 15,50
SOBRAL 09 12,69
QUIXADA 04 5,63
SANTA QUITERIA 03 422
AMONTADA 02 2,81
CAUCAIA 02 2,81
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ARACATI 01 2,81
BEBERIBE o1 1,41
CARIDADE O1 1,41

IPAPORANGA O1 1,41
ITAPIPOCA o1 1,41
SALITRE O1 1,41
SENADOR POMPEU O1 1,41
NAO INFORMADO 02 1,41

Apreende-se da tabela acima que as quatro cidades de onde
partiram os maiores numeros de manifestagcdes correspondem as sedes
dos equipamentos de nossa rede de protecao e atendimento as mulheres

em situacao de violéncia.
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INDICADORES DE OUVIDORIA

Sao indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no ambito do
Sistema de Gestdo da Qualidade da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara, o indice de manifestacdes respondidas no prazo (cuja
meta é 94%) e o indice de satisfacdo do cidadao, (cuja meta é 67%).

1) RESOLUBILIDADE

A Ouvidoria da Secretaria das Mulheres apresentou um indice de
resolubilidade de 100% (enquanto a resolubilidade geral do Sistema
Estadual de Ouvidoria correspondeu a 92,66% das demandas abertas). Isto
significa que todas as manifestacdes recebidas foram devidamente
tratadas e respondidas dentro do prazo estabelecido pelo art. 23 do
Decreto estadual n°® 33.485/2020, qual seja, 20 dias.

. QUANT. DE iNDICE DE
=l MANIFESTAGCOES | RESOLUBILIDADE
RESPONDIDAS DENTRO DO PRAZO 71 100%

O tempo médio de resposta foi, inclusive, bem inferior ao que
permite a legislacao: 8,94 dias (ligeiramente acima do tempo médio geral
do Sistema Estadual de Ouvidoria, que foi de 8,49 dias).

2) SATISFACAO DOS USUARIOS
No que diz respeito a satisfagdo dos cidadaos-usudrios, nossa

Quvidoria obteve um indice geral de 63%, a partir de apenas oito
respondentes:

INDICE GERAL DE SATISFAGAO RESULTADO

DE MODO GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM O SERVICO DE

OUVIDORIA NESTE ATENDIMENTO 363
QUAL SUA SATISFACAO COM O TEMPO DA RESPOSTA? 3,75
QUAL SUA SATISFACAO COM O CANAL DE ATENDIMENTO QUE VOCE 288

UTILIZOU PARA REGISTRAR A SUA MANIFESTACAO?
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QUAL SUA SATISFACAO COM A QUALIDADE DA RESPOSTA 2oc
APRESENTADA? '

MEDIA DAS NOTAS 3,63

iNDICE DE SATISFACAO 63%

Verifica-se, assim, que o indice de satisfacdao alcancado pela
ouvidoria da Secretaria das Mulheres (63%) nao atingiu a meta estabelecida
pela CGE, que é de 67%.

Acreditamos que a satisfacdo abaixo do esperado decorre da
peqguena amostra de respostas a pesquisa de satisfacdo. Em meio a 71
manifestacdes, apenas 8 manifestantes opinaram sobre o atendimento, o
gue corresponde a 11,26% do total de demandas tratadas.

Visando aumentar esse indicador, a setorial planeja ampliar o
contato com o(a) manifestante, preferencialmente por telefone, visando
estimula-lo(a) a responder a pesquisa. Em paralelo, também pretende-se
articular junto as areas internas um fluxo mais célere de resposta final.

Concernente a expectativa do usuario com a Ouvidoria, o indice
apresentou o seguinte resultado:

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do

servigo de Ouvidoria era: 3,25
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,63
iNDICE DE EXPECTATIVA 11,69%

Constata-se, portanto, que a avaliacao dos respondentes acerca
do servico prestado pela Ouvidoria SUPEROU em T11,7% a expectativa
criada antes da formalizacao da manifestacao.
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ANALISE DAS MANIFESTAGCOES
E PROVIDENCIAS

1) MOTIVO DAS MANIFESTAGCOES

Os principais motivos pelos quais os(as) manifestantes
procuraram a Ouvidoria foram: a) denunciar situacdes de violéncia fisica,
psicolégica, sexual e/ou patrimonial suportados por mulheres; b)
insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao; c) assédio moral; e d)
conduta inadequada de servidor/colaborador.

De um jeito ou de outro, a maioria destas demandas estao
relacionadas aos equipamentos gerenciados pela Secretaria, quais sejam: a
Casa da Mulher Brasileira em Fortaleza e as Casas da Mulher Cearense em
Juazeiro do Norte, Sobral e Quixada.

Estas Casas compdem a Rede de Protecdo a Mulher e
correspondem aos espacos para onde as mulheres em situacao de
violéncia que nos procuram sao orientadas a ir.

Considerando os milhares de atendimentos prestados ao longo
de 2024, é também destes locais o maior volume de manifestacdes
relacionadas a insatisfacao com nossos servicos e a condutas inadequadas
de colaboradores.

2) ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os pontos mais recorrentes em nossa ouvidoria sao: violacdes de
direitos humanos contra mulheres, notadamente por violéncia doméstica
e familiar, assédio e violéncia psicologica; e b) insatisfacdao com os servicos
prestados pelo 6rgao, decorrente de mau atendimento, desorganizacao e
estrutura fisica precaria.

3) PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO QUANTO AS
PRINCIPAIS MANIFESTACOES APRESENTADAS

Todas as denuncias por violacao de direitos humanos contra
mulher passaram a ser alinhadas com a Secretaria Executiva de Politicas
para Mulheres, responsavel pelo gerenciamento dos equipamentos da
Rede de Protecdao, visando um encaminhamento adequado das
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manifestantes para servicos de acolhimento, atendimento psicossocial e
policial, orientacgao juridica, abrigamento etc.

Concernente as manifestacdes por insatisfacdo com os servicos
prestados, passamos a acionar de maneira imediata as empresas de
manutencao predial e a promover um alinhamento periddico com a
Gestao Superior.

15



BENEFICIOS ALCANCADOS
PELA OUVIDORIA

Ao longo de 2024, a Ouvidoria proporcionou a Secretaria das
Mulheres uma série de beneficios financeiros e nao-financeiros, isto é,
impactos positivos observados na gestdao publica e na prestacao de
servicos publicos a partir do tratamento de manifestacdes.

A tempestividade e a qualidade das respostas da Ouvidoria
fortaleceram a credibilidade institucional da Secretaria das Mulheres,
ampliando a confianca da sociedade na atuacao do 6rgao.

A identificacao da necessidade de manutencao predial, de
natureza preventiva e corretiva, em alguns equipamentos gerenciados
pela Secretaria foi mais um beneficio conquistado através de nossa setorial,
garantindo espagos mais eficientes, seguros e confortaveis para nossos
colaboradores e o publico por eles atendido.

A divulgacao desses equipamentos, inclusive, foi outro impacto
positivo de nossa atuacao, ampliando o alcance da rede de protecao as
mulheres cearenses.

No mais, atuamos como um canal essencial para o
esclarecimento das acdes governamentais, assegurando que a sociedade
tivesse acesso a informacdes precisas e transparentes sobre politicas e
programas voltados as mulheres, fortalecendo a relagdao entre o publico e a
gestao e promovendo maior participagao social.
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ACOES DE CAPACITACAO
DA OUVIDORA

Por meio da continua capacitagao e participa¢cao nos eventos da
Rede de Ouvidorias, a setorial da Secretaria das Mulheres demonstra
engajamento e total compromisso com a qualidade do servico prestado.

Eis abaixo a lista de cursos e reunides dos quais nossa ouvidora

participou:

TITULO DA CAPACITACAO OU ORGANIZACAO PERIODO CAR’GA
EVENTO LOCAL HORARIA

| Reunido da Rede de Ouvidorias CGE 21/02/2024 3H/A
Il Reunido da Rede de Ouvidorias CGE 23/04/2024 3 H/A
Il Reunido da Rede de Ouvidorias CGE 19/06/2024 3 H/A
IV Reunido da Rede de Ouvidorias CGE 28/08/2024 3H/A
V Reunido da Rede de Ouvidorias CGE 23/10/2024 3 H/A
VI Reunigo da Rede de Ouvidorias CGE 1/12/2024 3H/A
Seminario Nacional de Ouvidoria CGU e CGE/PB | 04 e 05/06/2024 16 H/A
Gestdo de Ouvidoria - Médulo | EGPCE 06 a 10/05/2024 15 H/A
Gestdo de Ouvidoria - Médulo |l EGPCE 20 a 24/05/2024 15H/A
oremopnCouiode | o | osnpoas | s
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SUGESTOES DE MELHORIA

A titulo de sugestdes de melhoria para nossa Ouvidoria,
destacamos:

e Capacitar as areas internas (incluindo as coordenac¢des dos
equipamentos) para uso da plataforma Ceara Transparente;

e Ampliar a equipe, visando atender a crescente demanda;

e Promover o alinhamento das atribuicbes das demandas que
chegam via Ceara Transparente, Ouvidoria da Mulher e Central
Ligue 180.

e Divulgar periodicamente boletins de ouvidoria.

A CGE, também propomos o seguinte:

e Ampliar, em alinhamento com a setorial, os op¢des de “assunto”
no Ceara Transparente, visando incluir temas inerentes as
politicas desenvolvidas pela Secretaria das Mulheres;

e Promover a certificacao em Ouvidoria no ano de 2025;

e Rever os critérios de avaliacao das pesquisas de satisfacao, uma
vez que o baixo numero de formularios preenchidos pode reduzir
drasticamente os indices de insatisfacao, sem que isso retrate a
realidade das manifestacdes tratadas;

e Desenvolver recursos com uso de inteligéncia artificial no Ceara
Transparente, incluindo prompts para elaboracao de respostas;

e Estabelecer, junto a setorial, estratégia de divulgacdao da
Ouvidoria da Mulher.
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PRONUNCIAMENTO DA
DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento do presente Relatério de
Gestao de Ouvidoria, referente as atividades conduzidas ao longo de 2024,
Nno ambito da Secretaria das Mulheres.

Em atencdo a Lei n°® 13.460/2017 e ao Decreto n°® 33.485/2020,
manifesto que as sugestdes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria
serao devidamente consideradas, visando a evolugao continua do étimo
trabalho que vem sendo desenvolvido.

Nao havendo recomendacdes pretéritas da CGE a se observar,
determino o encaminhamento deste documento a Controladoria Geral do
Estado do Ceara para a devida publicizagcao, a qual também sera feita no
sitio institucional deste 6rgao.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025.

LIA FERREIRA fmatode o™
GOMES:2590 EECE{&EE/2\5904302304
4302304 Dados: 2025.02.10

17:02:46 -03'00'

LIA FERREIRA GOMES
Secretdria das Mulheres
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CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2024 marcou a consolidagao da Ouvidoria da Secretaria
das Mulheres, evidenciado pelo fortalecimento dos fluxos institucionais,
pelo monitoramento de indicadores e pelo aperfeicoamento na resposta as
manifestacdes.

A alta resolubilidade e a qualidade das respostas reforcaram a
credibilidade da Secretaria, consolidando a Ouvidoria como um canal
estratégico para o aprimoramento da gestdao publica e das politicas
voltadas as mulheres.

Dentre os desafios enfrentados, destacam-se a necessidade de
maior divulgacao da Ouvidoria da Mulher, a ampliagcdao da equipe para
atender a crescente demanda e a necessidade de alinhar as atribuicdes
dos diferentes canais de atendimento.

Para 2025, seguimos comprometidos com a busca permanente
pela eficiéncia e transparéncia das a¢gdes da ouvidoria.

Assinado de form
TAIS LEMOS DE it Tas Lemos

SA:0381440036 DE SA:03814400364
4 Dados: 2025.02.10
16:46:12 -03'00'

TAIS LEMOS DE SA
Quvidora
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Av. Barao de Studart, 598 — Meireles
Fortaleza/CE — CEP: 60120-000
Horario de funcionamento: das 8h as17h

155
www.cearatransparente.gov.ce.br
ouvidoria@mulheres.ce.gov.br

©) @ /mulheresceara

CEARA
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