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1. INTRODUCAO

Apresentamos o relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Procuradoria-Geral do Estado do Ceara (PGE-CE), oferecendo uma visdo abrangente das
solicitagdes registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria na solugdo das
manifestacoes.

O presente documento inclui informagdes quantitativas, apresentadas em forma
de quadros e graficos, acompanhadas por uma breve analise dos dados, com o objetivo
de tornar a leitura dindmica e acessivel.

O relatério detalha por setor, quais os tipos, assuntos e sub-assuntos das
manifestagcbes, como também o prazo médio de resposta, permitindo um
acompanhamento minucioso do tempo necessario para a solugdo de cada solicitagao.
Dessa forma, proporcionamos uma visdo clara e detalhada do desempenho e da
eficiéncia da Ouvidoria.

Importa ressaltar que a Ouvidoria desempenha um papel essencial no registro e
na intermediacéo entre as areas internas da PGE-CE e os cidadaos. Sua fungao abrange

desde a tramitacdo e o acompanhamento das manifestacdes até a sua finalizacao,
garantindo que todas as demandas sejam tratadas com a devida atengao e celeridade.

Fortaleza, 3 de outubro de 2025.

Cordialmente,

Elizangela Ferreira Monteiro
Ouvidora
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2. TIPOS DE MANIFESTAGOES:

No més de setembro de 2025 tivemos 38 (trinta e oito) manifestacdes, listadas
no quadro a seguir, sob uma visdo concisa das demandas registradas e encerradas
durante o més, apresentando, de forma clara e objetiva, o quantitativo de interagdes que
foram tratadas e concluidas pela Ouvidoria durante o periodo indicado.

Reclamacao 28
Solicitagao 9
Denuncia 1

Elogio 0
Sugestao 0
Total 38

Esses dados sdo fundamentais para avaliar o desempenho do nosso atendimento
e a eficacia na resolugédo das demandas dos cidadaos, refletindo o compromisso continuo
da Ouvidoria em prestar um servicgo eficiente e transparente.

2.2. ANALISE GRAFICO

No grafico a seguir, apresentamos a quantidade de manifestagdes por tipo, o que
permite uma visualizagdo clara da distribuicdo das diferentes demandas, facilitando a
analise do desempenho da Ouvidoria no més de_setembro de 2025. As solicitagoes e
reclamagoes foram as manifestagcdes mais frequentes durante o intersticio apresentado.

Manifestacdes por tipo

1 1] 0

Reclamacdo  Solicitacdo Denuncia Elogio Sugestéao
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3. ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES

O quadro a seguir representa as manifestagdes registradas em_setembro de

2025, categorizadas por assunto:

Assunto Quantidade
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO 22
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 5
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA 2
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 2
PROCESSO JUDICIAL 2

PROCEDIMENTOS E ORIENTAGOES PARA SOLICITAGAO DE
INFORMACAO (SIC)

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI,
DECRETO, PORTARIA, ETC)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO
TELEFONICO

CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO)

Abaixo, elaboramos um grafico com as cinco reclamagdes mais frequentes
registradas durante o més de setembro de 2025, permitindo uma visualizagéo clara dos

principais temas abordados pelos cidadaos.

TOP 5 - ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

gl
PROCESSO JUDICIAL

CONCURSO PUBLICO/SELECAO
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA
|

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO m
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3.1 SUB-ASSUNTOS:

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Quantidade

LICENCAS E AFASTAMENTOS

6

ESTAGIO PROBATORIO

PENSAO

ASCENSAO FUNCIONAL

PROCESSOS DIVERSOS

GRATIFICACAO

ala|s|lo|o

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

Quantidade

PROCESSOS DIVERSOS

3

LICENCAS E AFASTAMENTOS

1

PENSAO

1

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

Quantidade

DEMORA NA REGULARIZACAO DA DIVIDA ATIVA

2

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO

Quantidade

CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

2

PROCEDIMENTOS E ORIENTAGOES PARA SOLICITAGAO

DE INFORMAGAO (SIC)

Quantidade

PROCEDIMENTOS E ORIENTAGOES PARA SOLICITACAO

DE INFORMACAO (SIC)

1

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI,

DECRETO, PORTARIA, ETC)

Quantidade

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI,
DECRETO, PORTARIA, ETC)

1

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO
TELEFONICO

Quantidade

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO
TELEFONICO

1

PROCESSO JUDICIAL

Quantidade

CONCURSO PUBLICO

1

SAUDE (MEDICAMENTO/UTI/EQUIPAMENTOS
HOSPITALARES)

1
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CONSULTA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO Quantidade
PENSAO 1
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) Quantidade
INFORMACOES SOBRE LICITACAO 1

4. AREAS INTERNAS:
No quadro a seguir, informamos a quantidade de manifestagbes por areas
internas da PGE-CE:

Unidade Quantidade
CONSULTORIA GERAL 21
PROCURADORIA JUDICIAL
PROCURADORIA DE SUCESSOES

OUVIDORIA

CELULA DA DiVIDA ATIVA 1
CENTRAL DE LICITACOES

PROCURADORIA DE EXECUGOES E
PRECATORIOS

PROCURADORIA DE POLITICAS DE SAUDE 1

PROCURADORIA DO PATRIMONIO E DO MEIO
AMBIENTE

N OO

—

Esses numeros refletem a distribuicdo das manifestagcdes entre as unidades e
indicam as areas que mais receberam demandas durante o més de setembro de 2025.

Observou-se uma concentragdo significativa de manifestagbes direcionadas a
Consultoria-Geral e Procuradoria Judicial, o que evidencia a relevancia e a demanda
dessas areas no contexto das atividades internas da PGE-CE.
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4.1 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA:

No quadro a seguir, mostramos o tempo médio das respostas de cada setor da

PGE-CE:
Area interna Tempo médio em dias
CONGER - CONSULTORIA GERAL 10
PROSUC - PROCURADORIA DE SUCESSOES 4
PROJUD - PROCURADORIA JUDICIAL 1
CELIC - CENTRAL DE LICITACOES 1
PRQSAUDE - PROCURADORIA DE POLITICAS DE 1
SAUDE
PROEXP - PROCURADORIA DE EXECUCOES E 1
PRECATORIOS
CEDAT - CELULA DA DIVIDA ATIVA 1

O prazo de resposta ao cidadao € de 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por
mais 10 (dez) dias. Com base nos dados fornecidos, podemos concluir que os setores
internos da PGE-CE apresentam alta eficiéncia e agilidade nas respostas.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

CONGER PROSUC PROJUD CELIC PROSAUDE PROEXP  CEDAT
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5. MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

No quadro a seguir, informamos os meios pelos quais o cidadao pode entrar em
contato com o érgéo:

Relatério por Meio de Entrada

N
(]

Internet
Telefone 155
Telefone

Presencial
Cidadao on-line - Chat

Cidadao on-line - Telegram

E-mail

Facebook
Carta
Reclame Aqui

consumidor.gov.br

Instagram

Governo ltinerante

Caixa de sugestoes

Sistema Legado

Twitter

Ceara App

Whatsapp

Google Ferramentas

Atendimento Virtual

O 0O|0O|l0O|l0O|l0O|0Ojl0O0O|0O|0O|O|l0O|lO|O|O|O|=|=~|N

Ceara digital
Total

w
(0]

Identificamos que a predominancia da internet e telefone se destacam na
preferéncia dos cidadaos.

No entanto, apesar do avanco dos canais digitais, o telefone 155 (Ouvidoria
Geral) continua sendo uma ferramenta importante, sugerindo que muitas pessoas ainda
valorizam a comunicacao verbal direta.
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6. ACOES E PARTICIPAGOES DA OUVIDORIA DA PGE-CE NO MES DE SETEMBRO:

+ 1l Reunido técnica — Encontro com as Comissdes Setoriais de Etica.:
Data: 02/09/2025
Objetivo: Debater uma proposta de normatizagdo sobre brindes, presentes e
hospitalidades, tema essencial para o fortalecimento da ética no servigo publico.

* Palestra sobre Coleta Seletiva — Socrelp:
Data: 03/09/2025
Objetivo: Conscientizar sobre a importancia da coleta seletiva nas atividades de
limpeza, bem como compreender os principais desafios enfrentados pelos
profissionais no exercicio de suas fungdes. A palestra foi destinada a todos os
Auxiliares de Servigos Gerais que atuam na PGE-CE.

+ Palestra sobre Linguagem Simples — Laboratério iris (Casa Civil)
Data: 05/09/2025
Objetivo: Ministrada por Ménica Saraiva, do Laboratério iris da Casa Civil, a
palestra foi destinada a todos os operadores internos do Ceara Transparente da
PGE-CE, com o propdsito de facilitar as respostas dos setores. A Ouvidoria foi a
responsavel exclusiva pela realizagdo do evento.

* IV Tira-davidas de Ouvidoria de 2025 — CGE:
Data: 23/09/2025
Objetivo: Esclarecer sobre o fluxo e as principais funcionalidades do Sistema Avia.

* |l Palestra sobre Coleta Seletiva — SEMA:
Data: 24/09/2025
Objetivo: Apresentar orientagbes gerais com o palestrante Genario Azevedo, da
Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima (SEMA), direcionadas a todos
os integrantes da PGE-CE.

* Entrega do Selo “Parceiro da Ouvidoria” a Consultoria-Geral:
Data: 29/09/2025
Descricao: A iniciativa busca fortalecer a integracao institucional e incentivar a
exceléncia no atendimento ao cidadao. O selo “Parceiro da Ouvidoria” reconhece e
valoriza os setores, servidores e colaboradores que se destacam pela atuacao
eficaz junto a Ouvidoria, evidenciando compromisso com a agilidade, a
transparéncia e a qualidade na resposta as demandas da sociedade.
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7. GRAFICOS COMPARATIVOS:

Agosto de 2025 tivemos 43 (quarenta e trés) manifestacoes:

Manifestacdes por tipo

Solicitagdo Reclamag¢do Denuncia Elogio Sugestao

Setembro de 2025 tivemos_38 (trinta e oito) manifestagdes:

Manifestacdes por tipo

Reclamacdo  Solicitagdo Denuincia Elogio Sugestéo

Em comparagao ao més anterior, setembro houve uma diminuicédo de 12% no
numero de manifestagdes registradas.
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7.1 Os assuntos mais demandados:

Agosto:
TOP 5 - ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS |

CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA
PROCESSO JUDICIAL
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Setembro:

TOP 5 - ASSUNTOS DAS MANIFESTAGCOES

PROCESSO JUDICIAL
CONCURSO PUBLICO/SELECAO
CERTIDAO NEGATIVA DE DIVIDA ATIVA

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

DEMORA NO PROCESSO ADMINISTRATIVO
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8. CONCLUSAO

Em setembro de 2025, a Ouvidoria da PGE-CE registrou e encerrou 38 (trinta e
oito) manifestacdes. As reclamagdes e solicitagbes foram as mais frequentes.

As areas internas com maior numero de manifestagcdes foram a Consultoria-
Geral e Procuradoria_Judicial, evidenciando a importancia e o volume de trabalho
nessas areas. Em termos de resposta, os setores demonstraram alta eficiéncia, com
prazos significativamente inferiores aos 20 (vinte) dias previstos pelo Sistema do Ceara
Transparente.

A analise dos meios de entrada das manifestagcdes mostrou uma preferéncia pelos
canais digitais (internet) e telefone 155 (Ouvidoria Geral). Esses dados s&o essenciais
para avaliar o desempenho da Ouvidoria e a eficacia na resolugdo das demandas,
confirmando o compromisso continuo em prestar um servico eficiente.

Esse avancgo reforga nossa determinacdo em continuar trabalhando pela exceléncia e
em atender as demandas da sociedade de maneira cada vez mais agil e eficaz. Nosso
empenho sera em aprimorar constantemente a qualidade do atendimento e o suporte
oferecido aos cidadaos.
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