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



2. INTRODUGAO

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

Nesse contexto, o presente “Relatorio de Ouvidoria” tem como objetivo apresentar, de forma
clara, sistematizada e transparente, os resultados das manifestacdes recebidas e tratadas
no primeiro semestre de 2026, evidenciando o desempenho da Ouvidoria, os principais
temas recorrentes, o indice de resolutividade e o nivel de satisfagdo do cidadao. O relatoério
também busca identificar oportunidades de melhoria, apoiar a gestdo na corregao de
fragilidades e fomentar agdes preventivas, contribuindo para o aprimoramento dos servigos
publicos ofertados pela Etice.

A Etice, que tem como misséo “Prover solugdes tecnoldgicas que impulsionem inovagéo,
modernizacg&o e transformagao digital, visando a eficiéncia da gestao publica e a melhoria

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

3 — OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
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Painel estatistico Ouvidoria de janeiro a julho de 2026

Total de manifestagées finalizadas no prazo
10 (100,00%)
Total de manifestagdes respondidas fora do prazo
0 (0,00%)
Total de manifestagbes pendentes
0 (0,00%)
Tempo médio de resposta

3,7 dias

Resolubilidade
100,00%

3.1. Total de Manifestacoes registradas do Periodo

Total de manifestacgoes registradas:
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que o més de fevereiro de 2026 teve uma pequena redugdo em referéncia ao ano
de 2025, enquanto o més de janeiro teve um pequeno aumento com relagao ao ano anterior.

3.2. Manifestagoes por Meio de Entrada

O grafico abaixo apresenta o total de manifestagdes por meio de entrada no primeiro
semestre de 2026, evidenciando como os cidadaos preferem registrar suas demandas.



Total de manifestacdes por meio de entrada Fonte:
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Observa-se que o meio mais utilizado é a internet, com 8 manifestacdes, o que demonstra
uma forte preferéncia pelos canais digitais, provavelmente por serem mais rapidos e
acessiveis.

3.3. Manifestagoes por Tipo

O grafico abaixo apresenta o total de manifestagdes por tipo, mostrando que a maioria dos
registros das manifestagbes da Etice sdo Solicitagbes, com o total de 06, enquanto as
Reclamacgdes somam 3 e apenas 1 denuncia.

Total de manifestacbes por tipo
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/
Isso indica que os cidadaos procuram mais 0s servigos ou providéncias da Etice. Apesar
disso, o numero de reclamagdes também é significativo, o0 que aponta para a necessidade
de atengao continua a qualidade dos servigos prestados.

3.4. Manifestagao por Assunto

O grafico abaixo, apresenta a distribui¢ao das manifestagdes por Assunto mostrando que as
demandas estado bem pulverizadas entre varios temas.
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br/

3.8. Manifestagcoes por Unidades

O grafico abaixo, apresenta a distribuigdo das manifestagdes por unidades organizacionais,
possibilitando identificar as areas mais demandadas no periodo analisado.
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FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/
Verifica-se que a Ouvidoria concentrou o maior numero de registros, com 4 manifestacoes
na Diretoria de Gestdo e Financas. Esse resultado reflete, em grande parte que as
manifestagcdes sao direcionadas ao proprio setor para orientagdes, esclarecimentos e
acompanhamento de demandas.

Em seguida, destaca-se a Diretoria Técnica, com 3 manifestagbes, indicando maior
interacdo dessa unidade com usuarios e parceiros institucionais, especialmente em temas
relacionados a prestagao de servigos.



4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

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

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

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

A Tabela abaixo, apresenta o detalhamento da resolubilidade das manifestagdes por

situacdo e evidencia um desempenho altamente positivo da Ouvidoria quanto ao
cumprimento de prazos e a efetividade no tratamento das demandas.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por situagdo

Resolubilidade/Detalhamento por situagao
Situagao Quantidade de Manifestagoes
Jan-Jun/2026
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 10
Manifesta¢des Finalizadas fora do Prazo 0
Manifestagcées Pendentes no Prazo (ndo concluidas) 0
Manifestagées Pendentes fora do Prazo (n&o concluidas) 0
Total 10

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

Observa-se que 100% das manifestagdes foram finalizadas dentro do prazo legal totalizando 10
manifestagdes no primeiro semestre de 2026. Nao houve registro de manifestagdes finalizadas
fora do prazo, nem de demandas pendentes, seja dentro ou fora do prazo

4.1.1 - Agbes para Melhoria do indice de Resolubilidade
A Ouvidoria atua de forma continua na divulgacao interna de agdes voltadas ao atendimento
das demandas e anseios do cidadao, fortalecendo a cultura institucional de transparéncia,
ética e responsabilidade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
A Tabela abaixo, apresenta o Tempo Médio de Resposta das manifestagdes no primeiro

semestre do ano de 2026, permitindo a analise da agilidade no atendimento prestado pela
Ouvidoria.
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Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2025 5,94

Tempo Médio de Resposta Jan-Jun de 2026 3,7
FONTE: https://cearatransparente.ce.gov.br/

Observa-se que, em 2025, o tempo médio de resposta foi de 5,94 dias, enquanto que no
primeiro semestre de 2026 esse indicador passou para 3,7 dias diminuindo o tempo médio
de resposta.

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

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

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

A analise dos pontos recorrentes nas manifestagdes recebidas permitiu identificar padrées
importantes relacionados as demandas dos cidaddos. Entre os principais pontos
recorrentes, destacam-se as solicitacbes de servigos, evidenciando a necessidade de
aprimoramento constante nos fluxos de atendimento e de comunicacao.

5.3. Providéncias adotadas pelo 6rgao/Entidade quanto as principais manifestagoes
apresentadas

A Etice, por meio da area de Governanga, desenvolve um projeto estruturante que visa
garantir que todos os colaboradores compreendam claramente os objetivos, a finalidade e
os projetos de cada setor, promovendo uma vis&o integrada da organizagéao.

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

6 — BENEFiCIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES COLETIVAS

A Ouvidoria da Etice tem, a cada dia, consolidado a confianga dos empregados e
colaboradores, destacando-se pela atuacado qualificada na mediacdo de conflitos e pela
participacdo ativa em comissdes. Nesses espacos, a Ouvidoria tem exercido um papel



estratégico de dialogo e articulacdo, reivindicando e conquistando o apoio da gestao
superior, o que fortalece continuamente suas agdes e amplia sua efetividade.

Como um dos beneficios alcangados pela Ouvidoria da Etice, foi a continuidade do projeto
“‘Caminhar faz bem” voltado a qualidade de vida dos empregados e colaboradores. A
iniciativa incentiva a pratica de caminhadas e de momentos de contemplagao e descanso
no Parque Rio Branco, que fica enfrente a Etice, estimulando habitos saudaveis, a
convivéncia e o cuidado com a saude, ja contamos com a participagao constante de alguns
colaboradores.

Outro beneficio alcangado pela Ouvidoria da Etice é a continuidade do projeto “Cantinho da
Saude”, ele € um espacgo onde plantas medicinais sdo plantadas, resgatando saberes
tradicionais e promovendo a conscientizacao sobre praticas naturais de cuidado, onde cada
planta tem sua identificacao.

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

7 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Com o objetivo de fortalecer a Ouvidoria da Etice como instrumento estratégico de gestéao
e ampliar a qualidade dos servigos prestados ao cidadao, propdem-se as seguintes acoes
de melhoria:

- O uso da linguagem simples nas respostas € de fundamental importancia, priorizando
clareza, objetividade e empatia, de modo a facilitar a compreensdo e promover uma
experiéncia mais satisfatéria ao usuario.

- Usar o aplicativo Whatsapp para enviar alertas para o controle de prazos das respostas e
o monitoramento continuo dos indicadores de tempo de resposta e resolubilidade para
maior agilidade e eficiéncia no tratamento das manifestagdes internas.

- Sensibilizar os colaboradores da importancia da integragdo de todos e reforgando a
ouvidoria como ferramenta de apoio a gestdo e a melhoria dos processos internos,
fortalecendo a confianga e a credibilidade institucional com a integracédo da ouvidoria e as
areas internas da Etice.

- Capacitacdo continua da ouvidoria. E de fundamental importancia Investir em
treinamentos sobre atendimento humanizado, ética e comunicagéo no servigo publico.

9 — CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA
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A Ouvidoria da Etice reafirma seu papel estratégico como canal de escuta qualificada,
mediagao de conflitos e fortalecimento da relagdo entre a empresa, seus empregados,
colaboradores e o cidadao.

As acbes desenvolvidas demonstram o comprometimento da Ouvidoria com a promocao
da transparéncia, da ética, da melhoria continua dos servigos e do aperfeicoamento dos
processos internos.

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

Fortaleza, 06 de Agosto de 2026

OUVIDORAETICE

PRESIDENTE DA ETICE



