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2. INTRODUGAO

A Secretaria dos Direitos Humanos - SEDIH, integrante da Administracao Direta do
Poder Executivo Estadual, foi criada em 17 de fevereiro 2023, pela Lei n°® 18.310.
Com o novo modelo de gestdo do poder executivo estadual, a politica dos direitos
humanos foi transferida da Secretaria da Protecdo Social, Justica, Cidadania,
Mulheres e Direitos Humanos - SPS e incluida na SEDIH.

Diante deste cenario, a habilitacdo da Ouvidoria setorial no sistema Ceara
Transparente somente veio a ocorrer em setembro de 2023. Na sequéncia, a
referida plataforma registrou e direcionou a primeira manifestagcao para a SEDIH na
data de 11 de setembro de 2023, ja que anteriormente as demandas relativas a
violagdes de direitos humanos estavam sendo, em sua quase totalidade,
enderecadas a SPS.

As manifestacdes recebidas, através da Plataforma Ceara Transparente, sao
tratadas em observancia a Lei Nacional n°® 13.460/2017, ao Decreto n°® 33.485/2020,
a Instrucdo Normativa n° 01/2020, a Portaria n° 52/2020 e a Portaria n° 97/2020, em
relagdo ao formato das respostas, aos fluxos internos de trabalho e aos prazos de
resolugao.

A nomeagcao do atual ouvidor se deu na data de 29 de janeiro de 2024, publicada no
Diario Oficial do Estado em 15 de fevereiro de 2024. Durante o ano de 2024, a
equipe de Ouvidoria SEDIH foi composta por 04 colaboradores que atuaram no
acolhimento e resposta as manifestagdes: o ouvidor Marcelo Borges Cavalcante e
os assistentes, Daniel José Andrade de Castro, Marilia Kelvia Mota Costa e Samia
Pinheiro Ferreira de Freitas.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da Secretaria dos Direitos Humanos esta
diretamente subordinada a Direcdo Superior do 6érgao, possuindo autonomia de
acao em relagao ao tratamento das manifestacoes.

Em 2024, a Ouvidoria da SEDIH, recebeu 2773 manifestagdes, passando a figurar
na categoria tipo 4, compostas pelas ouvidorias que recebem acima de 1.000
manifestagbes por ano, de acordo com o Decreto n° 33.485, publicado em 27 de
fevereiro de 2020.
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O relatério apresentado a seguir foi orientado pelo Art. 26° do Decreto n° 33.485 e
Art. 14° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, nos quais estabelecem seu
encaminhamento a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE.
Para tanto, as informacdes contidas nesse instrumento sdo decorrentes das
demandas recebidas no exercicio de 2024 pela Ouvidoria da Secretaria dos Direitos
Humanos - SEDIH, através da plataforma Ceara Transparente, sistema
administrado pela CGE, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024.

Dividimos o relatério em dez capitulos, além do expediente e desta apresentagéo,
que representam o primeiro e segundo capitulo respectivamente.

Assim, no terceiro capitulo serdo apresentadas as providéncias adotadas sobre as
recomendagdes emanadas no Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2023.

O quarto capitulo apresenta analises das manifestacbes de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestacbes recebidas no periodo; por meio de
entrada; por tipo de manifestagao; por tipo/assunto; por assunto/sub-assunto; por
tipo de servigos; por programa or¢gamentario; por unidades internas; e por municipio.

O quinto capitulo trata da atuacdo da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria.

O sexto capitulo discorre sobre a motivacdo das manifestagcbes, os pontos
recorrentes e as providéncias adotadas pelo Orgdo em relacdo as principais
manifestacdes recebidas.

O capitulo sétimo apresenta os beneficios alcangados pela Ouvidoria setorial,
seguido do oitavo capitulo em que serdao apresentadas as acdes de qualificagao do
Ouvidor Titular e da equipe da Ouvidoria setorial nas atividades promovidas pela
Rede de Controle Social.

O nono capitulo trata das sugestdes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria
visando a melhoria continua no atendimento as demandas do cidadao.

O décimo capitulo traz pronunciamento do Dirigente do Orgéo.

Por fim, décimo primeiro capitulo diz respeito as considerag¢des finais, no qual
abordamos o resumo das principais informagdes constantes no relatério.
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3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

Este capitulo discorre sobre as providéncias que esta Ouvidoria tomou quanto as
recomendacgdes citadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE no
relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2023.

3.1 Orientagdes apontadas pela CGE

No Relatério de Gestao de Ouvidoria 2023 foi apontada pela CGE uma orientagao
para a SEDIH e alguns 6rgaos:

“Orientagao 08 - Viabilizar a capacitagdao do Ouvidor Setorial para o cumprimento
dos requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no
desempenho de sua fungdo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n°

33.485/2020, em especial a participagao no curso de certificagdo em ouvidoria.”
(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO. Relatério de Gestao de Ouvidoria 2023. Fortaleza. 74 p.)

Segue resposta deste Org&o & orientacdo emanada:

Orientacdo 08: Visto que em 2024 n&o foi ofertado o curso de Formagdo em
Ouvidoria, ministrado pela CGE em parceria com a Escola de Gestdo do Estado do
Ceara, o Ouvidor Titular realizou a Certificagdo em Ouvidoria concedida pela
Ouvidoria-Geral da Unido em parceria com a Escola Nacional de Administracao
Pudblica, conforme Certificado (Anexo ).

3.2 Recomendacgo6es apontadas pela CGE

Quanto as recomendagdes pontuadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023,
nao houve determinagéo para a SEDIH.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Neste capitulo serdo analisadas as manifestagdes de ouvidoria recebidas ao longo
do ano de 2024 pela Secretaria dos Direitos Humanos — SEDIH, através da
plataforma Ceara Transparente, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
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2024, sistema este administrado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado -
CGE.

Os resultados alcancados em 2024 serao comparados ao exercicio do ano anterior
(de 11 de setembro a 31 de dezembro de 2023), onde podera ser observada,
através de tabelas e graficos demonstrativos, a evolugdo das atividades
desenvolvidas.

4.1 Total de Manifestagoes do Periodo

Como pode ser observado na tabela a seguir, a Ouvidoria da Secretaria dos Direitos
Humanos passou a ser classificada como Tipo 04, por receber acima de 1000
manifestacdes pertinentes ao Orgdo durante o ano.

Grafico 1 - Numero de manifestagdes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEDIH,
em 2023 e 2024.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Nota-se que o quantitativo de demandas recebidas pertinentes ao Orgédo aumentou
em relagdo ao ano anterior, gerando um crescimento de 416,39% quando
comparado com 2023, ano em que a SEDIH foi criada e passou a receber
manifestacdes, a partir 11 de setembro.

Além disso, em 2024, foram registradas de forma direta um total de 3596
manifestacdes de ouvidoria, das quais 6 foram solicitacbes relacionadas a outros
Entes ou Poderes e 828 manifestacdes foram invalidadas. Das 2762 manifestacdes
pertinentes ao Poder Executivo Estadual, 11 tiveram reabertura solicitada,
totalizando 2773 manifestacdes. Este sera o numero com o qual trabalharemos.
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No Grafico 2, observa-se o numero total de manifestagcdes de ouvidoria pertinentes
ao Orgao registradas més a més no ano de 2024.

Grafico 2 — Comparativo de manifestagoes registradas més a més, em 2024
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

No Grafico 3, apresenta-se o numero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes
ao Orgao registradas més a més no ano de 2024 em comparacéo ao ano de 2023.

Grafico 3 — Comparativo de manifestagdes registradas més a més, em 2024 e 2023.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Ressaltamos que a SEDIH foi criada em 2023 e passou a receber manifestagdes
apenas a partir 11 de setembro, por esse motivo, podemos observar no grafico
expressivo crescimento nos registros de manifestagcbes durante o ano de 2024.
Destacamos que os registros, em sua grande maioria, se referem as denuncias de
Violagdes dos Direitos Humanos Contra Pessoas em Restricao de Liberdade.

4.2 Manifestagoes por Meio de Entrada

Na Tabela 1 é apresentada a quantidade total de manifestagdes de ouvidoria
pertinentes ao Orgdo, listadas por meio de entrada, realizando um comparativo com
0 ano de 2023.
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Tabela 1 — Manifestacbes de ouvidoria por meio de entrada, nos anos de 2023 e

2024.
Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variacédo
Telefone 155 464 1502 223,70%
?irzt:srgzrgﬁf‘eré 64 1248 1850%
E-mail 4 9 125%
Presencial 4 3 -25%
Ceara App 1 1 0%
Cidadao on-line - Chat 0 8 800%
Carta 0 2 200%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Observa-se que os cidadados preferem o telefone 155 (ligagdo gratuita) como
principal meio de registro, visto que das 2773 manifestagdes destinadas a SEDIH,
1502 foram registradas por este canal de comunicagao, representando 54,17% do
total, seguido do sistema Ceara Transparente com 45,01%, além do e-mail com
0,32%, Cidadao on-line — Chat com 0,29%, Presencial com 0,11%, Carta com 0,07%
e Ceara APP com 0,04% das preferéncias.

Em analise comparativa com o ano de 2023, podemos verificar que houve aumento
de 223,70%, 1850%, 125%, 800% e 200% na utilizagcdo dos meios de entrada
Telefone 155, Sistema Ceara Transparente, E-mail, Cidaddao On-line e Carta,
respectivamente, e reducao de 25% no meio Presencial.

Podemos observar também, que n&do houve alteragdo na quantidade de utilizacdo do
meio de entrada Ceara App em 2024.

4.3 Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Analisando as manifestagdes pertinentes ao Org&o por tipo, & possivel perceber o
aumento na quantidade de manifestagbes de ouvidoria registradas no ano de 2024.
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Tabela 2 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo, nos anos de 2023 e 2024

Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2023 2024 Variagao
Denuncia 529 2655 401,89%
Reclamacao 7 79 1.028,57%
Solicitagao 1 31 3.000%
Elogio 0 6 600%
Sugestao 0 2 200%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Percentualmente, as manifestagdes de ouvidoria por tipo no ano de 2024, se
comparado ao ano anterior, teve um aumento nos numeros de denuncias
reclamacgdes, solicitagdes, elogio e sugestdes, em 401,89%, 1.028,57%, 3.000%,
600% e 200%, respectivamente.

Tais aumentos sao referentes a quantidade de meses trabalhados pela Ouvidoria
SEDIH nos anos de 2023 (4 meses) e 2024 (12 meses), conforme citado
anteriormente no grafico 3.

4.3.1 Manifestag6es de Denuncia

O numero de denuncias esta diretamente relacionado ao percentual de
manifestagbes por maus-tratos, torturas e demais violagbes de direitos humanos,
praticadas contra a populagdo em restricdo de liberdade.

Esse tipo de manifestacao denuncia corresponde a 95,74% do total de demandas
recebidas pela Ouvidoria da SEDIH.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria
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Destacamos, novamente, que a SEDIH foi criada em 2023 e passou a receber
manifestacdbes somente a partir do dia 11 de setembro, o que se reflete no niumero
total de manifestagées do ano e consequentemente em seus dados de variagéo.

4.4 Manifestagoes por Tipo/Assunto

Verificou-se que, durante o exercicio de 2024, o assunto Violagbes dos Direitos
Humanos Contra Pessoas em Restricao de Liberdade representou 95,28% total de
manifestacdes pertinentes ao Orgdo, seguido de Violagdo de Direitos Humanos
Contra Pessoa Idosa (1,19%), Violagdo de Direitos Humanos Contra Criangas e
Adolescentes (0,72%) e Violagdao de Direitos Humanos Contra Pessoa com
Deficiéncia (0,54%), como os assuntos mais demandados.

Tabela 3 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2024

Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Violagdo de Direitos Humanos Contra Pessoas em Restricdo de Liberdade 48

Reclamagio Violagéo de Direitos Humanos Contra Pessoa com Deficiéncia 8
Violagéo de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa 4

Violagao de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa 12

Solicitagido Apuragéao e Procedimentos Sobre Crimes Diversos 4
Violagéo de Direitos Humanos Contra Pessoa com Deficiéncia 3

Sugestio Violagdo de Direitos Humanos Contra Pessoa com Deficiéncia 1
Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade 1

Dentncia  Violagéo de Direitos Humanos Contra Pessoas em Restricio de Liberdade 2596
Violacao de Direitos Humanos Contra Criangas e Adolescentes 18
Violagao de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa 17

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Na tabela acima, observa-se os trés assuntos principais de cada tipo de
manifestacdes recebidas em 2024.

4.5 Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos
principais que totalizam 91,02% das demandas pertinentes ao Org&o, que seriam
Secretaria dos Direitos Humanos
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Maus Tratos, Tortura e Ma Qualidade no Atendimento aos Visitantes 86,44%, 2,49%
e 2,09%, respectivamente, os trés relacionados ao assunto Violacdes dos Direitos
Humanos Contra Pessoas em Restricdo de Liberdade.

Tabela 4 — Manifestagdes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2024

Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total

Violagéo de Direitos Maus Tratos 2397
Humanos Contra Pessoas em Tortura 69
Restricéo de Liberdade Ma Qualidade no Atendimento aos Visitantes 58
Violagao de Direitos Abandono de Idoso 9
Humanos Contra Pessoa Apropriacao Indébita de Bens 9
Idosa Maus tratos 6
Violacéo de Direitos Maus Tratos 8
Humanos Contra Criancas e Bullying / Violéncia Psicoldgica 5
Adolescentes Violéncia Fisica 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Na tabela acima, observa-se os trés sub-assuntos principais de cada tipo de Assunto
em 2024.

4.6 Manifestagoes por Tipo de Servigos

Acerca do tipo de servigo, todas as manifestagdes foram classificadas como “nao se
aplica”. Como pode ser observado na tabela a seguir.

Tabela 5 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo de servigos no ano de 2024

Tipo de Servigos

Tipos Total
Nao se Aplica 2773

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria
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4.7 Manifestagoes por Programa Orgamentario

A seguir, serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por seu programa
orcamentario.

Tabela 6 — Manifestagdes de ouvidoria por programa orgamentario no ano de 2024

Programas Orgcamentarios

Programas Total
Promocao e Defesa dos Direitos Humanos 2697
Promocgéao e Defesa dos Direitos das Pessoas Idosas 40
Promocéo e Defesa dos Direitos das Pessoas com Deficiéncia 21
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 10
Gestao Administrativa do Ceara 4
Protecéo a Vida e Acesso a Justigca Social e Cidadania 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Conforme pode ser observado, o programa or¢gamentario Promogédo e Defesa dos
Direitos Humanos concentrou 97,26% das manifestacbes de ouvidoria, tendo em
vista este ser um dos principais focos das atividades desta SEDIH.

4.8 Manifestagoes por Unidades Internas

A tabela a seguir apresentara os principais numeros relativos as demandas
pertinentes ao Orgao divididas por unidades internas.

Tabela 7 — Manifestagdes de ouvidoria por unidades internas no ano de 2024

Unidades Internas

Unidades Internas Total
Centro de Referéncia em Direitos Humanos 2700
Coordenadoria Especial de Politicas Publicas para as Pessoas Idosas 29
Coordenadoria Especial de Politicas Publicas para Pessoas com Deficiéncia 17
Coordenadoria de Politicas Publicas dos Direitos Humanos 13
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Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
Secretaria dos Direitos Humanos
Secretaria Executiva de Direitos Humanos

Coordenadoria Administrativo Financeira

N N N W O

Assessoria Especial do Governador

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Observando a tabela, verificamos que as duas primeiras unidades internas
concentram 98,42% do total das demandas, sendo a unidade interna Centro de
Referéncia em Direitos Humanos - CRDH a mais demandada com 97,37% dos
registros de ouvidoria da SEDIH, o alto volume é reflexo do grande numero de
demandas de Violagdes dos Direitos Humanos Contra Pessoas em Restrigdo de
Liberdade que s&o direcionadas a essa Unidade Interna.

A Coordenadoria Especial de Politicas Publicas para as Pessoas Idosas figura em
segundo lugar, com 1,05%, as demais setoriais listadas na tabela acima somadas
representam 1,58%.

4.9 Manifestag6es por Municipio de Ocorréncia

Conforme apresentado na tabela abaixo, 0,65% das manifestagdes ndao constam
municipio identificado. Entre as manifestagdes identificadas, o municipio de Itaitinga
representa o percentual de 66,17% em relagcdo ao total de manifestagcbes de
ouvidoria pertinentes ao Orgdo em 2024. Isso se deve ao fato de grande parte das
unidades prisionais se localizar neste municipio, bem como Aquiraz e Caucaia.

Tabela 8 — Numero de manifestagdes de ouvidoria por municipios de ocorréncia

Municipios 2023 2024
Fortaleza 146 497
Acarape 0 4
Acarau 1 2
Aquiraz 19 150
Aracati 0 1
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Ararenda 0 1
Aratuba 0 2
Baixio 0 1
Barreira 1 0
Baturité 3 6
Beberibe 1 1
Bela Cruz 0 1
Brejo Santo 0 1
Camocim 0 1
Canindé 0 2
Carnaubal 0 1
Cascavel 2 6
Caucaia 12 121
Cedro 0 1
Chord 3 2
Chorozinho 0 1
Crateus 0 3
Crato 0 1
Cruz 0 1
Eusébio 3 8
Forquilha 0 1
Horizonte 2 4
Ibaretama 1 0
Ibicuitinga 1 1
Ico 0 1
Ipaporanga 1 0
Iracema 0 1
Itaitinga 310 1835
Itapipoca 2 2
Itatira 0 1
Jaguaribe 1 0
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Jijoca de Jericoacoara 0 1
Juazeiro do Norte 0 5
Maracanau 0 6
Maranguape 1 8
Massapé 0 1
Miraima 2 0
Misséo Velha 1 0
Mombaca 0 1
Monsenhor Tabosa 1 1
Pacajus 0 2
Pacatuba 11 15
Pedra Branca 0 1
Pentecoste 0 1
Quixada 3 0
Quixeramobim 1 2
Redencéao 0 8
Russas 0 1
Santana do Cariri 0 1
Santa Quitéria 0 1
Sao Gongalo do Amarante 1 0
Senador Pompeu 2 0
Sobral 3 34
Solondpole 0 1
Tauéa 0 2
Tiangua 0 1
Umari 0 1
Nao se Aplica 2 18

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria
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5. INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste capitulo é analisada a atuacdo da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade
das demandas, ao tempo médio de resposta e a satisfacdo dos usuarios que
buscaram atendimento da Ouvidoria no ano de 2024.

> indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 99,03 %
> indice de Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 65%

5.1 Resolubilidade das Manifestagoes

A Ouvidoria da Secretaria dos Direitos Humanos - SEDIH recebe e responde todas
as manifestacdes registradas no Sistema Ceara Transparente. Para garantir que as
respostas sejam dadas de forma tempestiva e atualizadas, a Ouvidoria comunica-se
com os setores do Orgdo que detém o posicionamento e a competéncia para
fornecer os dados pertinente ao andamento das manifestagoes.

O Decreto n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, em seu Art. 23°, estabelece o
prazo maximo de resposta de 20 dias corridos, ou no periodo de 21 a 30 dias com o
prazo prorrogado.

Tabela 9 — Resolubilidade das manifestacdes de ouvidoria

Situagao Quantidade de Manifestagoes Quantidade de
em 2023 Manifestagoes em 2024
Manifestacbes Finalizadas no Prazo 519 2746
Manifestagoes Finalizadas fora do 18 27
Prazo
Manifestacbes Pendentes no Prazo 0 0

(ndo concluidas)

Manifestacdes Pendentes Fora Prazo 0 0
(ndo concluidas)

Total 537 2773
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria
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Diante disso, 7 demandas tiveram solicitacbes de prorrogagdes, emanadas pela
equipe SEDIH, no ano de 2024, sendo justificadas pelo n&o recebimento de
informacdes por parte dos setores responsaveis dentro do prazo de 20 dias.

Tabela 10 — indice de Resolubilidade das manifestacdes de ouvidoria

Situagéo indice de Resolubilidade |indice de Resolubilidade em
em 2023 2024
Manifesta¢des Finalizadas no Prazo 96,65% 99,03%
Manifestagdes Finalizadas fora do Prazo 3,35% 0,97%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Observando a tabela acima, a Ouvidoria SEDIH vem trabalhado junto as areas
internas na reducéo do tempo de resposta, o que resultou na melhora do indice de
Resolubilidade, em relacdo ao ano de 2023.

5.1.1 Agoes para a melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria SEDIH esta trabalhando continuamente na tentativa de responder as
manifestagbes, de forma tempestiva e finalizando-as no prazo estipulado pelo
Decreto. Para isso, esta prevista a acdo de meta interna de até 09 dias para
resolubilidade e resposta ao cidadéo.

5.1.2 Tempo Médio de Resposta

Tabela 11 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta em 2023 17 dias

Tempo Médio de Resposta em 2024 11 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

No ano de 2024, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEDIH foi de 11 dias,
tempo este menor em 6 dias se comparado ao ano de 2023.
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5.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Apods a finalizagdo da manifestacédo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada no
Sistema Ceara Transparente para aqueles que registraram a solicitagdo pelo
sistema. Esta também pode ser aplicada por telefone, apds repasse da resposta
pela Central de Atendimento 155.

Informamos que contribuiram com a pesquisa de satisfacdo 20 usuarios, o que
corresponde a 0,72% do total, que utilizaram os servigos da Ouvidoria da Secretaria
dos Direitos Humanos.

A pesquisa apresenta quatro questdes, sendo a primeira subdividida em quatro
itens, nas quais o cidadao deve avaliar sua satisfagdo, considerando uma pontuagao
de 1 a 5, em que 1 corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 “totalmente satisfeito”.
Na segunda questdo, o cidaddo também deve avaliar sua satisfagdo considerando
uma pontuacédo de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito baixa” e 5 “muito alta”. Na
terceira questao a pontuacdo € a mesma, em que 1 corresponde a “muito pior do
que esperava’ e 5 “muito melhor do que esperava”. Por ultimo, na quarta questdo, o
cidadao tem a oportunidade de descrever o que nao gostou ou achou que pode ser
melhorado no atendimento.

5.2.1 indice Geral de Satisfagido (Questionario principal)

Diante das descricoes detalhadas acima, segue a média das avaliagdes, por item,
para analise:

Tabela 12 — Resultados da Pesquisa de Satisfagao

DESCRIGAO DA QUESTAO MEDIA

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 35
(considere a atengédo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? '

B. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,45

C. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua 39
manifestagédo? (considere a comunicagéo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade).
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D. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma 3
eventual impossibilidade de atendimento)

MEDIA GERAL 3,46

INDICE DE SATISFAGAO: 65%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

5.2.2 Agoes para melhoria do indice de satisfagcao

Quanto ao percentual de satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria Setorial da SEDIH,
em 2024, foi alcangado o indice de satisfagdo dos usuarios de 65% do total de 20
pesquisas respondidas.

A Ouvidoria SEDIH preza pela cordialidade e uso da linguagem cidada, buscando
sempre eficiéncia e eficacia no atendimento ao cidaddo, bem como participar de
treinamentos e aperfeicoamentos.

Destacamos que, na maioria dos casos, o cidadao ndo avaliou o atendimento da
Ouvidoria e sim teceu comentarios quanto ao teor da resposta recebida ou do
posicionamento de outros 6rgaos, com 0s quais a sua manifestacdo estava
compartilhada.

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria continuara dialogando com as areas internas da
SEDIH na busca de agdes para a melhoria continua no atendimento as demandas
dos cidadaos e consequentemente o aumento do indice de satisfagéao.

5.2.3 Total de Respondentes

Tabela 13 — Resultados de Amostra de Respondentes

TOTAL DE RESPONDENTES m

Total de pesquisas respondidas 3 20
Total de manifestagoes finalizadas 537 2773
Representaciao da Amostra 0,55% 0,72%

. Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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Do total de 20 pesquisas respondidas, 10 sao relacionadas a denuncias, 4 a
solicitagdes, 3 a reclamagao e 1 a elogio, dentre as quais apenas 10 tiveram os
comentarios adicionais.

5.2.4 indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Conforme pode ser observado na tabela a seguir, outro fator relacionado a pesquisa
de satisfagao diz respeito as questdes 2 e 3. Na segunda questdo, o manifestante é
questionado a respeito de suas expectativas sobre a qualidade do Servigo de
Ouvidoria, sendo a média de nota apresentada 3,15. Ja na terceira questdo, o
cidadao é questionado quanto a sua avaliagao atual diante do servico realizado pela
Ouvidoria, apresentando a média 3,45.

Tabela 14 — Resultados da Pesquisa de Satisfagcao

DESCRIGAO DA QUESTAO MEDIA

Antes de realizar esta manifestagédo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,15
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,45

Expectativa 9,52%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Como citado anteriormente, o cidadédo n&o avaliou o atendimento da Ouvidoria e sim
o teor da resposta recebida ou do posicionamento de outros 6rgdos com os quais a
sua manifestagéo estava compartilhada.

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Neste capitulo, faremos uma breve andlise sobre as principais manifestagdes, os
pontos recorrentes nas manifestagdes e as providéncias adotadas pelo Org3o.

6.1 — Motivos das Manifestagoes

Ao conjugarmos os dados apresentados na tabela 3, com as informagdes contidas
na tabela 4 deste relatorio, encontramos uma diversidade de assuntos, sendo os
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mais relevantes relacionados a Violagcdes dos Direitos Humanos Contra Pessoas em
Restricdo de Liberdade e a Violagao de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa.

6.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Conforme pode ser observado ao longo desse relatério, existe um numero elevado
de denuncias de Violagdes de Direitos Humanos Contra Pessoas em Restricdo de
Liberdade. O volume dessas denuncias se comporta de maneira sazonal,
influenciado por movimentos de enrijecimento na conduta de policiais penais e/ou
reivindicacdes da populagao prisional relativas a condigdes de alimentacgao, limpeza,
visitas de familiares e organizagao geral dos presidios.

6.3 — Providéncias adotadas pelo Orgiao/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

Diante das recorrentes manifestacées de Violagbes de Direitos Humanos Contra
Pessoas em Restricdo de Liberdade, a SEDIH vem atuando, constantemente, via
oficio, no sentido de articular junto a Secretaria de Administragao Penitenciaria e
Ressocializacdo - SAP formas de garantir as pessoas em restricdo de liberdade, o
respeito aos seus direitos humanos, bem como medidas para tornar as unidades
prisionais ambientes mais voltados a ressocializagao.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Podemos destacar que em 2024 a equipe da Ouvidoria SEDIH conseguiu uma
melhor comunicagdo com os setores internos o que impactou diretamente na
reducdo do tempo de resposta e na qualidade das respostas enviadas aos cidadaos.

8. ACOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR E EQUIPE

Conforme relatado anteriormente, a equipe de Ouvidoria da Secretaria dos Direitos
Humanos, em 2024, foi composta por 04 colaboradores que atuaram no acolhimento
e resposta as manifestagdes: o ouvidor Marcelo Borges Cavalcante e os assistentes,
Daniel José Andrade de Castro, Marilia Kelvia Mota Costa e Samia Pinheiro Ferreira
de Freitas.
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A Ouvidoria da SEDIH buscou garantir a capacitacéo de sua equipe, de forma virtual
e presencial, visando a melhoria na produtividade, qualidade no acolhimento e
resposta as manifestagdes.

Dessa forma, destacamos abaixo os cursos, oficinas, reunides e certificagcdes nas
quais tiveram participagao da equipe de Ouvidoria desta SEDIH.

Titulo da Capacitagcao ou Evento Organizacao / Local Periodo Carg ?
Horaria
CGE / Presencial, no Auditério da
12 Reunido da Rede de Ouvidorias Secretaria do Planejamento e 21/02/2024 4h/a
Gestao do Ceara
56° Férum Permanente de Controle
Interno ~ Tema: ~ Proposta — de CGE / Virtual 18/04/2024 | 4h/a
regulamentagcido de Sindicancia e de
Termo de Ajustamento de Conduta
22 Reunido da Rede de Ouvidorias | C o/ Fresencial,no Auditdriodo | 5545554 | 4ya
Museu da Imagem e do Som — MIS
Curso i Instrumentalizando  as CGE / Presencial, na Escola de
Assessorias de Controle Interno para Gestso Publica do Estado do 24 a 9h/a
a Realizagdo de VerificacOes Ceard 29/04/2024
Preventivas de Conformidade
e e e Sont | oo prsencl o Ao
~ ' ¢ Secretaria do Planejamento e 29/04/2024 4h/a
Prestacdo de Contas Anual — PCA ~ i
Gestao do Ceara
2023
XII Tira - Duvidas de Ouvidoria -
Tema: Encaminhamentos para as CGE / Virtual 15/05/2024 4h/a
Areas Internas
58° Forum Permanente de Controle| CGE / Presencial, no Auditorio da
Interno  Tema: Valorizagdo e Secretaria do Planejamento e 24/05/2024 4h/a
Padronizagao da Auditoria Interna Gestéo do Ceara
Curso Tratamento e Técnicas de CGEN/ Pn?sgnmal, Escola de 27/05/2024 a
. . Gestao Publica do Estado do 24h/a
Apuracao de Denuncias Ceara 07/06/2024

Secretaria dos Direitos Humanos

Rua Valdetario Mota, 970 — Papicu « CEP: 60.175-742
Fortaleza / CE

 ———see



25

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DOS DIREITOS HUMANOS

59° Férum Permanente de Controle
Interno Tema: Gestdo de Patriménio
e Notas Explicativas para a
Prestacado de Contas Anual

CGE / Presencial, no Auditério da
Secretaria do Planejamento e 03/06/2024 4h/a
Gestdo do Ceara

CGE / Presencial, no Auditério da
32 Reunido da Rede de Ouvidorias Secretaria do Planejamento e 19/06/2024 4h/a
Gestao do Ceara

Oficina — Direitos e Cidadania CGE / Presencial, Escola de
LGBTI+: Construindo uma Ouvidoria Gestao Publica do Estado do 03/07/2024 4h/a
Inclusiva Ceara

Xl Tira - Duvidas de Ouvidoria -
Tema: Classificagdo da Procedéncia CGE / Virtual 26/07/2024 4h/a
das Manifestagdes

Oficina de Denuncias de Assédio
Sexual: Conceituagdo, recepgdo,| SEAS /Presencial, na Escola de
acolhimento e encaminhamentos Socioeducacgao

administrativos.

26/08/2024 8h/a

CGE / Presencial, no Auditério da

Agéncia Reguladora de Servigos

Publicos Delegados do Estado do
Ceara — ARCE

42 Reuniao da Rede de Ouvidorias 28/08/2024 4h/a

Curso - Implementagédo do Programa 02 a
de Integridade na Administracao CGE / Virtual 06/09/2024 20h/a
Publica do Estado do Ceara

XIV Tira - Duvidas de Ouvidoria -
Tema: Compartilhamento e CGE / Virtual 27/09/2024 4h/a
Transferéncias das Manifestacoes

60° Férum Permanente de Controle
Interno  Tema: Questionario de
Autoavaliagdo do Controle Interno

CGE / Presencial, no Auditério da
Secretaria do Planejamento e 03/10/2024 4h/a
Gestdo do Ceara

(TCE)

Palestra Protegdo de Dados e SEDIH / CGE / Presencial, no

Informagdes Sensiveis no Setor| Auditoria da Secretaria dos Direitos | 22/10/2024 3h/a
Publico - Turma Exclusiva- Sedih Humanos
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CGE - Presencial, no Auditério da

Companhia de Gas do Ceara 23/10/2024 4h/a

52 Reunido da Rede de Ouvidorias

Treinamento Basico em Libras|SEDIH / Presencial, no Auditério da 03 a

Instrumental Secretaria dos Direitos Humanos | 18/11/2024 16h/a

XV Tira - Duvidas de Ouvidoria —
Tema: Utilizagdo da Linguagem CGE / Virtual 19/11/2024 4h/a
Simples nas Respostas de Ouvidoria

XVIII Encontro Estadual de Controle
Interno — Tema: Controle Interno| CGE / Presencial, no Hotel Oasis
Fomentando a Inovagdo e a Atlantico

Sustentabilidade

22/11/2024 8h/a

61° Férum Permanente de Controle
Interno  Tema: Atualizagdo do| CGE / Presencial, no Auditério da
Regulamento das Unidades Setoriais Secretaria do Planejamento e 04/12/2024 4h/a
de Controle Interno do Poder Gestao - SEPLAG
Executivo Estadual

Oficina para Construgdo de Relatério

de Ouvidoria 2024 — Turma II CGE / Virtual 05/12/2024 4h/a

CGE / Presencial, no Auditorio da
62 Reunido da Rede de Ouvidorias Secretaria do Planejamento e 11/12/2024 4h/a
Gestao — SEPLAG

Destacamos que o Ouvidor Titular realizou a Certificagdo em Ouvidoria concedida
pela Ouvidoria-Geral da Unido em parceria com a Escola Nacional de Administracao
Publica.

9. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Esta Ouvidoria tem como objetivo garantir a melhoria no atendimento as demandas
do cidadao e a promogado de agdes de conscientizacdo quanto a importancia da
Ouvidoria.

Para isso, recomendamos que a Ouvidoria realize medidas visando a redug¢ao do
tempo de resposta ao cidadao e a melhora da qualidade das repostas.
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Para o atendimento da Portaria n°® 07/2025, a Ouvidoria SEDIH elaborara relatérios
periodicos para divulgagao interna e com publicizagdo para o publico externo dos
numeros de demandas recebidas no periodo.

No Planejamento da Ouvidoria para o ano de 2025 consta a realizagdo de 03 (trés)
agdes de divulgagdo do servigo de Ouvidoria, nos eventos promovidos por esta
Secretaria, com o objetivo de informar a populagdo sobre quais Politicas sao
gerenciadas pela SEDIH e também a divulgacéo dos canais de atendimento para
que suas manifestagdes sobre violagbes de Direitos Humanos a serem direcionadas
para a setorial.

Além disso, sugerimos a CGE que oriente os atendentes da Central de Atendimento
155, que ao solicitar ao cidadao que o mesmo responda a pesquisa de satisfacao,
os incentive com mais afinco, buscando assim aumentar o niumero de respostas
obtidas.
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10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Ao cumprimenta-lo cordialmente, encaminhamos a essa Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE, relatério anual da Ouvidoria da Secretaria dos Direitos
Humanos - SEDIH, referente ao exercicio de 2023, em atendimento as
determinagdes contidas no Art. 26 do Decreto n° 33.485, de 27 de fevereiro de 2020
e na Lei Federal n° 13.460/2017, atestando conhecimento do conteudo deste
relatério, e assumindo compromisso de providéncias para o atendimento das

sugestdes e recomendacgdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e CGE.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025.
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11. CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

Diante das informacdes, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatério,
ressaltamos que a Ouvidoria da Secretaria dos Direitos Humanos obteve um
crescimento de 416,39% em relacdo ao numero de manifestacdes recebidas em
2024, quando comparado ao ano de 2023. De acordo com o Decreto n°
33.485/2020, publicado no Diario Oficial do Estado em 27 de fevereiro de 2020, a
Ouvidoria da SEDIH passou a fazer parte das Ouvidorias de categoria Tipo 04, que

sao aquelas que recebem acima de 1000 manifestacdes anuais.

Foi percebido que os cidadados continuam preferindo a utilizagdo do telefone 155
(ligacao gratuita) e a Plataforma Ceara Transparente como os principais canais para

registrarem as manifestagcdes de ouvidoria.

Observou-se que dentre as manifestagbes de ouvidoria com relagdo ao tipo
(reclamagao, solicitagdo, sugestdo, elogio e denuncia), o maior numero de
manifestacbes foram daquelas tipificadas como denuncia, e o maior crescimento
percentual referem-se as reclamacdes por parte do cidadao, visto o aumento em

1.028,57% no ano de 2024 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Violagdes dos Direitos Humanos Contra Pessoas em
Restricdo de Liberdade foi o mais demandado, representando 95,28% do total de
manifestagdes pertinentes ao Orgéo, recebidas no ano, seguido do assunto Violacdo
de Direitos Humanos Contra Pessoa Idosa, tendo como sub-assunto mais citado, os
Maus Tratos, relacionados as pessoas em restricdo de liberdade. O programa
orcamentario mais demandado foi o de Promocéao e Defesa dos Direitos Humanos, o
que gerou como unidade interna mais demandada o Centro de Referéncia em
Direitos Humanos - CRDH.
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A Resolubilidade do Orgdo foi de 99,03%, tendo em vista que das 2773
manifestagdes, 2746 delas foram respondidas dentro do prazo estabelecido, sendo
de 10 dias o tempo médio de resposta, considerando que 0 prazo maximo
estabelecido para resposta € de 20 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais
10 dias.

Com relagdo a pesquisa de satisfagdo, os resultados alcangcados nas avaliagdes
quanto ao Servico de Ouvidoria SEDIH, foi de 65%, n&do alcangando a meta indicada
pelo Sistema Estadual de Ouvidoria. Para tanto, a Ouvidoria SEDIH realizara agdes

visando alcangar a meta estipulada.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025.
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Anexo - |

SIANO oy

A Escola Nacional de Administragdo Piblica - Enap certifica que

MARCELO BORGES CAVALCANTE

concluiu a Trilha de aprendizagem Ouvidoria com carga-hordria de 210 horas.

-~

Betinia Lemos
Presidenta
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Histoérico do Participante

Nome: Trilha de aprendizagem: Carga-Hordria:

MARCELO BORGES CAVALCANTE Ouvidoria 210 horas

Trilhos e Cursos

Curso CH Nota Periodo de Realizagdo
Acesso 4 Informacao (Turma SET/2024) 20 87 19/09/2024 a 18/10/2024
Avaliaco da qualidade de servicos como base para gestio e melhoria de serviqos piiblicos (Turma 20 S0 28/01/2025 a 29/01/2025
FEV/2025)

Controle Social (Turma FEV/2025) 20 &8 29/01/2025 a 30/01/2025
Gestio em Ouvidoria (Turma FEV/2025) 20 a3 30/01/2025 a 03/02/2025
Resolucio de Conflitos Aplicada an Contexto das Quwvidorias (Turma FEV/2025) 20 100 02/02/2025 a 04/02/2025
Protegio ao Denunciante e Tratamento de Dentincias em Quvidoria (Turma FEV/2025) 20 77 02/02/2025 a 06/02/2025
Inovando na Gestdo de Projetos (Turma FEV/2025) 25 975 02/02/2025 a 06/02/2025
Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos (Turma FEV/2025) 25 9313 02/02/2025 a 09/02/2025
Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? (Turma FEV/2025) 20 95 05/02/2025 a 06/02/2025
Anuacio Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica (Turma FEV/2025) 20 95 05/02/2025 a 07/02/2025

=7 " r
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Certificado registrado na Escola VirtualGov - EV.G sob o codigo. r8VIwJ]9I

& Este certificado foi gerado em 09/02/2025.

0 presente certificado pode ter a sua validade comprovada acessando o QRCode 2 esquerda, ou, caso desejar, informando
0 cédigo acima na opgdo Validagdo de Documentos no enderego https://www.escolavirtualgov.br.

A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso nos casos em gue o participante alcangou os requisitos minimos.
para aprovagdo antecipadamente.

%P Escola Nacional de
Administracdo Publica

-
p

J
1
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