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1. Introducgao

A Escola de Salde Publica do Cearéd Paulo Marcelo Martins Rodrigues (ESP/CE) & uma autarquia,
vinculada a Secretaria da Sadde do Estado do Cearé (Sesa), foi instituida por meio da Lei n°
12140, de 22 de julho de 1993, e se consolidou como Instituicao Cientifica, Tecnoldgica e de
Inovacao (ICT) a partir da alteracao promovida pela Lei n°17.476, de 10 de maio de 2021.

A missao da ESP/CE & promover o desenvolvimento da exceléncia da forca de trabalho em
salde, por meio da educagao permanente na area da salde, apoiada pela ciéncia, inovagao e
tecnologia, com o objetivo de fortalecer o SUS e melhorar a qualidade de vida das pessoas. Até
2027, a Instituicao busca ser reconhecida pela sociedade como uma escola de exceléncia na
formacao dos trabalhadores na area da salde pUblica, pautando-se em valores institucionais
como: Comprometimento com o SUS; Eficiéncia e sustentabilidade; Etica; Humanizacao;
Inclusao e diversidade; Inovacao e conhecimento; Transparéncia; Valorizacao das pessoas.

No ambito da estrutura organizacional, a autarquia conta com uma Ouvidoria, instituida pelo
Decreto n° 34.539, em 03 de fevereiro de 2022, integrada a Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria (Ascoi). Essa unidade atua em conformidade com a legislacdo que rege o Sistema
Estadual de Ouvidoria, com destague para a Lei Nacional n° 13.460/2017, o Decreto n°
33.485/2020, a Instru¢ao Normativa n° 01/2020, a Portaria n° 52/2020 e a Portaria n° 97/2020,
que disciplinam, respectivamente, os direitos dos usuarios, a organizacao do Sistema Estadual
de Ouvidoria, as atribuicdes do Ouvidor Setorial, o tratamento das denlncias e os critérios
avaliativos de desempenho das Ouvidorias.

A Quvidoria, da ESP/CE, tem por finalidade acolher, analisar e encaminhar, de forma fidedigna,
as manifestacoes dos cidadaos as diretorias e geréncias competentes, atuando como canal
de interlocucao entre a sociedade e gestao institucional. O principal instrumento para o
registro e acompanhamento das manifestacdes é a plataforma estadual, denominada “Ceara
Transparente”.

Nesse contexto, o presente Relatdrio tem por objetivo apresentar as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria, da ESP/CE, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025, com base
nas manifestacoes recebidas ao longo do exercicio, visando ao aprimoramento dos servigos
publicos, ao apoio a tomada de decisao pelos gestores e a prestacao de contas a sociedade
quanto as providéncias adotadas a partir das contribuicoes dos cidadaos.

A estrutura deste Relatério, além dos tdpicos introdutdrios, compreende os seguintes itens:
Il = Ouvidoria em dados (Perfil das Manifestagcdes); Ill - Indicadores da Ouvidoria; IV - Anélise
das manifestacoes e providéncias; V — Beneficios alcancados pela Ouvidoria; VI — Sugestoes
de melhoria apresentadas pela Ouvidoria; VIl - Pronunciamento do dirigente do érgao ou
da entidade; VIII - Consideracdes finais; e IX - Anexos, contendo as acdes realizadas para o
cumprimento das variaveis da avaliacao de desempenho das Ouvidorias.
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2. Ouvidoria em Dados (Perfil das Manifestacoes)

m Total de manifestagées do periodo

Grafico 01: Manifestacdes do Quadriénio
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0
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B ManifestagOes da Ouvidoria - 2022 a 2025
Fonte: Ceara Transparente, 2025

O Grafico 01 evidencia a variacao do numero de manifestacdes ao longo do Ultimo quadriénio
(2022-2025). No ultimo ano, percebe-se uma redugao de, aproximadamente, 1596% no ndmero
de manifestacdes com uma reducao expressiva Nno quantitativo de denlncias. Considera-
se tal demonstrativo um forte indicador de melhoria na qualidade dos processos realizados
internamente na Instituicao, que resultaram em acdes mais eficientes tanto na prestagcao do
servico quanto na resolucao das questdes anteriormente reclamadas/denunciadas. Assim,
conclui-se gue, como resultado do comprometimento das unidades internas na aplicabilidade
de medidas corretivas quando se fizeram necessarias e/ou da atuacao proativa na identificacao
e solucao das causas raiz das denuncias anteriores, ocorreu a prevencao no aumento de novas
OCOrréncias.
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Grafico 02: Manifestacdes Mensais
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Fonte: Ceara Transparente, 2025

O Gréafico 02 demonstra que o més de dezembro concentrou o maiornimero de manifestacoes
em 2025 - mais do que a média mensal (6,58%) - 0 que se pode atribuir a realizacao da
“Campanha do Elogio”, que destacou o més de dezembro com 10 (dez) elogios entre as 22
(vinte e duas) manifestagdes recebidas. Comparando-se com o ano de 2024, observa-se certa
linearidade na distribuicao das manifestacOes e se percebe contrastes estabelecidos nos
meses de marco e maio, possivelmente decorrentes dos momentos de sensibilizagao com as
areas da ESP/CE e da pratica de “Ouvidoria Ativa”, quando foram prestados esclarecimentos
quanto ao papel do Canal Ouvidoria e sobre os tipos de manifestacdes existentes.

m Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela 01: Meios de Entrada

—xﬂ_mm Variagao (%)

Telefone 155 -33,33
Presencial

Telefone Fixo

Caixa de Sugestoes

Reclame Aqui

Twitter
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Atendimento Virtual
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Fonte: Ceara Transparente, 2025

Grafico 03: Meio de Entrada
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Telefone
Internet
Presencial
E-mail
Carta
CeardApp
Whatsapp

(@]
Telefone 155 E"

Cidadao On-line chat
Twitter (CGE)

Facebook (CGE)
Reclame Aqui
Instagram (CGE)
Sistema Legado
Ceara Digital

Cidadao On-line
Consumidor.gov.br
Governo Intinerante
Caixa de Sugestoes
Google Ferramentas
Atendimento Virtual

Fonte: Ceard Transparente, 2025

Na Tabela 01, observa-se que o site “Ceara Transparente” (Internet) continua sendo o principal
canal de comunicacgao e instrumento de cidadania ao promover Nao apenas a transparéncia
ativa da gestao publica, mas, também, o fortalecimento do controle social, exercido por
beneficiarios diretos e indiretos, contribuindo para a melhoria dos servigcos prestados.

E Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela 02: Tipologia de Manifestacdes

MEIOS 2024 2025 Variagao (%)
Reclamacao -416%
Dendncia -619%
Elogio 23,53%

Fonte: Cearé Transparente, 2025
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Grafico 04: Tipos de Manifestacoes
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Fonte: Ceara Transparente, 2025

Quando se compara os Ultimos 2 (dois) anos, destacados na Tabela 02 e no Gréafico 04, observa-
se uma mudanca no quantitativo dos tipos das manifestacdes registrados pela Ouvidoria, com
destague para a reducao do nimero de reclamacoes e o aumento dos elogios recebidos.
A diminuicao perceptivel no nimero de denUncias sinaliza que a gestao das unidades
organicas, da Instituicao, dedicou-se no sentido de dar celeridade as respostas e solucdes as
manifestacoes de denlncias, 0 que resultou na melhoria da qualidade dos servigos.

AO passo que o percentual positivo, demonstra que a atuagao da Ouvidoria vem aprimorando
seu nivel de confianca entre os colaboradores da ESP/CE e se consolidando como um espaco
legitimo de fortalecimento do compromisso e empenho de todos os profissionais envolvidos
na melhoria da salde pUblica do Estado.
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m Manifestacoes por tipo/assunto

Tabela 03: Tipo/Assunto

Certificados/Declaracoes 01

Concurso pUblico/Selecao 1
Conduta inadequada de servidor/colaborador 05

Enderecos, telefones e horé[ios. de atendimentos dos 6rgaos 02

Reclamacao publicos

Estrutura e funcionamento do atendimento telefénico 01

Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 01

Insatisfacado com os servigos prestados pelo 6rgao Ol

Violagao de Direitos Humanos Contra Mulher 01

Concurso pUblico/Selegao 02
DenUlncia Conduta inadequada de servidor/colaborador 05
Processo seletivo da Residéncia Multiprofissional

Cursos e agdes do Ensino de Educacao Profissional

Elogio Elogio ao servidor pUblico/colaborador 18
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 02
Total 79

Fonte: Ceara Transparente, 2025

Durante a analise das 79 (setenta e nove) manifestagdes, encaminhadas a Ouvidoria Institucional,
verificou-se que 29,11% se referiram a reclamacgoes e 26,58% a elogios, conforme informado na
Tabela 03, que destaca a tipologia e 0s assuntos das manifestacdes da Ouvidoria, da ESP/CE,
Nno ano de 2025.

O assunto mais recorrente foi relacionado aos concursos publicos/selecdoes uma vez que a
ESP/CE continuou realizando um ndmero significativo de processos seletivos ao longo do ano,
O gque corrobora com sua missao de promover o desenvolvimento de exceléncia da forgca de
trabalho em salde por meio da educacao formativa, visando a melhoria do SUS.

Gestao de Ouvidoria I
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m Manifestacoes por assunto/subassunto

Tabela 04: Assunto/Subassunto

ASSUNTO ASSUNTO/SUBASSUNTO TOTAL

Atividades de pesquisa em salde pUblica

Bolsas de estudo de Residéncia Médica Orientacdes e procedimentos

Convocagao de aprovados/Classificados 02
Cronograma do certame Ol
Diversos (local de prova, inscricdes...) 05
Concurso publico/Selecao Divulgacao do resultado 6]
Insatisfagao com a comissao organizadora 05
Orientagdes gerais 02
Procedimentos para solicitagao de isengao 01

Cursos de aperfeicoamento (matricula, selecao,

conteldo programatico) el
Cursos e Agoes de Ensino de Educagao Educacao Proﬁssjonal Técnica de Nivel M_édio ol
Profissional (matricula, selegao, contelido programatico)

Programa de pds-graduagao (matricula, selecao, 02

conteldo programéatico)

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao  Elogio a programas e projetos institucionais 02

Estrutura e funcionamento do
atendimento telefénico

Informacodes sobre cursos da ESP/CE P&s- graduagéo (Especializacdo) 02

Processo licitatério (Licitagao) Informagoes sobre licitagao

Inoperancia no sistema de telefonia 0]

I Relatério Anual 2025 [ W4
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ASSUNTO ASSUNTO/SUBASSUNTO TOTAL

Programa de bolsas de apoio técnico Orientagdes e procedimentos Ol
Violagao de Direitos Humanos Contra Assédio o
Mulher

Total 79

Fonte: Ceara Transparente, 2025

Os assuntos mais frequentes, registrados na Ouvidoria, apontados na Tabela 04, estdo
relacionados a Concursos publicos/Selecdes, incluindo temas como: Convocagao dos
aprovados/classificados; Diversos (local de prova, inscricdes, cronograma, etc.); Insatisfacao
com a comissao organizadora; Orientagcdes Gerais; Cronograma do certame; Divulgacao
do resultado e procedimentos para a solicitacao de isencao. Reitera-se que todos 0s casos
identificados foram devidamente tratados e resolvidos, conforme a necessidade e 0s
procedimentos legais adotados por esta Instituicao.

Ressalta-se que o tema “Elogio ao Servidor PUblico/Colaborador” obteve 18 (dezoito)
manifestacoes, demonstrando que a realizagdo continuada “Campanha do Elogio” vem
atuando como uma ferramenta motivacional que incentiva e promove um ambiente de
trabalho mais saudavel.

m Manifestagoes por Tipo de Servico

Tabela 05: Tipo de Servicos

PROGRAMAS TOTAL

Nao Se Aplica 77

Curso de Pds-graduagao em Residéncia
Multiprofissional em Salude

Total 79

02

Fonte: Ceard Transparente, 2025

Das manifestagdes recebidas, a maior parte se enquadra na opcao “Nao se aplica”, devido
as informacdes nao constarem na Carta de Servigos, da ESP/CE. Ressalta-se que entre os
servicos definidos, 2 (dois) foram relacionados aos Cursos de pds-graduacao em Residéncia
Multiprofissional em Salde.

Gestao de Ouvidoria I
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Manifestacoes por Programa Orcamentario

Tabela 06: Programas Orcamentarios

PROGRAMAS TOTAL

Gestao da Rede de Conhecimento, Educagao,

Tecnologia e Inovagao em Saude 4
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 37
Gestao Administrativa do Ceara 01

Total 79

Fonte: Ceara Transparente, 2025

Os programas apresentados integram o Plano Plurianual 2024-2027, do Governo do Estado
do Cear3, e estao diretamente relacionados aos servicos executados pela ESP/CE e alinhados
a sua missao institucional. Neste contexto, o Programa Orcamentario com maior correlagao
as manifestacoes registradas foi “Programa Gestao da Rede de Conhecimento, Educacao,
Tecnologia e Inovacao em Saude”, que representou 51.9% das demandas.

Por meio deste Programa, objetiva-se assegurar a gestao do trabalho e da educacao na salude
viabilizando a integracao ensino-servico e comunidade, 0 apoio as pesquisas em salde e a
qualificacao dos trabalhadores da area para desenvolver as atividades educacionais prioritarias
da ESP/CE.

O segundo Programa Orcamentario com maior nimero de registro de manifestacoes
relacionadas foi “Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas” com cerca de 46,84% das
demandas. Voltado para o desenvolvimento de pessoas no estado do Ceard, esse Programa
tem o objetivo especifico de prover o setor publico de agentes qualificados para o efetivo
exercicio (PPA 2024-2027).

m Manifestacoes por unidades internas

Tabela 07: Manifestagcdes por unidades internas

T NDADES | TomaL

Assessoria de Desenvolvimento Educacional (Adese) 02
Diretoria Administrativo-Financeira (Diafi) 38
Diretoria de Educacao Permanente e Profissional em Saude (Dieps) 03
Diretoria de Inovagao, Ciéncia e Tecnologia em Salde (Dicit) 08
Diretoria de P6s-Graduagao em Saude (Dipsa) 25
Superintendente 03

Total 79

Fonte: Ceard Transparente, 2025
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A Tabela 07 mostra que a Diretoria Administrativo-Financeira (Diafi) permanece como a area
que concentrou o maior nUmero de manifestacoes, correspondendo a, aproximadamente,
48,1% destas. Acredita-se que este percentual seja em razao da sua responsabilidade pela
execucao dos processos seletivos, bem como pela atuagao das equipes da Geréncia Financeira,
da Secretaria Académica, da Geréncia de Gestao de Pessoas e da Geréncia Administrativa -
sendo esta Ultima a unidade organica que recebeu o maior nUmero das manifestacoes de
elogios. Outra unidade que, também, registrou um ndmero expressivo de manifestagcdes foi a
Diretoria de Pos-Graduagao em SalUde (Dipsa), com cerca de 31,65%.

Tabela 08: Manifestacdes por Unidades Internas/Tipo

UNIDADES TIPO QUANTIDADE

DenUlncia 01
Elogio 01

Assessoria de Desenvolvimento Educacional (Adese)

Sugestao 01
Elogio

Diretoria de Educacao Permanente e Profissional em Salde (Dieps)

Reclamacgao
; . . ~ . . Solicitacao 09
Diretoria de P6s-Graduagdao em Saude (Dipsa) —
DenUncia 05
Sugestao 02
Total 79

Fonte: Cearé Transparente, 2025

Na Tabela 08, quanto as unidades internas com maior quantitativo de manifestacoes, ressalta-
se que os tipos mais frequentes foram relacionados a solicitagdo e reclamacao. Reitera-se que
a Diafi foi a unidade mais elogiada, enquanto a Dipsa foi a gque mais obteve reclamacdes.
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m Manifestacoes por municipios de ocorréncia

Tabela 09: Municipios

MUNICiPIOS | 2024 | 2025

Acaral 1 =

Aracoiaba = 1

Belém 2 =

Boa Viagem = 2
Brasilia =

Caucaia 2 -

Cruzeiro da Fortaleza =

Eusébio = 3
Fortaleza 34 23
Frecheirinha 2 =

Groairas 1 =

Ico = 1

lguatu = 1

Jaguaribe = 1

Juazeiro do Norte 1 2
Limoeiro do Norte 1 =

Madalena 1

Maracanal 1

Mauriti = 2
Palhano 1 =
Parnaiba = 1
Quixada = 1
Santa Quitéria ] =
Tabodo da Serra 1 =

Tururu = 1

Ubajara 1 =

Indefinido 44 37
Total 94 79

Fonte: Ceard Transparente, 2025

I Relatério Anual 2025



Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2025 (\

Grafico 05: Manifestagdes por municipio
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Fonte: Ceard Transparente, 2025

A Tabela 09 e o Gréfico 05 apresentam a variagao das manifestacoes pelos municipios do
pais entre 2024 e 2025. Fortaleza, capital do Estado do Ceara, manteve-se em reducao de
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quantitativos decrescendo de 34 (trinta e quatro) para 26 (vinte e seis) registros de manifestagoes,
assim como o nimero de ocorréncias indefinidas: de 44 (quarenta e guatro) para 37(trinta
e sete). Varios municipios deixaram de apresentar manifestacdes (Acarad, Belém, Caucaia,
Frecheirinha, Groairas, Limoeiro do Norte, Madalena, Palhano, Santa Quitéria e Taboao da Serra)
a0 pPasso gue outros surgiram com novos casos (Aracoiaba, Boa Viagem, Brasilia, Cruzeiro da
Fortaleza, Eusébio, Ico, Iguatu, Jaguaribe, Mauriti, Parnaiba, Quixada e Tururu).

3. Indicadores da Ouvidoria

m Resolubilidade das manifestacoes

Tabela 10: Resolubilidade/Detalhamento por situacao

= Quantidade de manifestacoes
S 2024 | 2025 |
Q4 79

Manifestacdes finalizadas no prazo

Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0 0
Manifestacdes pendentes no prazo (ndo concluidas) 0 0
Manifestagcdes pendentes fora prazo (ndo concluidas) 0 0

TOTAL 94 79

Fonte: Ceard Transparente, 2025

Todas as manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria,da ESP/CE,em 2025, por meio da plataforma
Cearad Transparente e outros canais de atendimento, foram respondidas dentro dos prazos
legais, previstos no Decreto n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. De acordo com o Art. 23, do Capitulo X, do
referido Decreto, as manifestacdes devem ser respondidas em até 20 (vinte) dias, prazo que
pode ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa do Ouvidor Setorial.

Tabela 11: indice de resolubilidade

Quantidade de manifestagoes

SITUAGAO 2024 | 205

Manifestag¢des finalizadas no prazo 100% 100%

Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0% 0%

Fonte: Cearad Transparente, 2025

A Ouvidoria, da ESP/CE, mantém o compromisso com a qualidade das respostas e o
cumprimento dos prazos para a finalizacao das demandas. Neste sentido, destaca-se que
todas as manifestagcOes registradas foram respondidas dentro do prazo, tanto em 2024
quanto em 2025. Esse resultado reflete o constante comprometimento da Instituicgdo com o
fortalecimento do instituto da Ouvidoria.
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3.1.1. Acgoes para melhoria do indice de resolubilidade

As acoes realizadas refletem o comprometimento da Instituicdo com o fortalecimento
da Ouvidoria Setorial para assegurar a constante resolubilidade das manifestacdoes em
cumprimento a legislacao vigente. Esse trabalho conta com o apoio da alta gestao institucional
e da atuacao integrada das suas unidades organicas, gue promovem o didlogo permanente e
a valorizagao da escuta ativa do cidadao.

Neste contexto, destacam-se as boas praticas, desenvolvidas ac longo do ano, para fortalecera
Ouvidoria Institucional, tais como: Realizacao de acdes de sensibilizacao, junto as areas internas
da ESP/CE, sobre a importancia da Ouvidoria para a melhoria dos servicos e o controle social
por meio de visitas a essas areas; Fomento a realizagcao de palestra sobre Linguagem Simples;
Acdes de Ouvidoria Ativa nas salas de aula, como na imersao da Turma 12, da Residéncia
Multiprofissional da ESP/CE, em parceria com a Geréncia de Gestdo de Pessoas (Ggesp); e
Dialogo com os novos colaboradores da Instituicao participantes da Oficina, que € uma acao
do Programa de Desenvolvimento de Colaboradores (PDC).

3.1.2. Tempo Médio de Resposta

Tabela 12: Tempo Médio de Resposta

[ ANnO | TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

2024 6,27 dias
2025 591 dias

Fonte: Ceard Transparente, 2025

No periodo de janeiro a dezembro de 2025, identificou-se uma reducao no tempo médio
de resposta em relagao ao ano anterior (2024), demonstrando que a Ouvidoria, da ESP/CE,
continua priorizando a otimizagao das respostas com o objetivo de atender o cidadao de
forma agil, objetiva e satisfatdria, fornecendo retornos qualificados.

m Satisfacao dos usuarios da Ouvidoria

3.2.1. indice Geral de Satisfagio

Tabela 13: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

PERGUNTA NOTA

A. De modo geral, qual sua satisfagao com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 382
(considere a atencao, o compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? ’

B. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 391

C. Qual sua satisfacao com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua
manifestacao? (considere a comunicacao, facilidade de uso, celeridade e o funcionalidade).

D. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta
atende os questionamentos apresentados e se a Ouvidoria justifica uma eventual 3,64
impossibilidade de atendimento).

4,27
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PERGUNTA NOTA
Média: 391
indice de Satisfagio: 64%

Fonte: Ceard Transparente, 2025

Em 2025, 11 (onze) manifestacdes da Ouvidoria tiveram pesquisas de satisfacdo respondidas.
Nesse escopo,o critériomelhoravaliado sereferiuao canal utilizado para registraro atendimento.

Destaca-se que, ao longo do referido ano, a Quvidoria, da ESP/CE, oportunizou dialogos de
esclarecimento sobre 0s objetivos de aplicacao da Pesquisa de Satisfacao, tanto para o publico
externo, nos momentos de acolhida aos novos residentes, quanto para o pUblico interno,
durante as agoes de sensibilizagao junto aos setores da Instituicao.

3.2.2 Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Tabela 14: Expectativa do Cidadao

EXPECTATIVAS NOTA

Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria 418
era: ’

Agora, Voce avalia se o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,82
indice de Satisfagdo: -8,61%

Fonte: Ceara Transparente, 2025

A Tabela 14 apresenta o Indice de Expectativa do Cidadao em relacao a Ouvidoria, da ESP/CE,
a partir da comparagao entre a percepcao anterior e posterior para a utilizagcao dos servigos.

No ano de 2025, a Ouvidoria, da ESP/CE, intensificou acdes de Ouvidoria Ativa, realizando
encontros de sensibilizagao junto as areas internas com o propdsito de incentivar os cidadaos
a responderem a Pesquisa de Satisfacao. Esse esforco continuo reforca o compromisso
em esclarecer os objetivos da pesquisa e consolidar a compreensao destes sobre o papel
estratégico da Ouvidoria, consolidando, assim, © compromisso com a melhoria continua e o
didlogo proativo.

3.2.3 indice de Resolutividade - Resolu¢do da demanda na visio do cidadao

Tabela 15: indice de Resolutividade

RESOBILIDADE RESULTADO INDICE

Sim 4 36,36%
Nao 2 18,18%
Parcialmente 5 45,45%

Fonte: Ceara Transparente, 2025

Em 2025, sob a perspectiva dos cidadaos, as manifestacoes registradas na Ouvidoria
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apresentaram indice de resolutividade aproximado entre aguelas consideradas totalmente
resolvidas e as classificadas como parcialmente resolvidas. Esses dados indicam um resultado
positivo, uma vez que 0 nUmero de manifestacdes consideradas atendidas e parcialmente
atendidas foi superior as consideradas nao solucionadas.

3.2.4 Total de Respondentes

Tabela 16: Pesquisas Respondidas

| ANO | TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS

2024 12
2025 1

Fonte: Ceara Transparente, 2025

Em 2025, a Ouvidoria registrou um total de 11 (onze) manifestacdes avaliadas. Nesse sentido,
apresentou uma diminuicao do nimero de respondentes em relagao aoc ano de 2024.

3.2.5 Acoes para melhoria do indice de satisfagao

Ao longo do ano de 2025, destaca-se que a Ouvidoria, da ESP/CE, fommentou a participacao dos
USuUarios nas suas pesquisas de satisfacao. Nessa perspectiva, por meio das agcdes de Ouvidoria
Ativa e de sensibilizacao, junto as areas internas, reforcou-se a importancia dos manifestantes
responderem a pesquisa de satisfacao quanto a perspectiva do servico fornecido por essa
Quvidoria.

4. Analise das Manifestacoes e Providéncias

m Motivos das Manifestacoes

Em2025,0bservou-se umaalteracaonoquantitativoenatipologiadasmanifestacoesregistradas
pela Ouvidoria. A partir da analise, desenvolvida ao longo do Relatério, com destague para a
Tabela 02, constata-se a diminuicao do nimero de solicitacdes, concomitantemente com o
aumento dos elogios recebidos. Ademais, conforme evidenciado na Tabela 03, verificou-se a
reducao de 61,9% no quantitativo de denluncias em relagcao ao exercicio de 2024.

Além disso, conforme demonstrado na Tabela 04, 0 maior volume de manifestacoes registradas
se referiu a concursos publicos e processos seletivos, abrangendo temas como: convocagao
de aprovados e classificados; informacoes diversas (local de prova, inscricdes, cronograma,
entre outros); insatisfacao com a comissao organizadora; orientacdes gerais; cronograma do
certame; divulgacao de resultados; e procedimentos para solicitacao de isencao. Em segundo
lugar, destacou-se a categoria “Elogio ao servidor publico/Colaborador”, com o registro de 18
(dezoito) manifestacoes.

Aandlise dos dados indica que a atuacao da Ouvidoria ao longo de 2025, especialmente no que
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se refere a divulgacao ativa de seus canais, celeridade das respostas e as providéncias adotadas
frente as manifestacdes de dendncias em exercicios anteriores, contribuiu para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados, refletindo diretamente nos tipos de manifestacdes recebidas
no periodo.

Sendo assim, o resultado positivo demonstra que a atuacao da Ouvidoria vem aprimorando
seu nivel de confianca junto aos colaboradores da ESP/CE, consolidando-se, progressivamente,
COmMOo um espaco legitimo de escuta, mediacao e aprimoramento institucional.

m Analise dos pontos recorrentes

Conforme mencionado nos itens anteriores, o assunto “Concursos/Selecdes” foi 0 mais
recorrente no ambito das manifestacoes registradas pela Ouvidoria. Outro tema que, também,
se destacou foi o “Elogio ao Servidor PUblico”.

Importante ressaltar que, do total de 79 (setenta e nove) manifestagcdes, o percentual de
reclamacoes somado ao de elogios, correspondeu a mais de 50% dos registros.

m Providéncias adotadas pelo Orgiao/Entidade quanto as
principais manifestacoes apresentadas

Ao longo de 2025, a ESP/CE atuou de forma sistematica no fortalecimento do canal de
Ouvidoria, utilizando as manifestacdes dos cidadaos como subsidio para a tomada de decisdes
administrativas. As demandas recebidas foram analisadas por suas unidades organicas e,
quando procedentes, resultaram na adogao de providéncias institucionais, por meio da
inclusao de pautas nas reunides do Comité de Governanca da ESP/CE.

Nesse contexto, a Ouvidoria se consolidou como instrumento estratégico de gestao e de
controle social, contribuindo para a melhoria dos servicos prestados e para o fortalecimento
da atuagao da ESP/CE, orientados para a formagao de uma forga de trabalho qualificada e o
aprimoramento continuo da gestao em saude.

5. Beneficios Alcancados pela Ouvidoria: Transformando
problemas individuais em solugoes coletivas

A Ouvidoria € um importante canal de fomento a participacao social por se tratar de uma
unidade de interacao entre o cidadao e a Administracao Publica, capaz de gerar beneficios
tanto aos cidadaos, em razao do adequado tratamento de suas manifestagcoes, quanto aos
Orgaos publicos por possibilitar a gestao a identificacao dos pontos fortes e das fragilidades
que podem ser aprimorados institucionalmente.

Conforme o entendimento da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE/CE),
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consideram-se 0s seguintes conceitos de beneficios:
Conceitos de Beneficios:

1. Beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por meio de documentos comprobatoérios, preferencialmente, fornecidos
pelo gestor, inclusive decorrentes de recuperacao de prejuizos;

2. Beneficio nao financeiro (qualitativo): beneficio que, embora nao seja passivel de
representacdo monetaria,demonstra um impacto positivo na gestao de forma estruturante,
tais como melhoria gerencial, simplificagdo e desburocratizagado administrativa,
aprimoramento de normativos e processos, incremento da credibilidade institucional,
devendo, sempre gue possivel, ser guantificado em alguma unidade que nao a monetaria.

Sob essa perspectiva, depreende-se que 0s beneficios alcancados a partir do tratamento e da
apuracao das manifestacoes da Ouvidoria foram, em sua maioria, de natureza nao financeira,
COMO a revisao de processos internos.

Nesse sentido, reforca-se que a Ouvidoria contribui diretamente para a resolucao de demandas
e para o aprimoramento dos servicos institucionais. Além disso, fortalece a credibilidade
da Instituicao ao participar ativamente do Comité Setorial de Acesso a Informacgao (CSAI) e
integrar o Comité de Governanca (Comgo), da ESP/CE.

6. Sugestoes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria

Como contribuicao para o Sistema de Ouvidoria do Estado, sugere-se que a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE/CE) emita recomendacdes aos 6rgaos e as entidades
para a segregacao das Ouvidorias em relagao ao controle interno com a definicao do numero
minimo de servidores em cada ambito e do perfil correspondente, visando ao fortalecimento
de ambos o0s sistemas.

Além disso, sugere-se que a CGE/CE defina estratégias para evitar a exoneragao dos ouvidores
setoriais, durante os periodos de transicao de gestao, a fim de evitar que as Ouvidorias figuem
fragilizadas nesse periodo.

7. Pronunciamento do dirigente do orgao/entidade

Em conformidade com o Decreto Estadual n° 33.485/2020, todas as analises e informacoes,
consolidadas neste Relatorio, estao devidamente fundamentadas nos dispositivos legais
vigentes. Observa-se, neste contexto, a garantia dos direitos dos usuarios dos servicos publicos,
a promogao da sua participacao e observancia das diretrizes que orientam a prestacao dos
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servicos nos termos da Lei n°13.460/2017.

A transparéncia, compreendida como valor essencial da Administragcao Publica, ultrapassa
a condicao do compromisso formal e se afirma como um principio estruturante para a
qualificacao dos servicos ofertados e para o fortalecimento da participacao cidada.

Nesse sentido, o estimulo a participagao social, por meio da atuacao da Ouvidoria, contribui
para o aperfeicoamento do didalogo entre o Poder PUblico e a sociedade. A consolidacao dessa
pratica, integrada aos processos institucionais, voltados ao atendimento da populacao, revela-
se como uma estratégia relevante para o fomento a democracia, o fortalecimento do Sistema
Unico de Saude e a melhoria da qualidade de vida das pessoas.

Dessa forma, destaca-se a importancia da Ouvidoria, da ESP/CE, cuja atuacao qualificada
contribui diretamente para a tomada de decisdes administrativas, melhoria continua dos
servicos publicos prestados a sociedade e o fortalecimento do SUS.

Por fim, o Relatdrio de Gestao, em observancia a legislagao aplicavel e as boas praticas de
transparéncia, sera disponibilizado em seu sitio institucional, assegurando o amplo acesso a
informacao e o efetivo exercicio do controle social. Assim, a gestao da ESP/CE reafirma seu
compromisso com o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos a sociedade cearense,
fortalecendo a escuta qualificada das demandas e valorizando as expectativas dos cidadaos.
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8. Consideracgoes finais - Ouvidoria

Durante o ano de 2025, a Ouvidoria, da ESP/CE, intensificou suas acdes por meio das agcoes
de boas préaticas, voltadas a sensibilizacao interna e divulgacao dos servigcos ofertados,
dentre outras. Paralelamente, empenhou-se no didlogo interno com vista a resolucao das
demandas apontadas nas manifestacdes, ao mesmo tempo em que manteve a valorizagcao
das manifestacoes positivas, mediante o estimulo continuo da cultura do elogio.

Esse conjunto de iniciativas se refletiu nos resultados apresentados ao longo deste Relatorio,
evidenciando mudangas positivas no perfil das manifestacdes recebidas. Neste contexto,
destaca-se a reducao do nUmero de denlncias no comparativo entre 2024 e 2025, bem como
0 aumento no registro de elogios no mesmo periodo.

Tais aspectos sao reafirmados no presente Relatdério de Gestdao, que evidencia o éxito da
atuacgao institucional na busca pela qualidade e eficiéncia do atendimento, considerando as
manifestacoes, encaminhadas pelos cidadaos, como insumos essenciais para a tomada de
decisdao e implementacao de melhorias continuas.

Para concluir, reafirma-se que as atividades foram desenvolvidas com plena autonomia e o
apoio irrestrito da gestao, nao se identificou entraves quanto ao desempenho das atribuicoes
institucionais. O setor se mantém em constante dialogo com o Superintendente, assessores,
diretores, gerentes e coordenadores com o propdsito de inovar e aprimorar o atendimento a
populacao, pautado pela qualidade, ética e transparéncia na prestacao dos servicos publicos.

Fortaleza, 06 de fevereiro de 2026.

Dellane Emanuelle Pinheiro Gadelha Damasceno
Quvidora Setorial

Luciano Pamplona de Goes Cavalcanti
Superintendente da ESP/CE
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Anexo: Acoes Realizadas Para o Cumprimento das Variaveis
da Avaliagcao de Desempenho das Ouvidorias

n Cumprimento de Acoes Estratégicas para o Aprimoramento da
Participacao Social e Fortalecimento da Ouvidoria.

Linguagem simples

No Dia Internacional da Linguagem Simples, 13 de outubro de 2025, a ESP/CE promoveu um
momento de partilha de conhecimento e reuniu seus trabalhadores para discutir e aprofundar
o tema. A iniciativa foi planejada pela equipe de Controle Interno e Ouvidoria da ESP/CE em
parceria com o Laboratério de Inovacao e Dados (iris), do Governo do Estado do Ceara.

A programacao contou com uma palestra ministrada pela Sra. M&nica Saraiva, agente
de Comunicacao e Linguagem do iris, que, na ocasiao, apresentou a Politica Estadual de
Linguagem Simples do Cears, instituida pela Lei n°18.246, de 1° de dezembro de 2022, politica
pioneira no Nordeste, que busca facilitara compreensao das informacoes publicas e fortalecer
o relacionamento entre os 6rgaos governamentais e a sociedade. O encontro, também, incluiu
momentos de troca de experiéncias entre os participantes, reflexdes sobre como aplicar os
principios da Linguagem Simples no cotidiano dos servicos e na producao de documentos
institucionais.

A atividade reuniu equipes intersetoriais, aconteceu no auditério da ESP/CE, e teve o objetivo
de debater formas de tornar a comunicacao interna e externa mais clara e eficaz. Além da
palestra principal, 0 evento serviu como espaco de didlogo entre os profissionais, reforcou

a importancia de uma comunicagao
que aproxime a Administracao PUblica
dos cidadaos e promoveu a inclusao e
transparéncia.

Como resultado da acao, observou-se a
sensibilizacao das areas internas quanto
a importancia da adog¢ao da Linguagem
Simples na elaboragao de normativos
e demais instrumentos institucionais, a
exemplo do Manual de Gestao de Riscos
e Controles Internos. Espera-se que, a
partir dessa iniciativa, as areas passem
a incorporar, de forma crescente, os
principios da Linguagem Simples na
producaoc de suas comunicagoes

institucionais. Acesse aqui

Clique e acesse

E Gestao de Ouvidoria I


https://www.esp.ce.gov.br/2025/10/15/esp-ce-promove-momento-de-partilha-de-conhecimento-sobre-linguagem-simples/

Relatdorio de Gestao de Ouvidoria 2025 (\ @

n Qualificagcao Profissional do Ouvidor

A qualificacao profissional do ouvidor é fundamental para o aprimoramento continuo das
praticas de Ouvidoria, porque fortalece a escuta ativa, transparéncia, participagao social e
efetividade no tratamento das demandas. Em 2025, o ouvidor setorial e a equipe de Ouvidoria,
da Instituicao, participaram de diversas acdes de capacitacao, que contribuiram para o
desenvolvimento técnico e institucional da funcao. Nesse sentido, a tabela abaixo apresenta
0S cursos, as oficinas, palestras, os seminarios e congressos dos quais o0 ouvidor e/ou a equipe
participaram, evidenciando o compromisso permanente com a formacao e o aperfeicoamento
profissional.

TITULO DA CAPACITAGAO OU EVENTO | ORGANIZAGAO/LOCAL PERIODO H%;ﬁa?A

Seminario de Lancamento do Sistema

Estadual de Protecao de Dados Pessoais 20/02/ 2073

1@ Reuniao da Rede de Ouvidorias Seplag 27/02/2025 03h
Qualidade nas Respostas de Ouvidoria £GP 26 a 28/03/2025 0%h
Turma 01

Palestra “As Competéncias do Futuro

e a Lideranca no Combate ao Assédio EGP 04/04/2025 04h
Moral”

Codigo de Etica dos Agentes de £GP 02 & 04/04/2025 09h

Quvidoria Turma 01
22 Reuniao da Rede de Ouvidorias MIS 29/04/2025 03h
Certificagao em Ouvidoria

e vl Cuides Szl EGP 05/05/2025 a 19/09/2025 120h
e e EGP 05/05/2025 a19/09/2025 120h
Turma VI (Ouvidora Substituta)
Sistema Correcional do Poder Executivo £GP 12 8 16/05/2025 >0h
Turma 01
32 Reuniao da Rede de Ouvidorias Seplag 18/06/2025 03h
42 Reuniao da Rede De Ouvidorias Cegas 14/08/2025 03h

o ) Modulo I: 01 a 03/10/25
Trata}me.nto eTecn.lcas.Aphcadas nas coE MoAUIo I 07 e 08/10/25 24n
Denuncias de Ouvidoria

Moédulo 1114 a 16/10/25
52 Reuniao da Rede de Ouvidorias Arce 23/10/2025 03h
o o .

28° Congresso Brasileiro de Ouvidores/ ABO 03 3 05/11/2025 20h
Ombudsman
Oﬁqna (?Ie Construcao de Relatorio de CGE 19/11/2025 03h
Quvidoria
6° Reuniao da Rede de Ouvidorias Seplag 16/12/2025 03h
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Engajamento da Ouvidoria nos Objetivos do Sistema Estadual
de Ouvidoria

Elaboragao e apresentacao de Relatorios Periddicos para a Gestao do Orgio/Entidade

A Ouvidoria, da Escola de SalUde Publica do Ceard (ESP/CE), elabora sistematicamente o
Relatério Quadrimestral de Ouvidoria - instrumento fundamental para 0 acompanhamento
e a analise das manifestagcdes recebidas pela Instituicao. O Relatdrio € produzido a cada
quadrimestre e consolida dados, indicadores e informagdes quantitativas que refletem a
percepcao dos usuarios sobre 0s servicos ofertados pela ESP/CE.

Com carater analitico e gerencial, o Relatério apresenta a tipologia das manifestacoes, 0s
prazos de resposta, as areas demandadas e 0s principais pontos de atencao identificados
no periodo. Apds sua elaboracao, o documento é apresentado a alta gestao da ESP/CE e
contribui para subsidiar a tomada de decisao, para o aprimoramento dos processos internos e
o fortalecimento da governanca institucional.

Além disso, em consonancia com os principios da transparéncia e do controle social, o Relatorio
Quadrimestral de Ouvidoria é publicado no site oficial da ESP/CE. A divulgacao periddica do
documento assegura 0 acesso da sociedade as informacdes, reforcando © COMpPromMisso
da Instituicdo com a prestagao de contas, a melhoria continua dos servicos publicos e a
participacao cidada, conforme evidéncias abaixo.

Escaneie ou
cligue e acesse
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n Agoes e Campanhas de Articulacao e Sensibilizagao com as
Areas Internas do Orgao/Entldade, visando ao Fortalecimento
da Ouvidoria

A QOuvidoria, da ESP/CE, realizou 02 (duas) acdes de articulacao e sensibilizacao, junto as areas
internas da Instituicao, com o objetivo de fortalecer o didlogo intersetorial, alinhar fluxos de
trabalho e ampliar a compreensao sobre o papel estratégico da Ouvidoria no aprimoramento
da gestao publica. As iniciativas promoveram uma atuacao mais integrada entre as areas
internas e estimulou a corresponsabilidade no tratamento das manifestacdes e na qualificacao
dos servicos prestados.

Acdo 01 - Visita da Ouvidoria as areas internas da ESP/CE

A Ouvidoria Setorial comunicou, por meio de processo, as areas da Instituicao, o ciclo de
atividades a serrealizado, com os objetivos de fomentar o papel do canal de Quvidoria, divulgar
seus resultados, promover a aproximacao com os setores internos e sensibilizd-los quanto a
sua importancia como instrumento de cidadania e de gestao.

Quanto ao escopo das agoes, destaca-se 0 encontro com a Diretoria Administrativo-Financeiro
(Diafi), da ESP/CE, e possibilitou o didlogo sobre os fluxos das demandas, responsabilidades
envolvidas e oportunidades de melhoria na Instituicao, advindas a partir das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria. De forma semelhante, ressalta-se o encontro com a Diretoria de
Educacao Permanente e Profissional em Salde (Dieps), da autarquia, no qual foi destacada a
importancia da escuta qualificada.

Adicionalmente, destaca-se a realizacao de encontro ampliado com a Diretoria de Pos-
GraduacaoemSaude (Dipsa),da ESP/CE,oqualreuniu gestores e equipestécnicas, possibilitando
uma sensibilizacdo mais abrangente sobre a importancia da Ouvidoria como instrumento de
participacao social, transparéncia e apoio a tomada de decisao, reforcando o compromisso
institucional com a melhoria continua e a boa governanca.

Como evidéncia das agoes realizadas, encontram-se abaixo o processo interno, enviado para
os setores da ESP/CE, com a descri¢ao das atividades desenvolvidas, o cronograma das visitas
e, ainda, as fotografias do momento de sensibilizagao com a equipe da Dipsa.
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Cronograma de visitas elaborado.

Processo interno com Circular Interna (Cl), enviado
as areas da Instituicao.

Momento “Integra Dipsa” 2025
Foto: Raiane Ferreira (Adins - ESP/CE)
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Agao 02 - Acolhida aos novos colaboradores da ESP/CE

A ESP/CE dispde de um Programa de Desenvolvimento para Colaboradores (PDC), estruturado
por uma trilna transversal e trilhas especificas com trés eixos: Desenvolvimento Educacional,
Inovacao e Tecnologia, € Planejamento e Gestao. Na trilha transversal, é realizada a Oficina de
acolhimento aos novos colaboradores da Instituicao, realizada periodicamente, e, dentre suas
acoes planejadas e executadas, acontece a apresentacao da Ouvidoria Institucional.

Diante disso, em agosto de 2025, a Ouvidoria, da ESP/CE, promoveu a segunda acao de
sensibilizagcao junto as areas internas, direcionada aos novos colaboradores da Instituicao, com
O objetivo de apresentar o papel, as atribuicoes e 0s canais de atendimento da unidade.

Na ocasiao, foram prestados esclarecimentos sobre as formas de registro das manifestacgoes,
pbem como o fluxo interno das demandas, reforgcando-se a importancia da participacao ativa
de todos na melhoria continua dos servigcos publicos.

Ao integrar a Ouvidoria as acdes de acolhimento, a ESP/CE reafirma seu compromisso com
a ética, participacao social e o fortalecimento da governanca institucional e isso contribui
para a aproximacao dos colaboradores com os instrumentos de controle social e de modo
transparente.

Como evidéncia das acdes realizadas, encontram-se abaixo os registros fotogréficos do
momento.

Momento do Programa de Desenvolvimento de Colaboradores.

Foto: Arquivo Pessoal
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Acdo 03 - Campanha “Bora Elogiar!” 2025

A Ouvidoria, da ESP/CE, em 2025, promoveu a continuacao da Campanha do Elogio: “Bora
Elogiar!”, com o objetivo de promover a cultura de valorizagao das pessoas que se dedicam
diariamente a transformar o Sistema Unico de Salde (SUS).

Assim, ao longo dos Ultimos 12 meses, a partir dos elogios registrados via plataforma ‘Ceara
Transparente’, a Ouvidoria institucional realizou a entrega de certificados de reconhecimentos
aos elogiados e, no final do ano, durante a Confraternizacao Natalina, realizou a entrega do
certificado da pessoa mais elogiada e do setor mais elogiado do ano. Para isso, foi adotado o
critério técnico de agilidade e eficiéncia na resposta as manifestacdes de Ouvidorias, recebidas
em 2025.

O fomento a Campanha demonstrou que a Quvidoria institucional e a ESP/CE valorizam
feedbacks positivos, porgue melhoram o engajamento, apoio mutuo e, consequentemente,
eleva a eficiéncia do servico publico, formenta uma mudanca gradativa na cultura organizacional
que transmuta da fiscalizacdo/reclamagcao para a valorizacao do capital humano e do
reconhecimento do trabalho de nossos colaboradores.

Entrega dos Certificados aos colaboradores e setor mais elogiados em 2025, durante a Confraternizagcao
Natalina da ESP/CE.

Foto: Raiane Ferreira (Adins - ESP/CE)
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B Realizagcao de A¢oes da Ouvidoria Ativa

Com o objetivo de fortalecer o didlogo institucional, ampliar a escuta qualificada e incentivar
a participagao dos cidadaos nos processos de melhoria continua da formacao e dos servigos
ofertados, a Ouvidoria, da Instituicao, realizou em parceria com as areas internas, dialogos
proativos com os estudantes das turmas dos cursos de Educacao Permanente (cursos livres),
cursos de especializacao lato sensu, e de residéncias em salde, promovidas pela ESP/CE.

Acdo 01 - Imersao dos Residentes Multiprofissionais da ESP/CE

Em parceria com a Diretoria de Pds-Graduacao em Salde (Dipsa), por meio da Geréncia de
Residéncia Multiprofissional (Gremu), a Quvidoria, da ESP/CE, realizou atividades de Ouvidoria
Ativa com os residentes multiprofissionais, advindos da Turma 12, dentro da programacao de
imersao, realizada no primeiro trimestre do ano (dias 11 e 12 de marco de 2025).

A iniciativa contemplou momentos de sensibilizacao e orientacao, utilizou uma abordagem
participativa e acessivel, apresentou os fluxos da Ouvidoria, esclarecimentos sobre os tipos
de manifestacdes (elogios, sugestoes, solicitagdes, reclamacgdes e dendncias), permitindo que
0s participantes compreendessem como utilizar os canais de Ouvidoria de forma efetiva e
segura. Isso contribuiu para o fortalecimento da cultura da escuta ativa e do controle social.

Ac&o em Imersdo da Turma 12 da Resmulti - ESP/CE (dias 11 e 12 de margo de 2025).

Foto: Arguivo Pessoal
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Agao 02 - Momento Ouvidoria nas salas de aula

Visando a incentivaraimportancia da participagao social como instrumento de aprimoramento
da gestao, da ESP/CE, outros momentos de Ouvidoria Ativa foram oportunizados, também,
em parceria com a Dipsa, por meio da Geréncia da Pos-Graduacao (Gepos) e Assessoria de
Desenvolvimento Educacional (Adese), da Instituicao.

No final do primeiro semestre de 2025, dialogou-se com os profissionais participantes da turma
do Curso de Especializacao em Vigilancia Sanitaria e, em outubro de 2025, com os profissionais
do Curso de Manejo Obstétrico no Atendimento Pré-hospitalar.

Nesses dois momentos, falou-se sobre o papel da Ouvidoria e a importancia dos profissionais/
estudantes como agentes participativos da transformacao, melhoria continua e do
aprimoramento dos servigos prestados pela gestao, da Instituicao.

Vé-se que momentos assim aproximam a ESP/CE dos cidadaos e contribui para © compromisso
institucional com a transparéncia, participacao social e eficacia dos servicos prestados.

Agao no Curso de Especializagdo em Vigilancia Sanitaria, da ESP/CE, realizada no dia 04 de junho de 2025.

Foto: Raiane Ferreira (Adins - ESP/CE)

Acao em Curso de Manejo Obstétrico no Atendimento Pré-hospitalar, realizada dia 31 de outubro de 2025.

Foto: Raiane Ferreira (Adins - ESP/CE)
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Realizacdo de Avaliacio de Servigcos Prestados pelo Orgao/
Entidade

Em 2025, a Ouvidoria, da ESP/CE, selecionou, como objeto de avaliacao, os cursos realizados
pela Diretoria de Educacao Permanente e Profissional em Salde, da Instituicao, em diversos
municipios do Estado do Cearg, e adotou a modalidade de pesquisa de satisfacao. Ao final de
cada curso, foi disponibilizado aos participantes um formulario fisico estruturado de avaliacao,
composto por questdes objetivas e campos abertos para manifestacdes qualitativas.

O instrumento possibilitou aos estudantes a avaliagao das diferentes dimensdes dos cursos,
como: a infraestrutura do local de realizagao, considerando a acessibilidade; limpeza e
sinalizagao; servicos complementares (organizagao, atendimento, material disponibilizado e
alimentacao); além de registrar sugestdes, elogios ou criticas de forma livre.

De modo geral, os resultados analisados demonstraram elevado nivel de satisfagcdo dos
participantes, especialmente no que se refere a infraestrutura dos locais de realizagao dos
Ccursos, acessibilidade, limpeza, sinalizagao, organizacdo dos cursos, ao atendimento das
equipes e aos servicos complementares. As avaliagcdes se concentraram, majoritariamente,
nas categorias “excelente” e “bom”, sendo acompanhadas por manifestacdes qualitativas que
destacaram a relevancia dos conteldos, a qualidade da didatica, a clareza das informacdes e
a contribuicao das capacitacdes para a pratica profissional no ambito do SUS Ceara.

Além de evidenciar pontos fortes, a avaliacao, ainda, permitiu identificar as oportunidades
de melhoria, como sugestoes relacionadas a logistica, alimentacao, adequacao de espacos
fisicos e ampliacao da carga horaria ou ao niUmero de vagas. Essas contribuicoes reforcam o
carater participativo da avaliacao e subsidiam a tomada de decisao institucional, qualificando
0 planejamento de futuras acoes formativas.

Por fim, destaca-se que a avaliacao foi realizada em parceria com a Diretoria de Educacao
Permanente e Profissional em Salde, da ESP/CE, e constituiu um importante instrumento
sistematico de monitoramento da qualidade das acdes formativas, desenvolvidas pela
Instituicao.
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RELATORIO FINAL DA OUVIDORIA POR CURSO

1. DADOS GERAIS

Curso: Curso de Financiamento e Faturamento do Processo de Doagé&o e Transplante

+ Turma 1 (Quixeramobim) — Hospital Regional do Sertdo Central (HRSC) Pe.
José Van Esch - Quixeramobim - CE.

Local: * Turma 2 (Fortaleza) — Escola de Saude Publica do Ceara - Fortaleza - CE.

* Turma 3 (Sobral) — Santa Casa de Misericordia de Sobral - Sobral - CE.

*  Turma 1 (Quixeramobim) — 16/07 e 17/07 (presencial); 01/08 (online).
Data: * Turma 2 (Fortaleza) — 02/09 e 03/09 (presencial); 17/09 (online).
*  Turma 3 (Sobral) — 23/09 e 24/09 (presencial); 10/10 e 31/10 (online).

Modalidade: Presencial
Carga Horaria: 40h

s L Profissionais com atuagao na OPO, CIHDOTT, faturamento e auditoria dos presta-
Publico:

dores de saude.

Equipe ESP/CE: Profissional [

2. CONSOLIDADO DAS MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA

10 manifestag¢des - Quixeramobim

» Como vocé avalia a infraestrutura do local de realizagédo do curso?
o Acessibilidade 9 excelentes e 1 bom.
o Limpeza: 9 excelentes e 1 bom.
o Sinalizagdo: 9 excelentes e 1 bom.
»  Como vocé avalia os servigos complementares a realizacdo do curso?
o Organizagao (atendimento, material disponibilizado e outros): 9 excelentes e 1 bom.
o Alimentagao: 9 excelentes e 1 bom.
* Deixe aqui sua sugestao ou comentarios adicionais:
o “Didatica impecavel, tudo excelente”.
- “E importante para o conhecimento o desenvolvimento de cursos como esse, que possam vir outros”.
o “Foi 6timo!”
o “Sugiro que sejam ministrados outros cursos”.
o “Foi muito proveitoso”.

> “Que estes cursos sejam mais frequentes”.




+
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12 manifestagdes - Sobral

o

o

o

o

o

o

Como vocé avalia a infraestrutura do local de realizagédo do curso?

Acessibilidade 12 excelentes.
Limpeza: 12 excelentes.
Sinalizagéo: 12 excelentes.

Como vocé avalia os servigos complementares a realizagdo do curso?

Organizagéao (atendimento, material disponibilizado e outros): 12 excelentes.
Alimentagdo: 11 excelentes e 1 sem resposta.

Deixe aqui sua sugestdo ou comentarios adicionais:

“Treinamento rico em informacgao para aprimorar nosso trabalho”.

“Curso com boa didatica e conhecimento de facil entendimento. Espero mais cursos e informagdes”.
“Curso excelente, didatica muito boa”.

“Por mais oportunidades de conhecimento ricas como essa”.

“O curso foi excelente! Parabéns aos organizadores e professores pelo conteudo rico e pela forma
como foi apresentado. Foi muito util e enriquecedor. Parabéns!”
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