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O presente Relatério Anual apresenta as principais agoes, atividades e resultados da Ouvidoria da
Fundagado de Previdéncia Social do Estado do Cearad — Cearaprev ao longo de 2025. O documento
reune uma visao sintética do desempenho institucional, evidenciando o papel estratégico da Ouvidoria
na promogao da participagao social, da transparéncia, do monitoramento da qualidade dos servicos e
da melhoria continua no ambito previdenciario estadual.

As informacgdes consolidadas tém como fontes o Portal Ceara Transparente e os registros internos da
Ouvidoria, contemplando todas as manifestagbes encaminhadas pelos cidaddos entre janeiro e
dezembro de 2025. Sao apresentados, de forma objetiva, os principais tipos de demandas recebidas,
os indicadores de desempenho, as agbes desenvolvidas, os avangos alcangcados e os desafios
observados durante o periodo.

A atuagao da Ouvidoria insere-se no contexto do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Ceara, regulamentado pelo Decreto n® 33.485/2020, que estabelece principios, diretrizes e
procedimentos para o funcionamento das unidades de ouvidoria no ambito estadual. Complementam
esse marco regulatério a Portaria/CGE n° 052/2020, que define critérios para o tratamento e
encaminhamento de dendncias; a Instrucdo Normativa n® 01/2020, que disciplina as atribuicbes e
responsabilidades dos Ouvidores Setoriais; a Portaria n® 97/2020, que regulamenta a avaliagcao de
desempenho das Ouvidorias Setoriais; e o Decreto n° 34.697/2022, que dispde sobre a elaboragao e
divulgacdo da Carta de Servigos ao Usuario. Em ambito nacional, destaca-se a Lei Federal n°
13.460/2017, que institui o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos e estabelece normas
gerais voltadas a participacao, a transparéncia e a defesa dos direitos dos cidadaos.

Esse conjunto de normas confere solidez juridica, padronizagdo e diretrizes estratégicas para a
atuagdo das ouvidorias, assegurando mecanismos efetivos de participacdo social e garantindo ao
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cidaddo o direito ao acesso a servigcos publicos de qualidade. As ouvidorias, nesse contexto,
fortalecem a governanca publica, ao permitir que as demandas coletadas contribuam diretamente para
o aperfeicoamento de politicas, processos e praticas institucionais.

1.1 Contexto Institucional

A Fundacéao de Previdéncia Social do Estado do Ceara — Cearaprev foi instituida em 21 de novembro
de 2018, por meio da Lei Complementar n°® 184, com a finalidade de gerir o Regime Préprio de
Previdéncia Social dos servidores publicos civis e militares do Estado, denominado Sistema Unico de
Previdéncia Social do Estado do Ceara — SUPSEC.

Vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestdo, a Cearaprev é responsavel pela administragao,
gestdo e operacionalizagao do SUPSEC, abrangendo a arrecadagao e o gerenciamento dos recursos
e fundos previdenciarios, bem como a andlise dos processos relativos a concessdo, pagamento e
manutengao dos beneficios previdenciarios.

A Ouvidoria da Fundagéo iniciou suas atividades como Ouvidoria Setorial em 14 de julho de 2020,
consolidando-se como um canal institucional de comunicagao direta entre cidadaos, beneficiarios e a
gestado da Cearaprev.

1.2 Missao, Visao e Papel da Ouvidoria

A Cearaprev tem por missdo gerir o sistema previdenciario com exceléncia, garantindo sua
sustentabilidade financeira e atuarial, a qualidade dos servigos e a satisfagcdo dos beneficiarios. Sua
visdo € consolidar-se nacionalmente como referéncia em gestdo previdenciaria, pautada na
transparéncia, confianca e plena satisfagao do usuario.

No ambito institucional, a Ouvidoria desempenha papel estratégico na promogdo de uma gestao
orientada ao cidadao. Em 2025, fortaleceu a cultura de escuta ativa, ampliou o didlogo com os
beneficiarios e impulsionou melhorias continuas nos servicos previdenciarios. A mediacao qualificada
das manifestagdes permitiu modernizar os fluxos de atendimento, identificar gargalos e oportunidades
e reforgar a transparéncia e o controle social.

Este Relatdrio Anual apresenta uma visdo integrada sobre o tratamento das manifesta¢des recebidas
no periodo, reunindo analises quantitativas e qualitativas, indicadores de desempenho, medidas
adotadas e contribuicbes encaminhadas a gestdo. Mais do que registrar dados, evidencia a relevancia
da atuacdo da Ouvidoria para o aperfeicoamento dos servigos previdenciarios oferecidos aos
servidores e beneficiarios do Estado. Com o compromisso de ampliar o acesso aos canais de
participacao, a Ouvidoria oferece multiplas formas de atendimento, entre elas:

Atendimento presencial, disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h, na sede
da Fundacéo, localizada na Rua 25 de Margo, n® 300 — Centro, Fortaleza/CE;

e Atendimento eletrdnico, por meio do e-mail: ouvidoria@cearaprev.ce.gov.br ou pelo telefone:

(85) 3108-2929;
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e Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado — OGE, pelo numero 155
(ligagcao gratuita) e pelo site oficial: www.ouvidoria.ce.gov.br;
e Redes sociais da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado:
e Facebook: facebook.com/cgeceara
e Twitter: twitter.com/cgeceara
e Instagram: instagram.com/cgeceara;
e Aplicativo CearaAPP, além do e-mail ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, por meio dos quais o
cidadao pode acessar o Sistema de Ouvidoria — SOU para registrar, consultar e acompanhar
sua manifestacao.

A diversidade desses canais reforga o compromisso da Cearaprev com o acesso democratico, a
inclusdo digital, a transparéncia e a melhoria continua do atendimento. Ao longo de 2025, eles foram
fundamentais para ampliar o dialogo institucional e consolidar a Ouvidoria como espaco legitimo de
participacao e aperfeicoamento dos servigos publicos.

BRE AS RECOMEND OES EMITIDAS PELA CGE
(RELATORIO DE

Os pronunciamentos apresentados a seguir referem-se as recomendagdes e orientagdes constantes
no Relatério Geral da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), referente ao ano de 2022,
destinadas aos orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual. No ambito da Fundacido de
Previdéncia Social do Estado do Ceara — Cearaprev, foram destacadas as seguintes orientacées:

Orientagao 01: Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de satisfagao, por
meio de analise qualitativa, com foco nas considerag¢des e justificativas apresentadas pelos cidadaos
nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfacao.

Providéncias adotadas: A Ouvidoria iniciou uma pratica de consulta e analise sistematica dos
feedbacks registrados nas pesquisas de satisfagdo. As manifestacdes sao examinadas
individualmente, permitindo identificar criticas, elogios e sugestdes. Com base nessas informagoes, 0s
apontamentos relevantes sdo encaminhados aos setores responsaveis, acompanhados de
comentarios e recomendacgbes, com o objetivo de aprimorar a qualidade das respostas e fortalecer o
atendimento ao cidadao.

Recomendacdo 01: Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria, em observancia
ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de manifestacées de ouvidoria
com atraso de resposta.

Providéncias adotadas: Em 2023, a Ouvidoria da Cearaprev registrou um indice de resolutividade de
83,26%. Com foco em sua melhoria continua, permanecem ativas as agdes implementadas naquele
periodo, como a realizagdo recorrente de reunides com diretores e gerentes para alinhar prazos,
padronizar procedimentos e qualificar as respostas encaminhadas ao cidadao. Destaca-se, ainda, que
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em 2023 o tempo médio de resposta permaneceu inferior ao prazo regulamentar de 20 a 30 dias,
conforme estabelece o Decreto Estadual n° 33.485/2020.

ES)

O presente relatério apresenta o desempenho da Ouvidoria no exercicio de 2025, reunindo analises
quantitativas e qualitativas das manifestagbes registradas ao longo do periodo. As informagdes
utilizadas foram extraidas dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente,
contemplando demonstrativos graficos, analises comparativas e a evolugéo dos resultados em relacao
a periodos anteriores.

A estrutura analitica dos dados segue os seguintes critérios: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagao,
Assunto e Subassunto, Tipificagdo/Assunto, Tipo de Servigo, Programa Orgamentario, além da
distribuicdo das manifestacdes por Unidade e Municipio.

3.1 Total de manifestag¢oes do periodo

No exercicio de 2025, foram registradas 683 manifestagdes, representando um aumento aproximado
de 9,11% em comparacao com o exercicio anterior, conforme demonstrado no quadro a seguir:

Comparativo do total de Manifestacoes registradas
2024/2025
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Fonte dos dados: Ceara transparente
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O aumento significativo no volume de manifestagdes concentrou-se a partir do més de Setembro em
razao do inicio dos primeiros bloqueios decorrentes da exigéncia de prova de vida e recadastramento,
procedimento que se estendeu até o més de Dezembro.

Tal cenario impactou diretamente a demanda da Ouvidoria, sobretudo por duvidas, solicitagdes de
esclarecimento e pedidos de regularizagao cadastral, refletindo a necessidade de intensificagao das
acdes de orientagao e atendimento aos beneficiarios durante esse intervalo.

3.2 Grafico de Manifestagoes de Quadriénio

A seguir, apresentamos o grafico consolidado das manifestacdes registradas ao longo do quadriénio
2022-2025:

GRAFICO DE MANIFESTAGOES DO QUADRIENIO
(2022 - 2025)

2022

2023

2024

2025

Fonte dos dados: Ceara transparente

Entre 2022 e 2025, observa-se redugao significativa no volume de manifestagées. Em 2022, o total foi
de 1.161, caindo para 1.111 em 2023 e para 626 em 2024, o que evidencia decréscimos sucessivos,
sendo mais acentuado no ultimo periodo.

Em 2025, houve leve aumento para 683, decorrente das ag¢des relacionadas a prova de vida e ao
recadastramento. Ainda assim, no comparativo geral, verifica-se redugdo acumulada de
aproximadamente 41,17% no periodo analisado.

3.3 Grafico de Manifestagoes Mensais (2025)
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Grafico de Manifestacoes Mensais (2025)
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Fonte dos dados: Ceara transparente

Da observancia do grafico, verifica-se que houve uma distribuicdo razoavel das manifestagbes no
periodo de janeiro a junho. A partir de julho, identifica-se um pequeno pico de aumento, seguido de
oscilagdes nos meses de agosto e novo crescimento em setembro. Esse movimento inicial de
elevagao decorreu dos bloqueios relacionados a realizacdo da prova de vida e aos procedimentos de
recadastramento de aposentados, pensionistas e servidores ativos do Estado.

Apds o periodo de bloqueios, observa-se uma reducgao significativa no volume de manifestagdes, da
ordem de aproximadamente 65,69%.

3.4 Manifesta¢6es por Meio de Entrada (2024-2025)

Internet 339 320 -4%
Presencial 32 36 13%
Telefone fixo 33 46 39%
E-mail 53 103 4%
Cidadao online 4 12 200%
Ceara App 3 b 100%
Quftros i 2 0%

Fonte dos dados: Ceara transparente

O meio de entrada mais utilizado pelos manifestantes continua sendo a internet, seguida pelas
manifestagdes registradas por meio da Central 155. Observa-se, ainda, que, no exercicio de 2025,
houve um aumento significativo nas demandas encaminhadas por e-mail, as quais, além de
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solicitagbes de informagdes relacionadas a prova de vida, passaram a contemplar, de forma
recorrente, pedidos de consulta acerca da tramitagéo de processos.

3.5 Tipo de Manifestagoes

Reclamacgao 308 318 3%
Solicitagao 293 317 8%
Elogio 14 33 136%
Denuncia 11 10 9%
Sugestao 0 a

Fonte dos dados: Cear4 transparente

No exercicio de 2025, a CEARAPREV registrou 683 manifestacbes, abrangendo reclamacées,
solicitagbes, denuncias, sugestbes e elogios, categorizadas como contribuicdo do cidadao,
insatisfacdo do cidaddao e solicitacdo de servigo. Observou-se aumento nas reclamacbes e
solicitacbes, especialmente em razao dos bloqueios relacionados a prova de vida e das demandas por
informacdes sobre processos administrativos, todas devidamente encaminhadas e apuradas.

Verificou-se, ainda, crescimento no numero de elogios, refletindo o reconhecimento dos usuérios
quanto aos servigos prestados. Em contrapartida, as denuncias apresentaram reducgao, tendo sido
todas apuradas com a adogdo das providéncias cabiveis. As sugestdes também aumentaram,
sobretudo durante o periodo dos bloqueios, evidenciando a participagao ativa dos cidadaos.

Esse contexto reforca a credibilidade da Ouvidoria e os avangos institucionais da Fundacido de
Previdéncia Social do Estado do Ceara — CEARAPREV.

3.6 Manifestagoes por Tipo/Assunto

A tabela a seguir apresenta os subassuntos vinculados aos tipos de assuntos mais demandados no
periodo analisado. Para fins de levantamento, consolidacao e analise dos dados, foram considerados
os relatérios oficiais extraidos da Plataforma Ceara Transparente, que serviram de base para a
composigao das informagdes quantitativas apresentadas:

Tipo de manifestagao detalhada por assunto

Tipo de Assunto
manifestacao
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Reclamacgao Tramitacao de Processo Administrativo 380
Informagao Sobre Servidor 188

Insatisfagdo com os Servigos Prestados

pelo Orgao 23
Aposentadoria (previdéncia do servidor) 15
Atraso/Falta de Pagamento Pessoal 14
Conduta Inadequada de

Servidor/Colaborador 10
Reajuste Salarial 6

Estrutura e Funcionamento do

Atendimento Telefénico 4
Salario de Servidores 3
Denuncia Informagao Sobre Servidor 188
Aposentadoria (previdéncia do servidor) 15
Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador 10
Assédio Moral 3
Elogio Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 30

Elogio aos Servigos Prestados pelo

Orgao 3
Sugestao Informagéao Sobre Servidor 188
Atraso/Falta de Pagamento Pessoal 14

Atualizacao de Dados Cadastrais do
Servidor 1

Restituicdo de Taxas e Tributos 1

Orientagcbes sobre a Prestagcao dos
Servigos dos Orgaos Publicos 1
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Solicitagao Tramitacao de Processo Administrativo 380
Informagao Sobre Servidor 188
Aposentadoria (previdéncia do servidor) 15
Atraso/Falta de Pagamento Pessoal 14
Reajuste Salarial 6

Estrutura e Funcionamento do

Atendimento Telefonico 4
Salario de Servidores 3
Informacao sobre Legislagoes

Estaduais(LEI,DECRETO,PORTARIA,ETC) 6

Estrutura e Funcionamento do
Atendimento Telefonico 4

Servidor On-line (EXTRATO DE
PAGAMENTO E DECLARAGAO DE
RENDIMENTOS) 4

Procedimentos e orientagbes para
Solicitagao de Informacgao (SIC) 2

Atualizacao de dados Cadastrais de
Servidor 1

Fonte dos dados: Cear4 transparente

Ao analisarmos a tabela acima, verifica-se que o maior nimero de manifestagbes corresponde as
reclamagodes, que totalizaram 643 registros, dos quais 59,10% referem-se a tramitagdo de processos
administrativos e 29,24% a informacao sobre servidor. Esses dados demonstram que a maior parte
das insatisfagbes esta associada a necessidade de acompanhamento processual e de
esclarecimentos funcionais.

As denuncias, em um total de 216 registros, concentraram-se predominantemente em informagéao
sobre servidor (87,04%), seguidas por temas relacionados a aposentadoria (6,94%) e a conduta
inadequada de servidor ou colaborador (4,63%).
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Os elogios somaram 33 manifestagdes, sendo 90,91% direcionados ao atendimento prestado pelos
servidores, evidenciando o reconhecimento da qualidade do atendimento individual.

As sugestbes, que totalizaram 205 registros, reforcaram a demanda por informacgdes funcionais,
correspondendo a 91,71% do total, o que indica a necessidade de fortalecimento dos canais de
comunicacao institucional.

De modo geral, os dados demonstram que as manifestagdes estdo fortemente relacionadas a
tramitacdo processual e a prestacao de informacbes ao servidor, apontando para a importancia do
aprimoramento continuo dos fluxos administrativos, da transparéncia e da comunicagdo com o publico.

3.7 Manifestag6es por Assunto/Subassunto

Tipificagao/Assunto

Assunto Subassunto
Tramitagao de processo Pensao 258
Administrativo
Aposentadoria 61
Tempo de Contribuigdao 21
Processos Diversos 19
Reserva Militar 11
Abono de Permanéncia 8

Gestéao FiscallHomologacao de Parecer

Juridico 2
Informacao sobre Servidor |Prova de Vida 84
Salario de Servidor 41
Pensao 25
Aposentadoria 16
Tempo de Servigo e de Contribuigcao 13
Beneficios e Gratificagoes 9
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Elogio ao Servidor

Publico/Colaborador Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 30
Insatisfacdo com os Servigos | Demora na Entrega do servigo/Produto 7
prestados pelo Orgao
Demora no Atendimento 7
Desatualizagao de Informagoes 5
Atendimento Inadequado por Prestadores
de Servigos 3
Desorganizagéao 1
Aposentadoria(PREVIDENCI | Andamento e Situagdo de Processo de
A DO SERVIDOR) Aposentadoria 5
Concessao, Revisao e Revogagao dos
Beneficios de Aposentadoria 4
Concessao, Revisao e Revogaciao de
Pensao Previdenciaria aos Dependentes 3
Contribuic6es Previdenciarias 2
Educacao Previdenciaria 1
Atraso e Falta de Pagamento | Salario de Colaborador/Servidor
de Pessoal Temporario/Estagiario 11
Beneficios de Colaborador/Servidor
Temporario/Estagiario (ALIMENTAGAO E
TRANSPORTE) 2
Atraso/Falta de Pagamento de Diarias 1
Conduta Inadequada de Desidia Funcional (NEGLIGENCIA,
Servidor/Colaborador DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS) 3
Tratamento Indevido/Desrespeito com
Colegas de Trabalho 2
Tratamento Indevido/Desrespeito com o
Publico 2
Irregularidades Administrativas/Atos llicitos 1
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Recebimento/Pagamento Indevido de
Remuneragio (HORAS EXTRAS, DIARIAS,
GRATIFICAGAO, ETC)

Nao Cumprimento de Horario de Trabalho

Informagao sobre
Legislagoes Estaduais (LEl, |Informagao sobre Legislagées Estaduais
DECRETO, PORTARIA, ETC) |(LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)

Reajuste Salarial Reajuste Salarial

Estrutura e Funcionamento | Telefone Ocupado

do Atendimento Telefonico
Chamada nao Atendida

Servidor On-line (EXTRATO |Acesso /Cadastro a Ferramenta Guardiao

DE PAGAMENTO E
DECLARAGAO DE
RENDIMENTO) Emissao de Extrato de Pagamento

ELOGIO AOS SERVICOS Elogio as Atividades de Ouvidoria

PRESTADOS PELO ORGAO
Elogio ao Desempenho Institucional e

Resultados

Salario de Servidores Décimo Terceiro Salario - 13°

Desconto Previdenciario

Assédio Moral Pratica de Agdoes Humilhantes ou Desprezo

Apropriagao de Ideias e Trabalhos de
Outros

Exigéncia de Cumprimento de Atividades
Estranhas/Incompativeis

Procedimentos e Orientagoes
para Solicitagao de Procedimentos e Orientagdes para
Informacgao (SIC) Solicitagao de Informacgéo (SIC)

Atualizagao de Dados
Cadastrais de Servidor Comunicado sobre Obito de Servidor
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Restituicdo de Taxas e
Tributos Restituicao de Taxas e Tributos 1

Orientagcoes sobre a
Prestacao dos Servigos dos | Orientagoes sobre a Prestagao dos
Orgaos Publicos Servigos dos Orgaos Publicos 1

Fonte dos dados: Ceara transparente

Observa-se que a maior concentragdo de manifestacbes refere-se a tramitacdo de processos
administrativos, com predominancia dos sub-assuntos relacionados a pensao, aposentadoria e tempo
de contribuicdo, 0 que evidencia a recorrente necessidade de acompanhamento e esclarecimentos
quanto aos procedimentos previdenciarios. Em seguida, destacam-se as demandas relacionadas a
informacdes sobre servidor, especialmente quanto a prova de vida, salario, pensao e aposentadoria,
demonstrando a busca dos usuarios por orientacbes acerca de direitos, deveres e rotinas
administrativas.

As manifestacdes de carater avaliativo abrangem tanto elogios aos servidores publicos e aos servigos
prestados pelo 6rgdo, quanto registros de insatisfagdo, sobretudo relacionados a demora no
atendimento, a entrega de servicos e a atualizagao de informacgoes, aspectos que demandam atencgao
continua para o aprimoramento dos fluxos e da comunicagéo institucional. Também foram identificadas
manifestagdes relativas a conduta de servidores ou colaboradores, atraso ou falta de pagamento de
pessoal, reajuste salarial, assédio moral, informagdes sobre legislacbes estaduais, estrutura do
atendimento telefbnico e acesso a servigos on-line, ainda que em quantitativo menos expressivo. De
modo geral, os dados evidenciam a diversidade de demandas encaminhadas a Ouvidoria e reafirmam
o papel desse canal como instrumento de escuta qualificada, transparéncia administrativa e melhoria
continua dos servigos publicos prestados.

3.8 Tipo de Servigos

No quadro abaixo, apresenta-se o quantitativo de manifestacbes referentes a todos os tipos de
servigos do 6rgao, conforme relatdrio extraido da Plataforma Ceara Transparente. Destacam-se, no
periodo analisado, os servicos Cadastro e Prova de Vida dos Servidores Estaduais e a categoria “Nao
se Aplica”, que concentram maior volume de registros:

Tipo de servigo Quantidade Porcentagem

Cadastro e Prova de Vida dos 15 2,16%
Servidores Estaduais

NAO SE APLICA 679 97,84%

Fonte dos dados: Ceara transparente
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3. 9 Manifestacoes por Programa Orgamentario

Programa Or¢camentario Quantidade Porcentagem

2024 ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 1 0,14%
2024 GE§TAO E DESENVOLVIMENTO 1 0,14%
ESTRATEGICO DE PESSOAS

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 692 99,71%

Fonte dos dados: Ceara transparente

Na tabela acima, apresenta-se o quantitativo de manifestagdes por Programa Orgamentario
registradas junto a Ouvidoria Setorial no ano de 2025. Verifica-se que a maior parte das
manifestacdes, 692 registros, foi classificada no Programa Orgamentario Gestdo Administrativa do

Ceara, correspondendo a 99,71% do total.

3.10 Manifestag6es por Unidades Internas

Orgao Unidade Subunidade Quantidade Porcentagem
CEARAPREV DIRETORIA GERENCIA 4 0,58%
ADMINISTRATIVO - ADMINISTRATIV
FINANCEIRA A EDE
MANUTENCAO
CEARAPREV DIRETORIA GERENCIA DE 1 0,14%
ADMINISTRATIVO - RECURSOS
FINANCEIRA HUMANOS
CEARAPREV DIRETORIA GERENCIA DO 16 2,31%
ADMINISTRATIVO - ATENDIMENTO
FINANCEIRA
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 27 3,89%
IMPLANTAGCAO E ADMINISTRAGCA
MANUTENGAO DE OE
BENEFICIOS FISCALIZACAO
DE
BENEFICIOS
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CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 24 3,46%
IMPLANTACAO E COMPENSACA
MANUTENGCAO DE (o)
BENEFiICIOS PREVIDENCIAR
1A
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 112 16,14%
IMPLANTACAO E IMPLANTACAO
MANUTENGCAO DE DE
BENEFiICIOS BENEFICIOS
CEARAPREV DIRETORIA DE DIGITALIZACAO 13 1,87%
PREVIDENCIA
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 29 4,18%
PREVIDENCIA BENEFICIOS A
DEPENDENTES
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 77 11,10%
PREVIDENCIA BENEFICIOS A
MILITARES
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 4 0,58%
PREVIDENCIA COMPENSAGCA
(o)
PREVIDENCIAR
1A
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 80 11,53%
PREVIDENCIA CONCESSAO
DE
APOSENTADOR
1A
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 66 9,51%
PREVIDENCIA CONCESSAO
DE PENSAO
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 14 2,02%
PREVIDENCIA IMPLANTACAO
E

ADMINISTRAGA
O DE
BENEFICIOS
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CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 8 1,15%
PREVIDENCIA PROVENTOS
EM FOLHA
CEARAPREV DIRETORIA DE GERENCIA DE 7 1,01%
PREVIDENCIA TRANSFERENC
1A A
INATIVIDADE
CEARAPREV DIRETORIA DE PUBLICA(}AO 2 0,29%
PREVIDENCIA
CEARAPREV PRESIDENCIA ASSESSORIA 1 0,14%
DE
COMUNICAGAO
CEARAPREV PRESIDENCIA ASSESSORIA 13 1,87%
JURIDICA
CEARAPREV PRESIDENCIA OUVIDORIA 137 19,74%
CEARAPREV PRESIDENCIA PRESIDENTE 59 8,50%

Fonte dos dados: Ceara transparente

No periodo analisado, foram registradas 694 manifestagdes, distribuidas entre as Diretorias e
unidades administrativas da CEARAPREY, conforme a competéncia de cada area.

A Diretoria de Previdéncia concentrou o maior volume de demandas, com 300 manifestacbes
(43,23%), sobretudo nas geréncias responsaveis pela implantagdo e concesséo de beneficios, o que
evidencia a predominancia de assuntos relacionados a gestao previdenciaria.

A Presidéncia registrou 210 manifestagdes (30,26%), com destaque para a Ouvidoria, reafirmando seu
papel como principal canal de interlocug&o entre a instituicdo e os usuarios.

A Diretoria de Implantagdo e Manutengdo de Beneficios contabilizou 163 manifestagbes (23,49%),
concentradas principalmente em atividades relacionadas a implantagao, fiscalizacdo e compensacao
previdenciaria.

Por fim, a Diretoria Administrativo-Financeira registrou 21 manifestagbes (3,03%), relativas a
demandas de natureza administrativa e de atendimento.

A distribuicdo das manifestacbes evidencia a centralidade das areas previdenciarias e reforca a
importancia da Ouvidoria como instrumento de escuta e aprimoramento dos servigos prestados pela
CEARAPREV.
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3.11 Manifestag¢ées por Municipio da Ocorréncia

Nesta tabela, sdo apresentados 0s municipios com maior representatividade no volume de
manifestacdes, considerando todas as demandas registradas no ano de 2025, em comparagdo com o
exercicio anterior:

Total 626 694
Indefinido 200 231
Fortaleza 208 229

Juazeiro do Norte 35 31

Crato 11 21

Caucaia 17 14
Maracanat 15 10
Sobral 6 10

Fonte dos dados: Ceara transparente

A seguir, serdo apresentados os Estados que se destacaram no numero de manifestagbes,
considerando o conjunto de todas as demandas registradas no ano de 2025, em comparagao com o

exercicio anterior.

Bahia 1 1
Ceara 404 430
Distrito Federal 7 2
Goias - 2
Maranh&o - 2
Mato Grosso - 1
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Mato Grosso do Sul - 1

Minas Gerais - 3

Para - 1

Paraiba 2 3

Parana - 3

Pernambuco 1 3

Rio de Janeiro 1 4

Rio Grande do Norte 1 2

Rio Grande do Sul 1 1

Sao Paulo 3 4

Indefinido 200 231

Total 626 694

Fonte dos dados: Ceara transparente

3.12 Indicadores da Ouvidoria

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no ambito do Sistema de Gestdao da CGE s3o:

e indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — meta estabelecida de 94%;
e indice de Satisfacdo do Cidadao com a Ouvidoria — meta estabelecida de 67%.

3.12.1 Resolubilidade das Manifesta¢oes

O prazo para atendimento das manifestagcdes de ouvidoria encontra-se estabelecido pelo Decreto n°
33.485/2020. Consideram-se manifestacdes atendidas dentro do prazo aquelas respondidas em até
20 dias, ou, quando devidamente prorrogadas, no intervalo de 21 a 30 dias. Apds o decurso do prazo
maximo de 30 dias, eventual nova prorrogagéao, por até 30 dias adicionais, depende de autorizacao da
Coordenadoria de Ouvidoria da CGE.
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Ressalta-se que, no d&mbito da Ouvidoria Setorial da CEARAPREYV, adota-se, como diretriz interna, a
meta de até 7 dias para a resolubilidade e resposta das manifestagcbes, visando a celeridade e a
melhoria continua do atendimento ao cidadao.

Situagdo 2024 2025
Manifestacdes pendentes no prazo 0 0
Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Manifestagdes finalizadas no prazo 528 508
Manifestagdes finalizadas fora do prazo 97 186

Fonte dos dados: Ceara transparente

A analise da tabela acima demonstra que, no ano de 2025, foram envidados esforcos para o
atendimento das manifestacbes dentro do prazo normatizado, alcangando-se o percentual de 73,20%
de respostas no prazo. Contudo, nao foi possivel atingir o indice de 100%, em razao de situagdes
pontuais que impactam o fluxo de atendimento, tais como mudangas na Ouvidoria e nas geréncias das
areas internas, bem como a complexidade de determinadas manifestagdes, que demandam analises
mais aprofundadas.

3.12.2 A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Serao retomadas e fortalecidas, ao longo de 2026, as a¢gbes que sofreram descontinuidade em 2025,
com o proposito de aprimorar ainda mais o indice de resolutividade das manifestacdes. A Ouvidoria da
Fundagao de Previdéncia Social do Estado do Ceara — CEARAPREYV reafirma seu compromisso com
o cumprimento dos prazos legais e das metas estabelecidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE.

A Ouvidoria mantém atuacdo permanente junto as areas internas, em especial as geréncias
diretamente envolvidas na elaboragao das respostas. Nesse sentido, € realizado o acompanhamento
diario dos prazos, com intensificacdo das cobrancas por meio do sistema e de contatos presenciais,
especialmente quando restam 7 (sete) dias para o vencimento do prazo regulamentar.

Como medidas de aprimoramento, destacam-se:

e Refor¢o continuo junto aos setores quanto a importancia da celeridade no atendimento das
manifestacdes, visando a redugdo do tempo médio de resposta, sem prejuizo da qualidade e
da fidedignidade das informacgdes prestadas ao cidadao;
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e Elaboragdo, em conjunto com a Diregdo-Geral e com as geréncias e setores que concentram
maior volume de demandas, de estratégias integradas de atuacdo, com o objetivo de
consolidar a Fundagéo como referéncia de exceléncia no atendimento ao publico.

3.12.3 Tempo Médio de Resposta

No ano de 2025, a CEARAPREV manteve tempo médio de resposta de 14 (quatorze) dias, inferior ao
prazo de 20 (vinte) dias estabelecido em Decreto, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mesmo diante
do volume de manifestagdes recebidas ao longo do exercicio.

Tempo médio para responder 2024 11 dias

Tempo médio para responder 2025 14.27 dias

Fonte dos dados: Ceara transparente

A anadlise dos dados evidencia aumento no tempo de resolubilidade em 2025, que passou para 14
dias, em comparacdo aos 11 dias registrados em 2024. Essa variacdo decorreu, principalmente, de
mudangas institucionais ocorridas no periodo, como substituicdes de gestores, diretores e do Ouvidor,
que impactaram temporariamente o fluxo de atendimento e o cumprimento da meta estabelecida.

Para corrigir essa fragilidade e assegurar a observancia dos prazos previstos no Decreto n°
33.485/2020, a Ouvidoria intensificou a articulagdo com as areas internas, estabelecendo prazo
interno de 7 a 8 dias para resposta dos setores. O acompanhamento é realizado diariamente, com
contatos diretos aos gestores responsaveis, sempre que necessario, a fim de garantir que as
manifestacdes sejam atendidas dentro do prazo regulamentar.

3.12.4 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria refere-se a Satisfacdo do Cidadao, cuja meta
estabelecida é de 67%. Apds a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada ao cidaddo na internet, por
meio da Plataforma Ceara Transparente, para resposta de forma espontanea.

Quando o cidaddo manifesta interesse em participar, a pesquisa também pode ser aplicada por
telefone, apés o encaminhamento pela Central de Atendimento 155. Adicionalmente, a pesquisa pode
ser enviada por e-mail, nos casos em que essa for a forma de resposta indicada pelo cidadao.

3.12.5 indice Geral de Satisfagdo

A pesquisa de satisfagdo € respondida pelo cidadao, que atribui nota de 1 (um) a 5 (cinco) para cada
uma das quatro perguntas do questionario (A, B, C e D).
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O indicador é apurado com base no percentual de manifestagbes que obtiveram
superior a 4 nas perguntas A, B, C e D, considerando as pesquisas de satisfacao
periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

média igual ou
respondidas no

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4,38
atendimento (considere a ateng¢ao, compromisso e respeito do ouvidor e sua

equipe)?

b. Qual sua satisfagdao com o tempo da resposta? 4,03
c. Qual sua satisfagao com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,35
registrar a sua manifestagdao? (considere a comunicagao, facilidade de uso,

celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se 4,15
a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica

uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4,23
indice de Satisfagao: 79,00%

Fonte dos dados: Ceara transparente

3.12.6 Expectativa do cidadao com a ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a qualidade do 3,81
servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,26
indice de Expectativa: 11,81%

Fonte dos dados: Ceara transparente
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A analise da expectativa do cidaddo em relacdo aos servigos prestados pela Ouvidoria evidencia
evolugao positiva na percepgao da qualidade do atendimento. Antes da realizagao da manifestacéao, a
avaliacdo média atribuida ao servico foi de 3,81, elevando-se para 4,26 apds a conclusao do
atendimento, o que resultou em um indice de Expectativa de 11,81%. Esse resultado demonstra que o
desempenho da Ouvidoria superou a percepc¢ao inicial dos usuarios, indicando efetividade na
conducio das demandas recebidas.

Quanto ao indice Geral de Satisfacéo, a Ouvidoria obteve média de 4,23, correspondente a 79% de
satisfacdo, superando o parédmetro de referéncia de 67%. O desempenho alcancado reflete a
qualidade do atendimento prestado, especialmente no que se refere a atencéo, a tempestividade das
respostas, a adequagdo dos canais de atendimento e a clareza das informagbes fornecidas,
consolidando a Ouvidoria como instrumento de participacdo social e aprimoramento continuo da
gestao publica, em conformidade com as diretrizes da CGE.

3.12.7 indice de Resolutividade — Resolugdo da demanda na visdo do cidadao

Sim 29 40,28%
N&o 15 20,83%
Parcialmente 28 38,89%
Vazias 0

Fonte dos dados: Ceara transparente

3.12.8 Total de Respondentes

Tabela: Total de Pesquisas de Satisfagao Respondidas

2024 2025

Total de Manifestagoes 625 683

Total de Pesquisas Respondidas 96 72

Fonte dos dados: Ceara transparente

A tabela apresentada mostra a variacdo entre os exercicios de 2024 e 2025. Em 2024, foram

registradas 625 pesquisas respondidas, enquanto em 2025 o quantitativo alcangou 683 respostas,
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evidenciando um aumento no numero absoluto de respondentes, o que indica maior engajamento dos

cidadaos na avaliagao dos servigos prestados pela Ouvidoria.

Apesar do crescimento no numero de respostas em 2025, verifica-se reducao no indice percentual de
participagao, que passou de 96% em 2024 para 72% em 2025. Essa variacdo estar associada ao
aumento do volume de atendimentos e manifestagdes registradas no periodo, o que amplia a base de
cidadaos convidados a responder a pesquisa, impactando proporcionalmente a taxa de retorno. Ainda
assim, o quantitativo de respostas obtidas em 2025 permanece representativo, assegurando a
confiabilidade dos indicadores de satisfagdo e subsidiando a analise continua da qualidade dos

servigos ofertados pela Ouvidoria.
3.12.9 Agbes para Melhoria do indice de Satisfagao

Com o obijetivo de elevar o indice de satisfagdo do cidadao e alcangar a pontuacdo maxima nos itens
avaliados na pesquisa de satisfacdo, a Ouvidoria tem concentrado esforcos na qualificacdo das
respostas encaminhadas, priorizando linguagem clara, objetiva e completa, bem como no
fortalecimento do acompanhamento dos prazos, a fim de garantir maior agilidade e resolutividade no
atendimento. Também tem sido aprimorada a comunicagdo com o cidaddo, com postura empatica e
transparente, assegurando o adequado esclarecimento das demandas e reforgando a confianga no

canal de ouvidoria.

Paralelamente, a Ouvidoria tem promovido a integragéo e a orientagdo continua das areas internas
mais demandadas, destacando a importancia da atuagdo conjunta para a melhoria do atendimento ao
cidaddo. A anadlise sistematica dos resultados da pesquisa de satisfacdo e dos apontamentos
apresentados pelos usuarios tem subsidiado ajustes nos fluxos e procedimentos internos, contribuindo
para o aperfeicoamento dos servicos prestados e para o alcance das metas estabelecidas no ambito

do Sistema Estadual de Ouvidoria.

LISE DAS MANI CIAS

4. 1 Motivos das Manifestagoes
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Motivo das Manifestacoes Total (%)
Tramitagao de Processo Administrativo 380 55,64
Informagoes sobre Servidor 188 27,53

Fonte dos dados: Ceara transparente

No que se refere a analise da motivagao das manifestagbes recebidas pela Ouvidoria da Cearaprev ao
longo do ano de 2025, observa-se que os assuntos mais demandados concentram-se em temas
diretamente relacionados as atividades finalisticas da Instituicao.

O assunto “Tramitacdo de Processo Administrativo” destacou-se como o mais recorrente, com o
registro de 380 manifestagdes, o que corresponde a 54,76% do total de demandas recebidas no
periodo. Esse resultado evidencia o interesse dos usuarios em acompanhar o andamento, os prazos e
os procedimentos relacionados aos processos administrativos sob responsabilidade da Cearaprev.

Em segundo lugar, o tema “Informagdo sobre o Servidor’” apresentou 188 manifestagoes,
representando 27,09% do total. As demandas desse grupo referem-se, em sua maioria, a busca por
esclarecimentos, orientacdes e informacgdes relacionadas a situacao funcional, direitos e deveres dos
servidores.

De forma conjunta, os dois assuntos totalizam 81,85% das manifestagbes registradas em 2025,
demonstrando que a maior parte das demandas encaminhadas a Ouvidoria esta diretamente
vinculada a atividade-fim da Cearaprev. Tal concentragao reforca o papel estratégico da Ouvidoria
como canal de interlocucao entre a Instituicdo e seus usuarios, contribuindo para a transparéncia, o
aprimoramento dos servigos prestados e a identificacido de oportunidades de melhoria nos processos

administrativos.
4.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Em 2025, o assunto mais recorrente nas manifestagdes registradas na Ouvidoria foi “Tramitagéo de
Processo Administrativo”, concentrando demandas relacionadas, principalmente, a aposentadoria,
pensdo, reserva militar, tempo de contribuicdo, abono de permanéncia, a gestdo fiscal e a
homologacdo de parecer juridico, o que evidencia a necessidade de acompanhamento processual e
de esclarecimentos quanto as etapas de tramitagdo. Ressalta-se que, em parte dessas demandas, a
resolugdo dos processos depende da atuagéo integrada de 6rgéos parceiros, como Origens, PGE e
TCE, o que pode impactar os prazos de conclusao, sem prejuizo das agcées de acompanhamento e
interlocucao realizadas pela Ouvidoria.

ipais manifestacoes
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Todas as manifestacdes recebidas pela Cearaprev no exercicio de 2025 foram devidamente
analisadas, com o objetivo de assegurar ao cidadao respostas prestadas com celeridade, eficiéncia e
transparéncia. A Ouvidoria Setorial, em atuagédo integrada com as areas técnicas da Fundacao,
manteve o compromisso com a exceléncia no atendimento, buscando continuamente o aprimoramento
dos servigos ofertados e a satisfagao do usuario.

Destaca-se que, a exemplo do exercicio anterior, a maior incidéncia de solicitagbes, reclamacdes e
pedidos em 2025 esteve relacionada a Tramitacdo de Processo Administrativo. Como resposta a essa
demanda recorrente, a gestao superior da Fundagao de Previdéncia do Estado do Ceara — Cearaprev,
em agado conjunta com a Procuradoria-Geral do Estado do Ceara (PGE), deu continuidade a
operacionalizacao do Sistema Estadual de Processamento Previdenciario — CPP, instituido em 2024 e
centralizado em 2025. A centralizagcdo da CPP resultou em uma redugao passiva aproximada de
12.000 processos, com a finalizacdo de 2.392 processos previdenciarios, contribuindo de forma
significativa para a melhoria da tramitagao, a reducao do fluxo processual e o aumento da eficiéncia na
concessao de beneficios de aposentadoria, pensao, reserva remunerada e reforma.

No ambito do fortalecimento institucional, a Cearaprev, por meio da Escola de Gestdo, promoveu
capacitagao aos seus colaboradores com o Curso de Procedimentos de Implantacido de Beneficios
Previdenciarios, abordando de forma pratica e técnica os procedimentos necessarios a correta
implantacao dos beneficios, visando maior celeridade e seguranga juridica nos processos. Ademais,
no que se refere a adequacao a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), foi concluida a
etapa de diagndstico institucional, com a elaboragdo de relatorio técnico contendo orientagdes
especificas para cada area, com vistas a protecdo da privacidade e ao correto tratamento das
informacdes sob responsabilidade da Fundacéo.

Por fim, ressalta-se a participagdo dos servidores da Cearaprev, no ano de 2025, na Caravana Ceara
Um Sé, iniciativa organizada pela Secretaria do Planejamento e Gestao — Seplag, com percursos pelo
interior do Estado do Ceara, com o objetivo de promover a disseminacado de informacgbes sobre a
reforma previdenciaria, fortalecer o dialogo com os servidores publicos e ampliar o alcance das agdes
de orientacao e esclarecimento.

Beneficio Financeiro:

No periodo avaliado, ndo foram identificados beneficios financeiros passiveis de mensuragao
monetaria e/ou de demonstragdo contabil decorrentes das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Setorial. As acgbes realizadas concentraram-se, prioritariamente, na melhoria dos processos internos,
no aperfeicoamento do atendimento ao cidadao, no fortalecimento da transparéncia e na qualidade da
prestacao dos servigos publicos, cujos resultados se expressam de forma qualitativa e institucional.

Beneficio nao financeiro:
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Os resultados alcangados pela Ouvidoria Setorial da Cearaprev sao de expressivo valor institucional,
na medida em que as manifestacdes recebidas possibilitaram a avaliagdo continua dos impactos dos
servigos prestados pela Fundacdo junto ao seu publico, bem como o recebimento de feedbacks
relevantes para o aprimoramento das praticas administrativas. O beneficio gerado decorre da atuacao
integrada da Ouvidoria com a gestao superior e as areas internas, pautada no tratamento humanizado,
na eficiéncia e eficacia na analise e no tratamento das manifesta¢des, assegurando respostas em
tempo habil, com respeito, cordialidade e transparéncia aos cidadaos.

A Ouvidoria da Cearaprev compreende a capacitagao continua e a atualizacido de conhecimentos
como fatores essenciais para o fortalecimento da atuacao institucional e para a melhoria da qualidade
dos servicos prestados ao cidadao. Nesse sentido, manteve-se alinhada as diretrizes da Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual,
reconhecendo a importancia das agbes formativas promovidas por essas instancias para o
aprimoramento das praticas de ouvidoria.

No exercicio de 2025, em razdo de ajustes administrativos e mudancas na conducdo da Ouvidoria,
houve necessidade de reorganizacao interna das atividades. Durante esse periodo, a unidade contou
com responsavel designado para responder pela Ouvidoria Setorial, assegurando a continuidade do
atendimento ao cidadao, o acompanhamento das manifestagdes e o cumprimento dos prazos legais.
Paralelamente, a Fundagao promoveu o realinhamento dos fluxos e procedimentos internos, de modo
a garantir a conformidade das atividades da Ouvidoria com a legislagdo vigente e as normativas
estabelecidas pela CGE, preservando a regularidade, a eficiéncia e a qualidade dos servigos
prestados, mesmo diante das alteragdes ocorridas ao longo do exercicio.

Em conformidade com a Lei Federal n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n® 33.485/2020,
recomenda-se a ampliacdo da divulgagédo dos canais de atendimento da Ouvidoria, incluindo meios de
comunicagao televisivos, de modo a proporcionar maior capilaridade das informacdes, considerando
que parcela significativa do publico atendido é composta por pessoas idosas, que, em sua maioria,
nao utilizam redes sociais como principal meio de acesso a informacao.

Recomenda-se, ainda, maior atencdo das areas da Cearaprev no tratamento das demandas
registradas no sistema Ceara Transparente, com acesso regular ao sistema, analise direcionada ao
conteudo das manifestacdes e elaboragcdo de respostas claras, objetivas e conclusivas, observando
rigorosamente os prazos estabelecidos no art. 23 do Decreto n°® 33.485/2020.
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Sugere-se o acompanhamento continuo de possiveis falhas nos canais de comunicacao telefonica,
seja quanto aos aspectos tecnologicos, seja quanto ao correto registro dos chamados ou a
capacitagao dos atendentes, com vistas a melhoria da qualidade do atendimento prestado.

Por fim, destaca-se que a atuagcdo da Ouvidoria Setorial permanece centrada no cidadao,
assegurando que os atendimentos presenciais sejam realizados de forma humanizada, com empatia e
respeito, contribuindo para o bem-estar do usuario por meio do adequado recebimento,
encaminhamento e acompanhamento de suas demandas.

A Gestao reconhece a relevancia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial, enquanto canal
permanente de dialogo, escuta qualificada e aproximacao entre a Cearaprev e os cidadaos, e registra
agradecimento pelo apoio institucional prestado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE no fortalecimento das ag¢des de ouvidoria no ambito do Poder Executivo Estadual.

Dessa forma, declaro ciéncia do conteudo apresentado neste Relatério Anual de Ouvidoria e reafirmo
o compromisso da Gestdo com o fortalecimento e a continuidade das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Setorial da Cearaprev, assegurando sua atuagdo em conformidade com a missdo, os
valores institucionais da Fundacado de Previdéncia Social do Estado do Ceara e com a Politica de
Ouvidoria do Estado do Ceara.

O presente Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Setorial da Fundacao de Previdéncia Social do
Estado do Ceara — Cearaprev, referente ao exercicio de 2025, consolida as principais acbes
desenvolvidas ao longo do periodo, evidenciando o papel da Ouvidoria como instrumento de escuta
qualificada, participagao social e apoio a gestdo. A partir das manifestagbes registradas pelos
cidadaos, foi possivel sistematizar informacdes relevantes, subsidiando a Gestdo Superior na
identificagdo de demandas recorrentes, no aprimoramento dos processos internos e na adogao de

medidas voltadas a melhoria continua dos servigos prestados.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a transparéncia, a eficiéncia e o atendimento humanizado,
buscando que os resultados alcangados em 2025 contribuam para o fortalecimento da confianca dos

cidadaos e para a consolidagdo da Ouvidoria como instrumento essencial de controle social e
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aprimoramento institucional. Para o exercicio de 2026, a Ouvidoria projeta o fortalecimento de suas
acdes, com foco na ampliagao da resolutividade das manifestagdes, no aperfeicoamento dos fluxos de
atendimento e na intensificacdo da articulagdo com as é&reas internas, em consonancia com as

diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

Registra-se, ainda, o reconhecimento ao apoio da CGE, em especial a equipe de monitoramento, bem
como a Direcdo Superior, gestores e servidores da Cearaprev, cuja atuacdo colaborativa,
receptividade e tempestividade foram fundamentais para o adequado tratamento das demandas e

para o fortalecimento das atividades da Ouvidoria ao longo do exercicio.

Agradecemos a Diregcao Superior, aos gestores e aos servidores e colaboradores das areas da
Cearaprev pela receptividade, pela tempestividade na resolugdo das demandas recebidas e pelo apoio
continuo as atividades da Ouvidoria, bem como pelo comprometimento demonstrado ao longo de todo

0 exercicio de 2025.

06 de Fevereiro de 2026

José Juarez Diégenes Tavares
Presidente da CEARAPREV

Andrea Kelly Silva Duarte
Ouvidora Substituta Setorial
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