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1. EXPEDIENTE

Sandra Maria Nunes Monteiro — Secretdria de Ciéncia, Tecnologia e Educagio Superior
Adeline de Araujo Lobao da Silva - Secretiria Executiva de Planejamento e Gestio Interna
Rafael Arruda Maia — Coordenador Assessoria Juridica

Francisco Lucélio Ferreira de Moura — Assessoria de Controle Interno e /Ouvidor Setorial

2. INTRODUCAO

Este relatorio tem o objetivo de divulgar as atividades realizadas pela Ouvidoria Setorial
da SECITECE durante o ano de 2024, abrangendo o periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro. O documento detalha os resultados das manifestagdes recebidas dos cidadaos
por meio da plataforma Ceara Transparente, principal canal de comunicagdo entre a
populagdo e as entidades governamentais estaduais, com o proposito de aprimorar os
servicos publicos. Para fortalecer a transparéncia na administragdo publica do Estado do
Cear4, o relatdrio inclui planilhas e analises relevantes.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara, instituido
pelo Inciso IX do artigo 8° da Lei Estadual n® 16.710, de 21 de dezembro de 2018, foi
regulamentado pelo Decreto n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020. Esse decreto tem
como finalidade promover a participagdo social e fortalecer o controle social,
assegurando os direitos a cidadania e a transparéncia nos servigos prestados pelo Poder
Executivo estadual. Entre suas diretrizes principais, destaca-se a ampliacdo do acesso
dos cidaddos a Ouvidoria, por meio de mecanismos que simplifiquem o registro de
reclamagdes, criticas, sugestdes, elogios, solicitacdes de servicos e denuncias. Essas
manifestagdes desempenham um papel fundamental na formulagdo de politicas
publicas. Adicionalmente, a Lei Nacional n° 13.460/2017 estabelece normas bésicas
para a participagdo, prote¢do e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos,
sejam eles prestados direta ou indiretamente pela administragao publica.

A Ouvidoria da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior (SECITECE)
tem desempenhado um papel essencial no cumprimento da missdao institucional da
Secretaria, atuando como um instrumento de apoio direto a gestdo. Sua atuagdo
contribui significativamente para o aprimoramento dos servigcos publicos oferecidos a
sociedade.

Fundada em 1995, a Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educag¢do Superior
(SECITECE) tem como missdo coordenar e fomentar a geragdo, difusdo e aplicagdo do
conhecimento, visando a melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense. Seus
objetivos incluem planejar, fiscalizar, coordenar e supervisionar atividades relacionadas




a educacao superior, educacdo profissional, pesquisa cientifica e desenvolvimento
tecnoldgico no Estado. Além disso, a SECITECE ¢ responsavel por formular e
implementar politicas governamentais para o setor, alinhadas as diretrizes do Conselho
Estadual de Ciéncia e Tecnologia (CECT). Para atingir essas metas, a Secretaria
colabora com o6rgdos governamentais federais, estaduais e municipais, além de
instituicdes de ensino publicas e privadas e o setor empresarial, impulsionando o
desenvolvimento econdmico e a geracao de empregos no Estado.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SECITECE, seguindo as diretrizes estabelecidas para o
Ouvidor Setorial conforme a Instru¢ao Normativa n® 01/2020 ¢ a Portaria n® 116/2022,
elaborou este relatdrio para envio a Controladoria e Ouvidoria do Estado do Ceara, em
conformidade com os prazos estabelecidos pela legislagao vigente.

O ano de 2024 representou um desafio significativo para a Ouvidoria Setorial da
SECITECE, tanto pelo volume de manifestagdes recebidas quanto pelos resultados
alcangados. A saida do ouvidor anterior no primeiro semestre resultou em um periodo
de vacancia na fun¢do, o que impactou o fluxo de trabalho e gerou desafios
operacionais. Apesar dessas dificuldades, a Ouvidoria manteve seu compromisso
institucional e conseguiu cumprir as orientagcdes e recomendagdes da Controladoria
Geral do Estado (CGE), conforme estabelecido no relatério do ano anterior. A seguir,
apresentamos as orientagdes e recomendacoes:

Orientacdo 01 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdao, por meio de andlise qualitativa, com foco nas considerac¢des/justificativas
apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagao.

Resposta: A Ouvidoria realizou reunides com as areas finalisticas para assegurar a
qualidade dos servigos oferecidos a populacao e aprimorar o atendimento aos usuarios
dos servicos prestados pela SECITECE.

Recomendacio 01 - Criagdo de procedimentos internos e de um plano de acdo para o
devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n® 33.485/2020, com o intuito de reduzir
o nimero de manifestagdes com atraso de resposta.

RESPOSTA: Em aten¢ao as recomendagoes do Relatorio de Gestao de Ouvidoria de
2023 e em cumprimento ao Art. 12, incisos V e VI, do Decreto Estadual n® 33.485, de
21 de fevereiro de 2020, bem como a Lei Nacional n® 13.460/2017, esta Ouvidoria
adotou providéncias para garantir maior efetividade no funcionamento da Ouvidoria
Setorial.

Em conformidade com as disposi¢des da Instru¢do Normativa n° 02/2023 — que trata
dos procedimentos e encaminhamentos das denuncias de ouvidoria —, foram definidas
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acOes especificas para solucionar o problema de atrasos nas respostas e melhorar o
atendimento as necessidades dos usuarios dos servigos prestados pela SECITECE.

Como parte dessas acdes, foi elaborado um Plano de Acdo de Ouvidoria, sob
responsabilidade do Ouvidor da SECITECE, contendo um conjunto de medidas para
corrigir as fragilidades apontadas no Relatorio de Gestdo de 2023. Além disso, outras
providéncias foram adotadas para garantir maior eficiéncia e efetividade no
funcionamento da Ouvidoria Setorial da SECITECE.

3. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA 2010 - 2024

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Tabela 1 — Manifestagoes Por Ano - 2020 a 2024

Ano 2020 | 2021 2022 2023 2024
Total de Manifestagoes 42 48 26 60 94

Grafico de Manifestagoes por Ano - 2020 a 2024
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3.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variagao % (+) (-)
Telefone 155 10 11 (-) 14,29%
Internet 40 61 79,22%
Presencial 0 0 0%
CearaApp 0 0 0%
Telefone Fixo 5 1 1,30%
E-mail 2 4 (-) 5,19%
Caixa de Sugestoes 0 0 0%
Facebook 0 0 0%
Reclame Aqui 0 0 0%
Instagram 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
Carta 0 0 0%
Atendimento 0 0 0%
Virtual
Whatsapp 0 0 0%
Outros 0 0 0%
TOTAL 57 77 100%

Considerando o comparativo dos numeros de manifestagdes por Meio de Entrada
referente aos anos 2023/2024, a INTERNET continua sendo o instrumento preferencial
do cidadao para registrar suas manifestacoes dirigidas a Ouvidoria Setorial da Secitece
totalizando 61 em 2024. Ouve uma redu¢do nas manifestagcdes registradas através do
Telefone Fixo de 5 manifestagdes em 2023 a 1 em 2024. Em 2024 foram registradas
através de E-mail 4 manifestagcdes, dobrando o quantitativo registrado no ano anterior.
Importante ressaltar que foi incluiido novos meios de entrada porém ainda ndo foram
utilizados para coparativo.

3.3 - Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2023 2024 Variacao % (+)
()

Reclamacgio 24 58 (-) 75,32%
Solicitagao 9 5 (-) 6,49%
Dentincia 19 7 (+) 9,09%
Sugestao 4 6 (-) 7,79%
Elogio 1 1 (+) 1,30%
TOTAL 57 77 100%




Conforme a tabela acima, observa-se que a categoria “Reclamacao” apresentou o maior
numero de demandas, representando um aumento em relacao ao exercicio anterior.

3.3.1 — Manifestacoes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
- AcOes e Projetos da educacao superior 07
Reclamagdo - Acdes e Projetos de educacao profissional e 02

tecnolégica
- AcOes e Projetos de inclusao digital (ceara digital) 01
- Acoes e Projetos - Ciéncia, Tecnologia e Inovacao 01

- Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal 01
- Conduta inadequada de servidor/colaborador 02
- Insatisfacao com os servicos prestados pelo érgao 03
- Instituto Centec 00
- Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 07
- AcOes e Projetos da educacao superior 02
Solicitagao - Acoes e Projetos de educacao profissional e 01
tecnolégica
- Plano de Cargos e Carreiras 09
- Informacao sobre legislacdes estaduais (lei, 00
decreto,
portaria etc.)
- Acimulo Indevido de Cargos 01
Denuncia - Falta de Profissionais de Apoio emlinstituigdo de Ensino 01
- Conduta inadequada de servidor/colaborador 02
Sugestao - Acoes e Projetos da Educacao Superior 04
Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador 01

Dentre os assuntos mais demandados, destacam-se as atividades relacionadas ao Plano de
Cargos e Carreira, tendo a Coordenadoria Gestora do Instrumento sido devidamente
informada para conhecimento e providéncias.




3.3.2 — Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub - Assunto
Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
ACOES E PROJETOS ACOES E PROJETOS PARA EDUCACAO SUPERIOR 13
DA EDUCACAO
SUPERIOR
ACOES E PROJETOS | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS FATECS, CVTS E 1
DE EDUCACAO CVTECS
PROFISSIONAL E
TECNOLOGICA OFERTA DE CURSOS 1
ACODEESHECIT_E%\%TOS UNIVERSIDADE DO TRABALHO DIGITAL - OFERTA .
DIGITAL (CEARA DE CURSOS/AREAS DE FORMACAO
DIGITAL)
SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR
ATRASO/FALTA TEMPORARIO/ESTAGIARIO
DE PAGAMENTO 1
DE PESSOAL
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 2
CONDUTA
INADEQUADA DE NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 1
SERVIDOR/COLABORA
DOR TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O 1
PUBLICO
ELOEIDHOD ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS
SERVICOS INSTITUCIONAIS 1
PRESTADOS PELO
ORGAO
ESTRUTURA E ESTRUTURA FISICA 5
FUNCIONAMENTO
Do MATERIAIS DE CONSUMO/EXPEDIENTE 1
ORGAO/ENTIDADE (QUALIDADE E INSUFICIENCIA)
TRAMITACAO DE
PROCESSO PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 21
ADMINISTRATIVO
PLANO DE CARGOS E | .»
et NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS 9
INSTITUTO CENTEC PROBLEMAS EM EDITAIS E SELECAO PUBLICA 1
TOTAL 59

Os sub-assuntos mais frequentes foram aqueles relacionados a tramitacao de processos
administrativos, a educagdo superior € ao plano de carreira. A tramitagdo de processos
administrativos garante eficiéncia e transparéncia, enquanto o Plano de Cargos e
Carreiras desempenha um papel fundamental na motivacdo e no desenvolvimento dos
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servidores. Juntos, esses aspectos contribuem para um ambiente de trabalho mais justo e
organizado.

A temadtica da educagdo superior manteve-se entre as mais recorrentes, assim como nos
anos anteriores, o que reforca a importancia das universidades publicas estaduais como
produtoras de conhecimento para a populagdo do estado.

No que se refere a educacdo profissional, um dos sub assuntos de destaque foi a
dificuldade de inscri¢ao nos cursos técnicos e tecnologicos disponibilizados pelo Instituto
CENTEC por meio das plataformas disponiveis. Esse cendrio evidencia o grande
interesse da populacdo na capacitagao profissional, visando melhores oportunidades no
mercado de trabalho.

3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servicos
A maioria dos registros de tipos de servicos em nossos relatdrios esta classificada como
'NAO SE APLICA'. Das 72 manifestagdes cadastradas nessa modalidade, essa
recorréncia se deve, principalmente, a dificuldade dos cidaddaos em identificar os nomes
dos projetos e a necessidade de atualizacdo da nossa 'Carta de Servigos' no sistema.

3.5 — Manifestacoes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
Desenvolvimento Integral da Educag¢ao Superior 54
Gestao Administrativa do Ceara 14
Ceara Cientifico e Tecnolégico 3
Qualifica Ceara: Educacgao Profissional para o 3

Mundo do Trabalho

A avaliagdo quantitativa das manifestagdes por programas revela informagdes importantes:

a) A categoria com maior numero de registros foi o Programa de Desenvolvimento Integral da
Educacio Superior, com 54 manifestacdes. Esse volume expressivo se deve a vinculacao das
Universidades Publicas Estaduais a Secretaria, despertando um interesse significativo entre o
publico universitario.

b) Na categoria Gestio Administrativa do Ceara, que engloba principalmente reclamacdes e
denuncias relacionadas ao Instituto CENTEC, as manifestagdes frequentemente abordaram
problemas em editais e processos de sele¢do publica conduzidos pela instituicao.




3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Coordenadoria de Educagao Superior 60
Coordenadoria de Educacao Profissional 04
Coordenadoria de Modernizagao e Inclusao Digital 06
Ouvidoria 01

A maioria das manifestacdes recebidas esta relacionada ao setor de Educacgio
Superior, evidenciando o interesse da populagdo em questdes ligadas ao acesso € a
qualidade da qualificacdo oferecida por meio do ensino.

3.7 — Manifestacoes por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2023
Aracati
Canindé

Cariré
Crateus
Fortaleza
Groairas
Horizonte
Iguatu
Juazeiro do Norte
Nao se Aplica
Quixada
Sobral
TOTAL

~ N = =
JPOWWILENGO R

Em 2024, todas as manifestagdes tiveram o municipio de origem identificado,
diferentemente de 2023, quando a maioria ndo mencionava essa informacdo. Essa
mudanga permitiu mapear os municipios com maior nimero de registros, sendo eles:

* Quixada — 29 manifestagoes
* Fortaleza — 18 manifestagoes
* Iguatu — 11 manifesta¢des

A identificacdo do municipio € essencial para aprimorar a elaboragdo de politicas publicas,
direcionando acdes especialmente para as regides que mais necessitam de aten¢do. Esse avanco no
comportamento dos cidaddos ao informar sua localidade nas manifestagdes ¢ significativo e
positivo.

A SECITECE desenvolve projetos e agdes em todas as macrorregioes do Ceara, com destaque
para a Educagdo Profissional Tecnologica oferecida pelos Centros Vocacionais Tecnolégicos
(CVTs) e pelas Faculdades Tecnolégicas (Fatecs). No entanto, as principais demandas
continuam concentradas na Educagdo Superior, devido a vinculacdo das instituigdes de ensino

9



superior estaduais a Secretaria.
Grafico de Manifestacoes Quadriénio
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Os principais indicadores da Ouvidoria Setorial da SECITECE, no ambito do Sistema
de Gestao da Qualidade da CGE, sao:

+ Indice de Manifestacées Respondidas no Prazo: 74,03%

4.1 - Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo para resposta das manifestacdes de ouvidoria ¢ regulamentado pelo Decreto n°
33.485/2020. Sao consideradas respondidas no prazo aquelas finalizadas em até 20
dias ou, excepcionalmente, entre 21 e 30 dias quando ha prorrogacao justificada.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2023 Manifestacoes em 2024

Manifestacoes 45 57
Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 12 17
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacoes Pendentes 0 0
no prazo (nao

concluidas)

Manifestacoes Pendentes 0 3
fora prazo (nao

concluidas)

Total 57 77

Em 2024, houve um aumento significativo nas manifesta¢des finalizadas tanto dentro quanto
fora do prazo, resultando em uma melhora de aproximadamente 30% na resolubilidade total
em comparagao a 2023. Fatores que contribuiram para esse avango incluem:

* Monitoramento continuo das manifestacdes
* Boas praticas de comunicacio implementadas pela equipe

Entretanto, alguns desafios impediram o alcance da meta de 94%, como o aumento do volume de
manifestagdes e a crescente complexidade dos casos analisados. Para superar essas dificuldades,
propde-se a otimizaciio dos processos internos e a realizacao de avaliacdes e reunides com as
areas finalisticas, garantindo um atendimento mais agil e eficiente a populagao.
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Tabela: Indice de Resolubilidade

Situagio Indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2023 2024
Manifestacoes 78,95% 74,03%
Finalizadas no Prazo
Manifestacoes 21,05% 22,08%
Finalizadas fora do
Prazo

4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2024, houve um esfor¢o significativo para aprimorar a resolubilidade das
manifestagdes. O percentual de manifestagdes finalizadas dentro do prazo foi de
74,03%, uma ligeira reducio em rela¢ao aos 78,95% registrados em 2023.

No entanto, essa diferenca minima foi compensada pelo aumento na resolubilidade
total ¢ pela manutencio da qualidade no atendimento.

As manifestacdes finalizadas fora do prazo tiveram um pequeno aumento, passando de
21,05% em 2023 para 22,08% em 2024. Apesar dessa variagdo, 0 compromisso com a
eficiéncia e a melhoria continua no atendimento aos cidadaos permaneceu evidente.

A otimizacdo dos processos internos, o0 monitoramento constante ¢ o engajamento
da Gestao Superior foram fundamentais para os resultados alcangados, fortalecendo a
credibilidade da Ouvidoria perante a sociedade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 31,64 dias
2023
Tempo Médio de Resposta 12,44 dias
2024
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Em 2024, o tempo médio de resposta as manifestagdes foi significativamente reduzido,
passando de 31,64 dias em 2023 para 12,44 dias, o que representa uma melhoria de
aproximadamente 60,7%. Apesar de uma leve redug¢do no percentual de manifestagdes
finalizadas dentro do prazo (de 78,95% em 2023 para 74,03% em 2024), a eficiéncia do
atendimento aumentou.

Essa melhoria resultou da implementacao de agdes estratégicas, incluindo:

* Otimizacdo de Processos Internos — Revisdo e simplificacio dos fluxos de trabalho
para agilizar a tramitagdo e a resolu¢do das manifestagdes.

* Capacitacao Continua da Equipe — Treinamentos regulares para aprimorar a eficiéncia
e a qualidade das respostas fornecidas aos cidadaos.

* Melhoria na Comunica¢ao — Fortalecimento da interagdo e do retorno aos cidadaos,
garantindo maior clareza e transparéncia nas informagoes.

* Engajamento da Gestao Superior — Apoio direto da alta gestdo na implementagdo das
melhorias, promovendo uma cultura de responsabilidade e resolubilidade.

4.2 - Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

A redugdo no tempo médio de resposta pode ter contribuido para um aumento na
satisfacdo dos usudrios. A pesquisa de satisfacdo estd disponivel na Plataforma Ceara
Transparente ¢ por telefone, permitindo que os cidadados avaliem os servigos prestados.
Os dados do Relatério de Classificacio da Resposta/Demanda reforcam a
importancia da resolucdo eficaz das manifestacdes, com 77,92% das demandas
consideradas procedentes em 2024.

4.3.1 - Acoes para melhoria do indice de satisfacao

Em 2024, houve uma redugdo significativa no tempo médio de resposta, passando de 31,64
dias em 2023 para 12,44 dias, representando uma melhoria de aproximadamente 60,7%.
Essa agilidade no atendimento foi resultado da implementacdo de diversas agdes
estratégicas:

* Otimizacao de Processos Internos — Revisao e simplificacdo dos fluxos de trabalho,

facilitando o acompanhamento e a resolu¢do das demandas.

* Aprimoramento da Interacio com as Areas Internas — Realizacdo de reunides e
palestras para apresentar a missdao da Ouvidoria, com o objetivo de melhorar a eficiéncia, a
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gestao do tempo e a qualidade das respostas fornecidas aos cidadaos.

* Boas Praticas de Comunicacio — Aperfeicoamento da interagdo e do retorno aos
cidadaos, garantindo que suas duvidas fossem tratadas de forma clara, objetiva e
transparente.

* Engajamento da Gestao Superior — O apoio efetivo da alta gestdao foi fundamental para a
implementagao das melhorias, promovendo uma cultura de responsabilidade e resolugcao
agil das manifestagoes.

Essas iniciativas contribuiram significativamente para a qualidade e eficiéncia no
atendimento aos cidadaos, fortalecendo a credibilidade da Ouvidoria Setorial e
alinhando-se as diretrizes da Controladoria Geral do Estado (CGE).

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Em 2024, a andlise das manifestagdes revelou pendéncias relacionadas ao
funcionamento e a estrutura organizacional do Instituto CENTEC, evidenciando uma
preocupagdo continua por parte da sociedade. Além disso, foram registradas demandas
sobre o funcionamento e os recursos materiais do Campus Multi-Institucional
Humberto Teixeira, em Iguatu, que abriga UECE, URCA e CENTEC. Essas
questdes reforcam a necessidade de aprimoramento constante para atender as
expectativas das instituicdes e da comunidade académica.

Novos desafios surgiram em 2024, como a necessidade de adaptacdo as demandas
tecnologicas emergentes e a implementacdo de inovagdes no ensino € na gestdo de
recursos. Esse cenario resultou em um aumento no volume de manifestacdes dos
cidaddos. Para enfrentar tais desafios, a Quvidoria adotou medidas estratégicas,
incluindo:

* Revisao de processos internos para tornar o atendimento mais agil e eficiente.

* Otimizacio da gestiao de recursos, promovendo maior efetividade na alocagdo e no uso
dos meios disponiveis.

* Integracao de tecnologias avan¢adas para melhorar a eficiéncia operacional.

* Aprimoramento da transparéncia e da comunicacdo, garantindo mais clareza e
acessibilidade as informagdes.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas

Em 2024, a Ouvidoria da SECITECE continuou a receber manifestagdes
predominantemente classificadas como ""Reclamac¢do" e "Dentincia", principalmente
nos eixos de Educac¢ao Superior ¢ Educacido Profissional, conforme demonstrado na
Tabela do item 4.2 do relatorio. Todas as manifestacdes foram encaminhadas as areas
competentes e articuladas com as instituigdes de ensino envolvidas, visando a resolugao
efetiva das questdes apresentadas.

As principais agdes implementadas foram:

1. Reduc¢éao do Tempo Médio de Resposta — O tempo médio de resposta caiu de 31,64 dias em
2023 para 12,44 dias em 2024, representando uma melhoria de 60,7%.

2. Otimizac¢ao de Processos Internos — Revisao e simplificagao dos fluxos de trabalho,
garantindo maior eficiéncia e qualidade na formulagao das respostas.

3. Melhoria da Comunicacio e Transparéncia — Adogao de praticas de comunica¢do mais
claras e acessiveis, assegurando que as informacgdes sejam compreendidas pelos cidadaos.

No que se refere as denuncias, muitas se mostraram pouco fundamentadas, especialmente as
relacionadas ao funcionamento do Instituto CENTEC e do Campus Multi-Institucional
Humberto Teixeira, em Iguatu. Ainda assim, a Ouvidoria manteve o compromisso com a busca
por solugdes e esclarecimentos, implementando as medidas necessarias para tratar as questoes
levantadas.

Essas a¢des reafirmam o compromisso da Ouvidoria com a melhoria continua dos servigos
prestados, fortalecendo sua credibilidade e promovendo maior transparéncia e confianga por parte
da populagao.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2024, a Ouvidoria da SECITECE obteve avangos significativos no tratamento das
manifestagdes dos cidadaos, resultando em diversos beneficios:

+ Beneficios Financeiros

& Reducio de Custos — A otimizagdo dos processos internos e a adogio da gestdo eletrénica
geraram uma economia significativa de recursos.

+/ Beneficios Nao-Financeiros

Melhoria Gerencial — O tempo médio de resposta as manifestagdes foi reduzido de 31,64
dias em 2023 para 12,44 dias em 2024, um avango de 60,7%.

Aprimoramento dos Processos — Revisao e simplificagdo dos fluxos de trabalho, além da
implementagdo de praticas de comunicagdo mais claras e transparentes.
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Credibilidade Institucional — Fortalecimento da confianca dos cidadaos nos servigos
prestados, consolidando a Ouvidoria como um canal essencial para a transparéncia e a
participagdo social.

Esses avancgos reafirmam o compromisso continuo da Ouvidoria em aprimorar a eficiéncia e a
qualidade dos servigos publicos, garantindo um atendimento cada vez mais agil e resolutivo.

7. ACOES DE QUALIFICACAO DO OUVIDOR

O Ouvidor da SECITECE participou ativamente de eventos promovidos pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE), incluindo reunides virtuais e presenciais da Rede de
Ouvidorias do Estado, oficinas e cursos. Essas atividades sdo essenciais para o aprimoramento
continuo das praticas de ouvidoria e para o fortalecimento do controle social.

CONTROLE 26/092024 20h/a
SOCIAL
Oficina - CGE 5/12/2024 3h/a

Construcao de
Relatério de

Ouvidoria
Oficina - Qualidade CGE 22/08 a 23/08 6h/a
Nas Respostas 2024

de Ouvudoria

Curso Trilha Em EGP 17/09 2h/a
Gestao Publica para

0s Municipios

Curso - Etica E EGP 10/10 20h/a
Servico Publico
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Curso Gestao em ENAP 12/12 20h/a
Ouvidoria

A Ouvidoria da SECITECE recebe constantemente manifesta¢oes relacionadas a Educacao
Superior, especialmente aquelas vinculadas as Universidades Publicas Estaduais. No entanto,
as Instituicoes de Ensino Superior (IES) possuem autonomia para responder por essas
demandas, ¢ a SECITECE nao tem competéncia direta para intervir nesses casos, exceto em
questdes relacionadas a gestao financeira e dados estatisticos. Além disso, assuntos ligados a
instituicoes particulares e/ou federais nao sao de competéncia do governo estadual.

Diante desse cenario, sugere-se que a Controladoria Geral do Estado (CGE) desenvolva um
mecanismo para filtrar e direcionar essas manifestacdes de forma mais eficaz, garantindo que
sejam tratadas pelos 6rgdos competentes e otimizando o atendimento ao cidadao.

Pronunciamento da Ciéncia, Tecnologia e Educaciao Superior do Ceara, Sandra Monteiro:
“De posse do relatorio anual de Gestdo de Ouvidoria Setorial da Secitece, referente ao ano de
2024, ressaltamos nosso compromisso empreender todos os esfor¢os necessarios para atender as
demandas que estdo sendo planejadas e desempenhadas pela nossa ouvidoria, Priorizaremos
agoes que fortalegcam a integrag¢do das areas internas, a fim de desenvolver solugoes efetivas que
respondam diretamente as necessidades e expectativas dos nossos cidaddos, por entendermos a
missdo da Ouvidoria Setorial, desse formo garantindo a eficacia do servigo prestado ao Cidaddo.
Agradeco a Ouvidoria Setorial pelo trabalho desenvolvido. As contribuicoes sdo indispensadveis
para que continuemos a melhor servir os cidaddos.”

8. CONSIDERACOES FINAIS

Este relatorio nao apenas apresenta os avangos alcangados, mas também destaca recomendacgdes e
sugestoes estratégicas para aprimorar os processos € servicos da Ouvidoria.

Ao longo do ano, enfrentamos desafios, como a saida do antigo ouvidor no primeiro semestre
de 2024. Apesar dessa transi¢do, foram implementadas acdes estratégicas para mitigar os impactos
e melhorar o desempenho das atividades. Entre as principais iniciativas, destaca-se a criacao de
novos canais de comunicacfo, incluindo uma linha direta via WhatsApp, proporcionando
maior agilidade e eficiéncia no atendimento ao cidadao.

Um desafio continuo tem sido manter o alinhamento com as normativas da Rede Estadual de
Ouvidorias, garantindo a implementacao eficaz de todas as recomendagdes. As sugestdes
apresentadas no relatorio de 2023 continuam sendo fundamentais para essa adequagao,
contribuindo para:

* Melhoria na qualidade dos servicos prestados

* Reducio do tempo de resposta as manifestacoes
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*  Maior precisiao nas informacdes disponibilizadas aos cidadaos

Por fim, ¢ fundamental que todas as areas internas (Coordenadorias) compreendam
a importancia da implementacao dessas recomendag¢oes. O aprimoramento continuo
da gestdo institucional ndo s6 fortalece a credibilidade da Ouvidoria, mas também
impacta diretamente na satisfacio e no bem-estar da popula¢io que servimos.

Fortaleza, 10 de Fevereiro de 2025

Sandra Maria Nunes Monteiro
SECRETARIA DE CIENCIAS, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR
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“b FRANCISCO LUCELIO FERREIRA DE MOURA
g Data: 10/02/2025 14:31:37-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Francisco Lucelio Ferreira de Moura
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA/OUVIDOR SETORIAL
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