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()uvfdor Setorial
TOSE FLAVIO GUEDES

O presente Relatdrio tem  como objetivo a divulgagio das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da SECITECE para a sociedade cearense,
compreendendo o periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020. apresentando o resultado sobre
as mantifestagdes dos cidadios encaminhadas atraves da plataforma Ceard Transparcnte
usada como canal de comunicag¢io entre o cidadio e entidades governamentais
estaduals. como meio de qualificar os servigos ofertados pelo Estado. ¢ com isso

garantir a transparéncia na Gestdo Publica do Estado do Ceard, tudo demonstrados em
planilhas e comentarios.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara,
previsto no Inciso IX, do art. 8° da Lei Estadual n ° 16.710, de 21 de dezembro de 2018
foi regulamentado pelo Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, que visa fomentar a
participagdo da sociedade ¢ o exercicio do controle social. assegurando o direito a
cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo do Estado do
Ceard, determinando dentre suas diretrizes, facilitar o acesso a Ouvidoria a todos os
cidaddos. através dos mecanismos facilitadores dos registros de reclamacées, criticas.
sugestoes. elogios, solicitagdes de servigos e dentneias, fazendo com que os resultados
venham a contribuir para a lormulagdo das politicas publicas. Outro instrumento ¢ alel
Nacional n.” 13.460/2017, que estabelece normas basicas para participago, prote¢io e

defesa dos direitos do usudario dos servigos piblicos prestados direta ou indiretamente
pela administragdo pablica.

A Ouvidoria da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia ¢ Educagdo Superior -
SECITECE. vem atuando no sentido de contribuir para o cumprimento da missio
institucional da SECITECE. bem como ser um instrumento de apoio direto 4 gestao

stitucional do Orgdo, auxiliando para a melhoria dos servigos publicos prestados a
sociedade,

Criada em 1995, a Secretaria da Ciéneia, Tecnologia ¢ Educagio Superior
(SECITECE) tem como missio principal coordenar e viabilizar a geracdo, difusdo e
aplicagdo do conhecimento para a melhoria da qualidade de vida da populacio cearense.
Dentre seus objetivos estdo planejar. fiscalizar. coordenar ¢ supervisionar as atividades



pertinentes a educagdo superior, & educagio profissional. i pesquisa cientifica ¢ ao
desenvolvimento tecnologico do Estado. bem como. formular e implementar as politicas
do governo no setor, em consondncia com as diretrizes estabelecidas pelo Conselho
Istadual de Ciéncia e Tecnologia — CECT. Para isso, envolve Orgdos de governo
federais. estaduais e municipais, instituigdes publicas e privadas de ensino ¢ setor
empresarial com missdo de gerar divisas, emprego e crescimento para todo o Estado.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SECITECE, cumprindo as atribuicdes do
Ouvidor Setorial previstas na IN n° 01/2020 em consonancia com a Portaria n° 97/2020,
clabora o presente relatorio para envia-lo a Controladoria e Ouvidoria do Estado do
Ceard. dentro do prazo previsto na legislagio.

ORIENTACOES

Orientag¢io 01 - Incluir os temas ™ Quvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico (Lei n® 13.46013.460/2017)" no programa de palestras realizadas no
ambito dos orgdos e entidades. principalmente aqueles que possuem uma agenda anual
de palestras institucionais.

Resposta: Tao logo volte a normalidade de nossas atividades presenciais, ¢
compromisso desta Ouvidoria Setorial incluir os itens recomendados pela CGE para as
dreas finalisticas, na reuniio geral do Secretirio com todos os servidores e
colaboradores para definir as diretrizes a serem alcangadas no exercicio.

Orientagdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios de ouvidoria, com
a finalidade de colher melhor informagio sobre a qualidade da resposta fornecida ao
cidadao.

Resposta: A Ouvidoria Setorial vem mantendo. ao final de suas respostas aos cidaddos,
apelos para que o manifestante participe da pesquisa de satisfagio visando aprimorar a
Qualidade de nossas respostas.

Orientagdo 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para tratamento e apuragdo das
denuncias no dmbito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgac¢do junto as areas
internas e Dire¢iio  Superior do orgao/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final ¢ medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuracio das dentncias.

Resposta: Ista Setorial trabalhara na criagdo de um instrumento para sanar as

fragilidades que hoje ainda permanece dificultando o desempenho de nossas atividades
de Ouvidoria

Orientacdo 04 — Indicar no relatorio de ouvidoria as sugestoes de melhorias na
prestacdo dos servigos publicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas



pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugdes apresentadas para
melhoria dos servicos junto as unidades competentes do orgao/entidade.

Resposta: Nos proximos relatorios buscaremos acatar essa recomendagdo. uma vez que
em 2020 muitas manifestagdes trataram das agdes relativas ao combate ao Covid-19.

Orientagdo 05 ~ Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
I55. informagdes e atualizagdes acerca das agdes, programas, projetos e servicos
publicos no dmbito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas
informacdes ¢ orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestacoes de ouvidorias.

Resposta: Para essa orientagdo se faz necessario a criagdo de formularios, pela CGE. a
serem enviados as Ouvidorias Setoriais para preenchimento dos contetidos necessarios
para a divulgagdo, evitando informagdes irrelevantes.

Orientagdo 07 — Realizar estudo de viabilidade de implantagio de uma sub-rede de
ouvidorias, com a descentralizagio das atividades de ouvidoria. instituindo um
programa de formagdo continua para os profissionais. por meio de reunides e

capacitagdes, bem como o gerenciamento e suporte necessario por meio da ouvidoria
sctorial da sede do orgdo/entidade.

Resposta: Essa orientagio serd tratada junto a Diregdo Superior da SECITECE, uma vez
que o Programa da Universidade do Trabalho Digital — UTD, que oferta cursos de
Tecnologia da Informagio desenvolvido pela SECITECE, funciona no prédio do Cine
Sdo Lulz no centro de Fortaleza, ¢ ainda a SECITECE gerencia as areas comuns do
Campus Multi-institucional instalado no municipio de Iguatu, onde abriga unidades da
Universidade Regional do Cariri - URCA, Universidade Estadual do Ceara — UECE ¢
um Centro Vocacional Tecnologico - CV.

RECOMENDACOES

Recomendagiio 1) Realizar e publicar a avaliagio continuada dos servicos publicos
prestados pelo orgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos ¢ dos
padroes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usudrio, de
acordo com a Lel Nacional n 13.460/2017.

Resposta: A Ouvidoria Setorial da SECITECE junto a Assessoria de Comunicagdo, area
responsavel pelo site institucional da SECITECE, realizarda com as Areas internas um
trabalho para melhorar a forma de divulgagéo dos servigos prestados pela SECITECE,
possibilitando que o cidaddo tenha informagdes precisas dos servicos ofertados.



3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

Construir um grafico com a indicagdo do quantitativo de manifestagdes dos Gltimos 4

anos (2017 a 2020), inserindo comentdrios sobre a variagdo anual, principalmente com o
ano anterior,

Tabela 1 - Manifestagdes Por Ano — 2017 a 2020

Ano a7 218 0 2009 2020
Total de Manifestacoes 66 I 38 o 59 42
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3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada
Tabela: Meio de Entrada
Meios 2019 2020 Variacao
Telefone 155 16 9 (
Internet 37 32 (-15,63%)
Presencial 0 0
Telefone Fixo 0 0
E-mail 3 0
Caixa de Sugestdes 0 0
Facebook 1 0
Reclame Aqui 0 0
Instagram 0 1
Twitter 0 0
Carta 0 0
TOTAL 57 42 (- 35.71%)



Considerando o comparativo dos nimeros de manifestacdes por Meio de Entrada
referente aos anos 2019/2020, a INTERNET continua sendo o instrumento preferencial
do cidadao para registrar suas manifestagdes dirigidas & Ouvidoria da Secretaria da
Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior totalizando 32 em 2020, com uma redugdo em
torno de 15,63 % em relagio a 2019 que apresentou 37 manifestagdes. Mas a maior
proporcionalidade aconteceu através do Telefone 155 passando de 16 manifestagdes em
2019 para apenas 9 manifestantes em 2020, com uma diminui¢do em torno de 77,78 %.
I'm 2020 um novo meio de entrada foi registrado através da rede social Instagram. com
a presenga de 1 (uma) manifestagdo.

3.3 — Manifesta¢des por Tipo de Manifestacio

Tabela: Tipologia de Manifesta¢des

Tipos 2019 2020 Variagiio % (+) (-)
Reclamacgio 22 25 13,64%
Solicitacio 16 11 (-31.25)
Dentncia 14 | (-92,86)
Sugestio 4 5 20%
Elogio 1 0
TOTAL 57 42

Conlorme a tabela acima. observa-se que “Reclamagdo™ e “Solicitagdo de Servigo™
dpresentaram  os maiores numeros de demandas, havendo uma variacio positiva de
13.50 % de 2019/2020 para as Reclamagdes, e de uma diminuigdo nos numeros para as
Solicitagdes em torno de 31.25% a menor em relagdo ao exercicio passado. Uma
redugdo muito relevante foi quanto ao tipo “Dentncia” registrando em 2019 um nimero
consideravel de 14 denuncias, e em 2020 apenas uma dentineia fol encaminhada. Como
area mais demandada a Coordenagio de Educagdo Superior foi a unidade onde se
concentrou o maior numero do tipo “Reclamagio”. especificamente relacionado com as
atividades académicas tanto nas Universidades Pablicas Estaduais quanto as Instituigdes
Particulares durante os decretos de isolamento social do governo estadual. Das
manifestagdes de “Solicitagio™ a Assessoria Juridica da SECITECE foi questionada
acerea dos atrasos nas publicagdes dos processos de estabilidade funcional dos
professores da UVA. Cumpre-se informar que, houve esse questionamento porque os
processos de nossas vinculadas tramitam por esta Secretaria antes de seguir para a Casa
Civil do Estado efetuar as publicagoes no Diario Oficial do Estado - DOE. A unica
“Denuncia” existente foi relativa ao resultado de um edital para o cargo de Coordenador
de um Polo de Apoio Presencial da Universidade Aberta do Brasil — UAB, mas foi
devidamente esclarecida pela Coordenagio responsavel pelas atividades da UAB ¢
enviada ao manifestante.



3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamagiio  Agdes e Projetos da Educagdo Profissional e Tecnologica - 06
“Agdes e Projetos da Educagdio Superior © 06
Tramitagio de Processos Administrativos 03
Solicitagio Agoes e Projetos da Educag@o Superior 05
Tramitagdo de Processos Administrativos 03
Coronavirus (Covid -19) 02
Dentncia - Agdes ¢ Projetos da Educagdio Superior 01
Sugestio Agdes ¢ Projetos da Educagéo Superior 02
Agoes e Projetos da Educagao Profissional e Tecnologica 02
Agdes e Projetos — Ciéneia, Tecnologia e Inovagao 01

A SECITECE. tem dentre suas competéneias, o planejamento, a coordenagio das atividades
pertinentes a Educagio Superior, o que define através de decreto as Universidades Publicas
Estaduais como entidades vinculadas do Sistema SECITECE, motivo que fez a maioria dos
assuntos de manifestacdo para a Ouvidoria serem direcionados as IES dentro das Acdes e
Projetos da Educagdo Superior com um total de 14 manifestacdes. Outros assuntos
mencionados foram relativos as Agdes e Projetos dos temas Ciéncia, Tecnologia e Inovacio,
Educagdo Profissional ¢ Tecnologica, ¢ ainda sobre Tramitagdo de Processos Administrativos.
Dos assuntos relativos a Pandemia COVID-19 todos foram direcionados para a Coordenacio de
Educagio Superior por tratar-se das reclamagdes, dos questionamentos sobre as paralisagdes
das atividades universitarias decretadas pelo governo estadual. Pelos assuntos apresentados, vé-
se que a matoria do cidaddo pode ser definido como publico interno dos servigos ofertados pelo
Sistema SECITECE  composto pela Secretaria ¢ suas vinculadas, em especial nossa
Universidade Publicas Estaduais. Observa-se que no geral a tendéncia das demandas sio na
perspectiva de melhorar as politicas desenvolvidas pela administracio estadual. contribuindo
com a gestdo publica na eficiéneia, ética e eficdcia de seus produtos, e com isso atender a
populagdo com dignidade.



3.3.2 — Manifesta¢des por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub - Assunto

Assuntos Assuntos/Sub -Assuntos Tota
I
Agdes ¢ Projetos para Educagdo Superior 08
Agdes ¢ Projetos da Fortalecimento de Ensino, Pesquisa e Extensio 04
Educagiio Superior Implantagdo de Institui¢des Pablicas de Ensino Superior 01
Universidade Aberta do Brasil 01
Agies ¢ Projetos da Capacitagido de Jovens e Aduitos 05
Educacio Profissional e Oferta de Cursos 02
Teenologica Estruturagdo ¢ Funcionamento das Fatecs. Cvts e Cvtecs 01
Descumprimento de Medidas por Parte de Estabelecimento Piblicos e 02
Privados
) i . N .
fgo)mn“ rus (COVID Plano de Retomada das Atividades Econdmica/Reabertura do Comérecioe 01
Atividades Diversas
Insatisfagdo com as Medidas Adotadas pelo Governo do Estado 01
Tramitacio de Processo tistagio Comprobatorio 03
Administrativo Processos Diversos 03
Instituto CENTEC Estrutura e Funcionamento do Equipamento 02
Acdes e Projetos-
Ciéncia, Tecnologia e Apoio a Programas e Projetos de Iniciativas da Sociedade 02
Inovacio
Estrutura e
Funcionamento de Estrutura Fisica 02
Orgio/Entidade
Concurso Pablico/ Esclarecimentos/Orientagoes acerca do Edital de Regulamentagio do 02
Sefecio Concurso/Selegao
Acordo de
Cooperacio/Parcerias Sem subassunto 01
Institucionais
lisatisfagio  com o Insuficiéncia de Pessoal 01
Servigos Prestados pelo
Orgio
TOTAL , 42

Os sub-assuntos mais frequentes foram os envolvidos com a Tematica Educagio Superior, uma
repetigdo dos anos anteriores. Isso demonstra a importancia que as Universidade Publicas
Estaduais t€m como papel de produtora de conhecimento para a populagio do estado, ainda
que num ano diferente ocasionado pela pandemia do coronavirus. A comunidade académica
questionou sobre suas atividades ndo presenciais, a precariedade de seus laboratorios, a falta de
professores. pautas essas que a cada ano tem se repetindo, mesmo com todo o esfor¢o do
governo estadual em melhorar as instalagoes das nossas universidades publicas. Outro sub-
assunto que a cada ano ¢ demandado ¢ a eriagdo de novas institui¢des de educagiio superior no
mterior do Estado. Quanto a Educag@o Profissional foi sugerida a criacio de cursos na drea de
agroecologia, o que demostra o interesse do cidaddo no aprimoramento da educagio
profissional tecnologica no estado. Na area da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo. o apoio a
programas ¢ projetos de inciativa da sociedade foi protocolado, visando apoiar um projeto de
um aplicativo de empregos. a¢io de grande importincia para a empregabilidade e renda para a
populagdo cearense, através da Inovagio,



3.3.3 — Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Descumprimento de Medidas por Parte de Estabelecimento Publicos 02
i e Privados
Coronavirus Plano de Retomada das Atividades Econdmica/Reabertura do 01
(COVID 19) Comércio e Atividades Diversas

Insatisfacido com as Medidas Adotadas pelo Governo do Estado

01

As manifestagoes encaminhadas com tema do Coronavirus foram questionamentos,
reclamagdes. et sobre o comportamento das Instituigdes de Ensino Superior quanto a
abertura das atividades académicas, relatos sobre o descumprimento aos decretos
governamentals. nclusive com Instituigdes de Ensino Superior particulares. solicitando
um posicionamento da SECITECE para as atitudes dessas entidades.

3.4 — Manifesta¢des por Programa Orc¢amentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
Desenvolvimento Integral da Educagio Superior 24
Gestio ¢ Desenvolvimento Estratégicos de Pessoas 6
Inova Ceara 2
Qualifica Ceara: Educagao Profissional para o Mundo 10

do Trabalho

Uma analise sobre os quantitativos das manifestagdes por programas, pode-se destacar o
SeguInte:

a) A maior demanda aconteceu no Programa Desenvolvimento Integral da Educagiio
Superior em ntmero de 24 manifestagdes, especialmente devido as Universidades
Piblicas Estaduals serem nossas vinculadas, e consequentemente alcancando maior
interesse do publico universitario. A execugdo orgamentaria do Programa 451 —
Desenvolvimento Integral da Educagdo Superior. de um total programado de RS
4.700.091,44 foram executados R$ 2.949.354,371 atingindo um percentual em torno de
62,753%. Dentre as agdes desenvolvidas ¢ executadas destaca-se o Curso de Mestrado

Profissional em Seguranga de Aviagdo ¢ Acronavegabilidade Continuada, pos-
graduagdo do I'TA para o Ceara.

b) O numero de 10 manifestagdes foram relacionadas ao Programa Qualifica Ceara:
Educagdo Profissional para o Mundo do Trabalho, com assuntos voltados para os cursos
oferecidos pela rede CVI/CVTEC/FATEC através do Contrato de Gestdo celebrado
entre a SECITECE ¢ o Instituto CENTEC. A execugdio orgamentaria do Programa 452 -
Qualifica Ceard apresentou-se com 67.33% de execugo de um total programado de R$
23.474.663,17 sendo empenhados o montante de R$ 15.806.832,22 destinados em sua
quase totalidade no compromisso com o Contrato de Gestio.



¢} As manifestagdes em namero de 06 ligadas ao Programa de Gestao ¢
Desenvolvimento Estratégicos de Pessoas ndo tiveram uma relagdo direta com o
Programa executado pela SECITECE. ja que as demandas para 2 Ouvidoria foram sobre
publicagdes no Diario Oficial do Estado de processos administrativos de professores da
UVA. portanto, de uma vinculada nossa que tem seu proprio orgamento. Néo houve
execucdo orgamentaria por parte da SECITECE no referido Programa, tendo em vista
que estava programado para realizagdo de Concurso Publico, fato néo conceretizado.

d) Programa 412 — Inova Cearda - O desempenho foi favoravel com percentual em torno
de 92.40% atingindo um total de RS 1.278.887.56 do valor programado de R$
1.384.762.56. Esses recursos foram executados nas agdes dos projetos dos Corredores
Digitais e Criar-CE. contemplando uma grande publico, em especial aos jovens que
procuram transformar suas ideias, invengdes no maior Programa de Desenvolvimento
de Negocios Inovadores do Ceard.

3.5 — Manifesta¢des por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Assessoria Juridica 06
Coordenadoria de Educaciio Profissional 09
Coordenadoria de Educag¢iio Superior 24
Coordenadoria de Modernizagio e Inclusdo Digital 02

Secretario da Ciéncia, Tecnologia e Educaciio Superior 01

Devido ao problema mundial do Covid-19, o maior volume de manifestagdo foi
destacado para a Coordenagdo de Educagdo Superior — CESUP onde visaram questionar
especialmente as atividades académicas ndo presenciais nas Institui¢des de Ensino
Superior. Outra arca em destaque a receber manifestagdo. foi a Assessoria Juridica da
pasta, tendo em vista que alguns professores da Universidade Vale do Acarai - UVA
reclamaram do atraso na publicagio de processos administrativos que tratavam de suas
Fstabilidades Puncionais. processos esses que tramitam por nossa Assessoria Juridica
antes de serem encaminhados para sua publicagdo no Didrio Oficial do Estado.

3.6 — Manifesta¢ées por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2019 2020

Crato 6 1
Fusébio 2

Fortaleza 9 5
Juazeiro do Norte 0 1
Limoeiro do Norte 0 4
Maracanau 1 2
Maranguape 0 1
Marco 0 1
Sio Gongalo do Amarante 0 1
Sobral 0 4
Indefinido 32 21
TOTAL 50 42



As demandas por municipio, sem identificagdo de sua origem, atingiram um
percentual aproximado de 50% do seu total, com 21 manifestagdes em 2020, fato ja
observado no exercicio de 2019. Constatou-se mais uma vez que o cidaddo nio se
atenta em revelar o municipio procedente da manifestagio. ndo entendendo da
importancia dessa identificagdo, porque para a administragio publica estadual ¢ um
norteador na verificagdo da regido do Estado que necessita de um melhor olhar na
claborag@o de suas politicas publicas. Os projetos e a¢des da SECITECE abrangem
todas as macrorregides do Ceara, especialmente os relativos a Educaciio Profissional
tecnologlca, através dos cursos ministrados pelos Centros Vocacionais Tecnologicos
- CVis e Faculdades Tecnologicas - Fatecs. No entanto, as maiores demandas
foram sinalizadas ao tema Educagdo Superior, devido as Instituigoes de Educagdo
Superior estaduais estarem vinculadas a pasta. O municipio identificado com o
maior nimero continua sendo a capital Fortaleza.

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Situagio Quantidade de : Quantidade de
Manifestagdes em 2019 Manifestacdes em 2020

Manifesta¢des 25 30
Finalizadas no Prazo

Manifestacdes 18 10
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestag¢oes Pendentes 0 02
no prazo (ndo

concluidas)

Manifesta¢des Pendentes 14 0
fora prazo (ndo

concluidas)

Total 57
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O Quantitativo de manifestagdes em 2020 em relagio ao ano de 2019 teve uma redugdo
em média de 35,71 % de 57 para 42 manifestagdes. No comparativo com ano de 2019,
houve um aumento de manifestagdes respondidas dentro do prazo, ocasionado
especialmente pelas manifestagdes relativas aos decretos governamentais sobre a
pandemia do Covid-19, com destaque sobre as demandas relativas as atividades remotas
nas Institui¢des de Educagio Superior, que devido a urgéncia de respostas ao cidaddo o
pleito foi atendido prontamente pela Coordenagdo de Educagdo Superior em tempo
habil. Tambeém observou-se uma diminuicio de manifestacdes respondidas fora do
prazo em relagdo ao ano anterior passando de 18 em 2019 para 10 em 2020. Duas
manifestagdes foram encaminhadas nos dias finais do ano 2020 com prazo de respostas
ate o mes de janeiro, ficando portanto pendentes de respostas.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situagio indice de indice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2019 2020
Manifestac¢oes 43 86% 71.43%

Finalizadas no Prazo

Manifestagoes 31,58% 23,81%
Finalizadas fora do
Prazo

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria Setorial da SECITECE vem realizando um trabalho permanente de
cobranga aos responsaveis pelas areas finalisticas da SECITECE nas respostas as
manifestagdes dos cidaddos dentro do prazo para atender a legisla¢do vigente, mas ainda
ndo obteve um resultado satisfatorio. O ano de 2020 foi um ano incomum, considerando
a necessidade dos trabalhos remotos devido ao problema sanitario da pandemia Covid-
19. ¢ que. no inicio das atividades ditas em * home oficce” a Ouvidoria deixou de
responder uma parcela das demandas dentro do prazo exigido em lei, devido o
retardamento na viabilizagdo técnica ¢ operacional dos irabalhos em casa. Mas ¢
compromisso dessa Ouvidoria Setorial continuar a luta na reducio do percentual de
manifestagdes em atraso e¢ melhorar o indice de resolubilidade, em cumprimento a
legislagdo vigente, bem como a credibilidade do instituto ouvidoria perante a sociedade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2019 ' 37,33 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 10 dias
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No periodo analisado houve uma redugio do tempo médio de resposta em
relagdo ao ano anterior que foi de 37.33 dias no ano de 2019 para 10 dias em 2020.
Apesar do ano analisado ter acontecido mudangas na execucdo dos trabalhos na
Secrctaria. quando ficamos realizando nossas tarefas “em casa”, e ainda das
dificuldades técnicas e operacionais na conducio dessas tarefas, foi possivel atingir um
tempo medio de respostas em 10 dias, portanto, atendendo a legisla¢o prevista. Mas a
Ouvidoria da SECITECE permanecera vigilante durante o ano de 2021 e continuara
cobrando as dreas envolvidas no cumprimento desses prazos.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagfio com o Servigo de Ouvidoria neste aten- 5
dimento ' :
I3. Com o tempo de retorno da resposta 5
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 5
D. Com a qualidade da resposta apresentada 5
Média 5
Indice de Satisfacio: 400
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do Servigo 5
de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: S
Total de pesquisas respondidas 3
Representagdo da Amostra ' 7,14%

Mesmo solicitando ao cidaddo a participacdo nas pesquisas de satisfa¢do, em sua
maioria pessoas do meio universitario pela amostragem das demandas de educagdo
superior, o indice de representatividade de satisfacdo ndo abrange a totalidade de
demandas apresentadas, observando-se que das 42 manifestagdes enviadas apenas 03
(trés) responderam ao questionamento de satisfagdo, contabilizando apenas 7,14% ndo
s¢ podendo considerar como conclusiva a satisfagio diante do baixo namero de pessoas
que atenderam a pesquisa.

5.1 - Motivos das Manifesta¢oes

O ano de 2020 foi diferenciado dos anos anteriores devido ao momento da calamidade
mundial vivida pelo Covid-19. Entdo as principais demandas apresentadas foram para o
tema Educagdo Superior, tendo em vista que as Universidades Publicas Estaduais sio
entidades vinculadas & SECITECE. Nessas manifestagdes os cidaddos questionaram
sobre aos procedimentos das aulas remotas e paralisa¢do das atividades laboratoriais nas
Universidades em atendimento aos Decretos Governamentais. Elencando os assuntos
manifestados para a Educagdo Superior tém-se os seguintes:

a) Solicltagdo de providéncias para a conclusido/publicagdo dos processos de
estabilidade funcional de professores da Universidade Vale do Acarau- UVA

b} Falta de professores em cursos de graduacdo nas [ES Publicas Estaduais.



¢) Implantagdo de Instituigdo de Educagdo Superior no interior do estado do Ceara;

d) Infraestrutura defasadas nas Universidades Publicas Estaduais.

No tema Educacdo Profissional e Tecnologica. podemos citar;

a) Sugestdo para criag@o de cursos em seus niveis téenicos, tecnologicos, bacharelatos e
pos-graduagdo com a temadtica agroecoldgica;

b) Atraso na entrega de certificados dos cursos ministrados pelos CVTs.
~Nadrea de Ciencia, Tecnologia e Inovagio, os assuntos foram sobre;

a) Apoio ao projeto de aplicativo de emprego:

b} Resultados de editais do projeto Corredores Digitais.

Os motivos que levaram os usudrios a se manifestarem ocorreram basicamente do
seguinte: Na Educagiio Superior as insatisfagdes de alguns pelo ndo cumprimento dos
decretos do governo estadual quanto a paralisagio das aulas presenciais ¢ suas
atividades laboratoriais. Outro motivo foi o descontentamento de alguns professores da
UVA na demora da publicagdo no Diario Oficial do Estado de suas estabilidades
funcionais. jd que estavam exercendo suas atividades em sala de aula, surgindo um
desconlorto nessa luta de melhorias salariais. Outro assunto sempre presente ¢ sobre
implanta¢do de Instituigdo de Ensino Superior no interior do estado, objeto de muitos
pais na busca por melhores condi¢des de vida para seus fithos. Quanto a criagdo de
cursos de niveis téenicos, tecnoldgicos e outras modalidades na tematica agroecologica,
sdo cidaddos interessados em melhorar a qualidade do ensino profissional tecnologico.,
abrindo oportunidades para os jovens no mercado de trabalho. Na drea de Ciéncia.
lecnologia, Inovagdo e Empreendedorismo destaca-se a transparéncia dos servigos
ofertados para a populagdo sobre a confiabilidade dos resultados de editais ofertados
para os projetos de inovagio ¢ empreendedorismo.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Fazendo-s¢ um diagndstico dos pontos recorrentes, ¢ ja mencionados no presente
relatdrio. percebe-se que ainda persistem os questionamentos das infraestruturas das
Universidades Pablicas Estaduais. incluindo a falta de professores. o sucateamento dos
luboratorios ete. Outra pauta sempre presente ¢ a criagdo de uma Institui¢io de Ensino
Superior no interior do estado. Esses assuntos, conforme a Coordenagio da Educagio
superior da SECITECE sao levados ao debate nos Foruns Permanentes de Educacio
Superior com a participagdo dos Dirigentes das IES. Secretario da SECITECE e
Governo do Estado. que tem pautado pelas melhorias na educagio superior, incluindo as
necessidades de todas Universidades estaduais. Quanto a instalagdo de nova IES. a
Coordenagdo informa aos cidaddos que essa solicitagio deve primeiramente ser tratada
com as autoridades municipais, com a providéncia de um estudo de viabilidade técnica



para a regido que possa afirmar as condi¢des favoraveis na criagdo dessas Instituigdes
nos municipios.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestagdes apresentadas

As principais manifestagdes enviadas a Ouvidoria da SECITECE estdo classificadas
como * Solicitagdo de Servigo” ¢ “Reclamagdo”, conforme demonstrado na Tabela do
item 3.3. Essas demandas sdo direcionadas em sua grande maioria para o assunto
Educacdo Superior, excepcionalmente aos assuntos ligados as Universidades Pablicas
Estaduais, que devido suas complexidades como geradora de conhecimento, seu elevado
numero nas categorias de docentes e discentes trabalham para sanar fragilidades que
eles vivenciam no dia a dia na universidade, e em especial no ano de 2020 com o efeito
da pandemia do Covid-19 que resultou na alteragdo do calendario académico, sem aula
presencial ¢ na paralisagdo das atividades laboratoriais, contribuindo assim para esse
universo de manifestagdes. Nesse sentido, as manifestagdes foram encaminhadas e
discutidas com a area competente no ambito da SECITECE e articuladas com as
respectivas Instituigdes. no sentido solucionar tais problemas demandados, obtendo em
sua maloria sucesso na conclusdo das respostas.

Os benelicios alcangados que a Ouvidoria da SECITECE reconhece para a gestio ¢ a
disponibilizagdo de seus projetos ¢ agdes para o cidaddo de maneira mais clara e preci-
sa, e no periodo em analise ndo se pode deixar de mencionar a contribui¢io da
SECHECE na area da satde amplamente divulgada no site institucional ¢ na imprensa
em geral, com a fabricagido de Equipamentos de Prote¢do Individual - EPI desenvolvi-
dos pelo projeto Criar- CE e distribuidos aos profissionais de saude em todo estado do
Ceara no combate ao Covid-19, cumprindo assim sua missdo que ¢ de levar a geragdo.
difusdo e aplicagao do conhecimento a todos, com o intuito de melhorar a vida da popu-

lagao cearense através da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo. Educagio Superior e Educa-
¢do Profissional.

Conforme ja mencionado nesse relatorio, o ano de 2020 foi marcado pela pandemia do
Covid-19 fazendo com que os orgdos ¢ entidades do governo estadual adotassem
medidas de isolamento social ¢ por consequéncia trabalhos realizados de maneira
remota, ou seja, especificamente “em casa”, cumprindo determinagio das autoridades
sanitarias. £ o Ouvidor, dentre de suas possibilidades técnicas e operacional, em
conjunto com a Assessoria de Controle Interno. esteve presente em eventos patrocinados
pela Controladoria Geral e Ouvidoria do Estado — CGE, destacando as reunides virtuais

da Rede de Controle Social, capacitagio na elaboragio de relatorio de gestao da
Ouvidoria, dentre outros.
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Em 2020 a Ouvidoria da SECITECE, com o apoio da Assessoria de Controle Interno da pasta,
continuou trabalhando na conscientizagio das dreas finalisticas sobre a importancia do zelo, do
respelto e do acolhimento as demandas dos cidaddos, e principalmente atender aos prazos legais
para a resposta, utilizando uma linguagem clara, completa e rapida. Nesse ano excepcionalmente
a lorma de manifestagao presencial ficou invidvel. No entanto, a Ouvidoria continua instalada em
sala propria, equipada. climatizada e mobiliada, de facil acesso e localizada no hall de entrada da
SECITECE, proporcionando um melhor atendimento ao cidaddo que deseje registrar sua
marnifestagdo presencialmente, ¢ que esse espago recebe anualmente visita téenica da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Um fato observado diz respeito aos assuntos na area de Educagdo Superior,
especificamente os ligados as Universidades Publicas Estaduais, relativamente sobre
atividades administrativas/pedagdgicas. tendo em vista que nossas [ES tém autonomia
para responder por essas demandas. ndo tendo competéncia a SECITECE na resposta.
lambém ndo compete ao governo estadual os assuntos concernentes as Instituigdes
particulares ¢/ou de esfera federal. Entdo. sugere-se que a CGE crie um mecanismo para
filtrar essas demandas.
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OUVIDOR SETORIAL

De posse do Relatorio Anual de Gestio de Ouvidoria da SECITECE. relativo ao
exercicio de 2020 e tendo consciéneia da relevancia da Ouvidoria como canal de
comunicagdo direta do cidaddo com a Gestdo Publica, assumimos o compromisso de
empreender 0s esforgos necessarios para que esse processo de comunicagdo se torne
cada vez mais eficiente e com plena eficacia para os servigos publicos prestados ao
cidadao.

Fortaleza, 25 de japeiro de 2021
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