Ouvidoria

do Ceara

SECRETARIA DA CIENCIA, TECNOLOGIA E
EDUCACAO SUPERIOR - SECITECE

RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA 2021

Periodo 01/01/2021 a 31/12/2021

Fevereiro 2022



SUMARIO

Agradecimentos

1. Introdugéo

2. Pronunciamento quanto as recomendagdes e orientagdes do Relatério de Gestdo de Ouvidoria
do ano anterior

........................................................................................................................... 5
3- OUVIAOTia €M NUMEI0S.....rvvoesetrnessesosssessoseseos e 7
3.1. Total de Manifestac&io no PEHOMO.........oouvrerrcsssssassssssssammmmmsmssssesmsesmssssssessssssssessesss oo 7
3:2. ManifestacBes por meio de entrada.................oooro oo 8
3:3. TiO de ManifeStagao............voooeevsrsorosossssssooooo 8
3.3.1. Manifestagdo por Tipo/ASSUNO. ... 9
3.3.2. Manifestado por Assunto/Sub-assunto...........oooo 10
3.3.3. Manifestagdo por Assunto/Sub-assunto (COVID “19).ccuvvevereereemsre 14
3.4. Manifestag&o por por Programa Orgamentario..............c..ooooooosooo 14
3:5. Manifestado por Unidades Inemas........ ... 15
3.6 Manifestagdes por L 16
4. INICAOTES 48 OUVIAOHIA. ... 17
4.1. Resolubilidade das MADIFESEACBES. . ...vvvrossrereerrsnrssnse e e 17
4.1.1. Agdes para melhoria do indice de resolubilidade.................oooooovvroo 18
4.1.2. Tempo médio de PESPOSIR.c.rvvorcensssersssssnsmssssssssssasonsasssassasssnssssensonssamenesmmnns . .18
4.2. Satisfagdo dos usudrios da Ouvidorias ettt e s 19
4.2.1. indice Geral de Satisfagdo...............coooevnniiiieee 19
4.2.2. Agdes para Melhorias do fndice de Satisfagdo......................... 19
4.2.3. Amostra e Respondentes........................... 19
4.2.4 Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria.............. ... 20
5.1. Motivos das MEDHEStACTES. oot 20
o2 Andlise d0s PONOS RCOMENES ... 21
5.3. Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestagoes
ADTESEIIRUAS. ottt . 21
6. Beneficios alcancados PEI8 OUVIOTIR..ocer v ssscrssmssmsssemssssssse e . 22
7. Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias...................... 22
5. B0as Priticas de OUVIGOTA.......lvevvevnssvecvensssssonsoessmeessssssmess e 22
9 CONSIAEAQ0ES FINAIS.osnnsnesmsseoms .. 22
10. SUGESIEES & MEINOTa...ccsssnsssnesssomssse .. 23
11. Pronunciamento do Dirigente do Orgao/Entidade............oooo 23



AGRADECIMENTOS

A todos os usudrios da Ouvidoria da SECITECE que contribuiram para o
fortalecimento desse canal democritico e transparente, pelo qual expressam a cidadania e
buscam os seus direitos junto ao Poder Piblico, manifestando o seu pensar, sua
observagdo e sua percepcdo acerca dos servigos que lhes sdo ou foram prestados.

A equipe de monitoramento da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE),
que de forma didatica e competente acompanham diariamente as atividades das ouvidorias
setoriais, sempre orientando para a melhoria na execucdo dos trabalhos, na qualidade das
respostas, sempre compromissada com a satisfagdo do cidaddo.

Aos gestores das dreas da SECITECE pela receptividade das demandas recebidas e
0 compromisso com a tempestividade e qualidade das respostas.

A Diregdo Superior da SECITECE pelo apoio dispensado as atividades da
Ouvidoria e o comprometimento com o direito constitucional que tem o cidaddo de
receber repostas coerentes as suas demandas.



EXPEDIENTE

Direc¢ao Superior

CARLOS DECIMO DE SOUZA
Secretério da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior

FRANCISCO CARVALHO DE ARRUDA COELHO
Secretario Executivo da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior

ADELINE DE ARAUJO LOBAO DA SILVA
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna

Ouvidor Setorial
JOSE FLAVIO GUEDES

1-INTRODUCAO

O presente Relatério tem como objetivo a divulgacio das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da SECITECE para a sociedade cearense,
compreendendo o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, apresentando o resultado sobre
as manifestagdes dos cidaddos encaminhadas através da plataforma Ceara Transparente,
usada como canal de comunicagdo entre o cidaddo e entidades governamentais
estaduais, como meio de qualificar os servicos ofertados pelo Estado, e com isso

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

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Cears,
previsto no Inciso IX, do art. 8° da Leij 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 e 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 3 Ouvidoria a todos os
cidaddos, através dos mecanismos facilitadores dos registros de reclamagdes, criticas,
sugestdes, elogios, solicitacdes de servigos e dentincias, fazendo com que os resultados
venham a contribuir para a formulagdo das politicas publicas. Outro instrumento é a Lei
Nacional n.° 13.460/2017, que estabelece normas basicas para participagdo, protecio e

A Ouvidoria da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior —
SECITECE, vem atuando no sentido de contribuir para o cumprimento da missdo
institucional dessa Secretaria, bem como ser um instrumento de apoio direto 3 gestao

institucional do Orgdo, auxiliando para a melhoria dos servicos publicos prestados a
sociedade.

Criada em 1995, a Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior
(SECITECE) tem como missio principal coordenar e viabilizar a geragdo, difusdo e
aplicagdo do conhecimento para a melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense.
Dentre seus objetivos estio planejar, fiscalizar, coordenar e supervisionar as atividades
pertinentes a educacio superior, a educacdo profissional, & pesquisa cientifica e ao
desenvolvimento tecnolégico do Estado, bem como, formular e implementar as politicas
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do governo no setor, em consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo Conselho
Estadual de Ciéncia e Tecnologia — CECT. Para isso, envolve 6rgdos de governo
federais, estaduais e municipais, instituigdes publicas e privadas de ensino e setor
empresarial com missdo de gerar divisas, emprego e crescimento para todo o Estado.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SECITECE, cumprindo as atribui¢des do
Ouvidor Setorial previstas na IN n° 01/2020 em consonancia com a Portaria n° 97/2020,
elabora o presente relatério para enviad-lo a Controladoria e Ouvidoria do Estado do
Ceard, dentro do prazo previsto na legislagdo.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

ORIENTACOES

Orientagdo 01 —Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestagdes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo,
presencial,correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do
Decreto Estadual n° 33.485/2020;

Resposta: O compromisso desta Ouvidoria Setorial é seguir orientagdes da CGE quanto
a elaboragdo de um fluxo de procedimentos que possa melhorar o acesso do cidaddo aos

canais disponibilizados para a populagdo. Para isso buscard as é&reas especificas da
SECITECE com foco no estudo desse fluxo.

Orientagao 02 — Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria aos Orgdos e institui¢des integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
IntengGes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as
manifestagdes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Resposta: A Ouvidoria Setorial providenciard essa orientagdo com a proposta de
melhor atender ao cidaddo quando das manifestagdes que ndo competem ao poder

publico estadual, sempre na perspectiva de melhorar o entendimento do cidaddo para
obter uma resposta satisfatoria.

Orientagao 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao das
dentncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Dire¢do Superior do orgdo/entidade, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuracio das dentincias,
observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Resposta: O ano de 2021 continuou, em parte, com nossas as atividades presencias
prejudicadas em decorréncia da epidemia, fato que a esta Ouvidoria Setorial sentiu
dificuldade em desempenhar suas tarefas, especialmente na criagdo de um instrumento

para sanar as fragilidades que hoje ainda permanecem, mas continuaremos com a
missdo de tratar o assunto como prioridade.



Orientacao 04 — Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagdes acerca de atualizacdo de agdes, programas, projetos e Servigos
publicos no ambito dos ¢rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informagOes e orientagcOes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestagoes de ouvidoria.

Resposta: Em decorréncia do periodo epidémico vivido, ndo houve tempo habil de
atender ao pleito, mas esta Ouvidoria Setorial buscara nos proximos relatorios acatar

essa recomendacdo, informando a Central de Atendimento as atualizagdes das acgdes e
projetos da pasta.

Orientacgao 05 — Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas,
por meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de atendimento para dar
celeridade no tratamento e apuragdo das manifestacoes oriundas da ouvidoria
setorial,bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidaddos.

Resposta: Essa orientagdo ja foi tratada em 2021 junto a Direcdao Superior da
SECITECE, uma vez que temos o Programa da Universidade do Trabalho Digital —
UTD, que oferta cursos de Tecnologia da Informagdo desenvolvido pela SECITECE,
funcionando no prédio do Cine Sdo Luiz no centro de Fortaleza, e 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 Ceard — UECE e um Centro Vocacional Tecnolégico — CVT,

mas devido as adversidades pandémicas, ficou impossivel obter uma resposta concreta
sobre o assunto.

Orientacao 09 - Elaborar, periodicamente, relatorios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestagdes recebidas no periodo e encaminhé-los a
area de planejamento e & Dire¢do do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art.27,
IX do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

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

Orientagdo 10 — Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos piiblicos
prestados pelo orgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usudrio, em
consondncia com a Lei Nacional n°® 13.460/2017.

Resposta: A Ouvidoria da SECITECE, durante o ano de 2022, tratard com as areas
finalisticas estudos para avaliar a qualidade da oferta de seus servicos a populacio,
buscando um aprimoramento nos procedimentos que possam melhor atender aos

usudrios dos servigos ofertados pela SECITECE, dando publicidade em suas redes
sociais.



3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

Construir um grafico com a indicagdo do quantitativo de manifestagdes dos dltimos 4
anos (2017 a 2020), inserindo comentérios sobre a variacdo anual, principalmente com o
ano anterior.

Tabela 1 — Manifestacoes Por Ano - 2017 a 2021

Total de Manifesages |

Grafico de Manifestagdes por Ano - 2017 a 2021
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

2021 Variagao
—_--
Internet 31.25%

—_——
————
Telefone Fixo
——_—
Caixa de Sugestdes 0
—__—

Reclame Aqui

TOTAL 48 14,28&

Considerando o comparativo dos nimeros de manifestagdes por Meio de Entrada
referente aos anos 2020/2021, a INTERNET continua sendo o instrumento preferencial
do cidaddo para registrar suas manifestagdes dirigidas & Ouvidoria da Secretaria da
Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior totalizando 48 em 2021, com um aumento em
torno de 31,25 % em relagdo a 2020 que apresentou 42 manifestagdes. Mas a maior
proporcionalidade aconteceu através do Telefone 155 passando de 9 manifestagdes em
2020 para apenas 4 manifestantes em 2021, com uma diminui¢do em torno de — 55,55.

Em 2021 um novo meio de entrada foi registrado através de E-mail com a presenca de 2
(duas) manifestagoes.

3.3 — Manifestacdes por Tipo de Manifestagido

2021 Variagdo % (+) (-)

Solicitagdo 90,9%

Sugestdo 20%

TOTAL 42

Conforme a tabela acima, observa-se que “Reclamagdo” e “Solicitagio de Servico”
apresentaram os maiores nimeros de demandas, havendo uma variagdo negativa de 28%
a menor em relagdo ao exercicio de 2020 para as Reclamacdes, e de um aumento nos
numeros para as Solicitagdes em torno de 90,9% em relacio ao exercicio passado.



A Coordenacdo de Educagdo Superior foi a unidade onde se concentrou 0 maior numero
do tipo “Reclamagdo”, especificamente relacionada com as atividades académicas tanto
nas Universidades Publicas Estaduais quanto as InstituigOes Particulares durante os
decretos de isolamento social do governo estadual. Houve um incremento nas
manifestacdes de “Solicitagdo” devido em parte aos questionamentos do cumprimento
dos decretos estaduais pelas universidades publicas e privadas durante o periodo
epidémico. Dentre as sugestoes manifestadas é recorrente o pedido de criagdo no
interior do Ceara de Institui¢des de Ensino Superior.

3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Coronavirus (Covid -19) 11
Solicitagao Agbes e Projetos da Educagdo Superior 04
Acds e Projetos - Ciéncia, Tecnologia e Inovagao 03

Acgdes e Projetos da Educagdo Superior
Sugestdo Agbes e Projetos da Educagdo Profissional e Tecnoldgica 01
; Divulgagdo de Eventos na Instituigdo 01

Dentre aos assuntos mais demandados a Coordenagdo de Educagdo Superior recebeu a maioria
das manifestacdes, que com a permanéncia da pandemia do Coronavirus Covid 19 em 2021, foi
assunto mais manifestado totalizando 15 pedidos de Ouvidoria, sendo registrado ainda um total
de 10 manifestacdes relativas as Agdes de Educagdo Superior para referida Coordenacao,
especificamente, nesse caso, alusivas as Universidades Publicas Estaduais por tratar-se de
entidades vinculadas a essa SECITECE. Outros assuntos mencionados foram relativos as Acgoes
e Projetos dos temas Ciéncia, Tecnologia e Inovagao, Educacdo Profissional e Tecnologica, e
ainda sobre o Instituto CENTEC. Observa-se que no geral a tendéncia das demandas, além dos
cumprimentos dos decretos estaduais sobre a pandemia do Covid -19, sdo na perspectiva de
melhorar as politicas desenvolvidas pela administragao estadual, contribuindo com a gestdo

piblica na eficiéncia, ética e eficacia de seus produtos, e com isso atender a populagdao com
dignidade.



3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto
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Assuntos : : Assuntos/Sub -Assuntos Total
J Acgoes e Projetos da Educagdo Superior 05
e 0 Fortalecimento do Ensino, Pesquisa e Extensio 04
Implantagdo de Institui¢des Piblicas de Ensino Superior 01

Problemas em Editais e Selegdo Publica
Estrutura e Funcionamento do Equipamento

Divulgagdo de Eventos na Sem subassunto 01

Insatisfagio ~ com  os - Atendimento Inadequado por Prestador de Servigo
Servlgns Prestados  pelo

Elogio a Programas Sem Subassunto
Projetos Gevemamentais
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Assuntos Assuntos/Sub -Assuntos Total

’ Agbes e Projetos da Educagdo Superior
Qmmes“;:oj:m - Fortalecimento do Ensino, Pesquisa e Extensdo
Implantagdo de Instituigdes Piiblicas de Ensino Superior

$ Problemas em Editais e Sele¢do Piblica
i sl v Estrutura e Funcionamento do Equipamento

: W Realizagio de Concurso/Selegio oz
g;:g:” b Convocagio de Aprovados/Classificado
Divulgacdo de Eventos na ‘Sem subassunto
Institui¢ao
Insatisfagdo ~ com Atendimento Inadequado por Prestador de Servigo
Servicos  Prestados pelo
Orgiao
Elogio a Programas e ¢ Sem: Subassunto
Projetos Governamentais » &
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Assuntos Assuntos/Sub -Assuntos Total
Agdes e Projetos da Educagdo Superior 05
Agdes e Projetos da B
Educagtio Superior Fortalecimento do Ensino, Pesquisa e Extensdo 04

Implantagdo de Institui¢des Publicas de Ensino Superior 01

; Problemas em Editais e Selegdo Ptblica
: gt s Estrutura e Funcionamento do Equipamento

¢ Realizagdo de Concurso/Selegdo

g;" fae s Convocagdo de Aprovados/Classificado

ecao
Divulgacdo de Eventos na Sem subassunto
Instituicdo
Insatisfagdo  com  os Atendimento Inadequado por Prestador de Servico
Servicos Prestados pelo
Orgao :
Elogio a Programas e Sem Subassunto 01
Projetos Governamentais

Os sub-assuntos mais frequentes foram os envolvidos com a Tematica Educagdo Superior, uma
repeticdo dos anos anteriores. Isso demonstra a importdncia que as Universidade Publicas
Estaduais t8ém como papel de produtora de conhecimento para a populagdo 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 vem se repetindo, mesmo com todo o esforco do
governo estadual em melhorar as instalagdes das nossas universidades publicas. Outro sub-
assunto que a cada ano cresc é a criagdo de novas instituicdes de educagdo superior no interior
do Estado. Quanto a Educagdo Profissional um sub-assunto em destaque foi das dificuldades de
se fazer inscricdo para os cursos técnicos/tecnoldgicos nas plataformas disponiveis pelo
Instituto CENTEC, demostrando assim o interesse do cidadio na sua capacitagdo com vistas ao
mercado de trabalho. Na édrea da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo, os eventos de CT&I sio
sempre questionados pelos cidaddos, e no ano analisado a cobranga pelaentrega de uma

medalha a um dos vencedores do concurso “saldo do inventor” realizado dentro do evento da
Feira do Conhecimento esteve em pauta.
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3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Assunto Sub-Assuntos Total

TOTAL

15

As manifestagdes encaminhadas com tema do Coronavirus foram questionamentos,
reclamagdes, etc sobre o comportamento das Institui¢des de Ensino Superior quanto a
abertura das atividades académicas, relatos sobre o descumprimento aos decretos
governamentais, inclusive com Institui¢des de Ensino Superior particulares, solicitando
um posicionamento da SECITECE para as atitudes dessas entidades.

3.4 — Manifestacdes por Programa Orgamentario

Programas Total
e e
Ceara Cientifico e Tecnolégico 3

Qualifica Ceara: Educag:ﬁo'Proﬁssional‘para 0 Mundo 11
do Trabalho

Uma analise sobre os quantitativos das manifesta

¢Oes por programas, pode-se destacar o
seguinte:

a) A maior demanda aconteceu no Programa Desenvolvimento Integral da Educagio
Superior em niimero de 32 manifestagdes, exclusivamente por causa das Universidades
Publicas Estaduais serem nossas vinculadas, e consequentemente alcancando maior
interesse do puiblico universitario. execucdo orcamentaria do Programa 451 —
Desenvolvimento Integral da Educagdo Superior, de um total programado de R$
5.295.879,76 (cinco milhdes, duzentos e noventa e cinco mil, oitocentos e setenta e
nove reais e setenta e seis centavos) foram executados R$ 3.561.041,48 (trés milhdes,
quinhentos e sessenta e um mil, quarenta e um reais e quarenta e oito centavos)
atingindo um percentual em torno de 67,24%. Dentre as acdes desenvolvidas e
executadas destaca-se o Curso de Mestrado Profissional em Seguranca de Aviacgdo e
Aeronavegabilidade Continuada, pos-graduagdo do ITA para o Ceard.
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b) O nimero de 11 manifestagdes foram relacionadas ao Programa Qualifica Ceara:
Educagdo Profissional para o Mundo do Trabalho, com assuntos voltados para as
capacitagdes de jovens e adultos nos cursos oferecidos pela rede CVT/CVTEC/FATEC
através do Contrato de Gestdo celebrado entre a SECITECE e o Instituto CENTEC.
Ainda foram questionados os problemas surgidos em editais e selegdo publica langados
pelo Instituto CENTEC. A execucio orcamentaria do Programa 452 - Qualifica Ceard
apresentou-se com 78,75% de execugdo de um total programado de R$ 23.417.569,46
(vinte e trés milhdes, quatrocentos e dezessete reais, quinhentos e sessenta e nove reais e
quarenta e seis centavos) sendo empenhados 0 montante de R$ 15.806.832,22 (quinze
milhdes, oitocentos e seis reais, oitocentos e trinta e dois reais e vinte e dois centavos)
destinados em sua quase totalidade no compromisso com o Contrato de Gest3o.

¢) As manifestagdes em nimero de 03 ligadas ao Programa Ceard Cientifico e
Tecnolégico tiveram uma relacdo com as acdes e projetos do programa, dentre eles os
Eventos de C T& I executados pela SECITECE. A execucdo orgamentdria do Programa
461 — Ceard Cientifico Tecnolégico apresentou-se com 37,64% de execugdo de um total
programado de R$ 95.443.341,54 (noventa e cinco milhdes, quatrocentos e quarenta e
trés reais, trezentos e quarenta e um reais e cinquenta e quatro centavos) sendo
empenhados 0 montante de R$ 35.924.544,87 (trinta e cinco milhdes, novecentos e
vinte quatro mil, quinhentos e quarenta e quatro reais e oitenta e sete centavos)
destinados em sua quase totalidade na aquisigdo de equipamentos dentro do Programa
de Modernizagao Tecnolégica do Estado do Ceara -PROMOTEC II.

d) Programa 412 — Inova Ceard - O desempenho foi com percentual em torno de
55,34%% atingindo um total de R$ 1.306.130,26 ( hum milhdo, trezentos e seis mil,
centro e trinta reais e vinte e seis centavos) do valor programado de R$ 2.360.000,00
(dois milhdes e trezentos e sessenta mil reais). Esses recursos foram executados nas
acoes 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 Ceara.

3.5 — Manifestagdes por Unidades Internas

Unidades

Coordenadoria de Qualificagao rofisional

141

(denadg

Cordenadoriade Inovagdo e Empreendedorismo

03

Giencia, : yu}(u‘gi‘,‘-}",lf;;‘ rducacao Sup
Assessoria de Comunicaci
Secretario Executivo de Planejamento e Gestio Interna 01

Devido ao problema mundial do Covid-19, o maior volume de manifestagdo foi
destacado para a Coordenagao de Educagio Superior — CESUP onde visaram questionar

especialmente as atividades académicas nio presenciais nas Instituicdes de Ensino
Superior.
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As manifestagdes na area de Educagdo Profissional sempre foram relativas aos cursos
ministrados pelo Instituto Centec das metas contratadas pelo Contrato de Gestdo de
responsabilidade da Coordenacio de Qualificagdo Profissional - COPRO e o
funcionamento dos Centro Vocacionais Tecnolégicos - CVTs.

3.6 — Manifestagdes por Municipio

2021

Municipios 2020
Granjab S el Guaoiey s
Quixada : i 0 1
FortaleZa S i il voinseans i

Juazeiro do Norte 1 3
| Maranguape 1

1
GO
TR ey
eI 2
S
As demandas por municipio, sem identificagdo de sua origem, atingiram um percentual
aproximado de 50% do seu total, com 27 manifestagdes em 2021, fato ja observado no
exercicio de 2020. Constatou-se mais uma vez que o cidaddo ndo se atenta em revelar o
municipio procedente da manifestagdo, ndo entendendo da importdncia dessa
identificagdo para a administracdo publica estadual por tratar-se de um norteador na
verificagdo da regido do Estado que necessita de um melhor olhar na elaboragdo de suas
politicas publicas. Os projetos e acdes da SECITECE abrangem todas as macrorregioes
do Ceard, especialmente os relativos & Educacdo Profissional Tecnolégica, através dos
cursos ministrados pelos Centros Vocacionais Tecnolégicos — CVTs e Faculdades
Tecnolégicas - Fatecs. No entanto, as maiores demandas foram sinalizadas ao tema

Educagdo Superior, em razdo das Instituicdes de Educacio Superior estaduais estarem

vinculadas a pasta. O municipio identificado com o maior nimero continua sendo a
capital Fortaleza.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Manifestacoes 30 36
Finalizadas no Prazo

Manifestacoes Pendentes 02 01
no prazo (nao
concluidas)

Total 42 48

O Quantitativo de manifestagoes em 2021 em relagdo ao ano de 2020 teve um aumento
em torno de 14 % de 42 para 48 manifestagdes. No comparativo com ano de 2020,
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 Educagdo Superior, que devido a urgéncia de respostas ao cidaddo o
pleito foi atendido prontamente pela Coordenagdo de Educagdo Superior em tempo
habil. As manifestagdes respondidas fora do prazo em relagio ao ano anterior

permaneceram em numero de 10. Duas manifestagdes ndo foram concluidas por
estarem parcialmente respondidas.
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Tabela: indice de Resolubilidade

Manifestagbes 71,43% 75%

4.1.1 - Agoes 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
manifestagGes dos cidaddos dentro do prazo para atender a legislagdo vigente, mas ainda
ndo obteve um resultado satisfatério. As atividades de Ouvidoria no ano de 2021
continuou apresentando dificuldades em responder as demandas dentro do prazo exigido
em lei, considerando a necessidade dos trabalhos remotos devido ao problema sanitario
da pandemia Covid-19, provocado especialmente pela inviabilizagdo técnica e
operacional dos trabalhos em casa. Mas é compromisso dessa Ouvidoria Setorial
continuar a luta na redugdo do percentual de manifestagdes em atraso e melhorar o
indice de resolubilidade, em cumprimento & legislacio 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 Respdsta 2021 16 dias

No periodo analisado houve um aumento do tempo médio de resposta em relagdo ao ano
anterior que foi de 10 dias no ano de 2020 para 16 dias em 2021. Constatou-se que a
pandemia do Covid - 19 no ano 2021 atingiu seu apice permitindo a continuidade em
parte da execugdo dos trabalhos da Secretaria em “home oficce® e com isso permaneceu
a Ouvidoria com as dificuldades técnicas e operacionais na conducdo das tarefas, mas

permanecera vigilante durante o ano de 2022 e continuara cobrando as areas envolvidas
no cumprimento desses prazos.
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4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria
4.2.1 - Indice Geral de Satisfagdo (Questionamento principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagio

B. Com o tempo de retorno da resposta

D. Com a qualidade da resposta apresentada

Indice de Satisfacio:

Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do servigo 4,29
de Ouvidoria era:

Total de pesquisas respondidas ‘ 7
Mesmo solicitando ao cidaddo a participacdo nas pesquisas de satisfacdo, em sua
maioria pessoas do meio universitario pela amostragem das demandas de educacdo
superior, o indice de representatividade de satisfagdo ndo abrange a totalidade de
demandas apresentadas, observando-se que das 48 manifestacdes enviadas apenas 07

(sete) responderam ao questionamento de satisfagdo contabilizando apenas 5,75 % :

portanto, ndo se podendo considerar como conclusiva a satisfagdo diante do baixo
nimero de pessoas que atenderam pesquisa.

4.2.2 - Agbes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria setorial tem tratado com as areas finalisticas sobre as respostas ao cidadio
terem sempre uma qualidade que possa satisfazer o que foi questionado, informando
que seja dada uma mensagem clara e de facil entendimento. £ isso que faz com que esse
indice de satisfagdo atinja o percentual instituido como meta pela CGE. As agoes para
melhoria nesse quesito é tratado continuamente, mas infelizmente a cultura dos técnicos
para da uma resposta satisfatéria ao cidaddo nas manifestagdes de Ouvidoria deixa a
desejar, comprometendo a credibilidade do instituto ouvidoria perante a sociedade.
Continuaremos com a missio de resgatar essa melhoria.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas

Ad L

Representacdo da Amostra 19,44%

O ndmero de resposta a solicitagdo da pesquisa de satisfagdo ndo atinge o desejado,
talvez pela urgéncia que o cidaddo tem em obter a resposta passando desapercebida a
importéncia do questionario aplicado. O importante é perceber que a maioria das

respostas de satisfagdo direcionam para o bom trabalho realizado pelas Ouvidorias
como um todo.
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4.2.4 - indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do servigo 4,29
de Ouvidoria era: -

Pela propria cultura existente no pais de que tudo acaba em pizza, a maioria da
populagdo ainda ndo da a devida credibilidade aos servicos prestados pela Ouvidoria
como um canal de comunicacdo entre a sociedade e a gestao publica, visando uma
melhoria nas politicas publicas. Por isso faz-se necessario um estudo mais completo
para atingir um indice satisfatério numa avaliacio mais positiva da populagdo. Os
indices de expectativas antes de realizar a manifestagdo ficou na faixa de 4,29, e depois

com indice de 3,71 mostram que a expectativa esta distante, mas com trabalho pode-se
mudar essa realidade.

5.1 - Motives das Manifestacoes

O ano de 2021 continuou com a problematica da pandemia do Coronavirus 19 afetando
a vida das pessoas no mundo, determinando que as principais demandas apresentadas
fossem para o tema Educagdo Superior, abrangendo ndo s6 as Universidades Publicas
Estaduais que sdo entidades vinculadas a SECITECE, bem como as IES particulares.
Nessas manifestagoes os cidaddos continuaram a interpelar sobre aos procedimentos das
aulas remotas e paralisagio das atividades laboratoriais nas Universidades em

atendimento aos Decretos Governamentais. Elencando os assuntos manifestados para a
Educagdo Superior tém-se 0s seguintes:

a) Solicitagio de criagdo de cursos de doutorados profissionais nas Universidades
Publicas Estaduais;

b) Falta de professores em cursos de graduagao nas IES Publicas Estaduais,
¢) Implantagdo de Institui¢do de Educagdo Superior no interior do estado do Ceard;
d) Infraestrutura defasadas nas Universidades Publicas Estaduais.

No tema Educacdo Profissional e Tecnoldgica, podemos citar:

a) Dificuldades em realizar a inscrigio nos cursos disponibilizados pelos
CTVs/CENTEC;

b) Atraso na entrega de certificados e/ou declaragdo de término dos cursos ministrados
pelos CVTs.

¢) Oferta de Cursos nas Unidades dos Centro Vocacionais Tecnolégicos - CVTs
Na area de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo, os assuntos foram sobre:
a) Apoio ao projeto de inciativa da sociedade;

b) Resultados de editais do projeto Corredores Digitais;
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¢) Atrasos no pagamento do Projeto Cientista Chefe.

Os motivos que levaram os usudrios a se manifestarem ocorreram basicamente do
seguinte: Na Educacio Superior as insatisfacdes de alguns pelo nio cumprimento dos
decretos do governo estadual quanto a paralisagdo das aulas presenciais e suas
atividades laboratoriais. Outro assunto Sempre recorrente € sobre implantagio de
Institui¢do de Ensino Superior no interior do estado, desejo de grande parte da
populagdo que buscam p5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgido/Entidade quanto as
principais manifestacdes apresentadasor melhores condi¢des de vida para seus filhos,
sem a necessidade de sair fora de seus municipios. Quanto & Educacgdo Profissional e
Tecnolégica é comum a solicitagdo de cursos para jovens e adultosofertados pelos
Centros Vocacionais Tecnolégicos — CVTs com abrangencia em todas as macrorregioes
administrativas do Estados, mostrando o interesse dos cidadios pela oportunidade de se
inserir no mercado do trabalho, fortalecendo a qualidade do ensino profissional
tecnolégico. Na 4rea de Ciéncia, Tecnologia, Inovagéo e Empreendedorismo destaca-se

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

As principais manifestacdes enviadas 3 Ouvidoria da SECITECE estio classificadas
como “ Solicitagdo de Servigco” e “Reclamagdo”, conforme demonstrado na Tabela do
item 3.3.1. Essas demandas sdo direcionadas em sua grande maioria para o tema
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Os beneficios alcancados que a Ouvidoria da SECITECE reconhece para a gestdo € a
disponibilizagdo de seus projetos e agdes para o cidaddo de maneira mais clara e preci-
sa, e no periodo em analise ndo se pode deixar de mencionar a contribuigao da
SECITECE na érea da educacdo amplamente divulgada no site institucional e na im-
prensa em geral, com a aquisi¢do de chips e a connectividade com inclusdo digital para
os alunos da rede publica do ensino superior e das Faculdades Tecnoldgicas FATECs ,
pertencentes as familias de baixa renda e aos que se encontram em situagdo de vulnera-
bilidade, situados em todos seus campi, tenham acesso as aulas remotas, frente a pande-
mia da COVID 19, cumprindo assim sua missdo que é de levar a geragdo, difusdo e apli-
cacdo do conhecimento a todos, com o intuito de melhorar a vida da populagdo cearense
através da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo, Educagdo Superior e Educagdo Profissional.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Conforme ja mencionado nesse relatério, o ano de 2021 foi marcado pela pandemia do
Covid-19 fazendo com que os 6rgdos e entidades do governo estadual adotassem
medidas de isolamento social e por consequéncia trabalhos realizados de maneira
remota, ou seja, especificamente “em casa”, cumprindo determinagdo das autoridades
sanitarias. E 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, capacitacdo na elaboragdo de relatério de
gestdo da Ouvidoria, dentre outros.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Nao foi realizado nenhum trabalho na SECITECE que resultasse em Boas Praticas de
Ouvidoria.

9 — CONSIDERACOES FINAIS

Em 2021 a Ouvidoria da SECITECE, com o apoio da Assessoria de Controle Interno da
pasta, continuou seu trabalho de na conscientizacdao das areas finalisticas sobre a
importancia do zelo, do respeito e do acolhimento as demandas dos cidaddos, e
principalmente atender aos prazos legais para a resposta, utilizando uma linguagem

clara, completa e rapida. No ano analisado excepcionalmente a forma de manifestagdo
presencial ficou inviavel.
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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 cidadio que deseje registrar sua

manifestacdo presencialmente, e que esse espaco recebe anualmente visita técnica da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Um fato observado diz respeito aos assuntos na éarea de Educagdo Superior,
especificamente os ligados as Universidades Ptiblicas Estaduais, relativamente sobre
atividades administrativas/pedagégicas, tendo em vista que nossas IES tém autonomia
para responder por essas demandas, ndo tendo competéncia a SECITECE na resposta.
Também ndo compete ao governo estadual os assuntos concernentes as Instituicoes

particulares e/ou de esfera federal. Entdo, sugere-se que a CGE crie um mecanismo para
filtrar essas demandas.

o DL

OUVIDOR SETORIAL

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

De posse do Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria da SECITECE, relativo ao
exercicio de 2021 e tendo consciéncia da relevancia da Ouvidoria como canal de
comunicagdo direta do cidaddo com a Gestdo Pdblica, assumimos o compromisso de
empreender os esforgos necessarios para que esse processo de comunicagdo se torne

cada vez mais eficiente e com plena eficicia para os servigos publicos prestados ao
cidaddo.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022
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Carlos Décimo de Souza h
SECRETARIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E EDUCACAO SUPERIOR
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