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RELATORIO DE
GESTAO DE
OUVIDORIA

SECITECE

Periodo: 01/01/2023 a 31/12/2023




1 - EXPEDIENTE

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

André Ramos Silva — Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria/Ouvidor Setorial

2 - INTRODUCAO

Este Relatorio visa divulgar as atividades executadas pela Ouvidoria Setorial da
SECITECE durante o ano de 2023, abrangendo o periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro. Ele detalha os resultados das manifestacdes recebidas dos cidadaos por meio
da plataforma Ceara Transparente, utilizada como principal canal de comunicacao entre
os cidaddos e as entidades governamentais estaduais, com o intuito de melhorar os
servigos fornecidos pelo governo. Para promover a transparéncia na administragcdo
publica do Estado do Ceara, o documento inclui planilhas e andlises relevantes.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara, estabelecido
no 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. Este decreto tem como
objetivo promover a participacao da sociedade e fortalecer o controle social, garantindo
os direitos a cidadania e a transparéncia nos servigos prestados pelo Poder Executivo
estadual. Entre suas principais diretrizes, estd a de facilitar o acesso a Ouvidoria para
todos os cidadaos, por meio de mecanismos que simplifiquem o registro de reclamagdes,
criticas, sugestdes, elogios, solicitacdes de servicos e denuncias. Tais registros sdo
essenciais para influenciar a formulacdo de politicas publicas. Adicionalmente, a Lei
Nacional n° 13.460/2017 define normas bésicas para a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servigos publicos, sejam eles prestados diretamente ou
indiretamente pela administra¢do publica.

A Ouvidoria da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagao Superior (SECITECE) tem
desempenhado um papel fundamental para o cumprimento da missdo institucional da
Secretaria, atuando como um instrumento de apoio direto a gestao institucional do érgao.
Essa atuagdo ¢ essencial para auxiliar na melhoria dos servigos publicos oferecidos a
sociedade.

Fundada em 1995, a Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Educagao Superior (SECITECE)
tem como missdo primordial coordenar e facilitar a geracdo, difusdo e aplicacdao do
conhecimento, visando a melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense. Seus
objetivos incluem planejar, fiscalizar, coordenar e supervisionar atividades relacionadas
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a educacdo superior, educagdo profissional, pesquisa cientifica e desenvolvimento
tecnologico no Estado. Além disso, a SECITECE ¢ responsavel por formular e
implementar politicas governamentais do setor, alinhadas as diretrizes do Conselho
Estadual de Ciéncia e Tecnologia (CECT). Para alcangar esses objetivos, a Secretaria
colabora com 6rgdos governamentais federais, estaduais e municipais, instituicdes de
ensino publicas e privadas e o setor empresarial, com o intuito de fomentar divisas,
emprego e crescimento econdmico em todo o Estado.

Dentro deste contexto, a Ouvidoria da SECITECE, seguindo as diretrizes do Ouvidor
Setorial conforme a Instru¢gdo Normativa n° 01/2020 e a Portaria n°® 116/2022, preparou
este relatorio para ser enviado a Controladoria e Ouvidoria do Estado do Ceara,
cumprindo os prazos estabelecidos pela legislagao.

3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E

ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

O ano de 2023 provou ser extremamente produtivo para a Ouvidoria Setorial da
SECITECE, tanto pelo volume de manifestagdes recebidas quanto pelos resultados
alcangados. Conseguimos cumprir trés das cinco orientacdes e recomendacdes da
Controladoria Geral do Estado (CGE) com base no relatério do ano anterior. A seguir,
apresentamos as ultimas orientagdes e recomendagoes:

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice

satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragoes/justificativas
apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagdo.

Resposta: Ao longo de 2023, a Ouvidoria da SECITECE conduziu avaliagdes e reunides
com as areas finalisticas para assegurar a qualidade dos servicos oferecidos a populagao.
Esse esfor¢o visou um aprimoramento continuo dos procedimentos, com o objetivo de
melhor atender as necessidades dos usuarios dos servigos prestados pela SECITECE.

Recomendacio 01 - Criagdo de procedimentos internos e de plano de ag¢do para o devido

cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagoes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de
manifestagoes de ouvidoria com atraso de resposta.

Resposta: Esta Ouvidoria Setorial desempenhou suas tarefas regularmente, criando
instrumentos para sanar as fragilidades, desempenhando sua missdo com prioridade. No
ano de 2023 tiveram denuncias, pouco fundamentadas, que requereram apuragdo mais
aprofundada, inclusive com a necessidade da participagdo da Comissdo de Etica da
Secretaria. Essa situacdo resultou em dificuldades para cumprir os prazos estabelecidos
para as respostas.
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

4.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Tabela 1 — Manifestagoes Por Ano — 2019 a 2023

Ano 2019 | 2020 2021 2022 2023
Total de Manifestagoes 59 42 48 26 60
Grafico de Manifestagoes por Ano - 2019 a 2023
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4.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

2023
10

40

Meios 2022
Telefone 155 11

Internet

Presencial

Telefone Fixo
E-mail

Caixa de Sugestoes

Facebook
Reclame Aqui
Instagram
Twitter

Carta

TOTAL

N -
> OO0O0O0O0 ONO O

o O O O O oON OO

o7

Variagao % (+) (-)
(-) 24,77%

20,18%
0%
8,77%
(-)4,18%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
31%

Considerando o comparativo dos nimeros de manifestagdes por Meio de Entrada
referente aos anos 2022/2023, a INTERNET continua sendo o instrumento preferencial
do cidaddo para registrar suas manifestagdes dirigidas a Ouvidoria da Secretaria da
Ciéncia, Tecnologia e Educagdo Superior totalizando 40 em 2023. Ouve um aumento nas
manifestagdes registradas através do Telefone Fixo chegando a 5 manifestacdes em 2023
de 0 em 2022. Em 2023 foram registradas através de E-mail 02 manifesta¢des, mantendo

0 mesmo quantitativo registrado no ano anterior.

4.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacio

Tabela: Tipologia de Manifestagbes

Tipos 2022 2023 Variagao % (+)
()

Reclamagao 13 24 (-) 7,89%
Solicitagao 8 9 (-) 14,98%
Dentncia 3 19 (+) 21,79%
Sugestao 2 4 (-) 0,67%
Elogio 0 1 (+) 1,75%
TOTAL 26 57 31%

Conforme a tabela acima, observa-se que “Reclamag¢do” e “Dentincia” apresentaram os
maiores nimeros de demandas, havendo um aumento nos registros em relagdo ao

exercicio passado.
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4.3.1 — Manifestacdes por Tipo/Assunto g
©

3

0

Tabela: Tipologia/Assunto 8

Tipos Assuntos Total e

]

- Acdes e Projetos da educagao superior 12 8

Reclamagao -Acdes e Projetos de educagéo profissional e tecnolégica 04 3
- Agbes e Projetos de inclusao digital (ceara digital) 01 §

- Agbes e Projetos — Ciéncia, Tecnologia e Inovagao 01 2

- Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal 01 8

- Conduta inadequada de servidor/colaborador 01 )

- Insatisfagédo com os servigos prestados pelo 6rgao 02 8

- Instituto Centec 01 S

- Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 02 é

L

- Acdes e Projetos da educagao superior 06 3

Solicitagao - AgOes e Projetos de educagao profissional e tecnoldgica 01 g
- Plano de Cargos e Carreiras 01 2

- Informagéo sobre legislagdes estaduais (lei, decreto, 01 5

portaria etc.) f

- Acdes e Projetos da educagao superior 07 ;

Denuncia - Agles e Projetos da educacgao profissional e tecnoldgica 10 3
- Conduta inadequada de servidor/colaborador 02 §

Sugestao - Agbes e Projetos da Educagao Superior 04 %
Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador 01 E
L

=

S

Dentre aos assuntos mais demandados destaca-se as atividades relacionadas ao Contrato de¢?

. . . . . . Z
Gestao firmado junto ao Instituto CENTEC, tendo sido devidamente informada a Coordenadoria
Gestora do Instrumento para acompanhamento das demandas.

4.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto
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Tabela: Assunto/Sub - Assunto g

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total %

ACOESE PROJETOS ACOES E PROJETOS PARA EDUCACAO SUPERIOR 9 S

DA EDUCACAO ©

SUPERIOR FORTALECIMENTO DO ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO 3 é
ACOESE PROJETOS ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS FATECS, CVTS E 14 § _
DE EDUCAGAO CVTECS 8 &
PROFISSIONAL E ) £ §
TECNOLOGICA REGISTRO DE DIPLOMAS TECNICOS 1 % ©
8 €
a 3



Os sub-assuntos mais frequentes foram os envolvidos com a Tematica Educacdo Superior, umagx

o

oE NSt Do CORREDORES DIGITAIS - ORIENTAGOES E 1 3
G DL PROCEDIMENTOS SOBRE O PROJETO 2

@®

BENEFICIOS DE COLABORADOR/SERVIDOR E

AR SSOE L DI TEMPORARIOQESTAGIARIO (ALIMENTACAO E g
PAGAMENTO DE i 1 i
PESSOAL 3

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 2 a

CONDUTA s
INADEQUADA DE IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS/ATOS ILICITOS 1 2
SERVIDOR/COLABORA g
DOR TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM 1 2
COLEGAS DE TRABALHO 5

ELOGIO AO SERVIDOR S
S UBLICO/COLABORAD ATENDIMENTO ADEQUADO POR PRESTADOR DE 1 =
OR SERVICOS g

8

ESTRUTURAE s
FUNCIONAMENTO DA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 2 <
OUVIDORIA 2
INFORMAGAO SOBRE 8
LEGISLAGOES o g
ESTADUAIS (LE, PROBLEMAS EM EDITAIS E SELECAO PUBLICA 1 o
DECRETO, PORTARIA g
ETC.) g

PLANO DE CARGOS E < 5
CARREIRAS NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS 1 o
INSTITUTO CENTEC PROBLEMAS EM EDITAIS E SELECAO PUBLICA 1 5
TOTAL 39 s

£

(@]

repeticdo dos anos anteriores. Isso demonstra a importancia que as Universidade Pﬁblicasg
Estaduais tém como papel de produtora de conhecimento para a populag¢do do estado. Quanto él%
Educacdo Profissional um sub-assunto em destaque foi das dificuldades de se fazer inscricao%
para os cursos técnicos/tecnoldgicos nas plataformas disponiveis pelo Instituto CENTECE
demostrando assim o interesse do cidaddo na sua capacitacdo com vistas ao mercado de trabalho.Z

4.4 — Manifestacoes por Tipo de Servicos

Em nossos relatorios de registro de tipos de servi¢os encontrasse em sua grande maioria
tipificado como “NAO SE APLICA” sendo das 60 manifestagdes, 51 lancadas na
modalidade, devido a dificuldade do cidaddao em reconhecer os nomes dos projetos e
ainda a necessidade de atualizacao da nossa “Carta de Servigos™ no sistema.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo EC3A-2169-90EA-74D7.

Documento assinado eletronicamente por: SANDRA M

junho de 2021.



4.5 — Manifestacdes por Programa Or¢amentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
Desenvolvimento Integral da Educagao Superior 22
Gestao Administrativa do Ceara 27
Ceara Cientifico e Tecnologico 4

Qualifica Ceara: Educacao Profissional para o 4
Mundo do Trabalho

A andlise dos quantitativos das manifestagdes por programas revela informagdes
importantes:

a) A categoria com maior volume foi a "Gestdo Administrativa do Ceard", que inclui
principalmente "Reclamagdes” e "Dentncias" relacionadas ao Instituto CENTEC. Essas
manifestagdes frequentemente abordam problemas em editais e processos de sele¢do
publica realizados pelo Instituto.

b) No Programa de Desenvolvimento Integral da Educagdo Superior, foram registradas
22 manifestagdes. Isso se deve a vinculagdo das Universidades Publicas Estaduais a
Secretaria, despertando um interesse significativo entre o publico universitario.

4.6 — Manifestacdoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Coordenadoria de Educagao Superior 24
Coordenadoria de Educacgao Profissional 20
Coordenadoria Administrativo-Financeira 03
Coordenadoria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao 03
Ouvidoria 02

E importante destacar que a maioria das manifestacdes recebidas esta relacionada aos
setores de educagdo, tanto profissional quanto superior. Esse dado evidencia um
significativo interesse da populacdo em questdes ligadas ao acesso e a qualidade da
qualificacdo oferecida por meio do ensino.
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4.7 — Manifestacoes por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2023

Barbalha
Campos Sales
Eusébio
Fortaleza
Groairas
Iguatu
Juazeiro do Norte
Limoeiro do Norte
Redencgao
Sobral
Indefinido
TOTAL

A A AW A A RN A A A

ol A~
~N N

As manifestagdes por municipio, que ndo tiveram sua origem identificada, representaram
mais de 70% do total, alcangando 42 ocorréncias em 2023, um fenémeno também notado
nos anos anteriores. Observa-se, repetidamente, que os cidaddos frequentemente nado
mencionam o municipio de origem das suas manifestagdes, ndo reconhecendo a
importancia dessa informagao para a administragdo publica estadual. A identificagdo do
municipio € crucial para direcionar e melhorar a elaboragdo de politicas publicas,
especialmente para aquelas regides que mais necessitam de atencao.

A SECITECE desenvolve projetos e agdes em todas as macrorregidoes do Ceard, com
destaque para a Educacdo Profissional Tecnologica oferecida pelos Centros Vocacionais
Tecnologicos (CVTs) e pelas Faculdades Tecnologicas (Fatecs). Contudo, as demandas
mais expressivas foram relacionadas a Educagdo Superior, principalmente porque as
Institui¢des de Educacdo Superior estaduais estdo vinculadas a esta Secretaria. A cidade
que mais registrou manifestagdes foi Fortaleza, a capital do estado.

©
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Grafico de Manifestacoes Quadriénio
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S — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores da Ouvidoria Setorial da SECITECE no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da CGE sao:

> Indice de Manifestacées Respondidas no Prazo — Indice: 78,95%

> Indice de Satisfacio do Cidadio com a Ouvidoria — Indice: 43%

5.1 Resolubilidade das Manifesta¢oes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias,
ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes em 2022 Manifestacdes em 2023

Manifestacoes 19 45
Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 07 12
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacoes Pendentes 0 0
no prazo (nao

concluidas)

Manifestacoes Pendentes 0 0
fora prazo (nao

concluidas)

Total 26 57

Em 2023, o total de manifestagdes recebidas aumentou mais de 100%, passando de 26
em 2022 para 57. No entanto, as respostas dadas fora do prazo também aumentaram, com
um crescimento de aproximadamente 90%, de 7 em 2022 para 12 em 2023. Apesar desse

aumento nos atrasos, ndo ha manifestacdes pendentes de resposta.

Por outro lado, o indice de Resolubilidade melhorou em relagdo ao ano anterior, com um
aumento de cerca de 5%. Esse indice subiu de 73,08% em 2022 para 78,95% em 2023,

indicando uma maior eficacia na resolucao das questdes apresentadas pelos cidadaos.

—
—
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Tabela: indice de Resolubilidade

Situagio indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2022 2023
Manifestacoes 73,08% 78,95%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 26,92% 21,05%
Finalizadas fora do
Prazo

5.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2023, apesar das mudangas na equipe da Secretaria decorrentes da nova gestdo
governamental, a Gestdo Superior do 6rgdo respondeu positivamente as demandas
levantadas pela Ouvidoria Setorial. Esse engajamento fortaleceu a integragdo entre as
areas internas, contribuindo significativamente para a construgcdo de solucdes efetivas
para as manifestacdes dos cidadaos.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 15,11 dias
2022
Tempo Médio de Resposta 31,64 dias
2023

Apesar do indice de Resolubilidade ter aumentado, o tempo médio para respostas das
manifestagdes dobrou em relagdo ao ano anterior. A complexidade das manifestagdes e o
nivel de envolvimento das areas internas impactaram negativamente no tempo médio das
respostas.
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5.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

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 satisfacdo ndo abrange a totalidade de demandas
apresentadas, observando-se que das 57 manifestacdes tratadas pela Ouvidoria apenas 07
(sete) responderam a pesquisa de satisfacdo, contabilizando apenas 12% dos usudrios, o
que acabou por inviabilizar uma avaliacdo conclusiva da satisfagdo do servigo diante do
baixo niimero de adesao.

5.2.1 indice Geral de Satisfacio (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servi¢o de Ouvidoria neste 2,86
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 2,71
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagcao 3,71
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,71
Média 3
indice de Satisfacio: 43,00%

5.2.2 - Ac¢oes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria Setorial tem trabalhado continuamente com as areas finalisticas para garantir
que as respostas fornecidas aos cidadaos sejam de alta qualidade e satisfagam as davidas
apresentadas, enfatizando a importancia de mensagens claras e de facil compreensao.
Esse compromisso € essencial para atingir o indice de satisfagdo estabelecido como meta
pela Controladoria Geral do Estado (CGE). Ao longo de 2023, essa iniciativa contou com
o apoio robusto da Gestdo Superior da Secretaria, e as agdes para melhorar esse aspecto
foram continuamente discutidas e implementadas em colaboragao com as Coordenadorias
Internas que mais recebem demandas.

6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das Manifestacoes

O ano de 2023 apresentou um aumento nos indices de reclamacdes e dentincias, fato
motivado, principalmente, pelas alteragdes em cargos de dire¢ao de 6rgdos e institutos da

13
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estrutura governamental em troca gestdo. Mesmo com o empenho da administragdo em
evitar situagdes ensejadoras de manifestagdes, bem como pela prestacdo de informacdes
de forma mais clara e precisa, proporcionando a popula¢do maior eficiéncia nos servigos
prestados pelo Estado.

Os motivos que levaram os usuarios a se manifestarem ocorreram basicamente do
seguinte: Quanto a Educac¢do Profissional e Tecnoldgica € comum a solicitagdo de cursos
para jovens e adultos ofertados pelos Centros Vocacionais Tecnologicos — CVTs com
abrangéncia em todas as macrorregides administrativas do Estados, mostrando o interesse
dos cidaddos pela oportunidade de se inserir no mercado do trabalho, fortalecendo a
qualidade do ensino profissional tecnolégico. Na area de Ciéncia, Tecnologia, 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 inovagdo e
empreendedorismo.

6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Na andlise dos pontos recorrentes, ja detalhados neste relatorio, revela que ainda existem
questdes pendentes sobre o funcionamento e a estrutura organizacional do Instituto
CENTEC. Isso indica uma continua preocupagdo publica com o assunto e sublinha a
necessidade de agdes para melhorar os processos de selecdo. Adicionalmente, um tema
que persistiu ao longo do ano relaciona-se ao funcionamento e aos recursos materiais do
Campus Multi-Institucional Humberto Teixeira, situado em Iguatu, na Regido Centro-Sul
do Estado. Este campus abrange as instituicdes UECE, URCA e CENTEC, e as questdes
levantadas refletem a necessidade de avaliagdes e melhorias constantes para atender
adequadamente as necessidades das institui¢cdes e da comunidade envolvida.

6.2 Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

As principais manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da SECITECE, classificadas
principalmente como "Reclamagao" e "Dentncia", estao detalhadas na Tabela do item 4.2
do relatorio. A maior parte dessas demandas estd relacionada aos temas de Educagao
Superior e Educagdo Profissional. As manifestacdes foram encaminhadas e discutidas
com a area competente dentro da SECITECE e articuladas com as respectivas institui¢des
educacionais para resolver os problemas apresentados. E importante ressaltar que, no que
se refere a "denuncias", muitas delas mostraram-se pouco fundamentadas, especialmente
aquelas relacionadas ao funcionamento do Instituto CENTEC e do Campus Multi-
Institucional Humberto Teixeira. Contudo, a Ouvidoria persistiu na busca por solugdes e
esclarecimentos. Nos casos que estavam além de sua competéncia, a Ouvidoria
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direcionou as questdes para o o6rgdo de Gestdo Superior da Secretaria e acionou a
Comissao de Etica para verificar as situagdes reportadas.

7 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA ‘

Um dos principais beneficios alcangados pela Ouvidoria da SECITECE, conforme
reconhecido pela propria gestdo, ¢ a clareza e precisdo na disponibilizacdo de seus
projetos e agdes para o cidaddo. Durante o periodo analisado, € essencial destacar também
a contribui¢do significativa da SECITECE na area da educagdo, que foi amplamente
divulgada tanto no site institucional quanto na imprensa em geral. Esse esfor¢o esta
alinhado com a missdo da Secretaria de promover a geracdo, difusdo e aplicagdo do
conhecimento, visando melhorar a qualidade de vida da populacdo cearense por meio de
iniciativas em Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo, Educa¢do Superior e Educacgdo
Profissional.

8 —- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIAS

Dentro de suas capacidades técnicas e operacionais, a Ouvidoria, em colaboragdo com a
Assessoria de Controle Interno, participou ativamente de eventos patrocinados pela
Controladoria Geral e Ouvidoria do Estado (CGE). Essa participac¢do incluiu reunides
virtuais e presenciais da Rede de Ouvidorias do Estado, Forum Permanente de Controle
Interno, Curso de Mediagdo de Conflitos, os principais mdédulos do Curso Certificagdo
em Ouvidoria e capacitagdes voltadas para a elaboracdo de relatorios de gestdo da
Ouvidoria, entre outras atividades. Esses eventos sdo fundamentais para o aprimoramento
continuo das praticas de ouvidoria e fortalecimento do controle social.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

Em 2023, a Ouvidoria Setorial enfrentou desafios na implementagdo de acdes de boas
praticas, principalmente devido ao tempo necessario para a nomeagao e adaptacdo dos
cargos de direcdo na Secretaria. Essa situacdo dificultou a iniciativa de inovar nos
processos de atendimento da Ouvidoria, uma vez que foi necessario investir mais tempo
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na compreensdo dos processos ja existentes. No entanto, ja estd programada uma
inovacgao significativa para o inicio de 2024: a introducdo do WhatsApp como um novo
canal de acesso direto a Ouvidoria da SECITECE, visando facilitar e agilizar a
comunicac¢ao com os cidadaos.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Um aspecto notavel diz respeito aos assuntos relacionados a Educacdo Superior,
especialmente aqueles vinculados as Universidades Publicas Estaduais, focados em
atividades pedagdgicas. As Instituicdes de Ensino Superior (IES) possuem autonomia
para responder por essas demandas, portanto, a SECITECE nao tem competéncia direta
para atuar nessas questdes, exceto para esclarecer assuntos ligados a gestdo financeira e
dados estatisticos. Além disso, questdes relacionadas a instituigdes particulares e/ou
federais ndo sdo de competéncia do governo estadual. Diante disso, sugere-se que a
Controladoria Geral do Estado (CGE) desenvolva um mecanismo para filtrar essas
demandas, direcionando-as de maneira mais eficaz e garantindo que sejam tratadas pelos
orgdos competentes.

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estamos comprometidos com a transparéncia e eficacia na gestdo publica, e por isso, as
providéncias necessarias para atender as recomendagoes ja estdo sendo planejadas e serdo
prontamente adotadas. Priorizaremos acdes que fortalecam a integracdo das areas
internas, a fim de desenvolver solucdes efetivas que respondam diretamente as
necessidades e expectativas dos nossos cidadaos.

Além disso, garantiremos que o processo de acompanhamento e as resolugdes adotadas
sejam devidamente documentados e disponibilizados no sitio institucional. Isso nao
apenas assegura uma comunicacdo clara e aberta com a populagdo, mas também reforca
nosso compromisso com a responsabilidade e a acessibilidade.

Agradeco a Ouvidoria Setorial pelo trabalho meticuloso e dedicado. As contribui¢des sao
indispensaveis para que continuemos a evoluir e servir melhor a nossa comunidade.
Trabalharemos juntos para implementar as melhorias sugeridas e para promover um
ambiente cada vez mais inclusivo e eficiente.
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12 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

Este documento ndo apenas destaca os avancos alcangados, mas também sublinha as
recomendagdes cruciais e as sugestdes propostas com o objetivo de aprimorar nossos
processos € servicos.

Ao longo do ano, enfrentamos diversas dificuldades, incluindo a necessidade de

adaptacdo a mudangas na equipe de gestdo e a implementacdo de novos sistemas de
atendimento. Apesar dos desafios, desenvolvemos acdes estratégicas para superar essas
barreiras, melhorando assim o desempenho de nossas atividades. Entre as medidas
adotadas, destacam-se a introdu¢@o de novos canais de comunicagdo com o publico, como
a implementacdo de uma linha direta via WhatsApp, e a realizacdo de treinamentos
continuos para nossa equipe, visando a exceléncia no atendimento ao cidadao.

Um desafio significativo tem sido manter o alinhamento com as normativas da Rede
Estadual de Ouvidorias, garantindo que todas as recomendagdes sejam implementadas de
maneira eficiente. As sugestdes propostas no relatério deste ano sdo essenciais para esse
alinhamento, pois elas promovem melhorias na qualidade dos servigos prestados, na
rapidez das respostas fornecidas aos cidaddos e na precisdo das informagdes
disponibilizadas.

E fundamental que todas as areas internas (Coordenadorias) compreendam a importancia
da execucdo dessas recomendacdes. A implementagdo efetiva dessas melhorias ndo
apenas aprimora nossa gestdo institucional, mas também contribui significativamente
para a satisfagdo e o bem-estar da populacdo que servimos.

Fortaleza, 16 de Abril de 2024

DINR

André Ramos Silva
OUVIDOR SETORIAL

Sandra Maria Nunes Monteiro

SECRETARIA DE CIENCIAS, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR
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