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Oficio GAB N° 0338/22 Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022.
Ref. Proc. N° 01173715/2022 — VIPROC

A Sua Exceléncia o Senhor

ALOISIO BARBOSA DE CARVALHO NETO

Secretario Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE

Rua General Afonso Albuquerque — Edificio Seplag

2° Andar — Centro Administrativo do Cambeba

60.822-325 — Fortaleza/CE

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o, cordialmente, encaminho a V.Exa. o Relatério de Gestdo — Ouvidoria 2021,
conforme disposto no Art. 27, Inciso VIII, do Decreto n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

Atenciosamente,

e

Stell:hf/avalcante
SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
Av. General Afonso Albuquerque Lima, s/n - Cambeba CEP: 60.822-325 Fortaleza / CE Fone: (85) 3101.3700
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1 - INTRODUGAO

O presente Relatorio segue a orientacdo do Artigo 27, inciso VIII do Decreto N° 33.485
de 21 de fevereiro de 2020, da Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado — CGE, o qual
dispde sobre “elaborar, anualmente, e encaminhar a CGE, o relatorio de gestdo setorial
consolidado de ouvidoria, contemplando a analise quantitativa e qualitativa das manifestagoes
recebidas no ano anterior, os requisitos definidos pelo coordenador do Sistema Estadual de
Ouwvidoria, contendo o pronunciamento previsto no Inciso IX, Artigo 15. - emitir
pronunciamento ao relatorio setorial consolidado de ouvidoria, atestando ter tomado
conhecimento e indicando as providéncias que foram adotadas para o tratamento das
sugestoes ou recomendagoes apresentadas, principalmente quanto aos pontos recorrentes
apresentados nas manifesta¢oes”. Além disso, segue, também a Portaria/CGE n°. 097/2020,
por intermédio da qual disciplina os critérios e os procedimentos para avaliagdo de
desempenho das ouvidorias setoriais, € a Instrugdo Normativa CGE N° 01/2020, que estabelece
normas para observancia as atribui¢des do ouvidor setorial, previstas no Art. 28 do Decreto

Estadual n° 33.485, de fevereiro de 2020.

O documento tem por objetivo apresentar o resultado das ag¢des da Ouvidoria da
Secretaria da Educacao do Ceara — Seduc, relativo ao ano de 2021, possibilitando, a sociedade,
conhecer a atuacdo da Célula de Ouvidoria (Ceouv) desta Setorial, por meio das acdes
realizadas de forma transparente, assim como, as estatisticas das demandas recepcionadas no
periodo disposto. A Célula de Ouvidoria da SEDUC também busca atender a Lei n°
13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administracdo publica e a Lei n°® 13.726/2018, que racionaliza atos e
procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos

Municipios, e institui o Selo de Desburocratizacdo e Simplificacao.

A Secretaria da Educacao do Estado do Ceara (Seduc), foi criada por meio do Decreto
n® 1.375, de 15 de setembro de 1916, e tem como missdo garantir educacdo bésica com

equidade e foco no sucesso do aluno. Com a Visdo de ser uma organizagdo eficaz que valoriza
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o desenvolvimento de pessoas, tendo como prioridade garantir o atendimento educacional de
todas as criancas e jovens de 04 a 18 anos, a melhoria dos resultados de aprendizagem em
todos os niveis de ensino e a efetiva articulagdo do ensino médio a educagdo profissional e ao
mundo do trabalho, com os Valores ¢ Qualidade; ¢ Transparéncia; ° Etica; * Equidade;

Eficiéncia; * Participacao.

A Ouvidoria do 6rgao foi instituida pela Lei 12.733, de 30 de setembro de 1997,
funciona no térreo da sede da Seduc, e tem um(a) colaborador(a) em cada uma das 21
Coordenadorias da Sede, e mais um colaborador em cada uma das 20 Coordenadorias
Regionais, ressaltando a Crede 1/Maracanati, como polo da primeira Sub-rede da SEDUC e
das 3 Sefor’s, as quais respondem pelas demandas de Ouvidoria e de Acesso a Informagao,

pertinentes a esta Setorial.

O presente Relatdrio estd assim disposto: a apresentacdo esta dividida em segdes, tais
como, providéncias quanto as recomendag¢des do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria da CGE, do
ano de 2020; a andlise das principais manifestacdes; meio de entrada; unidades mais

demandadas; canais utilizados; consideragdes finais e sugestdes de melhorias.

Em 2021 tivemos um aumento de 19.59 % de demandas em relagdo ao ano de 2020, em
que registramos 2.661 manifestacdes, ressaltando que o ano de 2020 foi o de menor niimero de
manifestagdes ja registradas até hoje. Durante todo o ano de 2021, o Decreto Estadual n°
33.510, de 16 de marco de 2020, que dispde sobre medidas de enfrentamento e contengdo da
infeccdo humana pelo novo coronavirus, ficou em vigéncia. O governador do Estado
preocupado com uma nova cepa - chamada Omicron, tem renovado e alterado itens para

reduzir a contaminacdo do COVID 19, no momento estamos em vigéncia com o Decreto

n°34.513, de 15 de janeiro de 2022.
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2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGCOES

A seguir, as informagdes referentes as recomendagdes e orientagdes apontadas no
Relatorio de Gestao 2020, pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, enfatizando a

situacdo e as providéncias a serem adotadas.

Orientacio 01 — Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacoes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidadao (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;

A Célula de Ouvidoria (CEOUV) da SEDUC, orienta, conforme, FLUXOGRAMA -
TRATATIVA DE MANIFESTACAO - no campo descri¢io do item 2 - que todas as
coordenadorias registrem as demandas na Plataforma Ceard Transparente. Consequentemente,

as orientacdes sdo acatadas, seguindo as normas regulamentares.

Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacoes de
ouvidoria aos Orgdos e instituicoes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intencées 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadaos para as

manifestacoes que nao competem ao Poder Executivo Estadual.

Embora a Secretaria da Educacao do Ceara ainda nao tenha aderido ao Protocolo, em comento,
a Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, por meio da célula de ouvidoria, ao receber
uma manifestacao que nao ¢ de competéncia da Educagdo e nem tampouco do Poder Executivo
Estadual, insere no campo “posicionamento” todas as orientagdes e informagdes necessarias
para que o Cidaddo possa enviar sua manifestacdo para entidade competente, objetivando

fortalecer a transparéncia publica no Ceara.
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Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracido das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgaciao junto as areas
internas e Direcdo Superior do orgao/entidade, contemplando o acolhimento,
classificacio, apuracio preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracio das dentuncias,

observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

A Célula de Ouvidoria (CEOUV) da SEDUC, adotou em sua Pasta, e ja providenciou sua
divulgacdo junto as wunidades internas, o FLUXOGRAMA - TRATATIVA DE
DENUNCIA_ OUVIDORIA.

Orientacio 04 — Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servicos publicos
no ambito dos orgaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacgoes e

orientacdes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestacoes de ouvidoria.

A Célula de Ouvidoria (CEOUV) da SEDUC, ja adota esse procedimento, por meio telefonico,
junto a equipe de Ouvidoria da Central de Atendimento 155. Temos como exemplo, na época
do isolamento social, as a¢des registradas no atendimento as demandas oriundas da Educacao,
envolvendo o Cartdo-Alimentacdo, bem como as aberturas de manifestagdes referente as

Escolas particulares.

Orientacio 10 - Realizar e publicar a avaliacio continuada dos servicos publicos
prestados pelo orgiao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em

consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

O Sistema Carta de Servigos encontra-se atualizado, conforme registros dos servigos publicos

prestados pelo 6rgdo, no site guardido da Seduc.
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3 - OUVIDORIA EM NUMEROS - PERFIL DAS MANIFESTAGOES

Apresentamos, a seguir, os atendimentos da Célula de Ouvidoria da Secretaria da

Educacdo no ano de 2021, de forma quantitativa e qualitativa, quanto aos itens: Meio de
entrada; Tipo de manifestacdo; Assunto — subassunto; Tipificagdo/assunto; Tipo de servigos;
Programa Orcamentdrio; Manifestacdo por unidade e Municipio a partir dos relatérios
disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente, para tanto, utilizaremos graficos, analise e

comparagdes com os resultados de periodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Abaixo, segue o quantitativo de manifestagdes dos ultimos quatro anos. No ano de
2020, por ocasido da pandemia do novo Coronavirus, tivemos uma redugdo de 24% em relagdo

ao ano de 2019, j& no ano de 2021, houve um acréscimo de 19.59% de demandas.

Tabela 1 - Manifestacoes de 2018 a 2021

2018 3.107
2019 2.951
2020 2.225
2021 2.661
Total 10.944
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 9
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Grafico 1 - Manifestagdes por Ano - 2018 a 2021
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3.2 - Comparativo de Manifestacdes - 2020/2021, por més.

Ao compararmos as demandas, més a més, entre os anos 2020 e 2021, notamos uma
divergéncia entre os indices, especialmente no meses de outubro e novembro, com um aumento
de 57,14 e 143,8%, respectivamente. Creditamos esse aumento, nos meses citados, ao periodo
em que os usuarios buscam informagdes acerca do funcionamento e procedimentos escolares,
bem como sobre os servidores, os quais foram os assuntos com maior aumento de
manifestagdes em 2021. Assim como, também, percebemos que, janeiro, fevereiro, margo,
junho e julho de 2021, foram os meses de menor demanda, sendo o més de janeiro o que teve a

maior reducdo, atingindo o percentual de -28,06, em relagdo ao mesmo més do ano de 2020.

Tabela 2 - Manifestaiﬁes ior meés

janeiro 310 223 -28.06
fevereiro 229 244 6.55
margo 237 258 8.86
abril 179 235 31.28
maio 150 219 46.00
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 10
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junho 254 275 8.26
Julho 188 192 3.00
agosto 175 194 10.85
setembro 138 174 26.08
outubro 133 209 57.14
novembro 105 256 143.80
dezembro 127 182 43.30

Total 2.225 2.661 19.59

Grafico 2 - Manifestacoes por més
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3.3— Manifestacoes por Meio de Entrada

Em relacdo aos Meios de Entrada, comparando os anos de 2020 e 2021, tivemos
reducdo no Fone 155 e presencial, bem como nas redes sociais Instagran e Facebook,
entretanto houve um aumento consideravel registrados na Internet, com 34,18% e E-mail, com
76,92%, dando énfase, também, ao Ceara App, que foi criado em 2020 e ja registramos um
aumento significativo de manifestacdes. As escolhas destes canais se justificam pela
comodidade, a Internet ¢ disponivel 24 horas por dia, o telefone 155 além de ser gratuito,

atende das 7 as 20 h.
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Tabela 3 - Manifestacoes ior meio de entrada

Internet 1.208 1.621
Telefone 155 931 915
E-mail 52 92
Facebook 8 0
Presencial 20 18
Telefone 0 5
Instagran 5 1
Ceara App 1 9
Total 2.225 2.661

Grafico 3 - Manifestacoes por meio de entrada - 2020 a 2021
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3.4 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacio

Quanto ao Tipo de Manifestacdo, apenas o tipo Sugestdo teve uma redugdo de 43,83%
em relacdo ao ano de 2020, nos demais detectamos um aumento, principalmente no tipo
Solicitagdo, com 34,47%. Isto posto, observamos que se trata de um resultado equanime, tendo
em vista que, apesar do aumento de 21,60% do tipo Reclamag¢do, ndo houve alteracdo no tipo

Denuncia, enquanto registramos um aumento de 16,21% no tipo Elogio.
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Tabela 4 — Tiio de Manifestacio

Dentincia 311 312 0,32
Elogio 37 43 16,21
Reclamacao 1.250 | 1520 21,60
Solicitagcdo 554 745 34,47
Sugestao 73 41 -43,83
Total 2.225 | 2.661 19,59

3.4.1 — Manifestacoes por Tipo/Assunto

Apresentamos, na tabela abaixo, os Assuntos por tipo Reclamagdo, Solicitagao,
Denuncia, Sugestao e Elogio, ressaltando os 03 assuntos mais demandados para cada tipo de
manifestagdo. Observa-se que o Tipo Elogio ¢ sempre o de menor demanda, pois sabemos que
¢ uma cultura arraigada, acreditar que os servidores ndo fazem mais que as suas obrigagdes.
Dando énfase a informacdo sobre servidor, em que abordavam a tematica de salario de
servidor, lotagdo de servidor, pensdo, prova de vida e ascensdo funcional, as reclamagoes,
estdo em evidéncia, considerando que, para a grande maioria dos ususarios, o objetivo da
Ouvidoria se restringe a resolver problemas e fazer dentinicas. Isto posto, a Ouvidoria da Seduc
estabeleceu metas para superar, a cada ano, a participagdo dos cidaddos na pesquisa de

satisfacdo, junto ao Portal da Transparéncia.

Tabela 5 — TliolAssunto

Informacao sobre servidor 128 | 4,81
Reclamacio Tramita¢dao de Processos A’xdministrativos 98 | 3,69
Conduta Inadequada de Nucleo Gestor 92| 3,46

Informacdo sobre servidor 1 17
Solicitacio | Funcionamento da escola e procedimentos escolares 2 56
Tramitagdo de ﬁrocesso administrativo 2,37
Conduta inadequada de nucleo gestor 2,18
Deniincia | Acumulo indevido de cargos 44 1,66
Assédio moral 0,98
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|

o)}

0,23
0,12

Acordo de cooperagdo/parcerias institucionais
Sugestio Programa Avance — bolsa universitario

98]

Divuliac;ﬁo de eventos 2 0,08

Elogio ao servidor publico/colaborador 35 1,32

. Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 5 0,19
Elogio . : :

Elogio aos Programas e Projetos Governamentais 1 0.04

3.4.2 - Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Apresentamos, a seguir, 0os assuntos € os trés subassuntos mais demandados em 2021.
Os assuntos de maior representatividade, aqui ndo incluindo o Assunto Covid 19, que sera
tratado a parte, sdo assuntos da rotina da SEDUC, ou seja, da parte administrativa temos:
Informacgdo sobre servidor que diz respeito a vida funcional do profissional da educagio;
Tramitacao de processo administrativo, que também remete a vida funcional do servidor; o
assunto Conduta inadequada de nucleo gestor, aborda praticas em desconformidade com a
orientacdo da SEDUC, por fim, os assuntos Funcionamento da escola e procedimentos
escolares e Concurso publico/sele¢do, sdao relacionados aos servigos prestados pela escola e

sobre 0 acesso a instituicdo via concurso ou selecao/servico por tempo indeterminado.

Tabela 6 — Manifestacoes ior Assunto/Subassunto

Salario de servidor

Informacgio sobre Lotacdo de servidor 39
Servidor Licengas e afastamentos
Pensdo

Tramitacdo de processo Aposentadoria 3 8

administrativo
Processos diversos

Atividade indevida na unidade escolar
Conduta inadequada de | Relacionamento interpessoal

nucleo gestor Airessao verbal 14

Funcionamento da escola Emissdo de certificado/declaragdo
Processo Seletivo EEP 12

e procedimentos escolares
P Cursos Profissionalizantes na EEP
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Convocagio de aprovados/classificados 53

Esclarecimentos/orientagdes  acerca do  edital de 25
regulamentacdo do concurso/selecao
Irregularidades no processo 22

Concurso Publico/Selecao

3.4.3 - Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Evidenciamos o Assunto relacionado a0 CORONAVIRUS (Covid 19) por ter sido o
mais demandado em 2021, com um total de 488, abaixo, relacionamos 0s subassuntos mais
pontuados. O Sub-Assunto Programa especial de alimentacdo estudantil gerou dividas por
parte de alguns pais que questionavam os itens do Kit Alimentacdo, os outros dois mais
demandados eram pedidos de esclarecimentos quanto ao retorno das aulas presenciais € se 0

retorno ao presencial acabaria com as aulas on lines.

Tabela 7 — Manifestacio Assunto/Subassunto — Covid 19

Programa especial de alimentagdo estudantil 137 5,15
Coronavirus | Funcionamento de escolas e procedimentos escolares — 107 4,03
Covid 19 | aula on line
Funcionamento de escolas e procedimentos escolares — 63 2,37
aula presencial

3.5 — Manifesta¢des por Tipo de Servicos

Os tipos de servigos mais demandados se referem ao recebimento de denuncias,
reclamagdes, sugestdes e elogios, totalizando 4,48% das manifestacdes, seguido por matricula

de alunos, com 2,63%.

Tabela 8 — Tiﬁo de Servicos

Recebimento de denuncias, reclamacgdes, sugestoes e elogios 119
Matricula de alunos novatos e veteranos 70
Nao se aplica 43
Acdo educativa 19
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3.6 - Manifestacoes por Programa Orcamentario

Abaixo, elencamos todos os Programas Orcamentarios vinculados a SEDUC. Em
primeiro lugar, no Programa Or¢camentario, temos Gestdo Administrativa do Ceard, com 1.158
manifestagdes, que diz respeito a Promog¢ao com eficiéncia a gestao administrativa dos 6rgaos
e entidades da Administracdo Publica Estadual, direta e¢ indireta de todos os Poderes. Em
segundo lugar, Desenvolvimento do Ensino Médio, com 1.022 manifestacdes, e tem como
objetivo assegurar a efetiva aprendizagem no ensino médio, com igualdade e qualidade,
preparando o jovem para 0 acesso ao ensino superior € oportunizando experiéncia profissional,
como a preparagdo pratica para o trabalho. Em terceiro lugar, temos Educacdo Profissional
Articulada ao Ensino Médio, com 385 demandas. Este programa tem como objetivo, garantir
educagdo profissional nos seus diversos formatos e ingresso no ensino superior. Em quarto
lugar, Educagdo em tempo integral e complementar ao ensino médio, com 89, em quinto lugar,
Inclusdo e equidade na educacdo, com 6, e por ultimo; Desenvolvimento integral da educagdo
infantil e ensino fundamental com garantia de igualdade de oportunidades, com apenas uma
demanda, considerando que esta Setorial ndo possui ingeréncia sobre o ensino infantil e

fundamental, cabendo, esta responsabilidade, as Secretarias Municipais de Educagao.

Tabela 9 — Proirama Oriamentério

Gestao Administrativo do Geara 1.158| 43,52
Desenvolvimento do Ensino Médio 1.022| 3841
Educacao Profissional Articulada ao Ensino Médio 385| 14,47
Educacdo em Tempo Integral e Complementar no Ensino Médio 89 3,35
Inclusao e Equidade na Educagao 6 0,23
Desenvolvimento Integral da Educagdo Infantii e Ensino 1 0,04
Fundamental com Garantia de Igualdade de Oportunidades

Total 2.661 100

3.7 - Manifestacoes por Unidades Internas

Nesta secdo apresentamos, a seguir, as doze Unidades mais demandadas, que receberam
80,2% de todas as manifestagdes da ouvidoria no ano de 2021 e, para melhor contextualizar,
discriminamos o quantitativo de manifestacdes por Tipo. No computo geral, destacamos a

COGEP - Coordenadoria de Gestdo de Pessoas, formada por quatro células:
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» C¢lula de Movimentagao de Pessoas e Acompanhamento da Vida Funcional — Cemov
» Célula de Provisdao de Cargos Efetivos ¢ Cargos Comissionados, Carreira e
Desempenho — Cepro

» Célula de Folha de Pagamento — Cefop

» Célula de Concessao de Beneficios Previdenciarios — Cecob

A coordenadoria encimada, ¢ a area responsavel pela vida funcional dos(as)
profissionais da educacdo, desde o ingresso na carreira até a aposentadoria, € sempre
considerada a unidade de maior demanda, incluindo os anos de 2020 ¢ 2021, com 431 ¢ 573
manifestagdes, respectivamente. Em consequéncia desse resultado, também foi a unidade que
recebeu mais elogios, 12 ao longo do ano, e reclamacdes, com 278 registros.

A Sefor 1- Superintendéncia das escolas de Fortaleza, com 318 demandas; a Sefor 3,
com 283 demandas, e a Sefor 2 com 217 manifestagdes, complementam as quatro setoriais
mais demandadas. Importa esclarecer que, cada Sefor € responsavel pelo acompanhamento de
mais de 50 unidades escolares da capital cearense. O setor Gabinete recebeu 102 demandas,
mas nem todos esses encaminhamentos sdo de sua responsabilidade, entretanto faz-se
necessario dar conhecimento aos secretarios que, empos, encaminha a drea demandada, a qual

compete dar cumprimento a devolutiva.

Tabela 10 — Tipo de Manifestacdo por Unidade - 2020/2021

COGEP 196 | 278 | 07 | 13 | 221 {267 01 | 03 | 06 12 | 431|573

SEFOR 1 179 1249 59 | 26 | 28 | 39 | 02 | 03 | 02 | O1 |270 318
SEFOR 3 149 | 184 24 | 38 | 30 | 59 | 06 | O 03 02 | 212|283
SEFOR 2 215|161 23 | 17 | 31 | 36 | 0 | 01 | 05 02 | 274 | 217
CREDE 1 107 | 125 27 | 35 | 21 | 26 | 02 | 02 0 02 | 157|190

COESC 39 19 | 0 0 | 69 | 8 08 | 03 06 | 06 | 122|183
GABINETE 23 129 | 13 |10 | 24 | 46 | 33 | 14 | 03 03 | 96 | 102
COEDP 10 | 56 | 0 | 02 | 11 | 10 | 05 | 02 0 0 | 26|70
CREDE 2 19 |39 10| 13 )02 04 O 0 0 0 | 31 | 56
CREDE 6 29 |27 | 11| 21 | 05 | 07 0 0 01 0 | 46 | 55
COGEM 07 14| 0 | 02| 06 | 23 | 04 | 05 0 0 14 | 44
COADE 10 1501 ] 0 14 | 27 | 01 | O1 0 0 | 26 | 43
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3.8 - Manifestacdes por Municipio

Na Tabela dos Municipios, uma observagdo a ser feita ¢ com a redu¢do das demandas
sem a informa¢do do municipio, que em 2020 foi 1.432 e em 2021 foi 1.315. Nela também ¢
possivel identificar as cidades mais populosas do Ceara: Em primeiro lugar a capital Fortaleza,
com um aumento consideravel, em 2020 foram 341 e em 2021, 753. A Sub-Rede, Crede 01 que
engloba, principalmente, os municipios de Maracanall e Caucaia, somados também com 50
manifestagdes em 2020, e 78 em 2021, por fim, a CREDE 19, na jurisdicdo de Juazeiro do
Norte, que apresentou um aumento 115% das demandas. Os municipios citados foram
responsaveis por mais de 32,85% das demandas da SEDUC, e se justifica por serem os maiores

do Estado.

Tabela 11 — Municiiios do Ceara

Indefinido 1.432 1315
Fortaleza 341 753
Juazeiro do Norte 20 43
Caucaia 25 41
Maracanaa 25 37

3.9 - Manifestacoes por Estado

Na Tabela, abaixo, apresentamos a quantidade de demandas por Estado. Importante
salientar que 0 CAMPO Municipio/Estado nao ¢ de preenchimento obrigatorio, dessa forma, a
classificagdo INDEFINIDO, assim como nos municipios, sempre aparece com o maior nimero,
e ndo foi diferente em 2020, com 1.432, e em 2021, com 1.315. Na sequéncia, temos o Ceara
com 779 em 2020 e 1.286 em 2021, o segundo Estado mais demandado foi Sao Paulo com 6

demandas em 2020 e 23 em 2021.

Tabela 12 — Estados

Indefinido 1.432 1.315
Ceara 779 1.286
Sao Paulo 6 23
Pernambuco 0 7
Rio de Janeiro 2 7
Distrito Federal 0 4
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Piaui

Rio Grande do Norte
Mato Grosso do Sul
Minas Gerais

Santa Catarina
Bahia

Goias

Para

Parana

Rio Grande do sul
Roraima

Paraiba

Total 2.225 2.661
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da CGE sdo: Indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo e indice de Satisfagio

do Cidadao com a Ouvidoria.

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no

periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado. Dessa forma, a SEDUC
teve 0,48% das demandas somadas pendentes; 7,67% das demandas finalizadas fora do prazo e 91,85%
das demandas foram finalizadas dentro do prazo. Com este indice alcangado, a SEDUC ultrapassou,

novamente, a meta estipulada pela CGE, que ¢ de 90%.

Prosseguindo no mérito da questdo em tela, ¢ de salutar relevancia esclarecer que o
periodo equivalente, coincide com as situagdes de emergéncia, calamidade publica e até
mesmo lockdown, decretadas, desde o primeiro trimestre de 2020, pelo Governo do Estado
(Decreto n° 33.510/2020 e subsequentes), as quais demandaram esfor¢os de extraordinaria

natureza para seu cumprimento, visto que disciplinou a vigéncia de regime especial de
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trabalho, na forma da Portaria n°® 0268/2020-SEDUC Seduc, de 13/04/2020, estabelecendo a
atividade remota de carater emergencial e temporaria, limitando o atendimento aos usuarios,
considerando que nem todos os ouvidores possuem, em suas residéncias, equipamentos
tecnologicos adequados. Tal situagdo manteve-se até a edicdo da Portaria n° 432/2021-GAB
Seduc, de 06/08/21, que trata das medidas para a retomada das atividades presenciais para os

servidores e colaboradores desta Pasta.

Tabela 13 — Resolubilidade

Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 2.086 2.444 91,85
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 139 204 7,67
Total de Manifesta¢des pendentes no prazo 0 11 0,41
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 0 2 0,07
Total 2.225 2661 100

Tabela 14 — indice de Resolubilidade

Finalizadas no Prazo 93,75% 91,85%
Finalizadas fora do Prazo 6,25% 7,67%
Pendentes 0 0,48%

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Além da interacdo diaria com os ouvidores setorias, por meio do grupo WhatsApp, e-
mails e telefones, ¢ utilizado, também, as ferramentas de elogio, incentivo ¢ homenagens, para

que os responsaveis se sintam motivados a dar cuamprimento as demandas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Creditamos essa redugdo continua no tempo de atendimento a toda a equipe de
ouvidores(ras) lotadas em cada area, pois se trata de colaboradores capacitados e engajados na
melhoria e na transparéncia do servigo publico prestado. E o objetivo € reduzir cada vez mais,

para dar uma devolutiva mais célere ao usuario da Ouvidoria da SEDUC.
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Tabela 15 — Tempo de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2020 10 dias
Tempo Médio de Resposta 2021 9 dias

4.2 - Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria ¢ relacionado a Satisfagao do

Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 84%.

Apbs a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo ¢ disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma
espontanea. Quando o cidaddo concorda em participar, a pesquisa também ¢ aplicada por

telefone apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Quanto a meta estabelecida pela CGE, a Seduc continua envidando esfor¢os para
alcangé-la, em 2020 foi de 82,70%, ¢ em 2021 tivemos uma reducdo para 73.36% de
Satisfagdo. Levando, também, em consideragdo, o ano atipico vivenciado por todos, no

enfrentamento da pandemia do novo coronavirus.

Tabela 16 — Satisfacao dos Usuarios

Nota
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento | 3.69
b. Com o tempo de retorno da resposta 3.62
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifesta¢ao 4.06
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3.35
Média 14,72
Indice de Satisfaciio 73.36%

4.2.1 — Amostra de Respondentes

Tabela 17 — Amostra de Respondentes
e
Pesquisas respondidas 245
Manifestagoes finalizadas 2.648
Representacio da Amostra 9,25%
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Em 2022 a Célula de Ouvidoria - CEOUV — COCIO pretende desenvolver agdes
especificas para melhorar o indice de Satisfacdo, pois entendemos que receber, ouvir,
encaminhar e dar a devolutiva com tempestividade a sociedade, como também cumprir os
requisitos da legislagdo vigente, ¢ um cumprimento de dever que merece ser reconhecido por

todos.

O foco sera nas demandas Reabertas, Porcentagem, Avaliagdo e Tempo de Resposta.
Nossa principal meta ¢ reduzir o tempo de resposta para 10 dias e evitar as reaberturas, motivos
pelos quais, supostamente, tém relagdo com a insatisfacio no atendimento e,

consequentemente, nas notas baixas.

5 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Com a incerteza do fim da pandemia do novo Coronavirus, os assuntos referentes a ela
foram os mais demandados, totalizaram 492 manifestagdes com os subassuntos Programa
especial de alimentagdo estudantil, funcionamento de escolas e procedimentos escolares — aula
online e funcionamento de escolas e procedimentos escolares — aula presencial, foram os
assuntos que mais geraram duvidas a sociedade, em um primeiro momento como as aulas
estavam acontecendo no modo remoto, as familias iam até a escola receber o chamado Kit
Alimentagdo, os outros dois abordavam a retomada das aulas presenciais. Esse, foi
eminentemente de interesse dos alunos e familiares.

O segundo assunto mais demandado foi Informacao sobre servidor com 250 demandas
e com os subassuntos: Salario de servidor, lotacdo de servidor, licengas e afastamentos e
pensdo. O terceiro assunto foi tramitacao de processo administrativo com 162 manifestagoes e
com os sub — assuntos pensdo, aposentadoria, processos diversos e licencas e afastamentos,
ambos s3o de interesse interno de servidores ou pensionistas. O quarto assunto Conduta
inadequada de nucleo gestor com os sub-assuntos atividade indevida na unidade escolar,

relagdo interpessoal, agressao e assédio moral.
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Tabela 18 — Motivos das Manifestacoes

CORONAVIRUS (COVID 19) 492 118,49
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 250 9,39
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 162 6,09
CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR 155] 5,82
FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 144| 5,41
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 115] 4,32
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 98| 3,68
DOCUMENTACAO ESCOLAR (ESCOLAS EXTINTAS) 91| 3,42
ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 90| 3,38
INFORMACAO SOBRE MATRICULA DE ALUNO EM ESCOLA PUBLICA 79| 2,97
EMPREGO/ESTAGIO 74| 2,78
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 60| 2,25
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 56| 2,10
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 52| 1,95
ASSEDIO MORAL 51| 1,92
SPAECE 50| 1,88
FALTA DE ESTRUTURA EM ESCOLA 43| 1,62
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 40| 1,50
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE 38| 1.43
RENDIMENTO ) ’

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

A SEDUC, para mitigar os transtornos provocados pela pandemia do CORONAVIRUS
na comunidade escolar criou algumas solucdes: primeiro instituiu o Vale Alimentagdo em 2020
e em 2021 Kit Alimentagdo, como formas de minimizar os efeitos da falta da merenda escolar,
em consequéncia dos periodos de isolamentos. A dificuldade de acesso a internet por parte dos
alunos foi o motivo do Governo do Estado distribuir mais de 150 mil chips, e por ndo ter
atendido a demanda em sua totalidade, o Governo distribuiu, também, tablets para mais 151
mil estudantes que cursam o Ensino Médio na rede publica estadual, divulgado por meio da
plataforma https://www.ceara.gov.br/2021/05/27/governo-do-ceara-entrega-tablets-aos-alunos-
do-ensino-medio-da-rede-estadual/.

Outros assuntos recorrentes e referentes a Informagao sobre servidor e Tramitagdao de
processo administrativo, os subassuntos mais demandados foram pensdo, aposentadorias,
licengas, afastamento e ascensdo funcional. O quarto assunto mais demandado foi Conduta

inadequada de nucleo gestor, com os subassuntos Atividade indevida na unidade escolar,
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relacionamento interpessoal, falta de assisténcia pedagogica. Além desse assunto, outros que
estdo diretamente ligados como Conduta inadequada de servidor/colaborador e conduta
inadequada de professor, estdo sendo acompanhadas pelas Comissdo Setorial de Assédio
Moral- CSAM — Portaria N° 0308/2021, DO.E. 18/06/2021 ¢ Comissio Setorial de Etica
Publica da SEDUC- Portaria N° 0226/2021, D.O.E. 06/05/2021, as quais tém deliberado sobre
as demandas com teor pertinentes a elas.

by

53 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A SEDUC/CEOUYV, criou os fluxo de tratativa de manifestacoes ¢ denuncias, ¢
articulou as publicagdes das portarias da Comissdo Setorial de Assédio Moral- CSAM —
Portaria N° 0308/2021, DO.E. 18/06/2021 e Comissdo Setorial de Etica Publica da SEDUC-
Portaria N° 0226/2021, D.O.E. 06/05/2021, além de elaborar, mensalmente, o relatorio de
dentnicas para conhecimentos da Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna, bem

como ao Comité Executio desta Setorial.

6 - BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Inimeros foram os beneficios alcangados ao longo de 2021, todos eles sem fins
lucrativos financeiros, mas de extrema relevancia, visto que nossas atitudes propiciaram melhorias

na qualidade de vida de mais de dois mil usuérios. Elencamos, abaixo, os principais:

e Procedimento operacional padrao para envio, cobranga e devolutiva junto as Coordenadorias
e Reunides periddicas de realinhamento e feedback das agoes

¢ Acompanhamento, diario, das manifestagdes sob responsabilidade da equipe

 Reunides de acompanhamento das Comissdes de Etica e Assédio Moral

¢ Acompanhamento mensal das dentinicas, em que podemos verificar que, embora tenhamos
recebido 287 manifestacdes, apenas 8, ou seja, 2,78%, foram procedentes

¢ Participagdes em Cursos e Palestras.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA

A equipe da Célula de Ouvidoria participou de todos os encontros relacionados a area

de Controle Social, tematicas correlatas e atividades institucionais, bem como a participacao
em eventos de capacitacdo e qualificacdo para aprimoramento no desempenho da funcdo de
ouvidor, inclusive participacdo no Curso de Certificagdo em Ouvidoria, ministrado pela

CGE/EGP, com carga horaria de 123 horas aula.

| 8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Coordenadoria de Controle Interno ¢ Ouvidoria da SEDUC, realizou inumeras
Agoes de Boas Praticas no ano de 2021, com o objetivo de aprimorar os trabalhos junto aos
prestadores de servigos e, consequentemente aos seus usuarios. O detalhamento das agdes esta
contido no Anexo 1, Portaria n® 97/2020, publicado no DOE de 12/11/2020 e tem por objetivo
avaliar o grau de proatividade das ouvidorias com proposicdo de ac¢des e projetos de boas

praticas.

1) Painel de Elogio aos servidores das areas, os quais sdo exaltados pelos manifestantes;
enviado e-mail aos Coordenadores das areas ¢ aos Secretarios da Pasta e no grupo do
Whatsapp dos ouvidores; Anexo 2.

2) Reconhecimento profissional aos colaboradores por meio de analise realizada durante o
ano de 2020, sendo observadas todas as unidades que alcancaram a partir de 90% de
resolubilidade. A acdo se justifica como um fator motivacional a mais aos trabalhadores
responsaveis pelas ouvidorias da SEDUC, e como estd na Portaria N° 0429/2021,
publicada em 12 de agosto de 2021, paginas 25 e 26, se trata do reconhecimento pelos
relevantes servigos prestados no desempenho de suas atividades profissionais,
trabalhando com eficiéncia, engajamento e espirito de equipe; Anexo 3

3) Acompanhamento ¢ monitoramento dos resultados sobre as Dentncias, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de participagdo e resultados

positivos na melhoria da presta¢do de servigos publicos; Anexo 4
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4) Planejamento de agdes a partir dos resultados no 1° semestre de 2021; Anexo 5

5) Reunido periddica, junto a equipe, sobre o acompanhamento e resultados alcancados;
Anexo 6

6) Atualizacdo do fluxo de tratativa de manifestacdes; Anexo 7

7) Atualizagdo do fluxo de tratativa de dentncias. Os resultados que esperamos alcangar ¢
buscar, cada vez mais, reduzir nosso tempo de atendimento, nossa responsividade, para
podermos, também, melhorar nossa pesquisa de satisfagdo que embora nosso tempo de
resposta tenha reduzido, os(as) usudrios(as) do sistema de Ouvidoria ainda nao
percebem como adequado; Anexo 8

8) Redug¢ao do nimero de manifestagoes REABERTAS; Anexo 9

9) Pesquisa de satisfacdo junto ao Cidadao; Anexo 9

10) Divulgagao dos resultados: comparativo 2020x2021, junto ao Comité Executivo;

Anexo 10

Como j4 foi informado, anteriormente, por conta da pandemia do CORONAVIRUS, no
inicio de 2020, se estendendo por todo ano de 2021, e com o primeiro Decreto de quarentena
imposto, a partir de 18 de marco de 2020, ndo houve tempo para a CEOUV-SEDUC colocar
em pratica o projeto indicado no Relatorio anual de 2019, intitulado Ouvidoria Itinerante, tendo
em vista que no inicio do ano letivo a escola necessita de tempo para formar as turmas, lotar
professores e fazer as avaliacdes diagnosticas para, definitivamente, dar continuidade ao ano
letivo. Esperamos que, em 2022, com a prote¢do das VACINAS contra o CORONAVIRUS, o
retorno das atividades presenciais, possamos por em pratica o projeto encimado, assim como,
também, a implementagdo de novos projetos, os quais serdo escrutinados e planejados no

decorrer do ano letivo.
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9 - CONSIDERAGOES FINAIS

Avaliamos positivamente os resultados obtidos em 2021, considerando o momento

pandémico vivenciado por todos nos no decorrer do ano, inclusive com decreto de lockdown.
Os resultados superaram, em parte, 0 ano anterior, mas as nossas expectativos foram em sua
totalidade, consolidando, assim, os esfor¢os fomentados pela equipe. Nossa Resolubilidade
foi satisfatoria, assim como as agdes realizadas para melhoria do trabalho e,
consequentemente, a prestacdo de um servico de qualidade junto a sociedade.

A publicizagio deste RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-ANO 2021 no
site da SEDUC, a andlise dos dados pelos setores e areas, dd a oportunidade de avaliar as
dificuldades encontradas e os desafios de mudangas para uma gestao responsiva ¢ cada vez

mais transparente.

10 - SUGESTOES DE MELHORIAS

Para o ano de 2022, a CEOUV/COCIO/SEDUC dara inicio a uma nova agdo, que
tem por objetivo ampliar o indice de participacdo e satisfacdo entre os ususarios. A equipe
entrara em contato direto com os manifestantes que informarem contatos telefonicos,
objetivando motiva-los a participar da pesquisa de satisfacdio e, em caso de avaliacdo
negativa, buscar entender os motivos e reverter a situagao.

A Ouvidoria Setorial sugere a CGE, ampliagao do Curso de Certificagdo em Ouvidoria

para oportunizar uma maior participacao de servidores.
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento, e encaminhado para providéncias, objetivando a

execugdo e acompanhamento dos trabalhos de melhoria, apresentados pela Ouvidoria Setorial,
em conformidade com a Lei n° 13.460/2017 e com o Decreto n® 33.485/2020.

Ressalto ainda que, o Relatdrio, em epigrafe, sera encaminhado a Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado-CGE, assim como, também, publicado no site da Secretaria da

Educacdo do Estado do Ceara.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022

M’T /Zfd’v([r/uh lam‘ctf-

Iranir Rodrigues Loiola
ORIENTADORA DA CELULA DE OUVIDORIA/SEDUC

G

Vinicius Andrade de Sales
COORDENADOR DO CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA/SEDUC

%

Yot

Stella Cavalcante
SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
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CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 1° Aprovar, na forma disciplinada nesta Portaria, os critérios e os procedimentos para realiza¢do da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias

Art. 2° A Avaliagao de Desempenho das Ouvidorias Setoriais visa identificar e aferir as agdes e resultados da sua atuagdo, segundo:

I - os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, estabelecidos no Art. 8° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

11 — as diretrizes e os objetivos do Sistema de Ouvidoria, estabelecidos nos Arts. 9° e 10° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

III — os requisitos do perfil do Ouvidor Setorial, estabelecidos no Art. 25 do Decreto n°® 33.485/2020.

Art. 3° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara o volume de manifestagdes recebidas a cada ano como pardmetro quantitativo
para aferi¢do das agdes e resultados da sua atuagio, observada a seguinte tipologia:

1 - Tipo I - Ouvidoria Setorial com registro de até 80 manifestagdes recebidas no ano;

II - Tipo II - Ouvidoria Setorial com registro de 81 a 300 manifestagdes recebidas no ano;

II - Tipo III - Ouvidoria Setorial com registro de 301 a 1.000 manifesta¢des recebidas no ano;

IV - Tipo IV - Ouvidoria Setorial com registro acima de 1.000 manifestagdes recebidas no ano.

Art. 4° Sera instituida, por ato do Secretério de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, a Comissdo de Avaliagdo
de Desempenho, com a finalidade de promover a Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais, composta pelos seguintes membros: Coordenador
de Ouvidoria, Articulador de Ouvidoria, Orientador da Célula de Gestdao Ouvidoria e Orientador da Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade,

sob coordenagio do primeiro.

do Dia do Ouvidor.

definitivo e irrecorrivel.

CAPITULO IT
DA AVALIACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS
Art. 5° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais serd realizada levando-se em considerag@o as varidveis associadas as agdes e resultados
da sua atuagdo, de acordo com especificagdes constantes do Anexo I desta Portaria.
Art. 6° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara faixas de pontuagéo, pesos e total de pontos, por indicador e tipologia de
cada Ouvidoria Setorial, de acordo com especificagdes constantes do Anexo II desta Portaria.
Art. 7° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais podera ser levada em consideragdo para fins de premiagdo por ocasido das comemoragdes

CAPITULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 8° A periodicidade das Avaliagdes de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera anual e a Comissdo de Avaliagdo de Desempenho consolidara
todos os resultados em planilhas especificas, bem como elaborara o Relatorio Final que sera encaminhado ao Secretario Executivo da CGE para validagao
e, em seguida, ao Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral para deliberagao.

Art. 9° Os resultados, apos sua deliberagdo, deverdo ser divulgados no sitio eletronico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Art. 10 Do resultado da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais cabera recurso no prazo de 07 (sete) dias uteis da divulgagdo no sitio
eletronico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, que seré julgado pela Comissdo instituida na forma do Art. 4°, no prazo de até 07 (sete) dias Uteis
do recebimento do recurso pela CGE, apresentado para validagdo do Secretario Executivo da CGE e posterior deliberagdo do Secretario de Estado Chefe
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Paragrafo unico. A entrega do recurso devera ser feita por meio do sistema de protocolo fisico do Estado ou por e-mail.

Art. 11 O resultado final, apos deliberag¢do dos recursos, sera publicado no Diario Oficial do Estado, por meio de Portaria, sendo este resultado

Art. 12 Esta Portaria entrard em vigor na data de sua publicagéo, revogadas as disposigdes em contrario, especialmente o disposto na Portaria CGE

n°® 070/2013, de 30 de julho de 2013.

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 09 de novembro de 2020.
i Antonio Marconi Lemos da Silva |
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO, EM EXERCICIO

ANEXO I
ESPECIFICACAO DAS VARIAVEIS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

VARIAVEL

OBJETIVO

DESCRICAO

PROCEDIMENTO DE AVALIACAO

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle
Social

Relatorio da Ouvidoria Setorial

Resolubilidade das Manifestagdes

Participagdo nas Reunides da Rede de
Fomento ao Controle Social

indice de Satisfagdo dos Usuarios com
a Ouvidoria Setorial

Avaliar o grau de proatividade das
ouvidorias com a proposigdo de agdes
e projetos de boas praticas.

Avaliar o cumprimento do prazo
de envio do Relatorio da Ouvidoria
Setorial e a sua publicagido, em
consondncia com a Instrugao
Normativa n° 01/2020 e com a Lei
Nacional n°® 13.460/2017

Avaliar o cumprimento do prazo
das respostas apresentadas pelas
Ouvidorias Setoriais.

Avaliar a participa¢do dos membros
das Ouvidorias nas reunides ordinrias
da Rede de Fomento ao Controle
Social

Avaliar a satisfagdo dos usudrios
com o atendimento da Ouvidoria
Setorial, por meio da Plataforma Ceara
Transparente.

Implantagio de agdes e boas praticas
desenvolvidas pelas ouvidorias, que
promovam o aprimoramento do
controle social, a disseminagdo nos
canais de participagdo e resultados
positivos na melhoria da prestacao de
servigos publicos.

A Instrugdo Normativa n° 01/2020
estabelece que o relatorio devera ser
enviado no prazo de até 45 dias apos
o encerramento do exercicio. A Lei
Nacional n° 13.460/2017 institui que
o relatorio devera ser disponibilizado
na internet.

O prazo de resposta ¢ regulamento
por meio do Decreto Estadual n°®
33.485/2020, que institui 20 (vinte)
dias a partir da data do registro,
podendo ser prorrogado por mais 10
(dez) dias, mediante aprovagdo do
dirigente.

A reunido ordinaria da Rede de
Fomento ao Controle Social ¢
realizada bimestralmente, para tratativa
de assuntos afetos a estrutura e
funcionamento da Rede de Ouvidorias
¢ outros temas correlatos. Os encontros
ocorrem de forma bimestral, de forma
presencial ou virtual, e a convocagido
¢ realizada por meio de oficio circular
aos dirigentes dos orgdos e entidades.
Apbs a conclusido da manifestagéo
de ouvidoria na Plataforma Ceara
Transparente, o sistema disponibiliza
pesquisa de satisfagdo para que o
cidaddo avalie de forma voluntaria o
atendimento prestado pela Ouvidoria
Setorial.

As boas praticas serdo analisadas com
base nas informagdes prestadas no
Relatorio Anual da Ouvidoria Setorial.

A entrega do relatorio sera aferida
por meio do sistema de protocolo do
Estado ou por meio de registros de
e-mails. O relatorio devera estar em
conformidade com o modelo proposto
pela CGE, assinado pelo ouvidor e pelo
dirigente do 6rgdo/entidade, bem como
disponibilizado no sitio institucional
do orgao/entidade.

O indice de resolubilidade sera
aferido por meio do Relatorio de
Resolubilidade extraido da Plataforma
Ceara Transparente.

O indice de participagio nas reunides
da Rede de Fomento ao Controle
Social sera aferido por meio das listas
das frequéncias e controle consolidado
por meio de planilha eletronica.

O indice de satisfagdo sera apurado
a partir da média dos resultados
obtidos na pesquisa de satisfagdo,
para as manifestag¢des respondidas no
exercicio, conforme Relatorio do Ceara
Transparente.
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Setoriais do Poder Executivo Estadual.

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 1° Aprovar, na forma disciplinada nesta Portaria, os critérios e os procedimentos para realiza¢do da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias

Art. 2° A Avaliagao de Desempenho das Ouvidorias Setoriais visa identificar e aferir as agdes e resultados da sua atuagdo, segundo:

I - os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, estabelecidos no Art. 8° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

11 — as diretrizes e os objetivos do Sistema de Ouvidoria, estabelecidos nos Arts. 9° e 10° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

III — os requisitos do perfil do Ouvidor Setorial, estabelecidos no Art. 25 do Decreto n°® 33.485/2020.

Art. 3° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara o volume de manifestagdes recebidas a cada ano como pardmetro quantitativo
para aferi¢do das agdes e resultados da sua atuagio, observada a seguinte tipologia:

1 - Tipo I - Ouvidoria Setorial com registro de até 80 manifestagdes recebidas no ano;

II - Tipo II - Ouvidoria Setorial com registro de 81 a 300 manifestagdes recebidas no ano;

II - Tipo III - Ouvidoria Setorial com registro de 301 a 1.000 manifesta¢des recebidas no ano;

IV - Tipo IV - Ouvidoria Setorial com registro acima de 1.000 manifestagdes recebidas no ano.

Art. 4° Sera instituida, por ato do Secretério de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE, a Comissdo de Avaliagdo
de Desempenho, com a finalidade de promover a Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais, composta pelos seguintes membros: Coordenador
de Ouvidoria, Articulador de Ouvidoria, Orientador da Célula de Gestéo Ouvidoria e Orientador da Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade,

sob coordenagio do primeiro.

do Dia do Ouvidor.

definitivo e irrecorrivel.

CAPITULO IT
DA AVALIACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS
Art. 5° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais serd realizada levando-se em considerag@o as varidveis associadas as agdes e resultados
da sua atuagdo, de acordo com especificagdes constantes do Anexo I desta Portaria.
Art. 6° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara faixas de pontuagéo, pesos e total de pontos, por indicador e tipologia de
cada Ouvidoria Setorial, de acordo com especificagdes constantes do Anexo II desta Portaria.
Art. 7° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais podera ser levada em consideragdo para fins de premiagdo por ocasido das comemoragdes

CAPITULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 8° A periodicidade das Avaliagdes de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera anual e a Comissdo de Avaliagdo de Desempenho consolidara
todos os resultados em planilhas especificas, bem como elaborara o Relatorio Final que sera encaminhado ao Secretario Executivo da CGE para validagao
e, em seguida, ao Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral para deliberagao.

Art. 9° Os resultados, apos sua deliberagdo, deverdo ser divulgados no sitio eletronico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Art. 10 Do resultado da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais cabera recurso no prazo de 07 (sete) dias uteis da divulgagdo no sitio
eletronico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, que seré julgado pela Comissdo instituida na forma do Art. 4°, no prazo de até 07 (sete) dias Uteis
do recebimento do recurso pela CGE, apresentado para validagdo do Secretario Executivo da CGE e posterior deliberagdo do Secretario de Estado Chefe
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Paragrafo unico. A entrega do recurso devera ser feita por meio do sistema de protocolo fisico do Estado ou por e-mail.

Art. 11 O resultado final, apos deliberag¢do dos recursos, sera publicado no Diario Oficial do Estado, por meio de Portaria, sendo este resultado

Art. 12 Esta Portaria entrard em vigor na data de sua publicagéo, revogadas as disposigdes em contrario, especialmente o disposto na Portaria CGE

n°® 070/2013, de 30 de julho de 2013.

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 09 de novembro de 2020.
i Antonio Marconi Lemos da Silva |
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO, EM EXERCICIO

ANEXO I
ESPECIFICACAO DAS VARIAVEIS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

VARIAVEL

OBJETIVO

DESCRICAO

PROCEDIMENTO DE AVALIACAO

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle
Social

Relatorio da Ouvidoria Setorial

Resolubilidade das Manifestagdes

Participagdo nas Reunides da Rede de
Fomento ao Controle Social

indice de Satisfagdo dos Usuarios com
a Ouvidoria Setorial

Avaliar o grau de proatividade das
ouvidorias com a proposigdo de agdes
e projetos de boas praticas.

Avaliar o cumprimento do prazo
de envio do Relatorio da Ouvidoria
Setorial e a sua publicagido, em
consondncia com a Instrugao
Normativa n° 01/2020 e com a Lei
Nacional n® 13.460/2017

Avaliar o cumprimento do prazo
das respostas apresentadas pelas
Ouvidorias Setoriais.

Avaliar a participa¢do dos membros
das Ouvidorias nas reunides ordinrias
da Rede de Fomento ao Controle
Social

Avaliar a satisfagdo dos usuarios
com o atendimento da Ouvidoria
Setorial, por meio da Plataforma Ceara
Transparente.

Implantagio de agdes e boas praticas
desenvolvidas pelas ouvidorias, que
promovam o aprimoramento do
controle social, a disseminagdo nos
canais de participagdo e resultados
positivos na melhoria da prestacao de
servigos publicos.

A Instrugdo Normativa n° 01/2020
estabelece que o relatorio devera ser
enviado no prazo de até 45 dias apos
o encerramento do exercicio. A Lei
Nacional n° 13.460/2017 institui que
o relatorio devera ser disponibilizado
na internet.

O prazo de resposta ¢ regulamento
por meio do Decreto Estadual n°®
33.485/2020, que institui 20 (vinte)
dias a partir da data do registro,
podendo ser prorrogado por mais 10
(dez) dias, mediante aprovagdo do
dirigente.

A reunido ordinaria da Rede de
Fomento ao Controle Social ¢
realizada bimestralmente, para tratativa
de assuntos afetos a estrutura e
funcionamento da Rede de Ouvidorias
¢ outros temas correlatos. Os encontros
ocorrem de forma bimestral, de forma
presencial ou virtual, e a convocagido
¢ realizada por meio de oficio circular
aos dirigentes dos orgdos e entidades.
Apbs a conclusido da manifestagéo
de ouvidoria na Plataforma Ceara
Transparente, o sistema disponibiliza
pesquisa de satisfagdo para que o
cidaddo avalie de forma voluntaria o
atendimento prestado pela Ouvidoria
Setorial.

As boas praticas serdo analisadas com
base nas informagdes prestadas no
Relatorio Anual da Ouvidoria Setorial.

A entrega do relatorio sera aferida
por meio do sistema de protocolo do
Estado ou por meio de registros de
e-mails. O relatorio devera estar em
conformidade com o modelo proposto
pela CGE, assinado pelo ouvidor e pelo
dirigente do 6rgdo/entidade, bem como
disponibilizado no sitio institucional
do orgao/entidade.

O indice de resolubilidade sera
aferido por meio do Relatorio de
Resolubilidade extraido da Plataforma
Ceara Transparente.

O indice de participagio nas reunides
da Rede de Fomento ao Controle
Social sera aferido por meio das listas
das frequéncias e controle consolidado
por meio de planilha eletronica.

O indice de satisfagdo sera apurado
a partir da média dos resultados
obtidos na pesquisa de satisfagdo,
para as manifestag¢des respondidas no
exercicio, conforme Relatorio do Ceara
Transparente.
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| DIARIO OFICIAL DO ESTADO | SERIE3 | ANO XIII N°186 | FORTALEZA, 12 DE AGOSTO DE 2021 -

CIEEQ - CONSTITUICAD 20212023
COMUNIDADE QUILOMBOLA NOME REFRESENTACAD
e Fablcla Maria Ferreira Flix Ximenes Tisdlar
Aueais Miaria Eliane da Silva Santos Suplenas
P Maria Nailia Mowta de Oliveir Tisalar
e Irenete Ofiveins Freire Suplense
— Maria Socoro Mantiss Tisslar
SME Crmld Gongals Dreives de Souzm Amsitjo Soplesne
. Antonic feovane da Silva Fermeir Tisslar
R b Francisca Musleide do Nascimento Supilemas
e Sonia Maria Martiss Almeida Tisslar
g Resse Claudia Alves de Almeida Saglesse
Franciscs Jodo Maia da Silva Tisslar
FAE vt Maria Emsilia Moura Marsins Suplenss
2 Ana Passla da Sitva Tisslar
SME P Jeame Leite Miranda Soplesse
: " Diemis Vissa de Sousa Tisslar
it o o Maria Diias. de Alencar Supilemne
. Renario de Sousa Lima Tisslar
SME Salitre
Alberice Ribeiro dos Samios Silva Soplense
Patricia Maria Rodrigues Oliveim Tisslar
g e Maria Erisnusa Caetano Camseino Sepllense
" Francisca Manir &a Silva Tisdlar
i Yo Maria da Silva Suplense
Franciscs Olave Silva Colars Tisalar
Comacii Extudual d= Educagho Schastiso Teobeno Mourio Landim Supilemne
Gina Oliveina Dasss Tisslar
NCRA
............................. Saplente
Oscar Costa Filho: Tisslar
Minissério Piblico Federal
[ Soplense
S Viviany Maria Mota Macodo Tisslar
Jomsé Lima Castro Simior Soplesas
G Antdnic Jeovsh de Andrade Meireles Tisslar
Tiago Vicim Cavaleanic Soplesse
i Maria Kellynia Fariss Alvez Tisslar
Bosa Maria Barmes Oliveira Suplesas
— Anna Erika Ferrcira Lima Tisslar
Cristinme Sousa da Silva Sopleane
— Jeanice Santes Conesigta Tisslar
Maiidde Ribcino Suplezns
" Lissdorar da Sibva Soares Tisdlar
adime Sandrileuza Maria Martins Freitas Seplenne
Hélia Maria Dearie Viana Tinalar
Joda Aldesir Vicira da Siva Suplesse
Sl Maria de Fitima Havier de Magalhies Tisalar
Maria Valdesice de Sousa Splesse

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, aos 03 de agosto de 2021
Eliana Muncs Estrela
SECRETARIA DA EDUCACAD
*ak wnw xn

PORTARIA N°0429/ 2021 — GAB A SECRETARILA DA EDUCACAO DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribuigdes legais, RESOLVE ELOGIAR
0s SERVIDORES. abaixo relacionados. com exercicio na Sede da Secretaria da Educagio — SEDUC, nas Coordenadonias Regionais de Desenvolvimento

da Educagio — CREDESs ¢ nas Superintendéncias das Escolas Estaduais de Fortaleza — SEFORs, pelos relevantes servigos no desempenho de suas
atividades profissionais, trabalhando com eficiénci ajamento ¢ espirito de equipe junto & Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria — COCIO,
especificamente, nas respostas ds manifestagdes do ci por meio das Ouvidorias, durante o exercicio de 2020.
NOME DO SERVIDOR(A) MATRICULA LOTACAD
ADRIANA CYNTHIA OLIVEIRA CASTRO CHAVES 12102118 ASTIN
ANA CAROLINE GOMES FREITAS THO0HTIANL COPES
ANANERY DE CASTRO ATeRie1 T CREDE 15
ANDRE LOPES DOS SANTOS 04110 CREDE 20
ANDRE LULZ FARIAS ALVES ATSETALE COGEP
ANTONIO MARQUES DE OLIVEIRA STS0IS13 CREDE 10
ARGENTINA MORORO CASTRO laoTes o GABINETE
CARLOS ROBERTO LIMA 16104418 SEFOR 02
DIOGO BARRETO BATISTA ASOR401-X CREDE 05
ELINEIDE ALVES DE OLIVEIRA SIR981-0-3 COESC
ERIKA SAMIRA DE CASTRO 17308 ASLIC
ERLANE MUNIZ DE ARALIO MARTING 159095130 CREDE 03
ESIO LEITE LOUSADA 48208319 CREDE 02
FRANCISCA IMACULADA DOS SANTOS SILVA. 161 CODED
FRANCISCA [RIS ALENCAR SOUSA xrron COEDEP
FRANCISCO EDILBERTO MENEZES M. NETO IFFTHIN COGEP
FRANCISCO WILLYO FENELON HERMOGENES. 1501 CREDE 15
HEVELINE DAMASCENG DE FREITAS ATETSIIO COGEP
IRANIE RODRIGUES LONH A 122934. 100 COCio
JACQUELINE SIMONE CAVALCANTE C. BRANCO: HTH00015 ASCOM
JOANA D' ARC MALA FEITOSA CORRELA 085619.1.5 COPEM
JOAG EUDMAR DE ALMEIDA 120794.1.9 CREDE 04
JOSE EVALDO FREITAS ABREU 160132-1-8 CREDE o1
JOSE MARLA CAMPOS DE OLIVEIRA 3T CREDE 1T
LUCTA MARIA GOMES 211519 CODIP
MAGNO SOARES DA MOTA 16050212 COGEP
MARLA AUDELINDA SANTLAGOH 3243409 CREDE 12
MARLA AUNILIADORA DA SILV A RODRIGUES. 120879.1.8 SEFOR 03
MARLA DO SOCORRO COSTA QUEIROE SES022 COCIo
MARIA ELEA SOARES COUTINHO ps 2 COGEP
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 3 2
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NOME [H) S ERY IR RiA | MATRICULA LOTACAD
MARLA TEMUA FELICIOCA LOU RODRIGUES COSTA 2115514 COGEP
MARIA JUCTLENE FREIRE LOPES MARINHO 12HEE10 COCKy
MARLA LEIVANIRE PELXOTO FARIAS 16051810 SEFOROY
MARIA RENA LUC LA MACHAT ey TIE COCKy
MARLA VALDIA] ICARTE BIZERREA 33572 E

MARIA VALNICE VICENTE 9TEL 14

REGLA MARLA DE CARVALHO XAVIER 4310 COADE
REGINA ADRIANA CAVALCANTE CREDE a8
REIANE HELVIA RIBEIRO QUIRING COGEP
ROCHELY OORDEIRG VERAS 2049218 [LEENEIE]

ROGILD SALES DA SIL VA 12049218 CREDE 05
SANDRA DE CACLA GOMES MARINHO T

FONLA MAR LY ARALUND GONCALVES
STELLA CAVALCANTE

TEMIS JEANNE FILIZOLA BRANDAD
TEREZA MONICA VIANA DE CAST RO

TIAGD TAVARES NORONHA MELO TAVARES
WINICIUS AMERICO D COSTAESILVA
VIKICIUS ANDRADE DESALES

YRES STEL LA MACEDD VIEIRA

CREDE 14

SECRETARIA D EDUCACAO DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, em (4 de agosto de 2021,
Eliana Nunes Estrela
SECRETARIA DA EDUCACAD
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EXTRATO DE ADITIVO AQ CONTRATO N0TT/2020/ PROC. N*04688579/2021 - 05564458/2021
1- ESPECIE: PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATON® 772020; 11 - CONTRATANTE: O ESTADO DN CEARA, por intermédio da SECRE-
TARIA DA EDUCACAD, localizada no Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora, na Av. Gal. Afonso Albuguerque Lima, s/n, Cambeba,
Fortaleza/CE, inscrita no CNEPJ 07,954 5140001-25, doravante denominada CONTRATANTE, neste ato representada pela Excelentissima Senhora
Secretiria da Educagio, ELIANA NUNES ESTRELA, portador do CPF 1 473,400 533-87, RG n° 216562291 SSP/CE - ENDERECO: Fortaleza/CE:
IV - CONTRATADA: EMPRESA MS SOUSA MIRANDA ALIMENTACAOQ LTDA, Rua José Capistrano, n° 1432 — Combate — Quixada/ Ce — CEP:
63.900-000, inserita no CPE/CNE] sob o n® (9 399,06 50001 -26, domvante denominada CONTRATADA, representada neste ato pelo Sr. JOSE NILTON
MIBANDA E SILVA; V- ENDEREC(: Quixada/CE; VI- FUNDAMENTACAQ LEGAL: regulamentado no art. 57, Inciso 11, §2° ¢ art. 65, § 8% da Lei
n* B.66693 ¢ suas alteragbes; VII- FORO: Fortalem/CE; VI - OBJETO: O presente aditivo tem como finalidade prormogar o prazo de vigéneia e de
execugio ¢ regjustar o valor ao contrato, que tem por objetivo o servigo de al imcm:u;.w parao fornecimento de refeigbes destinadas aos alunos das Escolas
Estaduis da Educagio Profissional, localizados em Maracanai e outros muni cipios, de acordo com as especificages ¢ quantitativo previsto no grupo 10
Anexo | - Termo de Referéncia do edital e na proposta da CONTRATADA; X - VALOR GLOBAL: CLAUSULA TERCEIRA - DO REAJUSTAMENTO
DO VALOR CONTRATUAL O valor do contmto para custear as despesas com a contimiagio dos servigos de allrnenmw.u de que trata a Cliausula Quinta
das pregos e do rajustamento ao Contrto, ora aditada, serd reajustado passando de RS 533.520,00 {guinhentos ¢ trinta e trés mil, quinhentos e vinte reais)
para RS 768 960,00 { setecentos ¢ sessenta e oito mil, novecentos ¢ sessenta reais) conforme Despachos da COFIN/SCONT/SE DUC datados em 21062021,
fls. 30 & 23062021, fls. 31 do processo n* 055644582021 ¢ DESPACHO/CEALE, datado em 2R06/2021, fls.32-33 do processo n® 05 5644 58/2021 . CLAU-
SULA QUARTA — DO VALOR PARA CONTINUIDADE DO SERVICO Irn'purume salientar que o valor complementar para custear as despesas coma
continuagio dos servigos, de quetrataa Clavsula Quinta do Contrato, ora aditado, sera no valor de RS 235 440,00 {duzentos ¢ trinta e cinco mil, quatrocentos
e quarenta reais), tendo em vista que existe saldo residual do contrato no valor de RS 533 520,00 {quinhentos ¢ trinta ¢ trés mil, quinhentos e vinte re-ais),
perfazendo um valor total de R$ 768 960,00 (setecentos ¢ sessenta ¢ oito mil, novecentos ¢ sessenta reais), em conformidade com a justificativa exarada no
DESPACHOVCEALE, datado em 28 de junho de 2021, fls. 32-33 do PproCesso n “O55644582021 e 1G 1119953 constante dos autos; X - DA VIGENCIA:
[e] prazo previsto na O LAUSULA OITAVA, que trata do prazo de vigéneia e execugio, ao contrato, ora aditado, ficam a vigéncia ¢ execugio prorrogados
por mais 12 {doze) meses, a partir de 21 de julbo de 2021 a 20 de julho de 2022, podendo ser rescindido o contmato a qualquer tempao, se, no curso de sua
vigéncia implante a modalidade de auto gestio nos servigos de alimentagio, sendo que a CONTRATADA seja notificada com antecedéncia de 30 (trinta)
dias conforme justificativa examda no DESPACHO — CEALE, datado em 28 de junho de 2021, fls. 3233 do processo o 055644582021 e G
constante nos autos; X1 - DA RATIFICACAQ: Ficam mantidas as demais cliusulas ¢ condigdes do contrato original; XII - DATA: Fortalez, 09 chthu
de2021; XII - SIGNATARIOS: ELIANA NUNES ESTRELA - Secretiria du Educagio e JOSE NILTON MIRANDA E SILVA - Contratado. - TESTE-
MUNHAS: 1- Hegivel, 2- llegivel. - Fortaleza, 09 de agosto de 2021,
A Talita Ferreira Alves
COORDENADORA ASIUR

EEE kK REE

EXTRATO DE ADTIVO AQ CONTRATO N'D&6S6739/2021
I- ESPECIE: 1" TERMO ADITIVO DE PRAZO AQ CONTRATO NO001/2020; Il - CONTRATANTE; O Estado do Ceard, através da Secretaria da
Educagio EEMTI WALDEMAR FALCAQ, estabelecida a Rua Anténio Joaquim de Carvalha, 119, Baimo Alvam Weyne, Munic ipio de Fortaleza/CE, Te-
lefone (85) 3101 269 inscrita no CNPIMF 07 954514043 1-00, da-gui por diante denominada simplesmente CONTEATANTE neste ato representada
por sua Diretora Geml, Sra. Clandia Loiola de Alencar, Il - ENDERECO: Fortaleza/CE: IV - CONTRATADA: FRANCISCO ROBERTO PAULA DE
SOUSA - EPP, inscrita no CNPJ sob o 04,636 224000145, com sede 4 Av. 13 De Maio, N° 2386 — Baimo: Benfica — Municipio de Fortaleza! CECEP:
60.0440-531, representado neste ato pelo Sr. FRANCISCO ROBERTO PAULA DE SOUSA dagui por diante denominada CONTRATADA; V- ENDERECO:
Fortalez/CE: VI- FUNDAMENTACAOQ LEGAL: mesolvem firmar o presente Termo Aditivo de acordo com a Carta Convite de n* 0002/2020 publicado
no DOE de 0308/ 2020 ¢ de acordo com o processo n” 0558981 52020 ¢ regulamentado nos Art. 57, §1% inciso Il dalei Fedeml n® 8.606/1993 ¢ suas alte-
raghes; Wik FORO: Fortaleza'CE: VII- OBJIETO: O presente aditivo tem comao finalidade alterar o praeo de vigéneia do contrato, que tem por objetivo
‘IENEROS ALIMENTICIOS PARA O PROGRAMA NACIONAL DE ALIMENTA-CAQ ESCOLAR - PNAE | da Escola EEMT? Waldemar Falcio,
conforme ogamento de despesas em anexo ao contrato original, independente de mmqul,.w IX - VALOR GLOBAL PERMANECE INALTERAIMD;
X - DA VIGENCIA: O prazo previsto na CLAUSULA QUARTA, que trata da vigéncia do contrato, ora adita-do, fica prorrogado por mais 180 {cento ¢
oitenta) dias, a partir de 2307202 1 até18/01/2022.; X1 - DA RATIFIC ACAC: Ficam mantidas as demais cliusulas ¢ condighes do contrato original e seu(s)
aditivols).E, pam validade do que ficou convencionado, as partes assinam o presente instrumentona presenga das duas testemunhas abaixo.; NIL- DATA: 14
de julho de 2021; X1 - SIGNATARIOS: Claudia Loiola de Alencar CONTRATANTE FRANCISCO ROBERTO PAULA DE S0USA CONTRATADO
E TESTEMUNHAS: 1-ELIA LIMA PINHO 2- ANA CELIA CARTAXO ROLIM. Fortaleza (9 de agosto de 2021
Ana Talita Ferreira Alves
COORDEN ADORA/ASIUR

EEE BEE KRR
EXTRATO DEADITIVO AQ CONTRATO NOTOZ8901/2021

I - ESPECIE: PRIMEIRO TERMO ADITIVO DE PRAZD AO CONTRATO N 11/2020; 11 - CONTRATANTE: O ESTADO DO CEARA, através da
SECRETARIA DA EDUCACAQE A ESCOLA Escola de Ensino Médio Fenelan RleTILJxﬂ Pinheim inscrita no CNPJ sobo n* 07954 5140278-30, com
o enderego Av. Prefeito José Sifredo Pinheiro, N” 212, Baimo Domingo Savio, Municipio de Solondpale/CE, doravante denominada CONTRATANTE,
neste ato representada pela sua Diretora Sra Lucilda Pereira da Silvay 111 - ENDERECO: Solondpole/CE; IV - CONTRATADA: COOPERATIVA DE
AGRICULTORES FAMILIARES DO CENTRO SUL, CNPJ: 22 144 8170001-20 com enderego no sitio Camauvbinha, n® 25895, Zona Rural, Quixe-
16-CE, representado neste ato pelofa) Sria) Lucivan José Vieira Silva; V - ENDERECO: Solondpole/CE; VI - FUNDAMENTACAO LEGAL: resolvem
firmar o presente Primeiro Termo Aditivo de acordo com a Chamada Publica de n* 01/2020 ¢ 0 contrato de n® 11/2020, publicado no DOE de (49/1 1/2020 ¢
de acordo com o progesso n® (2492082020 ¢ regulamentado nos Art. Art. 57, §1° inciso [l da Lei Federal n° 8 66601993 ¢ suas alteragdes, mediante e a Lei

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 33
Av. General Afonso Albuquergue Lima, s/n - Cambeba CEP: 60.822-325 Fortaleza / CE Fone: (85) 3101.3700



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA EDUCAGAO

ANEXO 4

-
Centro Administrativo Governader Virgilio Tavora
/ c E A R A Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima, s/n - Cambeba
\ o
i CLP: 60822-32% - FortalezaXE
> GOVERNO DO _ESTADO CNPJ n® 07.954.514/0001-25
SLEALTARIA DA EDUCAGAD

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA - COCIO
CELULA DE OUVIDORIA - CEOUV

Relatério sobre as deniincias recebidas pela Secretaria da Educacio do Estado
do Ceara no més de janeiro do ano de 2021

A Quvidoria da Secretaria Estadual da Educagio do Ceara — Seduc, durante todo
seu periodo de atuagdo, constata que suas demandas, em nidmero considerdvel para
um mesmo assunto, ocorrem de forma sazonal, ou seja, dependem do momento
experienciado naquele periodo.

No que diz respeito as Dentincias, no més de janeiro do ano de 2021, foram
registradas 24, sendo 03 para o Estado e 21 contra o Estado.

TOTAL DE MANIFESTACOES NO MES DE JANEIRO 2021 24
MANIFESTACOES CONTRA O ESTADO 21
MANIEESTACOES PARA O ESTADO 03
ASSUNTOS DENUNCIADOS 13

As deniincias foram registradas para 13 unidades variadas, conforme quadro
abaixo:

UNIDADE QUANTIDADE
CREDE 20 6
CREDE 01
CREDE 06
COGEP
SEFOR 03
COADM
COINT
GABINETE
CREDE 05
CREDE 08
CREDE 10
CREDE 12
SEFOR 02

RiRrRRRRR s N oW |w
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GOVERNO DO ESTADO

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
Av, Gal, Afensa Albuguerque Lima, s/n - Cambeba
CEP: 60822-325 - Fortaleza/CE

CNPJ 0° 07.954.514/0001-25

SCERETARIA DA EDUCAGAD

Foram registrados 13 assuntos como supostas dentincias e destas obtivemos vérios
subassuntos, como podemos verificar no quadro abaixo:

Assunto Subassunto QUANT.
CONDUTA INADEQUADA DE | ATIVIDADE INDEVIDA NA UNIDADE 3
NUCLEO GESTOR ESCOLAR
ASSEDIO SEXUAL A ALUNO 2
ACUMULQ INDEVIDO DE CARGOS ACUMULOQ INDEVIDO DE CARGOS 3
ACOES DE PREVENCAO E 2
COMBATE AO CORONAVIRUS
PLANO DE RETOMADA DAS 1
CORONAVIRUS (COVID 19) ATIVIDADES ECONOMICAS /

REABERTURA DO COMERCIO E DE
ATIVIDADES DIVERSAS

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

IRREGULARIDADES NO PROCESSO

ESCLARECIMENTOS/ORIENTAGCOES

ACERCA DO  EDITAL DE
REGULAMENTACAO DO
CONCURSOQ / SELECAC

CONVOCACAC DE APROVADOS /
CLASSIFICADOS

ASSEDIO MORAL DETERIORAGAO PROPOSITAL DAS 2
CONDIGOES DE TRABALHO

CONDUTA INADEQUADA DE | NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO 1

SERVIDOR/COLABORADOR DE TRABALHO

FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E | PROCESSO SELETIVO EEP 1

PROCEDIMENTOS ESCOLARES

IRREGULARIDADES EM CREDES /
SEFOR

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

ATENDIMENTQ A LEGISLACOES E

DO ORGAO / ENTIDADE NORMAS LEGAIS

TRAMITACAO DE PROCESSO | APOSENTADORIA 1
ADMINISTRATIVO

NEPCTISMO NOMEACAO DE PARENTES EM 1

CARGO COMISSIONADO

INFORMAGAD SOBRE MATRICULA
DE ALUNO EM ESCOLA PUBLICA

PROCEDIMENTOS
MATRICULA

PARA

PROGRAMAS E ACOES DE
MELHORIA NA EDUCACAO INFANTIL

E ENSINO FUNDAMENTAL
{COOPERAGCAO COM oS
MUNICIPIOS)

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
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CLASSIFICACAO FINAL DAS MANIFESTACOES:

Constatamos entdo que, embora esta Secretaria tenha recebide 24 demincias
durante o més de janeiro, apenas 01 foi classificada como procedente.

CLASSIFICACAO FINAL QUANT. PERCENTUAL
IMPROCEDENTES 15 62,5%
PARCIALMENTE PROCEDENTES 7 29,1%
PROCEDENTES 1 4,2%
NAO FOI POSSIVEL CONSTATAR 1 4,2%

Apresentamos aqui as tomadas de decisdes frente a manifestacao classificada como

procedente:
UNIDADE ASSUNTO SUB ASSUNTO RESULTADO
CREDE 06 ACUMULO ACUMULO O Professor era
INDEVIDO DE INDEVIDC DE temporério e foi
CARGOS CARGOS exonerado.

As manifestagdes que apresentavam algum teor de veracidade na dentincia,
portanto classificadas como parcialmente procedentes, demandaram algum tipo de
resolugdo por parte de seus gestores, para a solugdo do problema apresentado.

Fortaleza, 22 de fevereiro de 2021.

Ticins Andrade de Sales g

.Lia Gavalcante
Coordenador/COCIO/SEDUC Lehid Tﬁ\; :iUTw“E
?iiE;ATLERC < :i":ﬂﬁ ITERNA
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COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA - COCIO
CELULA DE OUVIDORIA - CEOUV

Relatorio de Ouvidoria- 1° Semestre/2021

1.454 Mamifestactes

REGISTRO DAS MANIFESTACOES b
CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Manifesta¢oes do Poder Executivo Estadual 1331 — =

Total 1.454

Manifestagdes Anonimas

Tempo médio para responder ‘ 9 dias

..
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CLASSIFICACAO i

2 0,
A0 22,42%
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57,77%

MEIO DE ENTRADA

38,17%

3,23%

0,48% 0,28% 00,7%

Internet Telefone 155 E-mail Ceara App Presencial Instagram
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58,60%

TIPO DE MANIFESTACAO

28,75%

10,11%

1,10%

1,44%

Reclamacao Solicitacdo Dentincia Sugestéo Elogio

SITUACAO ATE 30/06/2021 @
13;1% scrETARiA oA EDUCATAD

100; 7%

B Finalizado

B Em atend - area interna

Final Parcialmente

1335;92%
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10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS a3
CORONAVIRUS (COVID 19) 333 22,90%
INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR 136 9,35%
TRAMITA(;AO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 101 6,95%
FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 94 6,46%
ATUALIZAQAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 77 5,30%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 73 5,02%
INFORMAGAO SOBRE MATRICULA DE ALUNO EM ESCOLA PUBLICA 68 4,68%
CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR 62 4,26%
DOCUMENTACAO ESCOLAR (ESCOLAS EXTINTAS) 54 3,71%
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 38 2,61%
PESQUISA DE SATISFACAO
I _ S S " S
CEARA
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,83
b. Com o tempo de retorno da resposta 3,84
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifesta¢éo 4,20
d. Com a qualidade da resposta apresentada 257
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: LT
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,86

77,20% de satisfacio — Meta 84%

Respondentes - 9,07%

DM Ny
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3
CEARA
GOVERNO DO ESTADO
Meta CGE 90 %
i
final no prazo final fora do prazo pendentes no prazo pendentes fora do prazo

PE—— .

UNIDADE QUANTIDADE | TOTAL DE DEMANDAS % —
| Asr 3 1 2t2r | @
CREDE 10 4 21 19,04 i 2
CREDE 13 2 u 18,18 gENoADO §1ﬁ,
CREDE 18 2 1 18,18 sscrEmaon eovcacio
CREDE 20 12 18 66,66
CREDE 3 6 15 40
CREDE 5 2 15 13,33
CREDE 6 u 25 44
CREDE 8 2 10 20
CREDE 9 2 un 18,18 REABERTURA
cocio 4 u 36
COEDP 4 86 465
CODED 4 12 3333
COESC 26 103 25,24
COGEP 54 303 17,82
COGEM 6 22 21,27
GABINETE 10 109 917
SUB-REDE CREDE 1 6 57 10,52
SEFOR 1 28 151 18,54
SEFOR 2 21 127 16,53
SEFOR 3 =5 131 26,71
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO
s

CRETARIA DA EDUCAGAD

RELATORIO DE DENUNCIAS

JANEIRO
Contra o 21 Contra o Contra o Contra o Contra o Contra o
Estado Estado Estado Estado Estado Estado
Para o 3 Para o Para o Para o Para o Para o
MANIFESTACOES | Estado Estado Estado Estado Estado Estado
Unidades | 13 | Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
Assuntos | 13 | Assuntos Assuntos Assuntos Assuntos Assuntos
Crede 20 | 6 | Sefor 2 Crede 1 Cogep Sefor 3 Crede 3
Credel | 3 |Crede 3 Gabinete Crede 7 Crede 1 Sefor 1
UNIDADES MAIS Crede
SRR Crede6 | 3 |Crede 6 Crede 13 19 Crede 2 Sefor 2
Sefor3 | 2 |Seforl Crede 16 Crede 8 e Gabinete
Crede
Cogep 2 |Crede 1 Copem 10 Sefor 1 Crede 1
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JANEIRO

Conduta Conduta Actmulo Conduta BT
inadequado de inadequado do Coronavirus Indevido de inadequado de Licitatorio
Nicleo Gestor Nucleo Gestor Cargos Professor

Actmulo Acimulo Conduta Conduta
Indevido de Coronavirus Indevido de Coronavirus inadequado do inadequado do
Cargos Cargos Nucleo Gestor Nucleo Gestor

ASSUNTO A
S MAIS Actmulo Conduta Conduta e
DEMAND | Coronavirus Indevido de inadequado do inadequado do Coronavirus

P P sobre crimes
ADOS Cargos Nicleo Gestor Nucleo Gestor diversos

Coneurso Concurso Processo Processo Processo

Piblico Piblico Licitatério Licitatorio Licitatério Coronavirys

Estrutura e
Assédio Moral i i Nepotismo
do orgio

Improcedente Improcedente Improcedente Improcedente Improcedente Improcedente

Concurso

Publico Nepotismo

1 " 1.

Parci Parci Parci
Procedente Procedente Procedente

il Parei : 1 "
F

Procedente

CLASSIFI | Procedente Procedente Procedente Procedente
CACAO

Sem Sem Sem Sem

Constatagio Constatagio Constatagio Constatagio

Em Apuragio Em Apuragio Em Apuragio Em Apuragdo Em Apuracdo Em Apuracdo

Professor
Procedente Temporiario | Procedente Procedente -
exonerado
RESULTADOS
DAS Parcialmente | Demandada | Parcialmente Parcialmente | Demandadas pelo
DENUNCIAS | Procedente pelo Gestor | Procedente Procedente Gestor
Em Apuragao - Em Apuragao Em Apuragao In;it::i?ﬁ‘f;:e
ABRIL JUNHO
Procedente - Procedente Procedente -

RESULTADOS | pycigimente | Demandada | Parcialmente Parcialmente | Demandada pelo

DAS
DENUNCIAS Procedente s pelo Gestor | Procedente Procedente Gestor
Instauracio
Em Apuragao de Em Apuragao Em Apuragao -
Sindicdncia

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 43
Av. General Afonso Albuquergue Lima, s/n - Cambeba CEP: 60.822-325 Fortaleza / CE Fone: (85) 3101.3700

e



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA EDUCAGAQ

GRAFICO COMPARATIVO - 1° SEMESTRE - 2020/2021

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIADA EDUCAGAD

2020 - 190 Dentincias

2021 - 146 Denuncias
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REGISTRO DE REUNIAO
CELULA OU COMITE:

Swcretaria du Edncagds LOCAL DA REUNIAO:Ceouv
1) TIPO DE REUNIAO: Data: 17/09/2021
[ X ]Indicadores da Rotina [ ] Desempenho de processos e gualidade
[ ] Qualidade de produto/servico [% ] Diretrizes para Plano de Agio
2) PARTICIPANTES
Presentes: Ausentes:
Iranir Loicla Socorro Queiroz- Em gozo de férias

Rena Machado
Valnice Vicente
Sandra Marinho

3) PLANO DE ACAO de REUNIGES ANTERIORES (Incluir somente as acdes gue Prazo
ainda ndo foram cencluidas) Responsdvel Prazo Final Real
1. Pesquisa de Sansfaq:ao - contactar os manifestantes e solicitar que CEOUV continue
respondam a pesquisa de satisfagdo.
2. Pesquisa _de satisfacdo - fazer um relatdrio a respeito das notas dadas CEQUV continuo
pelo manifestante.
3. Relatdrio das dendncdias. Valnice Mensal
4. Owvidoria itinerante CEOUW continuo
5. Painel de elogios Valnice Mensal
4) PAUTAS A SEREM TRATADAS NA REUNIAO ATUAL Salicitante Duragdo
1) Demandas Finalizadas Parcialmente Rena
2)
3)

RESULTADO DA ANALISE E PAUTA DELIBERADA (Descrever sucintamente abaixo £ Enumere-as).

1) Falar sobre o que ficou deliberado na pauta de n® 1
Sera enada uma planilha com os protocolos que constam nimeros de telefone ¢ que nio responderam i pesquisa de satisfagio, a
CEOUV ligard, apresentard a instituigfio e apds, perguntard se o manifestante se sente i vontade para avaliar a setonal.

2) Falar sobre o que ficou deliberado na pauta de n® 2
Criar planilha com protocolos avaliados para analisar individualmente (Analise quanitativa).

3) Falar sobre o que ficou deliberado na pauta de n® 3
Continuar com a elaboragio mensal dos relatonos.

4) Falar sobre o que ficou deliberado na pauta de n® 4
Elaborar calendino de visitas da Quvidoria itinerante, inicialmente nas escolas de Fortaleza. Escolher uma escola de cada sefor.

5) PLANO DE AGAO (Descrever os ogies: O que deve ser feito). Utilizar o Verso se necessdrio. Responsavel Prazo Final
Telefonar para os usudrios. CEOUV Continuo
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora 45
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ANEXO 7

FLUXOGRAMA - TRATATIVA DE MANIFESTACAO

CGE

se aprovado
(El:: \f::.e; 5 “ 19) Encaminhar
resposta a0 Cidadio

‘ 3 CEARA

TARIA BA EBUCAGAG

Célula de Desenvolvimento
CODIGO/FP:  FP-003-01-Tratativa de Manifestacio_2020
EMISSAO: FEV/2020

DATA REVISAC: 14/02/2020

CDADRO

Inicio

(1) Abrir
manifestacio

‘COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA-COCIO
PROCESSO: FP_TRATATIVA DE MANIFESTAGAO
ETAPA DO PROCESSO: 1? Etapa

OQUVIDORIA

(2) Abrir o site
diariamente, visualzara
manifestagio e
encaminhar para andlise
e providéncias

Manifestagio €
pertinente &
Seduc?

(3) Encaminhar a
pasta de sua
competéncia e serd
condluida

[7) Finalizar &
encaminhar para

(6 Receber e conferir a
resposta

aprovagio

conforme determinado no Of Circular 012.2018 -
da Sexec-PGi sobra atendimento de prazo.

§ | ATENGAO: Finalizada Parciaiments: A célula de
ouvidoria devers monitorar o praz final para
devolutiva so Cidadio.

Legislagaes pe rinentes:
Decrato de n® 30,474, da 25 demargo da 2011 —
Institui o Sistema da Ouvidori
Decrats de n 30.926, d 10 de julhe de 2012 -
Reguiamenta o Sistema de Ouvidaria do Poder
Executivo Estadual do Cears;

Decreto de n30.939, de 10 de julho de 2012 —
DispBe sobre a operacionalizagdo do Portal da

COORDENADORIA COMPETENTE

[4)Receberamanifestagio por
&-mail ou no sistema &
elaborar respo sta coma

devida evidéncia

(5) Enviar para
andlise da
ouvidoria

Apds
conclusio

Transparéncia do Poder Executva Estadusl do
Ceark

ord COMO? (Descrigso da Tarefa) ANDO?

1 | A manifestacho poders ser aberta por: site: |  Sempre
htps://cearatransparente <2 govbr; pelo
telefone 155, presencial, por  email:
ouvidoria@seduc ce.govbr,  redes  sociais: Presencial
facebook, twester, Instagran & do Programs
Governo ltin
ATENGAO: Caso seja uma Danincia, aste sard L

o

7| ATENGAD: no esquecer de classificar o sssunto & | Sempre, Fortal da
subassunto antes de enviar & Coordensdoriz Transparéncia
competente.

4 | AENGAD: O prazo estpuiado, internamente, | Sempre Of Circutar
pela SEDUC para conclusd da manifestasdo & 012.2029-
resposta 20 Cidaddo sBo de até 10 (dez) dias, SxecPGl

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
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ANEXO 8
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Secrelaria da Educagde

Secrefaria Executiva de Planefamento e Gestao Intema
Coordenadoria de Controle interno e Ouvidoria — COCIO/CEQUV

Proposta de melhoria para aumentar a satisfagdo dos usudrios e melhorar os indices da
Ceouv- SEDUC - Ano 2021

O foco serd nas demandas REABERTAS, PORCENTAGEM, AVALIACAQ E
TEMPO DE RESPOSTA.

Esse Relatorio € um consolidade de 01/01/2020 a 16/09/2020 em que a Ceouv
recebeu 1788 manifestagdes, destas 311 foram REABERTAS pelos demandantes, o que
perfaz 17,39% de reaberfuras.

C intuito € fazer um estudo com a equipe para entender o motivo de tantas
Reaberturas, verificar se ha relagéio entre as baixissimas notas dadas, a excegao de
poucas coerdenadorias que foram bem avaliadas, como por exemplo, a Sefor 02 foi
avaliada com 4.35, de um total de 242 manifestactes, com 41 REABERTAS, ou seja,
16,94% de manifestagbes reabertas, a Sefor 3 foi avaliada em 4.5, teve 184 demandas
com 33 reabertas, que deu um indice 17, 93% de manifestacdes reabertas, mas também
temos muitas notas baixas que vao desde a NOTA 01- que € a menor, gue vai de 01 a 5.
Em contrapartida, temos coordenadorias com poucas demandas, mas com indice altissimo
de reaberturas e notas baixas, também, como por exemplo, a Crede 03, 45% das 20
demandas foram reabertas e foram avaliadas com 2.9; a Crede 02 40% das 25 demandas
foram reabertas e foram avaliadas com 2.16; a Crede 13 em que 38, 88% das 25
demandas foram reabertas e foram avaliadas com 3.

Para 2021, a META é baixar de 17,93% para 15% o indice de reaberturas.

O tempo médio de resposta também aumentou em relagio ao primeiro semestre
que foi de 11 dias, agora esta em 13 dias, ou seja, quanto mais tempo a setorial leva para
responder ao cidadao, e no ponto de vista dele, uma resposta que ndo contempla ou nio
abrange na totalidade o que ele espera, ha uma possiblidade muito grande de ao
responder a Pesquisa de Satisfagdo deixar registrada sua frustragao.

Nossa meta para 2021 é reduzir o tempo médio de resposta para 10 dias.

Uma hipotese que precisamos nos debrugar, mas gue no momento n&o ha como
analisarmos é se existe relagio entre demandas devolvidas seja pela Ceouv-SEDUC para
a area demandada ou pela equipe de moniteramento e avaliagdo da CGE, pois conforme
informacgdo da CGE, por enquanto, a CGE n&o vai incluir nos relatérios (mas que aceitaram
como proposta para andlise), se esses protocolos seja devolvido pela Ceouv, seja

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 80.822-325
Fone: {85) 3101.3911. E-mail: listacuvidotia@seduc.ce.gov.br
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(GOVERNO po )
EstaD0 no CEARA

Secretaria da Educagio

devolvido pelo monitoramento da CGE, se s&o os que sdo reabertos, e se sao avaliados,

recebem

notas baixas.

Outras hipdteses: linguagem rebuscada, usos de termos técnicos ou jargdes,

(FOVERNO po
EstADO Do CEARA

Secretaria da Educagdo

Verificar se ha termos técnicos ou siglas;

Verificar se a linguagem foi uma linguagem simpies;

Ao términe da verificagio comunicar aso setores que foram avaliados com as
menores médias;

Fazer reunigo de alinhamento;

Entrar em contato com os manifestantes para saber se o problema ainda persiste e
verificar o que ainda pode ser feito para mitigar ou tratar redugéo de danos;

Verificar se a demanda foi avaliada, o teor, a resposta dada, o prazo de resposta, a
clareza, objetividade e a pertinéncia;

Apbs feedback do cidadfio, inserir a informagéo no sistema.

Resultados a serem alcancados

1

Espera-se que apos todas essas etapas cumpridas, os setores e as equipes de
ouvidores da SEDUC estejam mais sensiveis e atentos para dar respostas em
linguagem simples, fundamentadas, claras e objetivas, sem girias, siglas ou termos
técnicos.

E que em julho de 2021, possa se verificar a melhoria dos setores que foram pior
pontuados até o dia 16/08/2020.

Abaixo, constam quadros separados por Unidade, o total geral de demandas, o

total de reabertas, a porcentagem de reabertura, a informagao se foi avaliada, a nota da
avaliacao e o tipo da demanda.

Quadro por UNIDADE, TOTAL GERAL, TOTAL REABERTAS, % e NOTA DE AVALIACAO DAS
MANIFESTAGOES REABERTAS

Unidade Total Reabertas % Nota de Avaliacio das Reabertas
Cogep 3 73 22.059 3.61
Sefor 01 234 41 17.52% 3.85
Sefar 02 242 41 16.94 4.35
Sefor 02 84 33 17.93 4.5
Crede 01 17 28 23.95 3.3
Crede 02 25 10 40% 2.16
Crede 0 20 09 459 2.9
Crede 04 14 02 14.28% 3.5
Crade 0 28 10 35.71% 312
Crede 06 43 03 6.97% 00
Crede 07 25 02 %

Crede 08 15 02 3,33% 5
Crede 09 25 02 % 4
Crede 10 33 02 6.08 % 2
Crede 12 13 04 30.76% Q0
Crede 13 18 o7 38.88% 3
Crede 14 24 04 16.66% 00
Crede 16 14 a4 28.57% 2
Crede 20 16 04 25% 2
Coadm 13 04 30.76% 00
Cocio 18 0z 11.11% 00

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP; 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouyvidoria@seduc.ce.gov.br
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Secretarin da Educagio

o7 02 28.57% g0
08 01 12.5% [il)
20 02 10% o0
08 02 33.33% a0
85 04 4.21% o0
09 02 22.22% 00
14 02 14.28% o0
07 0 7% o0
11 04 36.36% a0

Gabinete 61 04 6.55 1.5

Total 788 311 17.39 %

Legenda: 00= nZo avaliada pelo demandante.

Quadro por UNIDADE e TIPO de MANIFESTAGAO

Unidade Reclamacio - | SoficitagBo - -1 Denlincia Sugestao
Cogep 31 Reabertz 1 x 35= 30 Reaberta 1 x; - -
3 Reaberta 2 x; 2 Reaberta 3 x
Sefor 1 33 Reaberta1x 4 Reaberta 1 x 4R 1x -
Sefor 2 29 Reaberta 1x 6 Reaberta 1 x 6 Reaberta 1 x -
Sefor 3 23 Reaberfa 1 x 6 Reaberta 1 x - 4 Reaberta 1x
Coadm 4 Reabertaix
Cocio 2 Reaberta 1 x (5498872}
Copem 2 Resherta 1 x
Cedin 1 Reaberta 1x
Coedp 2 Reaberta 1x
Coded 2 Reaberta 1 x
Coesc Reaberta 1 x 2 Reaberta 1 x
Cogem Reaberta 1 x
Coint Reaberta 1 x
Copes i Reaberta 1 x
Cofin 2 Reaberfa 1 x 2 1 Reaberta 1x
Gabinete 4 Reaberia 1 x
Crede 1 17 Reaberta 1 x 6 Reaberta 1 x 31 Reaberta 1 x 2 Reaberta 1 x
Crede 2 8 Reaberta 1 x 2 Reaberta 1 x
Crede 3 7: 5 Reaberia 1 x; 2 Reaberta 1 x
Crede 4 1Reaberta 2 x
Crede 5 2 Reabera 1x 2 Reaberta 1 x 6 Reaberta 1 x
Crede 6 3 Reaberta 1 x
Crede 7 2 Reaberda 1 x
Crede 8 2 Reaberta 1 x
Crede 9 2 Reaberta 1 x
Crede 10 2 Reaberta 1 x
Crede 12 4 Reaberta 1 x
Crede 2 Reabera 1x 1 Reaberta 2 x; 2 Reaberta 2 x
Crede 14 3 Reaberta 1 x 1 Reaberta 1 x
Crede 1§ 2 Reaberta 1 x 2 Reaberta 1 x
Crede 20 4 Reaberta 1 x

Fortaleza, 20 de abril de 2021

jbmm D Jowtlc

Vinlcius Andrade de Sales ' @u\ﬁﬁ

Coordanader/CQCIOISEDUG ol e Dt

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mall: listaouvideria@seduc.ce.gov.br
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ANEXO 10

{3 CEARA

GOVERNO DO ESTADD

Comité Executivo
Seduc/Crede/Sefor

23 de abril de 2021

Coragem, forga, fé
e um bom dia!

‘-‘

{3 CEARA

Gilberto Gil - Andar com Fé

https://youtu.be/cH65dRyJ Ys

Atividade de Acolhida Padlet:

https:/padlet.com/seducgab/n6iptvkutévi7mg7

;
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—Pautadodia —————— BEaRA
.9h- Abertura- Secretaria Eliana Estrela
.9h20- Acolhida —Elizabete

. 9h30- Sexec EMP (duracéo: 1h30)
.Panorama: Projeto Educagéo Hibrida Ceara
.Orientagbes/ governanca Estratégia AGI ( Padlet de apresentagédo AGIs)

.11h- Sexec Copem (duracao: 20 min)
.Informes

.11h20- Sexec PGl (duracao: 20 min)
. Resultados das ouvidorias 2019 x 2020- COCIO (Vinicius)
. Prazo da Prestagdo de Contas do PDDE — COFIN (Olena)

.11h40- Sexec GRE (duracéo: 20 min)
.Orientagdes sobre Chips

.Preparagéo retomada escolas

12h- Encerramento

;

{3 CEARA

Pasta geral Comité
https://drive.qoogle.com/drive/u/0/folders/1e7AP6wWIU2nTMNmMP9z9DVWANN o
Z2HfWT

Apresentacdo PEH

https://docs.google.com/presentation/d/1Tjr7eJy4j5bfTP1ulgTuCB4YlskgTebx/
edit#slide=id.p1

Apresentacédo Orientacées AGI

https://docs.google.com/presentation/d/1iCm45HAmMyeCKm9mq0gIPGg jVheij
WIljJ-a9ZcFCJls/edit?ts=608199d0#slide=id.qgd41eb28c56 1 32

;
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COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OU VIDORIA-COCIO
CELULA DE CONTROLE INTERNO-CECIN

FOLHA DE INFORMACAO E DESPACHO

N° DO PROCESSO: 01173715/2022 DE: COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E
OUVIDORIA/CECIN

INTERESSADO: Controladoria e Ouvidoria Geral do PARA: Apoio/Gab

Estado -CGE

ASSUNTO: Relatério de Gestao - Oudoria 2021 DATA: 07/02/2022

Remeta-se ao apoio da Exma. Secretiaria da Educagdo para que oficie o orgdo
demandante, conforme minuta enviada por e-mail, devendo seguir apensado ao processo que trata
do Relatorio de Gestdo — Ouvidoria 2021.

=

Vinicius Andrade de Sales
Coordenador/COCIO/SEDUC

SEDUC - Secretaria da Educagao do Ceara- Av. Gen. Afonso Albuquerque lima, s/n - Cambeba - Fortaleza - Ceara | CEP: 60.822-325
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	Cursos Profissionalizantes na EEP
	11
	Assunto
	Subassunto
	Total
	Concurso Público/Seleção
	Convocação de aprovados/classificados
	53
	Esclarecimentos/orientações acerca do edital de regulamentação do concurso/seleção
	25
	Irregularidades no processo
	22
	Coronavírus
	Covid 19
	3.5 – Manifestações por Tipo de Serviços
	3.6 - Manifestações por Programa Orçamentário
	
	Abaixo, elencamos todos os Programas Orçamentários vinculados à SEDUC. Em primeiro lugar, no Programa Orçamentário, temos Gestão Administrativa do Ceará, com 1.158 manifestações, que diz respeito à Promoção com eficiência à gestão administrativa dos órgãos e entidades da Administração Pública Estadual, direta e indireta de todos os Poderes. Em segundo lugar, Desenvolvimento do Ensino Médio, com 1.022 manifestações, e tem como objetivo assegurar a efetiva aprendizagem no ensino médio, com igualdade e qualidade, preparando o jovem para o acesso ao ensino superior e oportunizando experiência profissional, como a preparação prática para o trabalho. Em terceiro lugar, temos Educação Profissional Articulada ao Ensino Médio, com 385 demandas. Este programa tem como objetivo, garantir educação profissional nos seus diversos formatos e ingresso no ensino superior. Em quarto lugar, Educação em tempo integral e complementar ao ensino médio, com 89, em quinto lugar, Inclusão e equidade na educação, com 6, e por último; Desenvolvimento integral da educação infantil e ensino fundamental com garantia de igualdade de oportunidades, com apenas uma demanda, considerando que esta Setorial não possui ingerência sobre o ensino infantil e fundamental, cabendo, esta responsabilidade, às Secretarias Municipais de Educação.
	3.7 - Manifestações por Unidades Internas
	Célula de Movimentação de Pessoas e Acompanhamento da Vida Funcional – Cemov
	Célula de Provisão de Cargos Efetivos e Cargos Comissionados, Carreira e Desempenho – Cepro
	Célula de Folha de Pagamento – Cefop
	Célula de Concessão de Benefícios Previdenciários – Cecob
	A coordenadoria encimada, é a área responsável pela vida funcional dos(as) profissionais da educação, desde o ingresso na carreira até a aposentadoria, e sempre considerada a unidade de maior demanda, incluindo os anos de 2020 e 2021, com 431 e 573 manifestações, respectivamente. Em consequência desse resultado, também foi a unidade que recebeu mais elogios, 12 ao longo do ano, e reclamações, com 278 registros.
	3.8 - Manifestações por Município
	4.1 Resolubilidade das Manifestações
	4.1.1 - Ações para melhoria do índice de resolubilidade
	4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
	Creditamos essa redução contínua no tempo de atendimento à toda a equipe de ouvidores(ras) lotadas em cada área, pois se trata de colaboradores capacitados e engajados na melhoria e na transparência do serviço público prestado. E o objetivo é reduzir cada vez mais, para dar uma devolutiva mais célere ao usuário da Ouvidoria da SEDUC.
	4.2 - Satisfação dos Usuários da Ouvidoria
	5.1 - Motivos das Manifestações
	5.2 - Análise dos Pontos Recorrentes
	5.3 - Providências adotadas pelo Órgão/Entidade quanto às principais manifestações apresentadas

