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Jeivetaria da- Eftubhgio -

Offcio GABN®. 1188/19 : | o Fortaleza, 15 de margo de 2019
Ref. Relatério de Ouvidoria - 2018 - — ' . .

A Suq Exceléncia o Senhor
ALUISIO CARVALHO
Secretario de Estado Chefe da Controladoria Geral do Estado do Ceara-CGE

NESTA/

Senhor Secretario,

Cumprimentando-a cordialmente, sirvo-me do presente para encaminhar a V.Exa. o Relat6rio de
Ouvidoria desta Pasta, referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2018, elaborado
pelo Setor de Ouvidoria e assinado pela Quvidora da Secretaria da Educagéo do Estado do Ceara.

_Atenoiosaln@nte.

Rita de Cassm Tavares Co ares
SELRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAQ INTERNA

W Q2576 B25/000 .
A .97@ (D77
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Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora - Avenida General Afonso Albuquerque Lima, s/n — Cambeba
CEP 60830-120 - Fortaleza/CE  Site: www.sedug.ce.gov.br
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EXPEDIENTE
DIREGAQO SUPERIOR

Eliana Nunes Estrela
Secretaria da Educacéo

Rita de Cassia Tavares Colares
Secretaria Executiva de Planegjamento e Gestao Inferna

Rogers Vasconcelos Mendes
Secretario Executivo de Ensino Médio e da Educacéo Profissional

Jussara Luna Batista
Secretaria Executiva de Gestédo Pedagoégica

Marcio Pereira de Brito
Secretario Executivo de Cooperagéo com os Municipios

Iranir Rodrigues Loiola
Quvidoria

Maria do Socorro Costa de Queiroz
Quvidora Substituta

Maria das Gragas Rodrigues de Lima
Maria Valdenes de Medeiros Costa
Sandra de Cacia Gomes Marinho

SEFOR 01 - lara SEFOR 03 - Vania

Eq

CREDE 01 - Evaldo

CREDE 08 - Diogo

CREDE 14 - Yres Stella

CREDE 02 - Esio

CREDE 09 — Tiago

CREDE 15 — Ana Nery

CREDE 03 - Erlane,

'CREDE 10 — Antonio

CREDE 16 - Airton

CREDE 04 - Eudmar

CREDE 11 - Vinicius

CREDE 17 — José Maria

CREDE 05 - Andréia

CREDE 12 - Audelina

CREDE 18 - Willyo

CREDE 06 - André

CREDE 13 - Manoelziio

CREDE 19 - Germana

CREDE 07 - Fabio

CREDE 20 - André

Quvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonsc Albucguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325

Fone: (85) 3101.3811%

E-mail: owidoria@seduc.ce.gov.br
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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria da Secretaria da Educacao foi instituida através da Lei 12.733 de 30 de
setembro de 1997. A Quvidoria representa um avanco significativo na consolidacéo de um modelo
de gestdo moderna, que cultiva mecanismo de didlogo com a participacdo do cidadao -
acompanhando e avaliando as atividades desenvolvidas, permitindo sua ménifestagéo mediante a
expressdo de elogios, criticas, sugestoes, reclamagées e dentincias, possibilitando uma Gestao
transparente e participativa. Tem, ainda, como objetivo, enfatizar o quadro de recomendacées de
politicas publicas sugeridas & Seduc, no intuito de corrigir disfungées detectadas ou de aperfeigoar
os servicos prestados pela Secretaria da Educagéo do Ceara. Também devemos realizar o
acompanhamento do impacto dessas demandas oriundas da populagéo junto aos orgéos publicos,

através da proposicéo de acbes de melhoria para os gestores.

Neste sentido, nos ouvidores, temos um desafio a superar no nosso cotidiano institucional:
interpretar fidedignamente os anseios dos cidaddos. O presente Relafério segue orientacéo do
Decreto N° 30.474 de 29 de marco de 2011, da Controladoria e. Quvidoria Geral do Estado — CGE,
no Artigo 8 “encaminhar a Controladoria e Ouvidoria Geral relatorio semestral de atividades,
apresentando o resultado da sua atuacdo e indicando sugestbes e recomendagbes para o
aprimoramento das agdes governamentais”, e tem por finalidade apresentar o resultado doas agdes -
da Ouvidoria da Secretaria da Educagéo do Ceara — SEDUC no ano de 2018, referindo-se a atuacéo
da setorial, possibilitando & sociedade conhecer a atuagdo da OUVID/SEDUC, por meio da
transparéncia das atividades realizadas, assim como as estatisticas das demandas recepcionadas
no periodo disposto. Desta forma, a apresentacéo sera dividida em segbes, tais como, analise das

principais manifestacdes, consideraces finais e recomendacdes.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Responder, em conformidade com as informagdes prestadas no Sistema E-Pasf pela
Comissao desse programa, de acordo com as orientaces prestadas por meio de Oficios Circulares

enviados ao dirigente do drgao/entidade.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguergue Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911 E-maii: ouvideria@seduc.ce.gov.br




A SEDUC instituiu a Comisséc Gestora do Plano de Acéo para Sanar Fragilidades- PASF,
conforme a PORTARIA N° 0611/2018 — GAB, D.0.E.26/04/2018, p21.

Seguem, abaixo, as recomendagdes elencadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2017,
que estad disponivel no endereco eletrdnico da CGE, no item 5 - Consideragdes Finais e
Recomendacdes, desse documento (Paginas 59 a 62),

Recomendacéo 1) Para aqueles 6rgdos e entidades que possuem unidades descentralizadas, seja
na Capital, seja no interior do Estado, disponibilizar atendimento de ouvidoria em todas as unidades
que possuem atendimento ao publico, e ndo somente na Sede, oferecendo a oportunidade do
cidaddo conhecer a Quvidoria e registrar sua demanda, bem como divulgar os canais de acesso &

ouvidoria nos pontos de maior circulacéo de usuarios.

Resposta: Em cada CREDE e SEFOR hd um(a) colaborador(a) indicado pelo(a) seu
coordenador(a) para acompanhar as manifestacdes. Os servidores designados séo, anualmente,
capacitados pela EGP, em parceria com a CGE. A equipe da Ouvidoria da SEDUC também participa
de palestras, capacitagées, encontros € demais eventos relacionados ao setor. Em 2018, a equipe

sede recebeu o Certificado da Rede Ouvir.

Recomendagdo 2) Implantar comisséo de assédio moral no orgao/entidade, em consonancia com a
Lei n°. 15.036/2011 e com o Decreto n®. 31.583/2014, para tratativa das manifestagdes provenientes
da ouvidoria que versam sobre o assunto, e para a realizagdo de campanhas de prevengéo e

combate ao assédio moral na administracéo pablica.

Resposta: A comissédo de Assédio Moral da Secretaria da Educagéo encontra-se com o prazo de
designacéo inspirado, entretanto & relevante sua atualizacdo e, para isso, a Secretaria esta
providenciando a formagéo da nova equipe e, consequentemente a capacitacéo, ambas previstas

para o primeiro semestre do ano em curso.

Recomendacdo 5) Aprimorar o processo de apuracdo das manifestagdes de ouvidoria, envolvendo
Quvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para
conclus3o das manifestagdes de Ouvidoria, considerando que esses orgéos e entidades concluiram

menos de 92% (Meta Institucional CGE) das manifestagbes no prazo regulamentar.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen, Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911  E-mail: ouwvidoria@seduc.ce.gov.br
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Resposta: Como os resultados da Ouvidoria da SEDUC néo estavam sustentaveis e, apds didlogo
com a coordenadora da COGEP, que & uma das coordenadorias mais demandadas da desta
Secretaria, tendo em vista o elevado nlimero de servidores, ela entendeu que havia necessidade de
ampliar a equipe de respondentes para as demandas relativas & gestao de pessoas da setorial, o
que surtiu efeito, pois houve uma significativa reducéo de demandas em atraso. As SEFORs 1,2 e
3, que sdo as Superintendéncias das Escolas de Fortaleza, possuem 168 escolas sob suas
responsabilidades, apés dialogo e sensibilizacgo, decidiram, também, ampliar o quadro de
coiaboradoires para dar suporte e agilidade nas devolutivas. O resulfado surtiu tanto efeito que, em
2019, até a presente data, a ouvidoria da SEDUC recebeu 563 manifestagtes, as quais 430 ja foram
finalizadas, salientando que, o tempo médio de_resposta € de 9.96 dias, com resolubilidade de
80,40%. Qutro procedimento que auxilia na celeridade dos nossos trabalhos, foi a criacdo de um
grupo de WhatsApp com os colaboradores das CREDE, SEFOR, SEDUC e representantes da CGE.
E um espaco colaborativo onde mantemos dialogo constante & atualizacdo dos dados duas vezes
por semana. As segundas e sextas-feiras enviamos um Sumario Executivo com informacdes de
demandas em atraso, 0 que gera, de imediato, uma reacgio de esforgo para finalizar a manifestacao.
Assim como a SEDUC busca atualizagdo das informagbes por parte das credes, se nao houver
validade imediata por parte desta ouvidoria, as credes tém autonomia para nos notificar.
Acreditamos estar no caminho cerfo para desempenhar nosso trabalho de forma assidua e
participativa, proporcionando uma devolutiva, adequada e no tempo certo, & sociedade que busca o

servico publico.

Recomendacdo 6) Aperfeicoar o processo de tratamento e apuracdo das manifestagbes de
ouvidoria objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, focando nos
pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfacao do usudrio que recorre & Ouvidoria,
considerando que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de 82% (Meta institucional CGE) de
satisfagao dos cidaddos ou ainda tiveram alto indice de manifestacdes registradas como insatisfacao

com a resposta da instituicéo.

Resposta: Para 2019, a Céluia de Ouvidoria da SEDUC planeja envidar reforcos para visitar, com
maior frequéncia, as coordenadorias, escoias e municipios, objetivando divulgar o trabalho e
apresentar para sociedade, em geral, a necessidade de qualificagéo e pertinéncia das respostas as

demandas.

Ouvidoria - SEDUC-GE 5
Av. Gen. Afoneo Afbuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85). 3101.3911 E-mail: ouvidaria@seduc.ce.gov.br
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Recomendacio 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o Relatério Setorial de
Ouvidoria, contemplando andlise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do
pronunciamento do dirigente do érgéo ou entidade, considerando que essas ouvidorias setoriais néo

apresentaram relatério de 2017 ou apresentaram fora do prazo estabelecido.

Resposta: Com referéncia ao Relatério do ano de 2017, vale ressaltar que esta Secretaria da
Educacédo ndo se enquadra nesta recomendacéo, tendo vista que entregou o Relatério 2017, &
CGE, em tempo habil, ou seja, dentro do prazo estabelecido. Manteremos o compromisso para

continuar trabalhando dentro das normas estabelecidas.

Recomendacéo 8) Realizar capacitacdo continuada voltada para qualificacéo dos servidores no
que corresponde a humanizacdo do atendimento prestado ao publico no ambito dos drgaos e
entidades, considerando o volume de manifestagdes sobre a insatisfacdo com o atendimento

prestado pelo drgdo efou sobre a conduta dos servidores publicos.

Resposta: A Escola de Gestdo Plblica promove, periodicamente, formacées continuadas voltadas
para a prestacdo de servico plblico, especificamente se tratando de relagbes humanas. Cabe acs
coordenadores de células, o incentivo a participacdo e execucac por parte dos seus servidores,

entretanto a ouvidoria ndo se exime de contribuir com essa acgéo.

Recomendacéo 9) Proceder com a inclusdo no Sistema de Quvidoria - SOU dos resultados das
apuracdes realizadas nas manifestagdes em que nao foi possivel fornecer a resposta conclusiva no

prazo legal, com indica¢ao dos procedimentos adotados.

Resposta: Algumas demandas levam mais tempo para solugéo, tendo em vista que, apos analise,
hé encaminhamento para Sindicancia, fazendo-se necessario resgata-los, posteriormente, para

finalizar a manifestacéo.

Recomendacgio 10) Para aqueles 6rgaos e entidades que possuem esfrutura administrativa e

atendimento ao plblico descentralizados analisar a viabilidade de instituir sub-rede de ouvidorias.

Ouvidoria - SEDUC-CE :
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone; {85) 3101.3911 E-mall: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Resposta: A SEDUC dispde, em cada CREDE, um servider designado, que atende as demandas -

da regido e faz visita in-foco.

Recomendagido 29) Desenvolver campanhas para o combate a agressfes morais € sexuais na

unidade escolar por parte dos profissionais da érea de educacao, fortalecendo a importancia de - w0 e s

professores e niicleo gestor estarem sempre atentos a0 tipo de relagéio que desenvolvem com os..

alunos.

Resposta: A Secretaria da Educagéo planeja, em 2019, fortalecer as Comissdes de Etica e de
Assédio Moral, esperamas, com isso, reduzn’ os casos relatados. Outra agéo amprescmdlvel sera
- idealizada pela Secretaria, é a cnagao da Comlssao de Maus Tratos, em fodas as escolas, para dar .
o suporte a gestéo escolar e assisténcia aos estudantes. Entretanto, j4 existe, em atuagao, o Comité
de Mediagdo de Conflitos e a Comisséo de Combate e Prevengéo.ao Suicidio, ambos com o

acompanhamento de 32 profissionais da satide (P_sicélogos), contratados para este fim.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO -

3.1 — Ouvidoria em NUmeros,

j L 2017 | 2018 - |
Meio de Entrada N T L S e

Internet 1679 B 1652
Telefone 155 1051 b 14332
E-mail 44 - 42
Facebook 74 34
Presencial 54. 27
Telefone 00 10
Governo ltinerante 5 5

Carta 5 2
Reclame Aqui 1 2
Instagram 0 1
consumidor.gov.br 0 0

Caixa de sugestbes 0 0

Sistema Legado 0 0

Twitter 1 0

Total . 2014 3107

Quvidoria - SEDUC-CE | 7

Av. Gen. Afonsc Albugquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
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Gréfico 01: Meios de Entrada

Tipo de Manifestacao

_Relatorio por Tipo de Manifestagao 2018
Reclamacao 2011
Dentincia 597 592
Solicitacao 499 379
Elogio 62 66
Sugestao 63 59
Critica _ _ | 123 0
Total oo e b 2914 s 3107
Tabela 02: Tipo de Manifestacao
2500 ‘ ;
2000 |
1500 |
\ : —— 2017
1000 \ mapem 2018
> A
0 , \
Reclamag8io  Denlncia Elogio Sugestdo  Solicitagdo CRITICA

Gréafico 02 — Tipo de Manifestag&o

Quvideria - SEDUC-CE s
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Conduta nadequada de Dlretor/ Nucleo Gestor (Escolar) 342 519
Conduta Inadequada de Servidor 106 156
Conduta Inadequada de Professor 128 125
Eleicdo em Escola 17 119
Processo Licitatério (Licitacao) 69 112
Insatisfacdo com Procedimentos e Normas Escolares 65 96
Insatisfacdo com o Atendimento / Servigo Prestado pelo Orgao 44 88

Falta de Estrutura em Escola 103 85
Funcionamento da Escola e Procedimentos Escolares * 85
Merenda Escolar 60 77
Tramitacdo de Processo Administrativo * 64
Elogio a Servidor Publico / Colaborador 38 61

Atraso / Falta de Pagamento de Pessoal 59 60
Irregularidades em Processo de Selecdo / Concurso 102 53
Tramitagio de Processo SPU (Analise, Encaminhamento, 40 43

Consulta, Prazo, Arquivamento)

Actimulo Indevido de Cargos 64 40
Transporte Escolar . 59 40
Falta de Estrutura em Escola 103 39
Insatisfagido com a Resposta da Instituicéo 57 37

Descumprimento do Prazo de Resposta das Manifestacdes 44 37

(Decreto N° 30.474)

Estrutura e Funcionamento de Equipamentos / Orgédos Publicos 16 36

Assédio de Servidor / Professor / Diretor a Alunos 41 35

Avance - Programa Bolsa Universitario 19 34

Matriculas e Processo Seletivo em Escolas 76 31

Processo Eleitoral (Eleicdes Oficiais) * 30

Falta de Professor 26 27

Insatisfagdo com a Gestao Institucional 21 26

Processo Seletivo para Professores Efetivos / Temporarios 35 23

Contratacdo de Professor Temporario 33 23

Concurso Publico / Selecéo 35 22

Solicitacao de Certificado 29 19

Fardamento Escolar 21 19

Irregularidades em Crede 15 17

CNH Estudantil Popular ** 17

Nao Cumprimento de Horario de Professor - 32 16

Falta de Vagas em Escola - 32 16

Programas e Projetos Educacionais 26 15

Ascensdo Funcional 8 15

Assédio Moral 28 14

Informacéao Sobre Legislagdes Estaduais (Lei, Decreto, Portaria, 1 14

Etc)

Cuvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 80822-325

Fone: (85) 3101.3811  E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Postura de Alunos 22 13
Estrutura e Funcionamento do Orgéo / Entidade 16 13
Pagamento de Bolsa Estagio 38 12
Nepotismo 11 12
Programa Spaece 126 11
Lotacdo Indevida de Professor/Servidor 30 11
Projetos Programas Educacionais 26 11
Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéao 15 11
Banca de Prova / Selecéao 9 11
Conduta Inadequada de Aluno * 11
Funcionamento da Escola no Periodo Noturno 21 10
Enem 14 10
Processo de Selecéo e Estagio 1 10
Orientacbes Sobre a Prestacéo dos Servicos dos Orgaos Publicos * 10
Cancelamento de Manifestacdo Registrada 25 9
Atraso / Falta de Pagamento de Professor Temporario 8 9
Salario de Servidores * 9
Carteira de Motorista Popular Estudantil (CNH Estudantil) * 9
Lotacac / Transferéncia de Servidor 24 8
Uso do Espacgo Escolar 21 8
Premiacao de Programas e Projetos 8 8
Irregularidades em Obras Publicas 4 8
Conduta Etica (Conflito de Interesse, Favorecimento lficito,

Interesse Pessoal, Atividade Profissional Antiética, Violacéo Da 2 8
Moral Publica)

Desconto na Folha de Pagamento 24 7
N&o Cumprimento de Horario de Servidor 14 7
Problemas em Contratos e Convénios 2 7
Solicitacédo de Documentos 24 6
Desvio de Funcéo 6 6
Bullying 3 6
Inoperéancia no Atendimento por Telefone 3 6
Abuso de Autoridade .2 6
Emprego / Estagio -1 6
Solicitacéo de Historico Escolar 17 5
Férias, Licencas e Afastamentos 15 5
Carga Horaria de Servidor / Colaborador 14 5
Contracheque On-Line (Extrato de Pagamento e Declaragédo de 14 5
Rendimentos)

Cursos de Capacitacéo 8 -5
Desvio de Recursos Publicos 5 5
Concurso Publico 5 5
Cadastro de Alunos 2 5
Ampliacio de Unidade Escolar 1 5
Sites Institucionais ? 5
Servidor On-Line (Extrato de Pagamento e Declaragao de * 5

Ouvidoria - SEDUG-CE
Av. Gen. Afenso Albuguergue Lima - Cambeba, Fertaleza - CE, 60822-325
Fore: (85) 3101.3811  E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Rendimento)

Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria

Documentacdo Escolar (Escolas Extintas)

Aposentadoria, Penséo e Outros Beneficios Previdenciarios

- | Site Inoperante (Servigcos On-Line)

Uso Indevido de Veiculo Oficial

Descumprimento as Leis, Normas e Diretrizes Educamonals

Fiscalizagdo na Execucao dos Servicos

Enderecos, Telefones e Horarios de Atendimentos dos Orgédos
Publicos

o [dfw|o|BIR3] #| #

£ AL O|O

Informacéo sobre Concurso Puablico (Realizacdo, Nomeagées,
Recursos, Editais Eic.)

*®

Colégio da Policia Militar (Estrutura e Funcionamento)

Efetivo de Pessoal dos Orgéos € Entidades

Portal Aluno On-Line

Estruiura e Funcionamento da Crede

Irregularidades em Credes / Sefor

Transferéncia de Aluno

Violacdo de Direitos Humanos (Homofohia)

Estruiura e Funcionamento do Site Institucional

Conduta Inadequada de Dirigente (Diregdo, Assessoramento e
Geréncia)

Uso do Patrimonio Pdblico para Fins Particulares

Encaminhamento de Resposta de Manifestagéo

Nao Cumprimento de Horario do Nlcleo Gestor

Carteira de Estudante (Regidao Metropolitana/lnterior)

Calendario Escolar

Gestio de Pessoas

Descumprimento do Direito de Recuperacéo do Aluno

Implantacdo de Escola Profissionalizante

Matricula Sisu / Uece / Urca / Uva

Violagéo de Direitos Humanos (Racismo)

Melhorias na Seguranca Publica

Poluicao Sonora

Diario Oficial (Publicacéo)

Informacéo sobre Servidor

olo|=|=|=l=mivimlo|aaslo]| o [o|BIR]la] | *| *

Beneficios, Gratificagées e Ajuda de Custo 14
Reajuste de Salario 13
Atraso na Obra / Reforma de Escola 13
Sistemas Institucionais 10
Parecer de Certificados Escolares 10
Capacitacao / Qualificacdo Profissional e Aperfeicoamento para 7

Servidores

Processo de Exoneracdo / Demisséo 6.
EJA — Educacéo de Jovens e Adultos 6

Propina 5

NN N INRRDIN|R W W W] W[WW][W W W|WLWW W] W (WA ] B
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Andamento de Obras Pulblicas

Selecéo Interna

Capacitacdo, Cursos e Eventos Institucionais

Implantacao de Escola de Ensino Médio (Regular)

Pagamento de Bolsa Remuneratéria

Atraso na Emissao de Historicos e Declaracdes

Compensacao de Pagamento

Descumprimento a Lei de Acesso a Informagéo

Intensificacédo de Policiamenio

Ma Utilizacdo de Recursos Puablicos

Regularizacéo de Vida Escolar

Ato de Nomeacéo

Distribuicdo de Material Institucional

Energia Elétrica

Remogéo / Devolucéo de Servidor

Manutencéo Vistoria de Equipamento / Bem Publico

Demora no Atendimento em Orgéos, Entidades e Equipamentos
Publicos

Aguisicdo de Livros

Vigilancia em Salde (Epidemiolégica / Ambiental)

Projeto Mao Amiga

Recadastramento de Servidores

Acordo de Cooperacao / Parcerias Institucionais

Consulta de Bens Patrimoniais (Méveis e Iméveis)

Programas e Acdes de Melhoria na Educacéo Infantil e Ensino
Fundamental (Cooperacdo Com Os Municipios)

O (OO0 |0(0|0] © (OO(O|=(=2|NININININIG G P b (o

Elogio aos Servicos Prestados pelo Orgéo

Sistemas Institucionais e Aplicativos

Recuperacao de Disciplina

Efetivo de Pessoal (Cargos Efetivos, Comissionados,
Temporarios, Estagiarios e Terceirizagao)

Procedimentos e Orientac6es para Solicitacdo de Informacao

Falta de Seguranca em Orgéos, Entidades e Equipamentos
Publicos

Investimentos em Programas / Projetos Governamentais

Programa de Estagio

Direitos das Pessoas com Deficiéncia

Feriados e Pontas Facultativos

Pagamento de Diarias

Eventos Culturais

Encerramento das Afividades Escolares

Contelido Programatico de Cursos

Apuracéo de Denlncias (Crimes Contra Pessoa, Vida, Liberdade,
Patriménio, Furtos, Fraudes Etc)

Aplicacéo de Taxas (Cobrancas e Reajustes)}

Analise de Projeto
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Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen, Afonso Albuguergue Lima - Gambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (35) 3101.3911  E-mall: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Elogio ao Governador do Estado

Utilizacdo ou Ocupacdo Indevida de Prédio /Terreno Publico

Incorporacao de Gratificacéo

Fiscalizacao de Contratos e Convénios

Divulgacéo de Editais

Expedicdo de Certificados / Diplomas/ Histéricos da Universidade

Requerimento de Professor Temporario

Dados Sobre a Rede Estadual de Ensino

Laboratorios

Blogueio de Pagamento / Ordem Judicial

Violéncia e Exploracdo Sexual a Crianca e Adolescente

Doacéo / Cessdo de Bens Patrimoniais

Manifestacdo Incompleta {Falta de Informacgdes que Inviabilizam a
Apuracao / Atendimento)

Equipamentos de Seguranca em Orgéos e Entidades

Informacgéo sobre Cantratacao e Despesa de Pessoal

Informacao sobre Legisiacéo (Leis, Decretos, Portarias Etc)

Insatisfacéo com os Servigos Prestados pela Ouvidoria

Cursos de Ascensao Funcional (Habilitagao e Aperfeicoamento)

VVagas Remanescentes

Piso Salarial

Violacéo de Direitos Humanos

Problemas na Rede de Esgoto (Estrutura, Funcionamento e
Obstrucéo)

Informacao sobre Indicadores e Resultados

Melhoria das Condicoes de Trabalho do Servidor

Informacéo sobre Municipios Cearenses

Registro de Manifestacdo no Sistema de Ouvidoria

Datas Comemorativas / Magnas

Desclassificacéo de Informacdes Sigilosas

Irregularidades no Repasse de Recursos

Politico-Partidario

Isencdo de Imposto

Classificacdo de Informacdes Sigilosas

Informacéo Relativa @ CNH (Carteira Nacional de Habilitac4o)

Orientacédo sobre Legislagdo de Ensino

Informacéo sobre Contratos e Convénios

Saneamento Ambiental (Agua e Esgoto)

Projeto Esporte na Escola

Parceria Publico Privada — PPP

Incentivo ao Esporte

Falta de Livro Didatico

Estrutura e Funcionamento do Centec

Conduta Inadequada de Policial Militar

Programas de Bolsas de Apoio Técnico

Projeto Cinturao Digital

OO0 O|O|C|O|O|O|0IQ(O|C|O|O(O|O|O|C|O|O|O| O |~a|=i=|=|=|=]==] — —\—\—‘—\NI\JNNI\JNN.M
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Ouvidotia - SEDUC-CE
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Programa CNH Popular (Carteira de Motorista Popular)

Funcionamento de Cursos sem Autorizacéo

Problemas no Acesso ao Sistema de Ouvidoria — SOU

Servico Irregular em Via Publica

Inspecdo Animal e Vegetal

Atendimento Telefénico

Convénios e Instrumentos Congéneres

Frota de Veiculos

O|O|OOIOO|CIO|0

Cessao de Imodvel / Terreno Piblico

Assunto inexistente no periodo relatada
Tabela 03: Assunto

— | ] — ] — — | —— | —

. Subassunto

Insatisfacdo com a Metodologia Pedagédgica 82
Constrangimento a Aluno 58
Salario de Colaborador / Servidor Temporario / Estagiario 35
Constrangimento a Aluno 29
Nao Cumprimento de Horario 27
Relacionamento Interpessoal 25
Qualidade da Merenda 24
Atividade Indevida na Unidade Escolar 23
Abuso de Autoridade 22
Processos Diversos 21
Tratamento Indevido / Desrespeitoso com Colegas de Trabalho 21
Insatisfacdo com a Metodologia Pedagoégica 21
Aposentadoria 20
Estrutura Fisica Precaria (Falta de Manutencéo) 20
Assédio Sexual a Aluno 19
Irregularidade no Processo Licitatorio 18
Informacées sobre Licitagio 15
Acumulo Indevido de Cargos 15
Nao Cumprimento de Exigéncia com o Edital 14
Regimento Escolar 14
Insatisfacdo com a Metodologia de Avaliagédo 14
Propaganda Eleitoral no Ambiente de Trabalho 13
Nao Cumprimento do Horério 13
Falta de Vagas em Escola 11
Conservacdo e Limpeza 11
Falta de Assisténcia Pedagdgica 11
Beneficios de Colaborador / Servidor Temporario / Estagiario (Alimentacéo e 10
Transporte)

Procedimentos de Matriculas 10
Licencas e Afastamentos 9
Nao Cumprimento de Normas e Procedimentos 9
Demora no Atendimento 9

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguergue Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911 E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Falta de Transporte

Uso do Espaco Escolar

Insatisfacdo com a Desclassificacéo

Conduta Vedada a Agentes Plblicos no Periodo Eleitoral

Desatualizagéo de Informacdes

Estrutura Fisica

Prevaricacao

Tratamento Indevido / Desrespeitoso com o Plblico

Agressao Verbal

Concurso / Selecao

Esclarecimentos / Orientagdes Acerca do Edital de Regulamentacéo do

Realizacao de Concurso / Selegéo

Conservacéo do Transporte

Assédio a Servidor de Cunho Eleitoral

Obra Atrasada

Orientagtes e Procedimentos para Servigos de Terceirizacao

Irregularidades na Aplicacdo da Prova

Procedimentos de Transferéncia de Aluno

Calendario Escolar (Ano Letivo)

Processo Seletivo EEP

Ampliacdo de Unidade Escolar

Nao Cumprimento de Conielido Programatico

Tempo de Contribuicdo

Utilizacéo Indevida de Bens Publicos

Insatisfacdo com a Comissdo Organizadora

Insatisfacdo com o Rito do Processo

Emisséo de Certificado / Declaragéo Escolar

Fardamento Escolar

Orientacées e Procedimentos sobre a Eleicéo

N&do Cumprimento de Normas Internas

Orientacées e Procedimentos para Participa¢do no Programa
Ascensio Funcional :

Pensao

Colaboradores Terceirizados

Falsificacdo de Documento Publico

N&o Cumprimento de Horario de Trabalho

Orientacdes e Procedimentos sobre o Programa

Programa Mais Educacao

Falta de Merenda

Desvio da Merenda

Procedimentos de Recuperacédo Escolar

Bebedouros

Agressido Verbal

Dificuldades de Acesso

Emisséo de Extrato de Pagamento

Empresa Néo Habilitada

Orientacdes e Esclarecimentos sobre o Processo Eleitoral

W W WiW|k|ka b AA A AR AA ARO[ (DO |||~ ~ [oo|o|cofoo|oe|oo|oo|w]|©

OCuvidoria - SEDUC-CE

Av, Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
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N&o Cumprimento do Horario do Expediente
Desorganizacdo / Mau Atendimento '

Formalidades e Burocracias

Deterioracdo Proposital das Condi¢des de Trabalho

insatisfacdo com o Cardapio

Reposicao de Aulas

Solicitacdo de Histérico (Orientacdes e Procedimentos) .

Danos ao Patriménio / Conturbag¢do do Ambiente

Agressao a Professor / Servidor

Site Inoperante

Documentacéo Incompleta

Entrega de Proposta / Documentos Fora do Prazo

Instalacbes da Unidade (Salubridade, Sinalizacéo, Acessibilidade)

Demora na Entrega do Servico/Produto

Salario de Servidor

Atendimento a Legislages e Normas Legais

Descumprimento do Prazo de Resposta

Administrativos para Particulares)

Advocacia Administrativa (Influéncia Profissional sobre a Pratica de Atos

Desidia Funcional (Negligéncia, Desinteresse, Ma Vontade, Outros)

Irreqularidades no Processo

Atagques a Vida Pessoal

Falsidade Ideoldgica (Fraudes e Falsificactes)

Ceara Cientifico

Projeto E-Jovem

Equipamentos E Tic Obsoletos

Mobiliario

Gestdo de Recursos Humanos e Qualificacdo Profissional

Solicitacio de Certificado (Orientacdes e Procedimentos)

Demora no Inicio dos Procedimentos (Exames, Curso e Aulas Praticas)

Divulgacdo do Resultado / Andamento do Processo

Chamadas Nao Atendidas

Monitoramento

Bullying

Utilizacao de Veiculo em Local Irregular

Utilizacdo de Veiculo Sem Autorizacédo

Gestéao Fiscal /Analise do Processo

Erros na Operacionalizacdo (Cadastro de Informacées)

Erro no Cadastro (Validacdo das Informacdes)

Emissdo de Rendimentos para Declaragio de IR

Atraso no Pagamento de Fornecedor

Contratacdo de Parentes por Empresa de Terceirizagéo

Descumprimento de Atendimento por Ordem de Chegada e Prioridades

Insuficiéncia de Pessoal

Lotacdo de Servidor

Servicos Diversos (Caixa Elefronico, Estacionamento, Etc)

Materiais de Consumo / Expediente (Qualidade e Insuficiéncia)
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Seguranca: Patrimonial / Policiamento

Encaminhamento de Resposta

Registro/Consuita de Manifestacéo de Ouvidoria

Insatisfacdo com a Atuacdo da Ouvidoria

Nomeacéo

Atagues as Relactes Sociais da Vitima com Isclamento

Informacdes sobre Contrato / Convénio

Qualificacdo do Motorista

Mais Paic

Aprendiz na Escola

Minha Escola & da Comunidade

Insatisfagcdo com Critérios

Atualizacédo de Confelido

Correcdo de Dados Cadastrais

Ferramenta Inoperante

Orientacées e Procedimentos

Modemizacéo e Melhoria dos Servicos Educacionais

Acompanhamento & Monitoramento da Gestao Escolar

Acdes de Auxilio e Suporte para o Enem

Informacées sobre o Exame (Edital, Inscri¢es, Prova, Resultados, Etc)

" |Projeto: Enem Chego Junto, Chego Bem (Orientacdes e Procedimentos)

Insatisfacdo com a Comissao Eleitoral

Alunos Matriculados

Atividade IndevidaemSalaDeAula

Total

I
Q| alalalalalalalalalalalalalalalia s |- s s [

Tabela' 04 Suﬁéssun 4]

Programa de Governo 7 Cearas
Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica

EIXO 1: CEARA DA GESTAO DEMOCRATICA POR RESULTADOS
Administragdo Geral

EIXO 2: CEARA DO CONHECIMENTO
Gestdo e Desenvolvimento na Educacao Basica

Desenvolvimento da Educagéo Profissional nos Niveis: Formagéo Inicial e Continuada,

Técnico e Tecnoldgico
Gestéo de Politicas Puiblicas da Educacéo

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85} 3101.3911 E-mail: cuvidoria@seduc.ce.gov.br
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Tipificagdo/Assunto

C.'ondtsﬁa' Inadequada de Dlretokl Nuciéb Gestor

Adm. Geral

(Escolar)

Conduta Inadequada de Professor 59 78 Adm. Geral
Adm. Geral e

Programa Spaece 74 72 Gestao e Des.

Educacio Basica

Tabela 05: Tipificagdo/Assunto

:C'o'h'duta Inadequada de Diretor IHNL]cIeo Gestor
(Escolar)

| Gestao e Des.
|Educacé&o Basica

Conduta Inadequada de Professor

Gestéo e Des.
Educacédo Basica

Conduta Inadequada de Servidor

Gestao e Des.

Educacio Basica

Tabela 06: Dentncia

élogio a Servidor Publico / Colaborador

Adm Geral ~

Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgéo

Adm. Geral

Elogio ao Governador

Adm. Geral

Tabela 07: Elogio

Tramitacdo de Processo SPU  (Andlise,

Encaminhamento, Consulta) 19 Adm. Geral
Solicitacdo de Documentos 20 20 Adm. Geral
CNH Popular Estudantil * 14 Adm. Geral

Tabela 08: Solicitagio de Servigos

Concurso Plblico

Programas e Projetos Educacionais

Adm. Geral

implantagéo de Escola de Ensino 2
Médio Regular

Adm. Geral e Gestao da
Educacio Basica

Tabela 9: Sugestao

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 80822-325
E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br

Fone: (85) 3101.3211
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L Amed

oot o0 Manifestacdes por Unidades .| TOTAL
Coordenadoria de Gestéo de Pessoas 292
Superintendéncia das Escolas Estaduais de Fortaleza 1 163
12 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educagao - 118
Maracanal

Superintendéncia das Escolas Estaduais de Forfaleza 2 110
Superintendéncia das Escolas Estaduais de Fortaleza 3 109
Codea — Gestéo Escolar 74
Coordenacéo de Educacéo Profissional 67
Codea — Protagonismo Estudantil 62
Quuvidoria / Seduc 60
9 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educagdo — Horizonte 52
72 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacao — Canindé 51
27 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento Da Educacéo - ltapipoca 46
Coordenadoria Administrativa . 46
52 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Tiangua 45
182 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Crato 43
162 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Iguatu 38
Coordenadoria da Educagao Profissional (Coedp) 31
132 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Cratels 30
192 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacdoc — Juazeiro do 30
Norte

62 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Sobral 28
82 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacao — Baturité 27
202 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacgo—-Brejo Santo 26
Codea — Diversidade E Inclusdo Educacional 26
102 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacdo — Russas 24
Gabinete Seduc 24
142 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Senador Pompeu 23
42 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Camocim 23
172 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Icé 22
32 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo — Acarau 18
Coordenadoria Financeira — Seduc 18
122 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo-Quixada 17
Assessoria de Tecnologia da Informagéo — Fortaleza 17
Coordenadoria de Avaliagdo e Acompanhamento da Educacéo 15
Codea — Gesté@o Pedagégica 12
Coordenadoria de Cooperagdo com os Municipios 12
152 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educagéo — Taua 11
11 Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educacéo / Jaguaribe 9
Coordenadoria de Desenvolvimento da Escola / Documentagio Escolar — Seduc 9
Secretaria Executiva 5
Assessoria Especial de Gabinete 3
Direcéio Superior da Secretaria da Educacao — Fortaleza 3
Secretaria da Educacéo — Forialeza 2

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonsc Abbuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 80822-325 .
Fone: (85) 3101.3911 E-mail: owvidoria@sedue.ce.gov.br o
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L.

Assessoria Juridica 2
Codea — Aperfeicoamento Pedagdgico _ 2
Assessoria de Comunicacdo 1
Jotal: o o AT e 3.107
Tabela 10: Manifestacdes por Unidades
3.1.2 Total de Manifestagéés do Periodo:
Manifestagbes por ano
2011 - 11860 2012 - 1817 2013 - 2919 2014 - 2370
2015 - 2916 2016 - 3093 2017 - 2914 2018 - 3107

Tabela 11: Manifestacdes por ano

3.500

3107
3.000 2919 /Fts-rsilmvnﬁﬁ—
2.500 /\

/ 23U
/1.817

2,000
1.500

|+ Qtde de Manifestagdes

160

1.000
300

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Grafice 02: Manifestagbes por Ano

3.1.3 Variagles

3.1.3.1 Variacédo do meio de enirada comparado ao ano anterior

o MEIODEENTRADA - = | 2017 = | % Variagao (+) (-)
Telefone 00 + 100,0
Internet 1679 -1,6
Presencial 54 -50,0
E-mail 44 -45
Facebook 74 -54,0
Carta _ 5 - 60,0
Telefone 155 1051 + 26,7
Reclame Aqui 1 | 2 | " +100,0
consumidor.gov.br 0 0,0
Instagram 0 +100,0
Governo ltinerante 5 0,0
Caixa de sugestbes - 00 0,0
Quvidoria - SEDUC-CE

Av, Gen. Afonsc Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325

Fone: (85) 3101.3911 E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Sistema Legado 0 0 0,0
Twitter 1 0 . -100,0
Total o o 2014 3107 ] 0 +6,6
Tabela 12 Vanagao do meio de entrada comparado ao ano antenor
3.1.3.2 Variacéo do Tipo de Manifestacdo comparado ao ano anterior
Tip lanifestacao . 2017 12018 . | % Variacdo (*) (-}
Reclamagao 1570 2011 + 28,1
Den(ncia 597 592 -0.8
Elogio 62 66 +6,5
Sugestao 683 59 -6,3
Solicitacao 499 379 -24,0
CRiTICA 123
Total 2914 o307 ) +6,6

Tabela 13 Vanagao do tlpo cie manlfestar;ao comparado ao anterior

3.1.3.3 Variacao da participagéo das unidades comparadas ao ano anterior

Tabela 16: Variacéo da participagéo das unidades compara

3.1.4 Tipo de Manifestagdo/Assunto

"Coordenadoria de Gestéo de Pessoas 280 | 202 | +1,027%
Superintendéncia das Escolas Estaduais de 0
Fortaleza 1 204 135 -51,1%
12 Coordenadoria Regional de N ~A0
Desenvolvimento da Educagdo — Maracanati 215 118 -62,20%
Superintendéncia das Escolas Estaduais de 211 110 -91,81%
Fortaleza 2
Superintendéncia das Escolas Estaduais de| ,-q 102 _246,07%
Fortaleza 3

Conduta inadequada de diretor / nicleo gestor 519

(escolar)

Conduta inadequada de servidor 156
Reclamacéao Conduta inadequada de professor 125

Eleicdo em escola 119

Insatisfagdo com procedimentos e normas 96

escolares

Quvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambebsa, Fortaleza - CE, 60622-325
E-mail cuvidoria@seduc.ce.gov.br

Fone: (85) 3101.3911
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Tramitacao de processo administrativo 64
Tramitacdo de  processo  SPU (analise, 43
e encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento)
Solicitacdo de - -
. Estrutura e funcionamento de equipamentos /

Servico . Lo . 36
orgéos publicos
Avance - Programa Bolsa Universitario 34
Matriculas e processo seletivo em escolas 31
Processo licitatério (licitacao) 112
Falta de estrutura em escola 85

Deniincia Funcionamento da escola e procedimentos 85
escolares
Merenda escolar 77
Irregularidades em processo de selecéo / concurso 53
Programas e projetos educacionais 15
Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 13

Sugestao Banca de prova/selecao ' 11
Uso do espaco escolar 8
Cursos de capacitagdo 5

. Elogio a servidor publico / colaborador 61

Elogio - - ——

Elogio aos servigcos prestados pelo orgao 11

Tabela 14: Tipo de manifestacao/assunto

3.1.4.1 Assunto/Subassunto (Usar como base os cinco assuntos mais demandados e os

respectivos subassuntos)

Conduta
Inadequada de
Nucleo Gestor

Insatisfacdo com amr\}l'é'tdadidgla Pedagdgica

Constrangimenio a Aluno

Relacionamento Interpessoal

Atividade Indevida na Unidade Escolar

Falta de Assisténcia Pedagoégica

Atraso / Falta Salario de Colaborador / Servidor Temporario /

de Pagamento P 35
Estagiario

de Pessoal
Constrangimento a Aluno 29

Conduta Nao Cumprimento de Horario 27

Inadequada de Insatls-fagao com a Metodologia Pedagdgica 21

Professor Assédio Sexual a Aluno 19
Insatisfacdo com a Metodologia de Avaliacéo 14
Agresséo Verbal 8
Qualidade da Merenda 24

Merenda

Escolar Falta de Merenda 4
Desvio de Merenda 4

Conduta " Abuso de Autoridade 22

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque bima - Cambeba, Fortaleza - CE, 80822-325
Fone: (86) 31013811  E-mail. ouvidoria@seduc.ce.gov.br

22




- (GOVERNO Do

‘TW ) Estapo po CEARA

T
g
i

Y Secretaria da Educacdo
Tratamento Indevido / Desrespeitoso com Colegas
21
Inad dad de Trabalho
Sn:rv(iac?oura ade Prevaricacdo 8
Tratamento Indevido / Desrespeitoso com o 8
Publico

Tabela 15: Assunto/Subassunto

3.1.5 Quantitativo de Manifestacdo por Area

Reclamacéao _
Solicitacéo de Servico 54
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas De’r!unma 22
Critica 0
Sugestio 5
Elogio 7
Reclamacao 103
Solicitacao de Servico 10
Superintendéncia das Escolas Estaduais de | Denincia 20
Fortaleza 1 Critica 0
Sugestéo 1
Elogio 1
Reclamacéo 76
18 Coordenadoria Regional de gollc’ltag_:ao de Servigo 10
. - endncia 31
Desenvolvimento da Educacéo- Critica 5
Maracanau =
Sugestéo 0
Elogio 1
Reclamacao - 87
Solicitacéo de Servigo 7
Superintendéncia das Escolas Estaduais de | Denlincia 16
Fortaleza 2 Critica 0
Sugestio 0
Elogio 0
Reclamacéo 63
Solicitacéo de Servico 5
Superintendéncia das Escolas Estaduais de | Denlncia_ 30
Fortaleza 3 Critica 0
Sugestao 0
Elogio 2

Tabela 17: Quantitativo de Manifestacdo por Area

QOuvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911 - E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gav.br
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3.1.6 Manifestactes por Municipio

A Ouvidoria da SEDUC, no ano de 2018, recebeu manifestagGes de habitantes de

116 municipios cearenses e de 16 estados da federacédo. Apesar de que, desde agosto de -

2015, nas manifestacdes, ndc andnimas, o preenchimento do campo municipio € opcional

no sistema, por esse motivo observa-se que houve um aumento consideravel de

demandas com auséncia deste indicador.

Nao informado 1486 1820
Fortaleza 706 632
Juazeiro do Norte 39 36
Caucaia 54 33
Crato 31 33
Icéd 7 33
Maracanaul 29 29
Sobral 12 25
Pacajus 8 25
Canindé 15 20
Pedra Branca 3 17
Caridade 2 16
Horizonte 6 15
Pacatuba 12 14
Tiangua 3 14
ltaitinga 3 13
ltapipoca 11 13
Maranguape 13
Granja 12
Cratets 17 12
Quixada 11 12
Iguatu 36 11
Pindoretama 1 11
Acopiara 3 10
Mauuriti 4 9
Mombaca 2 9
Barbatha 11 9
Quixeramobim 9 9

Ouvitloria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonsc Afbugquergue Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60622-325

Fone: (85) 3101.3914

E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Camocim 3

Trairi 22

Russas 4

Senador Pompeu 5

Aquiraz 8

Morada Nova 10

Redencéo 12

Cascavel

Ubajara

Brejo Santo 10

Jucas

Santa Quitéria

ipueiras

Eusébio

Tururu

Bela Cruz

Paramoti

Amontada

Boa Viagem

Campos Sales

Croatd

Forguilha

Guaramiranga

Meruoca

Sao Gongalo do Amarante

S350 Benedito

Acarau

Aracoiaba

Baturité

Independéncia

Jaguaribe

Jaguaruana

Jati

Jijoca de Jericoacoara

Quixeld
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Vigosa do Ceara
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Quvidoria - SEDUC-CE
Av, Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911

E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Aracati

Araripe

Assaré

Coreat)

Capistrano

Caririacu

Ipaumirim

Senador Sér

ltapajé

Limoeiro do Norte

Varjota

Marco

Massapé

Milagres

Morrinhos

Paraipaba

Aiuaba

Alcantaras

Alto Santo

Apuiarés

Baixio

Bela Cruz

Cariré

Cedro

Chorozinho

Cruz

Fortim

Guaitiba

Hidrolandia

{biapina

{bicuitinga

{tarema

Jaguaretama

Lavras da Mangabeira

Martinépole

Mulungu
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Al llalaAa | alAalaAlalalaAlaAla i alalalalalalalalmIMNNMINMMINMI NI N INDIRDINIDOMITDINTN

Ouvidoria - SEDUG-GE
Av. Gen. Afonso Albuguergue Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-326
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Nova Russas 5 1
Ocara 7 1
Potiretama 0 1
Paracuru 5 1
Parambu 1 1
Quiteriandpolis 1 1
Reriutaba 0 1
Sé&o Luis do Curu 0 1
Solondpole 2 1
Tamboril 0 1
Taua 2 1
Umari 0 1
Uruburetama 2 1

7 1

Varzea Alegre

Cajazelras - |58

D :,‘ .

Sao0 Paulo - SP

Rio de Janeiro - RJ

Pau dos Ferros - RN

Coari - AM

Jodo Pessoa - PB

Sorocaba - SP

Belém - PA

Pago do Lumiar - MA

Olinda - PE

Campinas - SP

Adolfo - SP

ltapecerica da Serra - SP

Sé&o Caetano do Sul - SP

Chapecd -SC

Blumenau - 3C

Juiz de Fora - MG

Uberlandia MG

Brasilia - DF

Cocal -Pl

Paranavai - PR

Ol Q= 0|0 | Q|0 |C O(Q|C|=0 Q0|C|O|=(~
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Porto Alegre - RS 0 1
Vitdéria - ES 1 1
Vitéria da Conquista - BA 0 1
Mossoré - RN 2 1

Tabela 18: ManifestacGes por Municipio

3.2 Resolubilidade das Manifestactes

O prazo das Manifestacdes da Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.

30.474/2011. Entendem-se como manifestagbes atendidas no prazo, as respondidas em

até 15 dias, ou no perlodo de 16 a 30 dias com prorrogagao de prazo

s T 2018
Manlfestagoes Respondldas no Prazo 1162 1554
Manifestacdes Respondidas fora do Prazo 1170 1515
Manifestagées em apuracéo no prazo (nédo 0 9
concluidas)

Manlfe§tagoes em apuracéo fora prazo (ndo 589 36
concluidas)

Total -k " 2014 % 03107
Tabela 19: Resoluballdade por Sltuagao :

o ML - Tempo Médio de. Resposta . R R
Tempo Médio de Resposta 2017 32 dias
Tempo Médio de Resposta 2018 54 dias
Tabela 20: Tempo Médio de Resposta

ok Indice de Resolubilidade S20AT [ 2018
Manlfestagoes Respondidas No Prazo 39 87% 50,01%
Manifestagbes Respondidas Fora do Prazo 40,15% 48,76%

Tabela 21: Indice de Resolubilidade

3.2.1 Satisfacéo dos Usuarios da Ouvidoria

Apods a conclusdo da manifestacéo, a pesquisa de satisfacao é disponibilizada na

internet por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidadéo’ respondé-la de forma

espontanea. A pesquisa também é aplicada por telefone, apés o repasse da resposta pela

Central de Atendimento 155, quando o cidad&o concordar em participar. Outra forma de

participagdo, é o envio da pesquisa por e-mail, caso seja o meio de preferéncia do

Ouvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3811  E-mail: ouvidoria@seduc.ca.gov.br
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usuario. Além disso,'a Ouvidoria da SEDUC, no final da resposta ao cidadao, informa os

canais de comunicacdo e solicita que responda a Pesquisa de Satisfacao no site.

3.2.2 Pesquisa de Satisfacdo

'Relatorio de média:por questio. e T S MIEDIA
a. De modo geral qual sua satlsfagao com o Ser\ngo de Ouwdona neste 376
atendimento e

b. Com o tempo de retorno da resposta 3,56

¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 419

d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,91
Total de pesquisas respondidas o R T -

Tabela 22: Pesquisa de Satisfacéo

Gréfico 04 Pesquisa de Satisfagio (Média de 75,1% dos 68 participantes)

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Como forma de dar celeridade as devolutivas das unidades mais demandadas em 2018,

articulamos, junto a COGEP, a proposta de ampliar o numero de colaboradores para responder as -

demandas da Gestdo de Pessoas, a CREDE 01, SEFOR 1, 2 e 3 também optaram por fazer o

mesmao.

Cuvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afanso Albuguerque Lima - Cambeba, Foraleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911  E-mail: owidoria@seduc.ce.gov.br
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5. COMPROMETIMENTC COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

O profissional ouvidor necessita conhecer, se apropriar e.estar em consonéncia
com as atividades relacionados ao setor, para isso, € necessario participar dos eventos,

reunibes, enconfros, seminarios e capacitacdes voltadas para esta setorial.

Segue, abaixo, lista de cursos e eventos em que houve participacdo desta

ouvidoria:

¢ Quvidoria 3.0 Construindo o Futuro promovido pela Ouvidoria Geral da Unido no Teatro
do BNDS, nos dias 12 e 13 de margo de 2018;

» Curso Mediagdo Escolar, Justica Restaurativa e Circulos de Construcao de Paz, de
19/02 a 02/04/2018 Carga Horaria de 30h, Ceara Pacifico e Seduc;

¢ Treinamento da Plataforma Ceara Transparente, 16 e 17 de abril de 2018;

s Curso de Extensdo Justica na Sala de Aula: Ferramentas Pedagégicas para Difusao e

Promocao de Temas e Contelidos sobre o Papel da Justica no Ambiente Escolar;

¢ Certificacdo em Formac¢édo em Ouvidoria da Rede Ouvir - Ce, (fGE em parceria com a

EGP, com carga horaria de 100h/a;

e Curso de Tratamento de Dendncias promovido pela OGU de 08 a 10 de maio de 2018

na Receita Federal — Fortaleza;

e Cupula Latino Americana dias 27 a 29 de junho de 2018 no SEBRAE — Fortaleza coma

tematica de Crlangas e adolescentes em situacédo de rua;

e IX Encontro da Magistratura do MP e da Defensoria Pulblica da Crianca e do
Adolescente do Estado do Ceara, na sede da Defensoria dias 23 e 24 de agosto de
2018;

+ Xl Encontro Estadual de Controle Interno, dia 6 de dezembro no Oasis Atlantico;

e Participacdes no Programa de Radio do apresentador Narcélio Limaverde no quadro

Ald Quvidoria.

Curso Treinamento da Plataforma Ceara Transparente, carga horaria de 20 h dias 19 a
23 de marc¢o de 2018;

Quvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 31013911  E-mail: owidoria@seduc.ce.gov.br
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e Seminario 10 anos das Escolas Estaduais de Educacao Profissional dias 20 e 21 de

margo, com carga horaria de 16, no Centro de Eventos;

o Seminario de Diretores Escolares/2018- Boas Praticas em Gestdo Escolar para
Resultados de Aprendizagem, dias 5 e 6 de abril de 2018 parceria com o Instituto
Unibanco e SEDUC;

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Consideramos que a criagao do grupo de WhatsApp, OUVIDORIA - Sede / Sefors /
Credes, com os servidores capacitados pela CGE/EGP, e designados para representar
suas regibes, com a participagao especial dos servidores Jean Lopes e Larisse,
representantes da CGE, nos aproximou de uma forma muito dindmica e satisfatoria, pois
a integracdo esponténea, seja individual ou coletiva, afasta o paradigma de que, tratar
assuntos de ouvidoria & sempre algo confidencial, pretensioso e inquietante. Essa
percepcao é detectada, principalmentie, apés as edicées das formacdes, pois observa-se -
que, a partir dai, os colegas passam a ter uma viséo mais empética e diligente em relacéo

as demandas.

7. ATUACAOG JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria Setorial compde o Comité Executivo como Assessoria, ligada a Secretaria
Executiva da SEDUC, e representa a Secretaria nas instancias colegiadas relacionadas

abaixo:

¢ Conselho Estadual dos Direitos da Crianca e do Adolescente: de Estado do Ceara
(CEDCA-CE) — Conselheira Titular e Membro da Comisséo de Politicas Basicas do
CEDCA-CE. Eleita presidenta a partir de outubro de 2017,

 Programa de Protecdo a Criancas e Adolescentes Ameagados por Morte
(PPCAAM/CE). Membro do Conselho Gestor. Conselheira Titular;

o Comissao Interinstitucional para a Constru¢do do Plano Decenal Estadual de Medidas

Socioeducativas;

QOuvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albudguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - GE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3911 E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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e Comité Estadual de Acompanhaniento-da Politica Nacional da Atengao as Mulheres em

situacdo de Privacdo de Liberdade e Egressas do Sistema Prisional do Estado do

" Ceara. Conselheira Titular;

. .». Comisséo Interinstitucional para. a Construcéo do Plano Decenal de Direitos Humanos

. de Criancas e Adolescentes do.Geara;-..

"

e ;_"___7,_A_'=‘f;‘.‘s VLD g T s

A ouvidoria setorial da SEDUC, até o final do ano de 2018, era uma Assessoria

ligada &’ Secretaria Executiva. ‘Participava‘das reunides do Comité Executivo, elaborava

relatorios; sohcntava pauta. para” sensibilizar os coordenadores da necessidade da

devolutiva ‘das ‘manifestagdes” ‘emferpo habil. A Secretarla Executiva-SEXEC dava

suporte: -para queos - colaboradores  régionais se deslocassem a capital para as

capacitagdes ofertadas ‘pela CGE;-em’parceria com a EGP. Em meio as capacitagdes,

houve a participacdc’ desta assessoria no evento Ouvidoria 3.0 — Construindo o Futuro,

realizada nos dias 12 e 13 de marco de 2018, na capital do Rio de Janeiro.

-_---Desde janeiro do.ano em curso, a ouvidoria desta Pasta comp&e a Coordenadoria -

de Controle Interno e Ouvidoria-COCIO, ligada a Secretaria Executiva de Planejamento e

_Gestao lnterna da SEDUC

et

Censtderanda 08~ resultados apresentados a Ouvidoria da SEDUC avallar_

' posﬂwamente, q__atgnd_umen_to __d“a_s_ d_gmandas auferidas em 2018. Desta forma contribuiu,

nao somehte para cumprir. sua miss#0, bem como auxiliar na efetivacdo dos Direitos e

‘ Garantlas Fundamentais assegurados pela Constituigdo Cidadao.

Considera-se, também, coadjuvante na progressiva melhora do atendtmento

realizado pelos profissionais da Secretaria, e na consolidagéo dos seus resultados.

Nas escolas, contribuiu na confianga por parte dos alunos e seus familiares, de
que, ndo somente a gestdo da escola, como a gestdo estadual estdo empenhadas em

proporcionar aos jovens, ambiente educacional harmonioso e seguro.

Ouvidoria - SEDUC-CE 32
Av. Gen. Afongo Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60822-325
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Dentre os proximos desafios da Ouvidoria da SEDUC, podemos citar a
sensibilizacdo dos gestores escolares, no intuito de esclarecer que, quando uma
queixa/dentincia chega ao setor referente a escola que faz parte da sua jurisdicéo, eles
tém na Ouvidoria uma oportunidade de apresentar sua gestdo, sua conduta democratica

de fazer acontecer, esclarecer ou dirimir qualquer manifestacao.

Entendemos que, a dindmica da Escola, Sefor, Crede é consideravelmente -
vertiginosa em todos os sentidos, tendo em vista que, os casos sdo registrados
momentaneamente. Ressalta-se ainda que, o olhar critico de uma'sugestéo, denincia,
reclamacéo, solicitacdo de servico e elogio, pode e deve melhorar a atuagio dos

segmentos escolares.

Mesmo diante dos beneficios apresentados, € necessario ampliar nossos esforgos
para garantir a devolutiva, ao usuario, dentro do prazo regulamentado e, dos obstaculos
encontrados, os mais relevantes sédo: reenvio das manifestacdes causadas pela falta de
clareza e objetividade e a falta de tempo habil para as manifestagfes que demandam

respostas de outros setores.

A ouvidoria desta Pasta tenta, obstinadamente, cumprir com as determinacdes da
demandante, porém, cabe aos seus colaboradores, contribuir para a efetividade desse

dever, com foco no anseio de quem busca solugéo para os seus problemas.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

A partir das manifestacbes registradas pela ouvidoria da SEDUC e das
necessidades encontradas, o desempenho das atividades, programas e projetos da area

e a atuacédo dos seus servidores, sugerimos para 2019:

» Melhoria nos processos e procedimentos, configurando rapidez no atendimento e

dissolugao do problema;

¢ Formacao Continuada de Relacdes Humanas para os profissionais envolvidos;
+ Formacgéo Continuada em Servigo voltada para a atualizacao da area;
¢ Formagéo Continuada para as Comissdes de Assédio Moral e Etica no Servigo Pliblico;

« Participacao/atuacédo mais efetiva dos Grémios e Conselhos Escolares;

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Foraleza - CE, 60822-325
Fone: (85) 3101.3¢11  E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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» Reunides itinerantes, coordenadas pela CGE, objetivando dar visibilidade e

oportunidade de participacdo assidua a todas regides do Estado;

+ Aprofundamento das Leis que regem os Direitos Humanos e o assessoramento das

acbes da ouvidoria, por parte dos envolvidos, tais como:

v Estatuto da Crianga e do Adolescente — ECA;
v" Estatuto do Magistério;

v Lein® 12.015 — Lei do Estupro;

v Lei n® 8.666/93 — Lei de Licitagéo;

v" Lei de Introdugdo as Normas do Direito Brasileiro, Decreto — Lei 4.657, de 4
de setembro de 1943, Artigo 3%

¥v" Constituicao Federal do Brasil, no que concerne aos Artigos 5 e 37,
v" Estatuto da Pessoa com Deficiéncié — Lein® 13.148, de 06 de Julho de 2015;

v Lei n® 9.394, de 20 de Dezembro de 1996 — Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional;

v Manual do Servidor: http://www.gestacdoservidor.ce.gov. brlsemldorllmages
siories/manuais/bt1.pdf ;

v Lei n°® 14.943, de 22 de Junho de 2011 - combate ao BULLYNG no Estado
do Ceara;

v Manual de Prevengdo e Combate ao Assédio Moral na Administragio
Piblica;

v’ Portaria Gab/Seduc n°® 152/06, publicado no D.O.E de, 28 de Agosto de
/2008, pagina 14 — Uso do Espacgo Escolar;

v Lein® 13.197, de 10 de Janeiro de 2007 - Dispde sobre o uso do fardamento
escolar na rede Estadual de ensino; :

v Resolucdo N° 484/2004 — CEE/CE — Estudos de Recuperacéo,
v Resolugéo N° 437/2012 — CEE/CE — Nome Social;
v' Parecer N° 429/1986 — CEE/CE - Arredondamento de Notas;

v" Decreto n® 18.590, publicado no D.O.E de 18 de Margo de 1987 — Dispde
sobre registro de presenca;

v' LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 — Dispée sobre participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracao publica;

Cuvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonsc Albuquergue Lima - Cambeba, Fortaleza - GE, 60822-325
Fone: (89) 3101.3911 E-mail: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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-~ v' LEI N° 13.431. DE 4 DE ABRIL DE 2017. Lei da Escuta Protegida, que
- estabelece o sistema de garantia de direitos da crianga e do adolescente vitima
- ou testemunha de violéncia;

- v/ LEIl N°13.230, de 27 de junho de 2002, que dispée Sobre A Criacdo De
- Comissdes de Atendimento, Notificacdo e Prevencdo a Violéncia Doméstica
~ contra Crianga e Adolescente nas Escolas de Rede Publica e Privada do
~ Estado do Ceara.

Fortaleza, 15 de marco de 2019

~ é&u&m /905%?7/&@7 Lot

-~ Iranir Rodrigues Loicla
7 OUVIDORA/SEDUC

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen, Afonso Afbuguergue Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, 60622-325
—~ Fone: (85) 3101.3811  E-mall: ouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Controladoria e Quvidoria Geral
do Estado

De: SEGIN/ CGE

N2 do Processo no VIPROC: 02516556/2019

_ Para: COUVI/ICGE
interessado: SEDUC

Assunto: RELATORIO DE OUVIDORIA 2018 - PERIODO: 3:;2:;0_
01/01/2018 A 31/12/2018 - 20/03/2019

1. Para providéncias cabiveis.

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora + Av. General Afonso Albuquergue Lima s/n - Edificio SEPLAG -
2% Andar - Cambeba + Cep: 60.822-325 + Fortaleza, Ceara « Fone: (85) 3101.3467 » 3101.3478 + 3101.3481 +
Fax: (85) 3101.3480 = www.cge.ce.gov.br
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