SISTEMA

N° DO PROCESSO: 01948993/2020

DE VIRTUALIZACAO DE PROCESSOS-VIPROC

(FOVERNO DO DATA:21/02/2020  HORA:14:35
EstADO po CEARA
ORIGEM
SECRETARIA DA EDUCACAO
ASSUNTO OBSERVAGOES

RELATORIO / ESTATISTICO

RELATORIO DE GESTAO DAS ATIVIDADES DA
OUVIDORIA DA SEDUC - ANO 2019

AUTOR(ES)

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E
OUVIDORIA

FAVORECIDO(S)
CELULA DE OUVIDORIA- CEOUV/SEDUC

TRAMITAGOES

DO PROCESSO

DE PARA

DATA RESPONSAVEL PELO TRAMITE

SEDUC - COCIO SEDUC - COCIO

21/02/2020 JUCILENE LOPES

npressao realizada por:

MARIA JUCILENE FREIRE LOPES - SEDUC/COCIO

21/02/2020 14:35:44



» (GOVERNO po
EstADO po CEARA

Secretaria da Educagcdo

Oficio GAB N° 0707/20 Fortaleza, 28 de fevereiro de 2020.
Ref. Proc. n° 01948993/2020-VIPROC

A Sue} Exceléncia o Senhor
ALOISIO BARBOSA DE CARVALHO NETO
Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidora Geral do Estado — CGE

NESTA/
Senhor Secretario,

Cumprimentando-o, cordialmente, em observdncia aos termos do Oficio Circular n°
04/2020/COUVI/CGE, encaminho a V.Exa. o Relatério de Gestdo das Atividades da
Ouvidoria, referente ao ano de 2019, em conformidade com a legislagdo vigente.

Atenciosamente,

Rita de Cassia Tavares Colares i
SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora — Avenida General Afonso Albuquerque Lima, s/n — Cambeba — 60.822-325 - FORTALEZA/CE
Site: www.seduc.ce.gov.br
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EXPEDIENTE

Eliana Nunes Estrela
Secretdria da Educagdo

Rita de Cassia Tavares Colares
Secretdria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna

Rogers Vasconcelos Mendes
Secretdrio Executivo de Ensino Médio e da Educacdo Profissional

Jussara Luna Batista
Secretaria Executiva de Gestdo Pedagdgica

Marcio Pereira de Brito
Secretario Executivo de Cooperagdo com os Municipios
Vinicius Andrade de Sales

Coordenador de Controle Interno e Ouvidoria — COCIO

Iranir Rodrigues Loiola
Ouvidora

Maria do Socorro Costa de Queiroz
Ouvidora Substituta
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Maria Rena Lucia Machado
Maria Valnice Vicente
Sandra de Cacia Gomes Marinho

___SEDUC SEDE e SEFOR

SEFOR 1 - lara Rodrigues e Ieda Lima

COGEP - Rejane Hélvia

SEFOR 2 -Carlos Roberto

ASJUR —Rosa Vidal

SEFOR 3 - Auxiliadora Rodrigues e Leivanir Peixoto

COEDP —Iris Alncar

CODIP — Lucia Gomes

COETI - Elsa Franklin

COPEM - Joana Darc

COADE —Régia Xavier

ASTIN — Adriana Cynthia

COGEA — Eugénio Queiroz

ASLIC — Erica Castro

ASCOM - Julianna Sampaio

COESC —Elineide Alves

COCIO - Jucilene Freire

COGEM — Myrvia Muniz

COPES — So6nia Gongalves

CODIN — Daniele Fontes

CODED - Imaculada dos Santos

COEPS — Oderlania Torquato

_ CREDE

CREDE 01 —Evaldo Abreu e Socorro Ribeiro

CREDE 11 - Vinicius Silva

CREDE 02 — Esio Lousada

CREDE 12 — Audelinda Oliveira

CREDE 03 — Erlane Muniz

CREDE 13 — Manoelzito Ximenes

CREDE 04 — Eudmar Almeida

CREDE 14 — Yres Stella e Valdiane Ricart

CREDE 05 —Rosilda Sales

CREDE 15 — Ana Nery

CREDE 06 — Adriana Cavalcante

CREDE 16 — Airton Bastos

CREDE 07 — Féabio Xavier

CREDE 17 — José Maria

CREDE 08 — Diogo Barreto

CREDE 18 — Willyo Hermdgenes

CREDE 09 — Tiago Tavares

CREDE 19 — Tereza Monica

CREDE 10 — Antdnio Marques

CREDE 20 — André Lopes

Quvidoria - SEDUC-CE

Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Secretaria da Educacgao
1-INTRODUCAO

O presente Relatério segue orientagdo do Artigo 8° do Decreto N° 30.474 de 29 de margo de
2011, da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, “encaminhar a Controladoria e Ouvidoria Geral,
relatorio semestral de atividades, apresentando o resultado da sua atua¢do e indicando sugestdes e
recomendagdes para o aprimoramento das agdes governamentais”, ¢ tem por finalidade apresentar o resultado
das agdes da Ouvidoria da Secretaria da Educagfio do Ceara — SEDUC no ano de 2019, possibilitando a
sociedade conhecer a atuagio da Célula de Ouvidoria (Ceouv) desta pasta, por meio da transparéncia das agdes

realizadas, assim como as estatisticas das demandas recepcionadas no periodo disposto.

A partir de 2019, a SEDUC implantou a metodologia de gesto orientada por resultados, visando
assegurar a qualidade das informag3es prestadas e a uniformizagdo na tratativa das demandas aos cidadéos.
Nossa metodologia é simples e conta com a participagdo ativa e o envolvimento das Nossas Secretérias da
Educagfo e de Planejamento e Gestdo Interna, da Coordenadoria de Controle Interno e das ouvidorias setoriais:

Sede, Crede’s e Sefor’s e de todo corpo técnico/operacional da Pasta.

Desta forma, a apresentagio sera dividida em seg¢des, tais como: providéncias quanto as
recomendagdes do relatério de gestdo de ouvidoria da CGE, do ano anterior, analise das principais

manifestagdes, considera¢des finais e sugestdes de melhorias.

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

Recomendacio 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizagdo de avaliagdio continuada dos

servigos prestados pelo érgdo/entidade, em consondncia com a lei n°. 13.460/2017.

Para 0 ano em curso, a Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, especificamente, a Célula
de Ouvidoria (Ceouv) da SEDUC, atenderi a Recomendago 1, conforme preceitua o Artigo 23 da Lei
13.460/2017, pondo em préitica o Projeto Itinerante, que tem por objetivo aprimorar o conhecimento dos
trabalhos desenvolvidos pelos ouvidores, divulgando suas a¢des e competéncias, os canais de acesso, as
legislagdes federal e estadual que regram a célula, finalizando com a pesquisa de avaliagdo, em que serdo
abordados questionamentos, desde o grau de conhecimento, compreensdo, satisfagdo, até a solicitagdo de
sugestdes para melhoria da atuago da equipe junto aos seus demandantes.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Recomendacio 2) Estimular os cidados, usudrios do Sistema de Ouvidoria, a participarem da

Pesquisa de Satisfagéo, disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente.

E importante para Ceouv que a pesquisa seja eficiente e se torne rotineira, junto a finalizagdo das
manifestagdes, a fim de obter dados relevantes para o desempenho das agdes. A partir da coleta de dados, é
possivel identificar os pontos positivos € em que precisamos melhorar, para aprimorar o atendimento e,

consequentemente, gerar melhores resultados.

Objetivando sensibilizar os usudrios a participarem da pesquisa de opinido, os colaboradores da

Ceouv solicitam o preenchimento do formulério por meio nota, acrescida ao final de cada manifestagéo:

“Agradecemos a sua participagdo e ressaltamos que estamos a sua disposigdo para sugestdes, elogios,

reclamagdes, deniincias, solicitagdes de servigos e/ou informagdes por meio dos canais de atendimento.

Visando a melhoria continua dos nossos servicos, gostariamos de sua colabora¢@o no preenchimento da
Pesquisa de Satisfacdo.”

Atenciosamente,
Ceouv/Cocio/Seduc

Recomendacio 3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em conformidade com a

lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

Em meados de 2019, o site da SEDUC passou por uma reformulagfo, incluindo seu
layout, evidenciando uma aparéncia mais moderna, interativa e, principalmente, de fécil leitura e
compreensdo. Apds esse procedimento, ficou ainda mais fécil visualizar os Relatorios da Ouvidoria,

que  podem ser  encontrados no endereco seguinte  endereco eletronico:

https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/paginas/relatorios-de-gestao-de-ouvidoria ?

Recomendagiio 5) Aprimorar o processo de apuragdo e tratamento das manifestagdes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as dreas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusdo das manifestagdes de Ouvidoria, considerando que esses Orgdos/entidades

concluiram menos de 92% (Meta Institucional CGE) das manifesta¢des no prazo regulamentar.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Evidenciamos uma melhoria consideravel em relagdo & conclusdo de nossas
manifestagdes, pois saimos de uma Resolubilidade, em 2018, de 50,01%, cuja Meta da CGE era de
92%. Mesmo no obtendo a meta estabelecida para 2019, que é de 90%, € possivel perceber que os
esforgos envidados, por toda gestdo, foram significativos, tendo em vista que a SEDUC alcangou o

indice de 86,85%.

Recomendacio 6) Aperfeigoar o procedimento de analise de respostas e das apuragbes pelas
4reas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas, focando nos pontos elencados no teor
da demanda e buscando a melhoria da satisfagio dos cidaddos, bem como a redugdo na quantidade de

manifestagdes reabertas.

Sobre esta recomendagdo, ressaltamos que durante todo ano de 2019, obtivemos
excelentes resultados, visto que o nosso tempo de resposta, reduziu a média de 54 dias, em 2018,
para 11 dias, em 2019, isso demonstra que estamos, frequentemente, aperfei¢oando a administragéo

do tempo e o nosso didlogo, no tocante & compreenséo e resolugéo dos problemas.

Diante disto, evidenciamos nossa preocupagdo em satisfazer as necessidades dos
usudarios, e consequentemente melhoramos a satisfagdo destes, com o trabalho desempenhado por

todos os envolvidos neste processo.

Recomendacio 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar 8 CGE o Relatério Setorial de
Ouvidoria, contemplando analise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do pronunciamento do
dirigente do 6rgdo ou entidade, considerando que essas ouvidorias setoriais néo apresentaram relatorio de 2018

ou apresentaram fora do prazo estabelecido.

Considerando que, até 01 de margo de 2019, a equipe de coordenacdo da Ceouv ainda
ndo tinha sido nomeada, motivo pelo qual se tornou invidvel a concluséo e entrega do Relatorio

Setorial de Ouvidoria do ano de 2018, dentro do prazo determinado pela CGE.

Recomendacio 15) Instituir e publicar ranking com as unidades/areas administrativas com maior

incidéncia de reclamagfio dos usudrios no 4mbito da ouvidoria e/ou de outros meios de avaliagdo.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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A Ceouv ja adota esta recomendagdo, compartilhando os resultados, ndo somente no site

institucional, mas também, diretamente com os gestores da SEDUC em reunides estratégicas e por

e-mails.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 - Total de Manifestacées do Periodo

Nos tltimos quatro anos a quantidade de manifestagdes da Seduc tem se mantido estavel, conforme

demonstra tabela 1.

Quadro Comparativo - Manifesta¢des por Ano - 2016 a 2019

Ano Total de Manifestacoes
2016 3.093
2017 2914
2018 3.107
2019 2.951
Total 12.065

Tabela 1 - ManifestagGes de 2016 a 2019

Grafico Comparativo — 2016 a 2019

3150
3100

3050
3000
2950
2900
2850
2800

Griéfico 1 — Manisfestagdes por ano

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325

Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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O comparativo de demandas nos anos de 2018 e 2019 mostra que, em alguns meses ha
uma redugdo de manifestagdes, principalmente no primeiro semestre, onde obtivemos um aumento,
exclusivamente, no més de fevereiro, considerando que nesse periodo ocorre pedidos de
transferéncia, recuperagdo escolar, encerramento de contrato temporério, informagdes sobre vagas
em escola, matricula de novatos, entre outros. J4 no segundo semestre, observa-se que, apenas 0s
meses de agosto e novembro apresentam redugfo, enquanto que, os demais, tivemos um aumento

bastante consideravel.

Quadro Comparativo - Demandas por Ano

Més | Ano2018 | Ano2019 Indice
janeiro 325 289 -11%
fevereiro 242 291 20%
margo 457 246 -46%
abril 319 257 -19%
maio 328 265 -19%
junho 274 208 -24%
julho 116 146 25%
agosto 227 197 -13%
setembro 208 297 42%
outubro 194 262 35%
novembro 233 232 -0.4%
dezembro 184 261 41%
Total 3107 2951 -5%

Tabela 2 — Comparativo da quantidade das demandas —2018 ¢ 2019

3.2 - Manifestacoes por Meio de Entrada

O meio de entrada mais utilizado pelos usudrios é a Internet, pois é de facil acesso e estd
disponivel 24 horas. Outro canal bastante utilizado ¢ o Telefone 155, que ¢ gratuito e dispde de atendimento
das 7h as 20 horas. A CGE ainda disponibiliza um regime de plantfio em feriados prolongados e dias de ponto
facultativo decretado pelo Governador. Juntos, Internet e Telefone 155, em 2019, representaram 93 % das

manifestacdes registradas pelos cidaddos, como mostra tabela 3.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Quadro Comparativo - Manifestacdes por meio de entrada

Meio de Entrada 2018 2019 % Variacao (+) (-)
Internet 1652 1611 -2,48%
Telefone 155 1332 1140 -14,41%
E-mail 42 74 76,19%
Facebook 34 39 14,71%
Presencial 27 62 129,63%
Telefone 10 5 -50,00%
Governo Itinerante 5 0 -100,00%
Carta 2 0 -100,00%
Reclame Aqui 2 1 -50,00%
Instagram 1 12 1100,00%
consumidor.gov.br 0 0 0
Caixa de sugestdes 0 0 0
Twitter 0 7 -

Total| 3.107 2.951 -5,02%

Tabela 3 — Meio de Entrada

Grafico comparativo — 2018 e 2019

Graéfico 2: Meio de Entrada 2018 ¢ 2019

3.3 - Manifestacdes por Tipo

Dos cinco tipos de manifestagdes, apenas Solicitagdo teve acréscimo em 2019, 46,70%, em
relagdo ao ano de 2018. Deniincia, apresentou uma reducio de quase 10%; Elogio e Sugestdo foram os menos
demandados em 2019, 36,36% e 23,73%, respectivamente, por fim, Reclamagdo, com decréscimo de 11%, em

relagdo ao ano anterior. Entendemos que a redugfio do nimero de reclamagdes e o aumento de demandas de

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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solicitagdes, ¢ muito valido, pois observa-se que o servigo prestado pela SEDUC vem se aperfeigoando, mesmo

sabendo da necessidade de constantes melhorias por esta pasta.

Quadro Comparativo - Manifestacdes por Tipo

Relatorio por Tipo de % Variaciao (+)
2018 2019
Manifestacio )
Dentncia 592 534 -9,80%
Elogio 66 42 -36,36%
Reclamacéo 2011 1774 -11,79%
Solicitacdo 379 556 46,70%
Sugestdo 59 45 -23,73%
Total Geral ‘ 3.107 2.951 -5,02%

Tabela 4: Tipo de Manifestag&o

Grafico comparativo — 2018 e 2019
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Gréfico 3 — Tipos de Manifestagdo — 2018 e 2019

3.3.1 - Manifestacées por Tipo/Assunto

O Assunto Conduta inadequada de niicleo gestor, perpassa pelos tipos Reclamagdo e Deniincia, e
ambos com uma quantidade expressiva de demandas, apresentando um aumento no tipo Reclamagdo e uma
redugdo no tipo Deniincia. Com relagdo ao tipo Elogio, em 2018, tivemos 66, e em 2019, 42, que representa
uma redugio de 36,36%. Diante desse resultado, urge a necessidade da Ceouv elaborar um plano de trabalho
junto as Crede’s, Sefor’s e Sede para ampliar, ainda mais, o grau de satisfagdo do cidaddo, em relagio aos

servigos prestados pela SEDUC.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Quadro Informativo - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tipo .~ 03 Assuntos mais pontuados | Total
CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR 144
Dentncia CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 115
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 68
Tipo : ‘ : . 03 Assuntos mais pontuados Total
ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 33
Elogio ELOGIO A0S SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 8
ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO 1
Tipo . 03 Assuntos mais pontuados | Total
CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR 39
Reclamagio FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 217
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 173
Tipo _ 03 Assuntos mais pontuados | Total
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 59
Solicitagido FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 58
SPAECE 55
Tipo . 03'Assuntos mais pontuados: Total |
FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 13
Sugestao ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVIGOS DOS ORGAOS PUBLICOS 6
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 3

Tabela 5 — Assunto

3.3.2 - Manifestacdes por Assunto/Subassunto

Nesse item, evidenciamos os 03 (trés) subassuntos mais demandados durante o ano de 2019,
destaca-se que no assunto “conduta inadequada de niicleo gestor” tanto no tipo Dentincia quanto Reclamagdo,

os subassuntos: Atividade indevida na unidade escolar (162), a insatisfagdo com a metodologia pedagégica

(157), e Constrangimento ao aluno (94), juntos, totalizaram 413 manifestagdes. Tabela 6.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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Tipo o g I 05/Sub-A mals pon T [Total
ATIVIDADE INDEVIDA NA UNIDADE ESCOLAR 49

CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR INSATISFAGAO COM A METODOLOGIA PEDAGOGICA 40
RELACIONAMENTO INTERPESSOAL 21

CONSTRANGIMENTO A ALUNO 43

CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR ASSEDIO SEXUAL A ALUNO 30

- NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO 20
s CONDUTA NADEGUADA | TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHG 22
= SERVIDOR/COLABORADOR ABUSO DE AUTORIDADE )
2 DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINTEF . MA VONTADE, OUTROS) 8
VIOLENCIA SEXUAL 11
ASSEDIO MORAL/SEXUAL VIOLENCIA VERBAL 11
DETERIORACAO PROPOSITAL DAS CONDIGOES DE TRABALHO 3

IRREGULARIDADES NO PROCESSO 19
CONGURSO PUBLICO/SELEGAO ggﬁ@&gg}ﬁiﬁgﬁ\/ngMAcOEs ACERCA DO EDITAL DE REGULAMENTAGAO DO .
|[CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 1

Tipo Assunto : § 05 Sub-Assunto mais Total
B4 ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADO SATISFACAO 33
o ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO - 8
w ELOGIO AOS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO |- 1

Tipo Assunto : 3 : 05 Sub- mals p [ Total
ITNSATISFA(;AO COM A METODOLOGIA PEDAGOGICA 117

CONDUTA INADEQUADA DE NUCLEO GESTOR |[ATIVIDADE INDEVIDA NA UNIDADE ESCOLAR 113
CONSTRANGIMENTO A ALUNO 94

REGIMENTO ESCOLAR 45

- Egggﬁrz@l\gENTo DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS [EA 1A DE VAGAS EM ESCOLA >7
S PROCEDIMENTOS DE MATRICULAS 25
P CONSTRANGIMENTO A ALUNO 54
= CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO 31
3 [AGRESSAO VERBAL 23
o ESTRUTURA FISICA PRECARIA (FALTA DE MANUTENGAO) 49
FALTA DE ESTRUTURA EM ESCOLA CLIMATIZAGAO DE SALAS 45
CONSERVAGAO E LIMPEZA 23

IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO 39

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAQ) INSATISFACAO COM A DESCLASSIFICAGAO 35
INFORMAGOES SOBRE LICITACAO 18

Tipo A 05 Sub-A mals por Total
APOSENTADORIA 32
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO LICENCAS E AFASTAMENTOS 9
TEMPO DE CONTRIBUIGAO 8

EMISSAO DE CERTIFICADO/DECLARAGAO ESCOLAR 27
Egggl&rgéngmro DA ESCOLA E PROCEDIMENTOSl_ipROCEDIMENTOS DE MATRIGULAS 5
8 FALTA DE VAGAS EM ESCOLA 5
& DIVULGAGAO DOS RESULTADOS 29
5 SPAECE ENTREGA DA PREMIAGAO 25
= PREMIO/PRODUTO ENTREGUE COM DEFEITO 1
» CONSERVAGAO E LIMPEZA 16
FALTA DE ESTRUTURA EM ESCOLA ESTRUTURA FISICA PRECARIA (FALTA DE MANUTENGAO) 13
CLIMATIZAGAO DE SALAS 9

CONVOCAGAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 13
CONGURSO PUBLICO/SELEGAO Egﬁg\ggé:él}géﬁgﬁ/ngMAcoes ACERCA DO EDITAL DE REGULAMENTAGAG DO o
NOMEAGCAO 5

Tipo Assunto i 05 Sub-A mais ¢ & ¥ Total
REGIMENTO ESCOLAR 4
EUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROGEDIMENTOS|GJRSOS PROFISSIONALIZANTES OFERTADOS NA EEP 3
CALENDARIO ESCOLAR (ANO LETIVO) 2

2 ORIENTACOES _SOBRE A PRESTAGAO DOS

- SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS - 6
& CONDUTA INADEQUADA DE[ABUSO DE AUTORIDADE 2
2 SERVIDOR/COLABORADOR TRATAMENTO lNDE\/lDO/DESRESPElTO:O COM O PUBLICO 1
REGISTRO/CONSULTA DE MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA  [{Re2HiSFAGAG COM A ATUAGAG DA OUVIDORIA 7
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO|SERVICOS DIVERSOS (CAIXA ELETRONICO, ESTACIONAMENTO, ETC) 2
ORGAQ/ENTIDADE ESTRUTURA FISICA 1

Tabela 6 — Assunto e Subassunto

3.4 - ManifestacGes por Tipos de Servicos

Considerando que no inicio de 2019 a Ceouv ficou isenta da obrigatoriedade do preenchimento do
campo Tipo de Servigo, ndo houve classificagdo na totalidade das demandas, portanto, o que temos como mais
pontuado foi A¢do Educativa, seguido de recebimento de denincias, reclamagdes, sugestdes e elogios, e
capacitagfo profissional. Acreditamos que, em 2020, haverd uma maior diversidade, tendo em vista as

melhorias apresentadas, pela CGE, no Portal Ceard Transparente.

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
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3.5 - Manifestacdes por Programa Or¢camentario

Os Programas Or¢amentarios mais demandados em 2019 foram: Gestdo e desenvolvimento da
educacdo bdsica, com 1866 manifestagdes, Gestdo e manutengdo, com 682, Ensino integrado a educagdo

profissional, com 279.

3.6 - ManifestacGes por Unidades Internas

Relacionamos abaixo as unidades internas responsaveis por 80% das demandas da
SEDUC. Diante do comparativo entre os anos 2018 ¢ 2019, algumas unidades apresentaram um
aumento significativo de demandas, como é o caso da Coordenadoria de Avaliagdo e Desenvolvimento
Escolar para Resultados de Aprendizagem (COADE), 513%, responsavel pelas avaliagdes externas do
sistema CAED/UFJF - SPAECE/SAEB. Entretanto a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas
(COGEP), responsavel pelo atendimento e acompanhamento do servidor publico, desde seu
ingresso na rede phblica até aposentadoria, incluindo, também, pensdo pds-morte, apresentou
reducio de -8%, bem como a CEOUV, com -5%.

A Coordenadoria de Desenvolvimento da Educagdo (CREDE 01), situada no municipio
de Maracanai/Ce, e responsavel por 08 municipios da regido metropolitana, também apresenta uma
demanda consideravel, comparada as demais CREDE s, motivo pelo qual foi escolhida para sediar a
primeira Sub-rede da SEDUC. As Superintendéncias das Escolas de Fortaleza, SEFOR’s 01, 02 e
03, responsaveis por todas as escolas publicas estaduais da capital, sdo as mais demandadas. Tabela
07.

Quadro Comparativo - Manifestagdes por Unidade Interna

Item Unidades 2018 2019 Variacao
01 SEFOR 03 109 375 244%
02 SEFOR 01 163 357 119%
03 SEFOR 02 110 297 170%
04 CREDE 01- MARACANAU 118 284 140%
05 COGEP 292 268 -8%
06 CREDE 06 - SOBRAL 28 113 303%
07 COADE 15 92 513%
08 CREDE 09 - HORIZONTE 52 74 42%
09 GABINETE 24 74 208%

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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10 COESC 74 74 -

11 COADM 46 73 58%
12 CREDE 05 - TIANGUA 45 69 53%
13 CREDE 14 - SENADOR POMPEU 23 67 191%
14 OUVIDORIA 60 57 -5%
15 CREDE 10 - RUSSAS 24 58 141%
16 CREDE 08 — BATURITE 27 55 103%

Tabela 7: Manifestagdes por Unidades Internas

3.7 - Manifestacdes por Municipio

Um fato que vem se repetindo, ao longo dos anos, é a quantidade expressiva de
manifestagdes com a auséncia da informag¢do do municipio do demandante. Em 2018, foram
registrados 1820, e em 2019, 1722 demandas. Contabilizando os municipios informados, a Capital
Fortaleza foi a mais demandada, apresentando em 2018, 632, e em 2019, 621. Temos a sugerir para
CGE, marcar o item Municipio como um preenchimento obrigatdrio, a fim de que possamos
apresentar resultados ainda mais consistentes e, consequentemente, ter um espelho fidedigno da
capilaridade do Portal Ceard Transparente, envolvendo, ndo somente os 184 municipios cearenses,

mas também, os municipios dos demais estados brasileiros.

A Célula de Ouvidoria (Ceouv) da SEDUC, em 2019, recebeu manifestagdes oriundas
de 120 municipios cearenses e 12 estados da federagdo (Tabela8). Além da Capital Fortaleza, as
Cidades de Caucaia e Maracanau - sede da Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educagéo-
CREDE 01(Sub-Rede), registraram 88 manifestagdes, em seguida, temos o municipio de Juazeiro do Norte -

sede da Coordenadoria Regional de Desenvolvimento da Educa¢do-CREDE 19, com 34 manifestagdes.

Quadro Comparativo - Manifesta¢des por Municipio

Municipio 2018 2019
Néo informado 1820 1722
Fortaleza 632 621
Maracanau 29 45
Caucaia 33 43
Juazeiro do Norte 36 34

Tabela 8: Manifestagdes por Municipio

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
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E importante salientar que, em 2018, recebemos 25 manifestagdes de outros estados, e
em 2019, 48, como mostra a tabela 9, com destaque para o Estado de S&o Paulo, que registrou 16
manifestagdes. Consideramos que o aumento na participagéo, se deve a credibilidade aos servigos
prestados pela setorial, pois as ocorréncias de solicitagdo de informagdes acerca de documentagéo

escolar e aposentadoria vem crescendo a cada dia.

Quadro Comparativo - Manifestacdes por Estado

Estado 2018 2019
Séo Paulo 09 16
Paraiba 06 11
Mato Grosso do Sul - 04
Brasilia 01 03
Pernambuco 01 03
Rio Grande do Norte 02 03
Rio de Janeiro 03 02
Para 01 02
Bahia - 01
Alagoas - 01
Goias - 01
Amazonas 02 01

Total 25 48

Tabela 9 — Manifesta¢Ges por Estado

4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 — Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo para responder as Manifestagdes da Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto
n°. 30.474/2011. Entende-se como manifesta¢des atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias,
ou no periodo de 16 a 30 dias, com prorrogagdo de prazo.

Restou apenas 3,15%, para que a Ceouv, atingisse o percentual estabelecido pela CGE,

em 2019, que era de 90%. Com a Meta de 86,85%, conforme tabela 10, a SEDUC mostrou que o

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
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empenho da equipe e a gestdo orientada por resultados, fez toda diferenca, considerando que, em
2018, foi de apenas 50,01%.

Nas Tabelas 11 e 12, observa-se, também, como resultado positivo dos nossos trabalhos,
uma relevante redu¢do do nimero de manifestagdes finalizadas fora do prazo, apenas 12%. Em

2018, o montante quase se equiparou ao nimero de manifestagdes finalizadas dentro do prazo.

Relatorio de Resolubilidade Total Y%
Total de manifestacdes finalizadas no prazo 2562 86,85
Total de manifestacGes finalizadas fora do prazo 387 13,12
Total de manifestagdes pendentes no prazo 0 0
Total de manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Total 2951

Tabela 10 — Relat6rio de Resolubilidade

Resolubilidade por Situaciao 2018 2019
Manifestagdes Respondidas no Prazo 1554 2562
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 1515 387
Manifestacdes em apuragfo no prazo (ndo concluidas) 2 0
Manifestagdes em apuracdo fora prazo (nfo concluidas) 36 0
Total 3.107 2.951

Tabela 11 — Resolubilidade por situagéo

Indice de Resolubilidade 2018 2019
Manifestagdes Respondidas No Prazo 50,01% 86,85%
Manifestagdes Respondidas Fora do Prazo 48,76% 12,00%

Tabela 12 — Indice de Resolubilidade

4.1.1 — Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Objetivando cumprir o tempo de resposta ao cidaddo, a Secretaria Executiva de
Planejamento e Gesto Interna - SEXEC/PGI, enviou o Oficio Circular N°12/2019 (Anexo 01), para
todas as Credes, Coordenadorias da Sede e Sefors, sugerindo a adog¢éo do prazo de 10 (dez) dias
para que as unidades demandadas procedam com a devolutiva junto & Célula de Ouvidoria.
Entendemos que esta agdo foi de excepcional beneficio, pois nossa resolubilidade aumentou de
50,01% em 2018, para 86,85% em 2019. Outra agdo motivadora, realizada no final do primeiro
semestre de 2019, que consideramos relevante, foi a entrega do Certificado de Reconhecimento

pelos esforgos envidados, aos ouvidores que atingiram, ou ultrapassaram, a meta estabelecida pela

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
Fone: (85) 3101.3911. E-mail: listaouvidoria@seduc.ce.gov.br
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CGE, (Anexo 02). Para atingir o percentual acima mencionado, vale enfatizar o tempo médio de

resposta apresentado em dias, que reduziu, notavelmente, de 54 para 11,6, como mostra a tabela 13.

Quadro Informativo - Tempo de Resposta

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2018 54 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 11, 6 dias
Tabela 13 - Tempo Médio de Resposta

4.2 — Satisfacdo dos Usudrios da Quvidoria

A Pesquisa de Satisfagdo é disponibilizada na internet, por meio do Portal Ceard
Transparente, para que o cidaddo possa responder de forma espontdnea. A Ceouv vem dedicando
todos os esforgos para estimular a participagfo dos cidadéos, solicitando, no final de cada resposta,
que contribuam para melhoria do nosso atendimento. Compreendemos que o percentual de
participagdo ainda ndo é satisfatério para avaliar a real situagdo do desempenho dos nossos
trabalhos, diante disso, consideramos que seja mais um desafio para o ano de 2020, buscar

alternativas mais eficazes para ampliar a cooperagéo dos cidaddos. Tabela 14.

Quadro Informativo - Média de Questio — Pesquisa de Opinisio

Relatdorio de média por questio Nota

A. De modo geral, qual a sua satisfagdo com o servico de Ouvidoria neste atendimento | 3,79
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,76
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,13
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,48
Indice de Satisfacio 76%

Tabela 14 — Relatorio de média por questédo

Grafico Informativo
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Gréfico 03 - Pesquisa de Satisfagfio
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Na tabela 15, abordamos o antes e o depois da participacdo dos demandantes. O
conhecimento especulativo leva a participagdo dos cidaddos, mas somente apds seu envolvimento, o
usudrio adquire o conhecimento empirico e passa a ter uma nova visdo da Ouvidoria. Observa-se
um pequeno acréscimo do antes, 3,62, e ap0s a participagdo dos cidaddos, 3,78, considerando a nota
de 1 a 5, levando a crer que, antes mesmo de conhecer os trabalhos desenvolvidos pela setorial, os

usudrios obtém boas referéncias.

Quadro Informativo - Média de Questio - Antes e Depois do Atendimento

Relatorio de média por questio Nota
Antes de realizar esta manifestagio, como vocé avalia a qualidade dos nossos servigos 3,62
Apds realizar sua manifestacdo, como vocé avalia a qualidade nossos servicos 3,78

Total de pesquisas respondidas 307

Tabela 15 — Relatdrio de média por questfo — antes e depois

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Os desafios enfrentados em 2018 serviram de subsidios para articular as coordenadorias, no
tocante ao cumprimento do prazo e eficicia na resposta. Isto posto, observa-se que, as coordenadorias mais
demandadas, quais sejam, COGEP, Sefor’s: 01, 02 e 03, reduziram, consideravelmente, seu tempo de resposta.
Honramos, também, a arrojada equipe de ouvidores da Crede 01, que abragaram nossa ideia e aceitaram o

desafio de ser a primeira Sub-Rede da SEDUC, desde final de outubro de 2019.
5.1 — Motivos das Manifestacdes

Os assuntos mais recorrentes no ano de 2019 foram: Conduta inadequada de niicleo gestor, de
professor € servidor/colaborador. Diante desses resultados ¢ perceptivel a necessidade de evidenciar agdes
voltadas para a relagio interpessoal, que é uma das inumeras inteligéncias emocionais que o ser humano

possui, é a forma como o individuo enfrenta o seu meio social, como a escola, por exemplo.

A escola é um espago de grande aglomeragdo de pessoas, os conflitos sdo inevitdveis, porém ndo
podemos admitir o desprezo, pois a intolerdncia suscita um ambiente arredio. Compreendemos que aceitar as
diferencas é fundamental, respeitando e valorizando as caracteristicas proprias de cada pessoa. Conhecer o
verdadeiro poder da empatia e como pode ser desenvolvida, ou seja, saber se colocar no lugar do outro, € a

forma mais coerente e vidvel para uma convivéncia harmoniosa. A equipe Ceouv, junto as Comissdes Setoriais

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
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de Etica Publica e Assédio Moral, se empenharfo, no decurso do ano, para reduzir as ocorréncias e reverter

esse quadro.
5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Com a regularizagio e atuagio das Comissdes Setoriais de Assédio Moral e de Etica Publica e as
iniciativas abordadas, em 2019, pela equipe Ceouv, acreditamos numa possibilidade de redugéo no niimero de

manifestagdes com as tematicas recorrentes e, consequente valorizagdo dos demandantes.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestagées

apresentadas

Como foi citado, anteriormente, os assuntos mais recorrentes no ano de 2019 foram: Conduta
inadequada de niicleo gestor, de professor e de servidor/colaborador. Com o objetivo de reduzir e esclarecer
os principais motivos abordados nas manifestagSes, as ComissGes Setoriais de Assédio Moral e de Etica
Publica assumiram o compromisso de participarem, ativamente, das relages interpessoais nas instituigdes
educacionais, por meio da colabora¢dio no planejamento da semana pedagdgica, realizagéio de palestras com
gestores, professores e servidores da rede, a fim de sensibilizar e conscientizar a comunidade escolar no tocante

a necessidade de construirmos a empatia e o respeito, que sdo fundamentais para um bom relacionamento.

O Curso Bésico de Ouvidoria, € o Curso de Certificagdo em Ouvidoria, realizados, em 2019, em
parceria com a Escola de Gestio Publica-EGP e a CGE, também foram essenciais para consumar nossos
propositos, pois trouxeram subsidios para alavancar nossos conhecimentos e, consequentemente, aperfeigoar

nossas acdes.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Intimeros foram os beneficios adquiridos ao longo de 2019, todos eles sem fins lucrativos
financeiros, mas de extrema relevancia, visto que nossas atitudes propiciaram melhorias na qualidade de vida
de quase trés mil usuarios. Elencamos, abaixo, 0s principais:

v’ Validagio e aprovagdo do fluxograma da Célula de Ouvidoria

Procedimento operacional padréo para envio, cobranga e devolutiva junto as Coordenadorias
Reunides periddicas de realinhamento e feedback das agdes
Acompanhamento, diario, das manifestacdes sob responsabilidade da equipe

Reunides de acompanhamento das Comissdes de Etica e Assédio Moral

AN N N NN

Participa¢des em Cursos, Palestras e Entrevistas

Ouvidoria - SEDUC-CE
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE, CEP: 60.822-325
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A equipe da Ceouv presenciou e interagiu em todas as reunides programadas e
agendadas pela CGE no ano de 2019, além de inlimeros programas do radialista Narcélio
Limaverde-FM Assembleia, no quadro em que divulga as a¢des das ouvidorias. Essa atuagdo se da,
pelo compromisso assumido pela equipe, considerando que a participacdo é fundamental para

inovar e revolucionar o conhecimento teérico e as atividades praticas.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

v Participag8o nas capacita¢des ofertadas pela CGE, em parceria com a EGP;

v Criago e exposi¢do, na recep¢do da SEDUC, de banner (Anexo 03), com os elogios dos
cidadios aos servidores envolvidos;

v Entrega do Certificado de Reconhecimento aos ouvidores das unidades que atingiram ou
ultrapassaram a meta de resolubilidade, 90%, no primeiro semestre de 2019;

v Reestruturagdo, atuagio e envolvimento das Comissdes Setoriais de Assédio Moral e Etica

Publica;

9. CONSIDERACOES FINAIS

Como foi enfatizado anteriormente, em 2020, a Célula de Ouvidoria implementara o
Projeto OQuvidoria Itinerante nas escolas da rede publica estadual, que tem por objetivo aprimorar o
conhecimento das a¢des desenvolvidas pela setorial, atuando presencialmente, junto aos segmentos

escolares, por meio de palestras e apresentacdo de folders com informagdes acerca da ouvidoria.

Avaliamos positivamente os resultados obtidos em 2019, e consideramos que estes,
superaram as expectativas, se compararmos aos resultados do ano anterior, consolidando, assim, os

esforgcos fomentados pela equipe.

As dificuldades ainda ecoam, especialmente no tocante as devolutivas de algumas

coordenadorias, porém continuamos obstinados e persistentes nessa luta, pois 0 nosso objetivo néo
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é, somente, alcangar a meta da CGE, mas prestar um bom servico a comunidade, atendendo suas

necessidades e, consequentemente, satisfazendo a vontade de todos.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

A vpartir das manifestagdes registradas pela ouvidoria da SEDUC e das necessidades
encontradas, o desempenho das atividades, programas e projetos da area e a atuagdo dos seus

servidores, sugerimos para 2020:

v’ Otimizag#o e Melhoria nos fluxos e procedimentos para diminuir os prazos;

v' Formagdo Continuada de Relagdes Humanas para os profissionais envolvidos com atendimento
ao publico;

v Formacdo Continuada para as ComissGes de Assédio Moral e Etica no Servigo Piiblico;

v Participagdo/atuagio mais efetiva dos Grémios e Conselhos Escolares;

v’ Reunides itinerantes, coordenadas pela CGE, objetivando dar visibilidade e oportunidade de
participagdo assidua a todas as regides do Estado;

v' Aprofundamento das Leis que regem os Direitos Humanos e o assessoramento das agdes da
ouvidoria.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2020

JUdiav KUCL’&\ i ol
Iranir Rodrigues Loio
OUVIDORA/SEDUC
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ANEXOS

Anexo 1 — Oficio Circular N°12/2019
Anexo 2 — Certificado de Reconhecimento
Anexo 3 — Banner de Elogios

Anexo 4 — Registro Fotografico da Equipe
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Oficio Circular N° 012/19 Fortaleza, 09 de maio de 2019.

Aos Senhores(as),

Coordenadores(as) das Coordenadorias Regionais de Desenvolvimento da Educacio
(CREDE's), Superintendentes das Escolas Estaduais de Fortaleza (SEFOR's) e
Diretores das Escolas da Rede Estadual de Ensino do Estado do Ceara.

Prezados(as) Senhores(as),

Cumprimentando-os(as) cordialmente, sirvo-me do presente instrumento, com vistas a
informar que, apesar dos esforgos envidados para garantir o cumprimento das a¢des da Célula
de Ouvidoria, de acordo com a Lei Estadual n® 15.175/2012, lamentavelmente, esta Secretaria
da Educagdo do Estado do Ceard — SEDUC, encontra-se em ultimo lugar nos resultados de
desempenho, com relagdo ao tempo de resposta (resolubilidade), das manifestagdes recebidas
no ano de 2018, entre as 10 Setoriais, Tipo 3 (acima de 1.000 manifestagdes), conforme
divulgado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Ceard (CGE), Portaria N°47/2019 (cépia,
em anexo).

Desta forma, a Secretaria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna/Coordenadoria de
Controle Interno, por meio da Célula de Ouvidoria, vem focando na experiéncia do
atendimento, buscando oferecer resposta a todos os cidaddos, no prazo estabelecido
legalmente, além de, efetivamente, solucionar todas as demandas procedentes apresentadas no
ambito das responsabilidades da SEDUC, razéo pela qual, faz-se imperiosa a necessidade do
devido atendimento ao tempo das respostas solicitadas.

Diante do exposto, ¢ requerida que todas as Coordenadorias Regionais de Desenvolvimento
da Educacdo — CREDE’s, Coordenadorias da Sede e Superintendéncias das Escolas Estaduais
de Fortaleza — SEFOR’s, atentem para o cumprimento dos prazos, onde sugiro que se proceda
em até 10 (dez) dias corridos, com a analise das manifesta¢des e retornem com as respectivas
evidéncias, em caso de procedéncia.

Sem mais para 0 momento, ressalta-se que a equipe da Ouvidoria fica a disposi¢do para
esclarecimentos adicionais acerca do assunto que, porventura, se fagam necessarios, ao tempo

que renovo protestos de especial estima e elevada consideracéo.

Atenciosamente,

Rita de Cz’;ssia Tavares Colares 3
SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora — Avenida General Afonso Albuquerque Lima, s/n — Cambeba — 60.822-325 — FORTALEZA/CE
Fone: (85) 3218-7974 — Site: www.seduc.ce.gov.br
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Secretaria da Educagdo

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

FOLHA DE INFORMAGAO E DESPACHO

N° DO PROCESSO: 01948993/2020 DE: COORDENADORIA DE CONTROLE
INTERNO E OUVIDORIA/CECIN

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

ASSUNTO: Relatorio de Gestdo das atividades |DATA: 21/02/2020
da Ouvidoria da SEDUC - 2019

Tratam-se, os autos, do Relatdrio de Gestdo das atividades da Ouvidoria da SEDUC —
2019, em cumprimento a determinag@o da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE, para
apreciagdo da Exma Secretdria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna. Empos, retornem-se a
Célula de Controle-CECIN, a fim de que possamos encaminhar a D. Controladoria.
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Vinicius Andrade de Sales
Coordenador/COCIO/SEDUC
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