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EXPEDIENTE

Direcdo Superior: Reitor - Hidelbrando dos Santos Soares
Vice-Reitor — Darcio italo Alves Teixeira

Ouvidora: Administradora M.e Maria José Barbosa Gomes
Equipe Ouvidoria: Economista Luiz Damasceno Maciel

Maria Aglais Ferreira Cavalcante - Assistente de Administracao
Maria Ivone Tavares Vasconcelos — Apoio administrativo

1 - INTRODUCAO

Em cumprimento a Lei 13.875/07 e os Decretos Estaduais 30.474/11 e 30.938/12, este
relatorio apresenta um panorama do resultado da atuacdo da Ouvidoria da UECE, no exercicio
de 2021.

Criada pela Resolugdo 1504/CONSU, de 19 de agosto de 2019, tendo como finalidade
a mediacao entre os cidaddos e a Administracdo da FUNECE, a Ouvidoria é responsavel pelo
recebimento e tratamento das manifestagdes dos publicos interno e externo a UECE como
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Constituem diretrizes do SSO/FUNECE, fomentar a utilizacdo dos canais permanentes
de comunicacdo e interlocucao que viabilizem e otimizem o recebimento e o processamento de
sugestdes, elogios, reclamacdes, criticas, dendncias, solicitacdes de servigos e informacdes
demandadas por servidores docentes, técnico-administrativos, alunos, colaboradores, cidadaos,
entidades representativas, 6rgdos publicos e autoridades, bem como a obtencdo, por parte do
publico alvo, de informacdes sobre os impactos das a¢Bes desenvolvidas pela Universidade.
Para cumprir com a diretriz, se utiliza dos canais de atendimento e participacdo abaixo
relacionados:

f Central de Atendimento 155

Plataforma Ceara Transparente (www.ouvidoria.ce.gov.br,
Www.cearatransparente.ce.gov.br)

E-mail da Ouvidoria Geral (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br)
Redes Sociais CGE (@cgeceara)

Telefone Fixo da Ouvidoria da UECE

E-mail da Ouvidoria da UECE.

= —a _—a _—_a _—_a _a

O SSO/FUNECE, adota como modelo de gestdo e gest (


http://www.ouvidoria.ce.gov.br/
http://www.cearatransparente.ce.gov.br/
mailto:ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br
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2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Orientacgdo 2.1 Fluxo de procedimentos em conformidade com o § 1° do Art. 22 do
Decreto Estadual n® 33.485/2020;

Nao implementado.

Orientacdo 2.1.1 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagcbes de
ouvidoria aos 6rgaos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de Intencdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadaos para as manifestagdes que
ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

N&o implementado.

Orientacdo 2.1.2 Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacéo e divulgacdo junto as areas internas
e Direcdo Superior do orgao/entidade, contemplando o acolhimento, classificacdo, apuracao
preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a
avaliacdo dos resultados da apuragdo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Nao implementado.

Orientacdo 2.1.3 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informacdes acerca de atualizacdo de ag¢des, programas, projetos e servicos
publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacdes
e orientacdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifestagcdes de ouvidoria.

N&ao implementado

Orientacdo 2.1.4 - Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades
descentralizadas, por meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de
atendimento para dar celeridade no tratamento e apuracdo das manifestacGes oriundas da
ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

Implementado.
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3.1.1 Manifestacdes mensais

TABELA 2 — Manifestacfes Mensais

Meses

ManifestagGes ]
Jan Fev Mar Abr Maio Jun Jul Ago set Out Nov dez
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Conforme demonstrado na TABELA 3, em 2021, 0s meios usados para o(a)
cidaddo(d) se manifestar foram a Internet, que liderou com 305 das 431 manifestagdes
seguido pelo telefone 155, com 83 entradas, e-mail 38 entradas.

Quando comparado a 2020, observa-se uma involucgéo de -614 para entradas pela
Internet. As manifestacGes por telefone 155 e e-mail apresentaram uma evolucéo de 66% e
65% respectivamente, com diferenca minima entre as duas.

3.3 - Tipo de Manifestacio

TABELA 4 - TIPO DA MANIFESTACAO

Tipos 2020 2021 Variagdo%
Reclamacao 9\56 293 -69,85%
Solicitacao 1.276 91 -781%
Dendncia 15 29 93%
Sugestao 10 13 30%
Elogio 4 5 25%

Fonte: plataforma Ceara transparente, acessada em 20.01.2022, as 16:19h

Ao analisar a TABELA 4 - Tipo de manifestacdo, percebe-se uma queda significativa
nas demandas: reclamacéo e solicitagcdo, com uma variacdo entre os anos 2020 e 2021 de -
69,85% e -781% respectivamente. Contrariamente a esse comportamento, a manifestacdo
dendncia teve um aumento relativo ao ano anterior de 93%, sendo o elogio 0 que apresentou
menor percentual de todas as manifestacgdes.
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3.3.1 Manifestacdo por Tipo/Assunto

TABELA 5 - Manifestacédo por Tipo/Assunto

Reclamagéo

14



Governo do Estado do Ceara A
Secretaria da Ciéncia Tecnologia e Educacédo Superior
Universidade Estadual do Ceara — UECE
OUVIDORIA GERAL

Conforme mostrado na TABELA 5, o tipo de assunto mais demandado foi
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo érgdo com 83 encaminhamentos e a manifestacao
com menor representatividade, o elogio, mencionado por apenas 5 demandantes em todo ano
de 2021. O que pode-se concluir desse dados € que a maioria dos assuntos reclamados poderia
ser resolvidos com o sistema de controle académico e demais setores da Universidade
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dos servidores da Comissdo de Vestibular e de setores como DEG e PROGRAD, que lidam
diretamente com a demanda, os resultados também estéo explicitados no Grafico 3, a seguir.

Gréfico 3 - ManifestacBes por Assunto/Sub-Assunto

3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

TABELA 7 - Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-assunto Total

CORONAVIRUS
(Covid 19)
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3.5 Manifestacdo por Programa Orcamentario
TABELA 8 - Programa Orgamentario
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA

PROGRAMADO EMPENHADO /
(LEI + CREDITO) EMPENHADO PROGRAMADO (%)

01

R$ 8.729.613,00 R$ 7.817.957,00 89,56

Obijetivo: Promover com eficiéncia a gestdo administrativa dos érgaos e entidades da
Administracéo Publica Estadual, direta e indireta de todos os Poderes.

01
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Como se pode observar na TABELA 8, o Programa Orgamentario mais demandado com
427, das 431, manifestagdes, foi o Desenvolvimento Integral da Educacdo Superior,
representando 99,07% de todos os programas.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas
TABELA 9 - Unidades Internas

Unidades | Reclamagdo | Solicitagdo | Denuncia | Sugestdo | Elogio | Total
PROGRAD 75 39 10 3 = 127
UAB 47 04 04 01 - 56
CEV 19 17 01 03 - 40
CH 26
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TABELA 11 -
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Uma simples observacdo da TABELA 14, percebe-se que o tempo médio de
respostas no ano 2021, comparativamente a 2020, sofreu uma involucéo de resposta de 18 dias
ou 450%. Essa constatacdo demanda desta Ouvidoria, acdes assertivas de sensibilizacdo das
areas respondentes 0 mais rapidamente possivel.

4.2 Satisfac@o dos Usuarios da Ouvidoria

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

4.2.1 Indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

TABELA 15 - Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste 2.33%
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3%
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,33%
D. Com a qualidade da resposta apresentada 1%
Média 10,66%
Indice de Satisfagdo: média das perguntas (A+B+c+D)*20 53,03%

4
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melhoria da expectativa. Espera-se, em 2022, um indice de resolucdo bem superior ao
demonstrado neste ano de 2021, acompanhado de maior credibilidade da UECE, por parte do
cidadéo.

5. ANALISE E PROVIDENCIAS DAS MANIFESTACOES

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Ao analisar os registros demandados, observa-se recorréncia de altos indices de
manifestacdes para insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéao, Conduta inadequada de
professores e servidores. Os registros também apontam que a maior parte de recorréncia esta
relacionada a desatualizacdo de informages, orientacfes e procedimentos sobre o edital,
constrangimento a aluno, orientacGes e procedimentos para solicitacdo e insatisfacdo com a
metodologia pedagogica

5.2 -
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Considerando a permanéncia da Pandemia do CORONA VIRUS 19, de marco de
2020 até esta data, com trabalho e aula de forma remota, ndo observamos beneficios a
apresentar, no que se relaciona ao financeiro. Porém, existe comprometimento da Reitoria em
fazer ajustes necessarios ao bom funcionamento da Universidade e esse bom funcionamento
passa pela adequacao do espaco fisico da Ouvidoria e pela sinalizacdo adequada dos setores.

Um outro beneficio foi o remanejamento e lotagdo de uma servidora para completar
o0 time da Ouvidoria.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A CGE entende esse comprometimento pela participagdo nos eventos de capacitacao
e qualificacdo para aprimoramento no desempenho da fungdo de ouvidor. A Ouvidoria da
UECE participou de todos as capacitacGes relacionadas.

Oficina —Qualidade nas Respostas de Ouvidoria Turma V, dias 11 e 12 de novembro de 2021;

Curso - Tratamento de Dendncias de Ouvidoria Turma I11, dias 16, 17, 18 e 19 de novembro
de 2021;

Oficina de Utilizacdo da Plataforma Ceara Transparente Turma IV, dias 18 e 19 de novembro
de 2021,

Oficina de construcdo de Relatorios, dia 23 de novembro de 2021; e

Participacdo na VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, dia 15 de dezembro de
2021, na modalidade Virtual

A Ouvidoria participou de 4 das 6 Reunides virtuais da Rede de Fomento ao Controle
Social, no ano de 2021. Foram elas, 24.02.2021, 28.04.2021, 30.06.2021 e 15.12.2021.

OBS: Na reunido do dia 15.12.2021, a Ouvidoria estava sob comando desta ouvidora que
participou do encontro e reafirma seu compromisso de trabalhar para concretizar o objetivo de
uma Ouvidoria atenta e comprometida com um trabalho de exceléncia, além de participar
intensamente das atividades da Rede de Ouvidoria.
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Esta Ouvidoria Setorial no ano de 202, ndo realizou a¢6es de boas préticas, acredita-se que em
decorréncia do isolamento causado pelos ef

eitos da COVID 19.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

Como citado no relatério de 2020, as restricGes ao desempenho e a capacidade de
resolucdo das atividades de Ouvidoria persistiram em 2021. As dificuldades sdo as mesmas,
demora nas respostas as manifestacdes por alguns setores, resisténcia em dar respostas as
solicitacbes da Ouvidoria, respostas incompletas cujo conteddo nao atende ao que foi
demandado.

Reafirma-se a urgéncia da implantacdo de agfes de melhorias constantes nos itens
4.4.1 e 5.3 deste relatorio.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Além do compromisso assumido pela Administracdo Superior indicados no item
4.1.1, quais sejam Implantar as Ouvidorias no nas Unidades do Interior do Estado, temos a
indicar como sugest@es, algumas ja indicadas em relatorios anteriores e ndo implementadas,
séo elas:

I Entrega trimestral de relatdrios parciais a Administracdo Superior;

! Programa de divulgacdo das Ouvidorias da UECE com alunos da Capital e
interior (encontros calendarizados);

f Reunibes com o0s representantes das areas internas demandadas e a
Administracdo Superior, para discutir os indices de resolubilidade e
satisfacdo/insatisfacdo dos demandantes com os setores e a UECE ;

f Elaboragdo e distribuicdo (com os setores internos e as Ouvidorias do
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a Ouvidoria de forma direta, dentre os meios de DOX VOX, Tele chamada
em Libras, para surdos e Audio descri¢io para Cegos.

T Sugerir a Administracdo Superior a instalacdo de Placas informativas em Braille e
voz indicando acesso e encaminhamento a Ouvidoria.

T Interligar demandas de reclamagéo do NAAI e Ouvidoria, dos alunos Campi Capital
e interior, bem como as sedes de UAB/UECE.

! Confeccdo imediata de Placas, Folders e Banners para divulgacdo da Ouvidoria
constando todos os acessos, via redes sociais, bem como linha direta
UECE/Ouvidoria.

1 Reforgar o atendimento nos ramais de informacdo direta CEV/DEG UECE,
principalmente em datas de “Sele¢do, Concursos, Vestibular, Matricula, Colagdo de
Grau e demais demandas, bem como no Hospital Veterinario para informagdes sobre
consultas e atendimentos em geral.

Maria José Barbosa Gomes
OUVIDOR GERAL DA UECE

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Eu, Hidelbrando dos Santos Soares, Presidente da Fundacdo Universidade Estadual do Ceara —
FUNECE e Reitor da Universidade Estadual do Ceara — UECE, declaro ciéncia das acgdes
relatadas neste relatério e reafirmo meu compromisso institucional com a extensdo e
consolidacdo das atividades pertinentes a Ouvidoria Geral da FUNECE/UECE.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022

Prof. M.e Hidelbrando dos Santos Soares
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