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1 - EXPEDIENTE

Ada Pimentel Gomes Fernandes Vieira — Presidente

Maria Claudia Leite Coélho - Ouvidor

Luzia Helena Veras Timbo — Ouvidor Substituto

2 - INTRODUGAO

O presente relatorio apresenta as agdes e atividades desenvolvidas no periodo de 1° de<5t
janeiro a 31 de dezembro de 2024, pela Ouvidoria do Conselho Estadual de Educagéo%
(CEE), Portal Ceara Transparente — Ouvidoria, em consonancia com as diretrizes e
normas emanadas da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

LEITE COELHO em 04/02/2025, as 15:22 (horario local do Estado do

40 MARI

Atende ao disposto nos Artigos 14 e 15 da Lei n® 13.460, de 2017, que dispbe sobre a
participacado, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica, do Decreto n° 33.485, de 2020, que estabelece que asg
ouvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual devem apresentar relat(')rios%
abordando um panorama dos resultados das suas atividades no ambito do Sistema =
Estadual de Ouvidoria.

/2025, as 11

DES VIEIRA e

Atende, ainda, a Instrucdo Normativa n° 01/2020, que estabelece normas para:
observancia as atribuicdes do ouvidor setorial previstas no Art. 28, do Decreto Estaduag
n°® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, a Portaria n° 52/2020, que estabelece
procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das denuncias de<LnL:
ouvidoria para as unidades dos orgaos e entidades do poder executivo estadual, a§
Portaria n° 97/2020, que disciplina os critérios e os procedimentos para avaliagdo deg

desempenho das ouvidorias setoriais do poder executivo estadual.

ADA PIMENT

Por meio do Decreto n°® 34.834, de 30 de junho de 2022, que dispde sobre a estruturas
organizacional e os cargos de provimento em comissdo deste Orgdo, a Ouvidoria
consta como unidade administrativa - érgdo de assessoramento a Diregao Superiorg
(Presidente),  trabalhando no sentido de atender com presteza
informacdes/reclamacdes/denuncias/solicitacbes de servicos, melhorando a cada dia oz
seu desempenho e divulgando as agdes, procedimentos e normas deste Orgéo, visand
a socializagdo do conhecimento para atingir resultados positivos para os cidadaos
dentro do prazo de resposta estabelecido.

Q-
(7]
m

fatrogca en

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

ado e

mento assin

O papel desta Ouvidoria Setorial € promover a participagao, a protecéo e a defesa dos

Docu
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o Estado do

direitos dos usuarios dos servigos prestados pelo CEE. Desse modo, os cidaddos téms
buscado o instituto de ouvidora para apresentar sugestdes, elogios, solicitagc")es,g
reclamagdes e denuncias por meio de canais de participagdo, tais como: Cearé%
Transparente (https://cearatransparente.ce.gov.br), Central de Atendimento 155, e-maikE
(ouvidoria@cee.ce.gov.br), celular, (85) 982387671 e fixo (85) 31016629 ou, ainda, daﬁw-
forma presencial na Rua Napoledo Laureano, n° 500, Bairro Fatima, nesta capital. p

As atribuicdes do CEE estao definidas no Artigo 230 da Constituicdo Estadual e na Lei
n°® 17.838, de 22 de dezembro de 2021, que dispde sobre o Conselho Estadual de
Educacao.

ELHO em 04/02/2025, as

Dentre as suas atribuicoes estdo o credenciamento dos estabelecimentos de ensinog
publicos e privados da educagcdo basica e suas modalidades, autorizagdo e
reconhecimento de cursos da educagao profissional técnica de nivel médio. ComgJ
relagdo a educacéo superior, inclui-se as trés universidades criadas e mantidas peloS
poder publico estadual, sendo elas: Universidade Estadual de Ceara (Uece),é
Universidade Regional do Cariri, (Urca) e Universidade Estadual Vale do Acarau, (Uva),s
e as escolas de governo abaixo identificadas:

v' Escola de Saude Publica de Ceara (ESP)

Instituto de Escola de Contas e Capacitagao Ministro Placido Castelo (IPC)
Escola Superior do Ministério Publico do Estado do Ceara (ESMP)
Universidade do Parlamento Cearense (Unipace)

Escola de Gestao Penitenciaria e Formacao para Ressocializagdo (EGPR)
Academia Estadual de Seguranga Publica do Ceara (AESP)

AN N N N

Escola Superior da Magistratura do Estado do Ceara (Esmec)

ERNANDES VIEIRA em 05/02/2025, as 11:40 MA

Vinculado a Governadoria do Estado/Casa Civil, o CEE possui autonomia administrativa,«
financeira e orgcamentaria e tem por finalidade normatizar a area educacional do Sistemas
de Ensino do Estado do Cear3, interpretar a legislacdo do ensino, aplicar sangbes e©
exercer as demais atribuigdes legais previstas.

OMES

MENTEL

o

Sua missao é atuar como 6rgao normativo, consultivo, de deliberagao coletiva e de
assessoramento com autonomia administrativa, financeira e orgamentaria, exercer as%
atribuicdes do Poder Publico Estadual em matéria de natureza educacional para o2
Sistema de Ensino do Estado do Ceara e sistemas de ensino municipais que optarem‘%
por compor, com o Sistema Estadual, um uUnico sistema. Tem valores éticos nas suas_i
relagdes; justo na condugcdo das normas e na garantia dos direitos do cidadéo;é
democratico, participativo e transparente; compromisso com a educacgao de qualidade €2

equidade; respeito aos usuarios e sociedade e efetivo na execucéo de sua missao.

Documento assinado

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Possui ouvidor e ouvidor substituto, indicados e nomeados pela Presidente do orgéo,:
que atendem, direcionam e respondem as demandas de acordo com o assunto, zelandog
para uma relagéo efetiva do usuario com o servigo publico.

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES

EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

04/02/2025, as 15:22 (h

A Ouvidoria do CEE né&o recebeu recomendagdes para cumprimento no ano de 2024,&
no entanto, procura cumprir e efetivar suas atividades em consonancia com a%
Coordenadoria de Planejamento e Articulagdo com os Sistemas de Ensino, (Cepas)§
zelando pelo compromisso e padrbes de qualidade a fim da prestacdo de servigcosw
eficazes, eficientes e efetivos.

4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES

Este item apresenta o perfil das manifestacdes recebidas nesta ouvidoria em 2024.

Os graficos e tabelas utilizados como demonstrativos foram elaborados a partir dos
dados contidos nos relatérios gerados pela Plataforma Ceara Transparentes
(https://cearatransparente.ce.gov.br), registrados no periodo compreendido de 1° de§
janeiro a 31 de dezembro de 2024, acessados em 06 de janeiro de 2024. A PlataformaZ
Ceara Transparente (CT) é a ferramenta institucional do Sistema Estadual de Ouvidoriaé
do Governo do Ceara para registro, tramitacdo, compartilhamento e resposta dasY
manifestacdes de ouvidoria.

25, as 11:40 MARIA CLAUDIA LEI

Para tracar o perfil das manifestacdes recebidas foram utilizados, dentre outros, os
seguintes indicadores de analise:

4.1 Total de manifestag¢des do periodo

4.2 Meio de Entrada

4.3 Tipo de Manifestagao

4.4 Assunto e Subassunto

4.5 Tipificagado/Assunto

4.6 Tipo de Servigos

4.7 Programa Orgamentario

4.8 Manifestagbes por Unidade

4.9 Manifestagdes por Municipio da ocorréncia

Documento assinado eletronicamente por: ADA PIMENTEL GOMES FERNANDES VI

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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4.1 — Total de Manifestagées do Periodo

Grafico de Manifestagdes Quadriénio 2021 a 2024

180 163 160
160

140 131
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100
80 == Coluna B
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40
20

0
2020,5 2021 2021,5 2022 2022,5 2023 2023,5 2024 2024,5

MARIA CLAUDIA LEITE COELHO em 04/02/2025, as 15:22 (horério local do Estado do

No ano de 2024, percebe-se um acréscimo no registo de demandas, tal fato pode serg

atribuido a ampla divulgacao nas redes sociais do CEE acerca do papel da ouvidoria doﬁ E
orgao, por meio das quais os cidaddos se sentem coparticipantes, registrandd(z} 3
manifestacdo sobre irregularidades cometidas pelas instituicbes de ensino, o quegf ?%3
contribui para uma agao pro ativa em busca do cumprimento das normas educacionais. § %
4.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada E é
Tabela: Meio de Entrada e §

Meios 2023 2024  Variages e -

Telefone 155 16 20 25,00% it

Internet 99 128 29,29% Q=g

Presencial 0 0 § s £

CearaApp 0 0 E f §

Telefone Fixo 4 0 -400% g S g

E-mail 9 6 -33,33% g0 <

Caixa de Sugestdes 0 0 :5( E g,,

Facebook 1 0 -100% 588

Reclame Aqui 0 0 g g3

Instagram 0 0 28 i

Twitter 0 0 § § g

Carta 0 0 3872

Atendimento Virtual 0 0 232

WhatsApp 0 0 % § %

Outros 0 0 g5¢

Cidadio line — Chat 2 3 50% Eg S

88§

W
iTE
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orario local do Estado do

Como se observa, os principais meios de entrada foram a Plataforma Ceara>
Transparente (https://cearatransparente.ce.gov.br), por meio da Internet, a Central deg
Atendimento 155, telefone fixo e e-mail. Com relagao ao telefone fixo, ao recebermos as<
chamadas, orientamos para que os usuarios registem aquela manifestagdo no Portalg
Ceara Transparente, o que vem devidamente acontecendo. Também a orientagao deo
que as respostas se encontram disponibilizadas no site do CEE, carta de servigos e°
outros. Estes canais se consolidaram em consequéncia dos investimentos feitos peloo
Governo do Estado e, em particular, pelo trabalho dedicado das equipes que compoemm
a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara, sob a gestdao da CGE, observando-se que oU
e-mail da ouvidoria é divulgado nas redes sociais do 6rgdo por meio da Assessoria deLIJ
Imprensa.

4.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Tabela: Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2023 2024 Variagoes
Reclamacgao 33 26 -26,92%
Solicitagao 41 46 26,78%
Denuncias 32 56 42,85%
Sugestoes 3 4 25%
Elogios 22 25 12%
TOTAL 131 157 16,56%

L GOMES FERNANDES VIEIRA em 05/02/2025, as 11:40 MARIA CLAUDIA L

O maior volume de manifestagdes registradas se refere a denuncia (56), solicitagao (46)
reclamagao (26) e elogio (25). As denuncias tiveram aumento expressivo, fato esteX
provavelmente relacionado a abertura de auditorias e sindicancias que resultaram emé
adverténcias/sangdes aos responsaveis legais por instituicdes de ensino, encerramentox
das atividades, repercutindo no meio educacional, gerando confianga no trabalhod
desenvolvido por este orgao.

A

Nesse contexto, percebe-se diminuicdo das reclamacgdes, provavelmente atribuida a
atuagao deste 6rgao quanto a apuragao efetiva das denuncias que resultaram em agoes
corretivas para coibir praticas irregulares.

eletronicamente por:

Permanece com leve alteragéo o registro de elogios, resultado da atuagéo eficiente dag
Ouvidoria e Assessoria de Comunicagdo, que divulgaram os elogios recebidos na.§
Intranet do Orgédo acompanhados das fotos dos servidores/colaboradores elogiados.%
Esse procedimento ndao apenas reconheceu positivamente o desempenho dosg

nto

Docum

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5ABF-28DA-09BC-C77A.


https://cearatransparente.ce.gov.br/

CEARA

GOVERNDO DO ESTADD T

DO SELHC ESTALILAL O I'.:ll'JlChp:n;\:i

servidores, mas também gerou um estimulo encorajador, incentivando os usuarios a
utilizarem o Portal Ceara Transparente.

A analise da tabela revela um comparativo com poucas variagbes nas manifestagdes,¢
destacando reducdo nas reclamacdes, fato este ja justificado, devido a atuacdo desteS
0rgao na apuracgao das denuncias e seus resultados. o

rario local do Estado

2

4.4 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Reclamagao Acompanhamento de instituicdes de ensino/nucleagao 2
Aplicacao de sangdes (descumprimento as normas e 8
diretrizes educacionais)
Autorizac&o de cursos 2
Dentncia Acompanhamento de instituicdes de ensino/nucleagao 3
Aplicacao de sangdes (descumprimento as normas e 36
diretrizes educacionais)
Autorizacéo de cursos 2
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 25
Sugestao Equivaléncia de estudos 2
Informacgéao sobre legislagbes estaduais (lei, decreto, 1
portaria, etc)
Insatisfagao com os servigos prestados pelo 6rgéo 1
Solicitagdo  Direitos e deveres do aluno 4
Emissao de certificados/diplomas/histéricos/declaragdes 8
Informagéao sobre legislagdes estaduais (lei, decreto, 8

portaria, etc)

Os assuntos de maior representatividade foram aplicagdo de sang¢des (descumprimento
as normas e diretrizes educacionais), elogio ao servidor publico/colaborador, emisséo de%
certificados/diplomas/histéricos /declaragbes e informagdes sobre legislagdo estadual.©
Referidos assuntos, com excegcdo dos elogios, articulam-se, estando dispostos e”g
repetidos nos diferentes tipos de manifestagdes, cujo teor se refere a atuagdoz
desconforme de instituicbes de ensino que resulta na emissdo de documentos de formaz

irregular.

S FERNANDES VIEIRA em 05/02/2025, as 11:40 MARIA CLAUDIA LEITE COELHO em 04/02/2025, as 15

4.5 — Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Documento assinado eletronicamente por: AD.

Assuntos Sub-Assunto Total
Aplicacao de sangdes (descumprimento as normas e Sem Sub-Assunto 51
diretrizes educacionais)
7

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Elogio ao servidor publico/colaborador Sem Sub-Assunto 25
Informacgéao sobre legislagcbes estaduais (lei, decreto, Sem Sub-Assunto 9
portaria, etc)

Orientagdes e

Emiss&o de rocedimentos 8
certificados/diplomas/histéricos/declaragdes P Co

para solicitagdo
Direitos e deveres do aluno Avanco de estudos 5

25, as 15:22 (horario local do Estado do

Observa-se nesse quadro uma semelhangca com o anterior, merecendo destaque ao§
assunto referente a aplicagcdo de sangdes (Descumprimento as normas e diretrizes§
educacionais), elogio ao servidor publico/colaborador, informagéo sobre legislagao§
educacional, emissao de certificados/diplomas/historicos/declaracbes e direitos e%
deveres do aluno e o acréscimo referente a elogios, resultante do servigo de qualidade e”8J
eficiéncia prestados pelos servidores/colaboradores que executam os trabalhos dow
Orgao. o

4.6 — Manifestagoes por Tipo de Servigo

5
<
[a]
2
3
O
<
Tipo de servigo Total %
=
Consultas Diversas 70 S
NAO SE APLICA 65 b
Credenciamento, Recredenciamento, Autorizagdo e Reconhecimento de 9 '3
Cursos da Educagao Basica g
Credenciamento, Recredenciamento e Reconhecimento de Cursos da 2 §
Educacao Superior D
Credenciamento, Recredenciamento Instituicoes, Autorizacao, £
Reconhecimento e Renovagao de Reconhecimento de Cursos da Educagao 6 S
Profissional i
Extingdo de Escolas 2 -
Mudancga de Endereco de Instituicdo de Educacéo Basica 2 é
Regularizagédo de Vida Escolar 1 <
[ag
L
L

O tipo de servico mais demandado se refere a consultas diversas, nao se aplica e»
Credenciamento, Recredenciamento, Autorizagcdo e Reconhecimento de Cursos daj
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de informacao que prestamos no que se refere a area educacional do estado do Ceara.

Percebe-se que ha necessidade de ajuste no sistema no item (tipo de servigo), uma vez
que a opgcao “nao se aplica” vem sendo utilizada com frequéncia, por nao ter
correspondéncia com o assunto tratado.

ADA PIMENTE

4.7 — Manifestagoes por Programa Or¢camentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Documento assinado eletronicamente por

Programas Total
Gestao E Desenvolvimento Estratégico De Pessoas 28
Normatizacdo E Controle Das Politicas Publicas De Educacgéo Basica 112
Normatizagao E Controle Das Politicas Publicas De Educagao Superior 11
8

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Gestao Administrativa Do Ceara 4 3
Normatizacédo E Controle Das Politicas Publicas De Educacéao 2 §
°

B

5

ey

22 (

O Programa Normatizagdo e Controle das Politicas Publicas da Educacao objetlva
assegurar a adocdo de boas praticas de gestdo de ensino, contribuindo para a%

0 . . . . ~ . 2]
melhoria dos indicadores educacionais. No ambito do escopo do Programa, o CEET
definiu como prioridades: §

N

. ~ . I . . . o

a) legalizacdo das instituicbes de ensino por meio do credenciamento e dog
reconhecimento de cursos; e 5
@]

T

b) melhoria da normatizagédo e controle da politica municipal de educagdo por meio dog
O

apoio e do assessoramento aos conselhos municipais de educacdo, bem como ac
capacitagcao dos(as) secretarios(as) escolares. c
-

<

[a)

Quanto a Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas, constata-se uma atuagao
eficaz e eficiente que resultou no aumento de elogios aos servidores/colaboradores ed
aos servicos prestados pelo Orgao.

4.8-Manifestagoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Area interna Tempo Total de
médio em resposta
dias s
PRES — PRESIDENTE 23 1
SEGEC/SEXEC — SECRETARIA GERA/EXECUTIVA 9 14
ASJUR — ASSESSORIA JURIDICA 11 10
NUCA — AUDITORIA 8 46
NAU — NUCLEO DE ATENDIMENTO AO USUARIO 0 3
SISP — SISTEMA DE INF. E SIMP. DE PROCESSOS 0 2
SISPROF — SISTEMA DE INF. E SIMP. DE 1 >
PROCESSOS DA ED. PROFISSIONAL
NEB — NUCLEO DE EDUCACAO BASICA 3 1
CESP — CAMARA DE EDUCACAO SUPERIOR E 4 16
PROFISSIONAL
ASCOM — ASSESSORIA DE COMUNICACAO 0

CORAC — COORDENADORIA DE REGULACAO,
ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DAS 7 15
INSTITUICOES EDUCACIONAIS

CEPAS — COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO,

ESTUDOS, NORMAS E ARTICULACAO COM 0OS 0 1
SISTEMAS DE ENSINO

COAF| — COORDENADORIA ADMINISTRATIVO
FINANCEIRA

assinado eletronicamente por: ADA PIMENTEL GOMES FERNANDES VIEIRA em 05/02/2025, as 11:40 MARIA
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informacdes que meregcam exame e investigagao para corrigir imperfeigdes em servigose
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e orientar pessoas e instituicdes de ensino, esse trabalho é realizado em parceria com a
ouvidoria.

(horarlo local do Estad

Em seguida, foi demandada a Camara de Educagdo Superior e Prof|SS|onaI
responsavel pelos atos de credenciamento e reconhecimento de cursos da Educagaoy
Superior e Profissional, observando-se que as demandas dessa unidade referem-se a;
atuagao irregular de instituicbes de ensino credenciadas e com oferta de cursos de’“’—
forma descentralizada, além de instituicoes irregulares, atuando na oferta de cursos da
educacao profissional.

O em 04/02/2

Por fim, a Coordenadoria de Regulagédo, Acompanhamento e Controle das Instituigc")esf
Educacionais, cuja unidade atua na regulamentagdo, acompanhamento e controle das”8J
instituicdes educacionais publicas e privadas, da educacao basica vinculadas a redeu
estadual de educacéo.

DIA LEIT

Denota-se que entre as fragilidades demonstradas através das manifestagdes, uma%
delas é o acompanhamento do funcionamento das instituicbes de ensino, fato este que®
ocorre devido ao resumido numero de servidores.

4.9 — Manifestag6es por Municipios de ocorréncia

Tabela: Municipios
Municipios 2023 2024

Acarau
Amontada
Apuiarés
Aurora
Barreiras
Beberibe

Bela Cruz
Brejo Santo
Campos Sales
Caririagu
Caucaia
Coreau
Crateus

Crato

Cruz
Fortaleza 57
Groairas
Horizonte
Iguatu

Itapajé
Juazeiro do 2
Norte
Maracanau
Maranguape
Milagres

Nao se Aplica
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Pacajus 1 3
Pacatuba 1 g
Quixada 1 e
Quixeramobim 1 B
Russas 2 2 =
Salto 1 &
Sao Paulo 3 2 2
Sobral 3 9
Tabuleiro do 1 §
Norte <
Tiangua 11 4 c
Tururu 2 5
Ubajara 1 é
Varzea Alegre 2 9
Vigosa do 6 w
Ceara i
Indefinido 56 ~
Total 131 157 2
@)

5

Verifica-se que a maioria das ocorréncias € do municipio de Fortaleza, devido ag
proximidade com o CEE, bem como possuir o maior nimero de instituicdes vinculadass

ao Sistema Estadual de Ensino.

025, as 11

Algumas questdes educacionais sdo tratadas localmente em cada municipio gracas ag
atuacdo dos Conselhos Municipais de Educacdo (CMEs). E importante registrar que§
varios municipios cearenses criaram seus proprios sistemas de ensino, com seus§
respectivos 6rgaos normativos. Dessa forma, possuem autonomia para regulamentar e%
acompanhar o funcionamento das instituicbes que ofertam educacgao infantil e as quei
sao criadas e mantidas pelo poder publico municipal.

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo d
Qualidade da CGE sao:

v indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 100%
v indice de Satisfagdo do Cidaddao com a Ouvidoria — indice: 60%

5.1 Resolubilidade das Manifestagcoes

do eletronicamente por: ADA%IMENTEL GOMES FERNANDE

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

O prazo das Manifesta¢des de Ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n°. 33.485/2020.
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dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagao g’

Situagido 2023 2024 2

Total de Manifestacées pendentes no prazo 131 3 §
Total de Manifestagbes pendentes fora do prazo 0 0 o
Total de Manifestacées finalizadas no prazo 0 153 ;:
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0 1 S
Total 131 157 g
Tempo médio para responder em dias: 5.12 7.01 E
o

5

Em 2024, uma manifestagéo foi finalizada fora do prazo devido & complexidade dod

. . . . ~ . ~ . " O
assunto, inclusive com a indicagdo de formalizagdo de processo a fim de ser emltldoE

parecer.

Tabela: indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situagéo Resolubilidade em Resolubilidade em
2023 2024
Manifestagdes Finalizadas no 100% 99,37%
Prazo
Manifestacdes Finalizadas fora 0 0,63%
do Prazo

5.1.1 — Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

NANDES VIEIRA em 05/02/2025, as 11:40 MARIA CLAUDIA LEI

O indice satisfatério de resolubilidade deve-se ao acompanhamento sistematico destaz
Ouvidoria junto as areas internas e a resposta emitida de forma tempestiva por estex
setor quando se trata de assunto que ndo necessita de aprofundamento/apuracgéao.

5.1.2 — Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2023 5.12

Tempo Médio de Resposta 2024 7.01

etronicamente por: ADA PIMENTEL GOMES FE

Percebe-se um acréscimo no tempo médio de resposta, devendo tal fato ser atribuido ao®
numero de denuncias que requerem uma apuragao mais detalhada, as vezes coms
necessidade de visita as instituicdes de ensino visando o esclarecimento e elucidacao;
dos fatos.

Ssinado e

Documento a
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5.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

orario local do Estado do

Como ja especificado em itens deste relatorio, a insatisfagdo dos cidadaos acontece
devido algumas demandas recairem sobre instituicdes ndo legalizadas que funcionamZ
clandestinamente, ndo tendo este 6rgdo ingeréncias sobre o seu funcionamentos
resultando em frustracado das expectativas quanto a aplicagao de sangdes e outros.

5.2.1 — indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,88
(considere a atengado, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?
B. Qual sua satisfacédo com o tempo da resposta? 3,72
C. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a 3,88
sua manifestagdo? (considere a comunicagéo, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade).
D. Qual sua satisfagédo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 3,24
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 3,68
indice de Satisfagado: 60,00%

05/02/2025, as 11:40 MARIA CLAUDIA LEITE COELHO em 04/02/2025, as 1

Diante dos resultados colhidos observa-se que houve diminuicdo no indice de satisfagéo,c
que pode ser atribuido ao fato de denuncias, envolvendo instituicbes de ensino naog
legalizadas, portanto, ndo pertencentes ao sistema de ensino do Estado do Cear3, cujag
orientacdo € recorrer ao representante do Ministério Publico onde ocorre a supostag
irregularidade, uma vez que foge a competéncia deste 6rgdo o acompanhamento eZ
aplicagdes de sangbes neste caso, gerando por parte dos cidadaos uma insatisfagéoE
frustrando a expectativa de ver sua demanda resolvida.

5.2.2 — A¢b6es para melhoria do indice de satisfagao

Esclarecer e cientificar os usuarios sobre as competéncias do CEE, enfatizando que
instituicdes que funcionam de forma irregular, sem o credenciamento deste 6rgao, nao
integram o sistema estadual de ensino, portanto, foge a competéncia do CEE apurar
denuncias e atuar na coibi¢cao desse funcionamento.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

5.2.3 — Total de Respondentes

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5ABF-28DA-09BC-C77A.

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Total de pesquisas respondidas 2023 21
Total de pesquisas respondidas 2024 25
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5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo 3,84
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,92
indice de Expectativa: 2,08%

, as 15:22 (horario local do Estado do

Percebe-se que houve melhoria quanto a qualidade do servigo prestado pela ouvidoria,cg
uma vez que apoés sua finalizacdo, o usuario demonstrou satisfagdo com a respostay
obtida.

6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivo das Manifestagcoes

CLAUDIA LEITE COELHO em 04/0

As principais manifestacbes podem ser assim especificadas: aplicagcdo de sangodesx
(descumprimento as normas e diretrizes educacionais), elogio a serV|dor<§t
publico/colaborador e informagoes sobre legislagao de ensino. Assim, percebe- seq
que a mais evidente, refere-se ao funcionamento irregular de instituicbes de ensmo,m
gerando duvidas quanto a legalidade da emissao dos documentos escolares, portantoLn
estando interligada com busca de informagdes sobre a legislagao educacional.

6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes dizem respeito ao funcionamento das instituicbes escolares que
deixam de cumprir as normas educacionais, resultando em prejuizos para os estudantes
que se matriculam e tem suas expectativas frustradas.

6.3 Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

ENTEL GOMES FERNANDES VIEIRA em 05/02/2025,

O CEE disponibiliza em seu site institucional a relagado das instituigdes de ensino ques
sao credenciadas, orientando os usuarios que, em caso de duvidas, contacte com este%
Orgao por meio da ouvidoria, telefones, e-mails ou presencialmente, a fim de seremi
informados sobre a legalidade dos cursos ofertados. Divulgacdo de Portarias,2
Pareceres e Resolugbes acerca da legislagdo educacional e outros assuntosé
pertinentes, como forma de cientificar e proteger os cidadaos a fim de evitar que sejamg
prejudicados.

nado eletroni
Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Realizagao de sindicancia e auditoria com a finalidade de apurar as irregularidades das<
instituicbes de ensino, corrigindo as falhas detectadas por meio de orientagdes,S
aplicando sang¢bes quando se fizerem necessarias.
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Outra providéncia adotada, é a realizagdo de lives e projetos com o objetivo de
esclarecer as escolas sobre a legislagdo de ensino e as implicagdes no:

descumprimento dessas normas.

7 - BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Diante das manifestagdes registradas neste érgao, a ouvidoria mantém contato com aso

o

Iocal do Estad

ario

A CLAUDIA LEITE COELHO em 04/02/2025, as 15:22 (hor3

areas internas, compartilhando os principais assuntos, o que resulta em agbes com ax

finalidade de corrigir fragilidades no funcionamento das instituicbes de ensmo,

redundando na oferta de um servi¢o de qualidade para os usuarios.

Participacdo em eventos de capacitacdo e qualificagcdo para aprimoramento n

8 — AGOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

desempenho da fungao de ouvidor.

<

L0 XX

9 —

Reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias;
Tira duvidas ta-on (CGE);

Capacitagbes Escolas de Gestao Publica (EGP);
Curso Basico em ouvidoria;

Oficina de qualidade nas respostas de ouvidoria;
Live Janeiro Branco;

Oficina do Relatério de Gestao de Ouvidoria;

Seminario de Prevencao e Combate ao Assédio Moral e a Discriminacéo;

Classificacao das demandas de Ouvidoria;

Tratamento de Denuncias;

Linguagem simples;

Orientagdes para respostas parciais;

Classificagao das Manifestagdes quanto a procedéncia;
Inteligéncia emocional.

SUGESTOES DE MELHORIAS APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Rua Napoledo Laureano, 500 — Bairro de Fatima
CEP: 60.411-170 — Fortaleza / CE — Fone: (85) 9.82387671

15
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local do Estado do

Por meio das manifestacdes de ouvidoria foi possivel identificar importantes melhoriase
no aprimoramento das politicas publicas educacionais, em especial naquelas deE
competéncia do CEE. A oferta dos servigos por meios digitais se apresenta como a§
forma mais requerida pelos usuarios dos servigos publicos e 0os mais indicados pelasﬁ
equipes de gestado estratégica na contemporaneidade. De igual modo, o atendimentog—
digital tem se mostrado mais acessivel, com maior comodidade e agilidade para oS
publico que busca os servigos da ouvidoria do CEE.

Com o intuito de o CEE oferecer servicos mais eficazes e eficientes a sociedade,
sugere-se a Presidéncia:

v" Aumentar os investimentos de insumos destinados a area de informatica
(internet banda larga, equipamentos, programas e sistemas);

v" Implementar novas tecnologias para a virtualizagdo dos processos com vistas
a dar celeridade ao atendimento e prontiddo as demandas da sociedade;
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0 MARIA CLAUDIA LEITE COELHO em 04/02

administrativas, tendo em vista que, atualmente, este Orgdo conta com.,
apenas, dezessete servidores efetivos;

5,as 1l

v' Criar sistema de acompanhamento as instituicbes de ensino com visitas§
regulares para verificar as condi¢des infraestruturais de funcionamento%
(acessibilidade, biblioteca, laboratérios, etc), o cumprimento do projetos
pedagadgico e curricular, escrituracéo escolar, dentre outros aspectos;

v' Estimular a participagdo dos servidores na composi¢cdo de Comissdes que
elaboram resolucdes, considerando a importancia para o sistema de ensino;

ERNANDES VIEIRA e

v" Envolver os técnicos na elaboragdo do Projeto de Formagédo de Secretariosz
Escolares. ”

an]

. . . ~ . s

A continuidade dos encontros da Rede de Ouvidores, a formagdo continuada d338
equipes das ouvidorias setoriais e o aprimoramento e atualizacdo constante dag
Plataforma Ceara Transparente sao imprescindiveis para uma melhor execug¢ao dasz

atividades desenvolvidas pelo CEE.

10 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

camente por: ADA PIMENT

A direcéo superior do CEE reconhece o trabalho relevante da Ouvidoria e reafirma og
compromisso de tornar o CEE uma instituicao de exceléncia pela qualidade dos servigosz
prestados a sociedade. Ao tomar conhecimento do presente relatorio, envidarei esforgos%
no sentido de colaborar para o fiel desempenho das atividades desenvolvidas pela5
Ouvidoria para proporcionar um servigo de qualidade aos q

on
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Ciente, recomendo dar amplo conhecimento deste Relatério as unidades internas deste
CEE e ao publico em geral, por meio do site: Acesso a Informacgéo - Conselho Estadual

de Educacao

11 — CONSIDERAGOES FINAIS — OUVIDORIA

A Ouvidoria do CEE, em consonancia com as normas e orientagcdes emitidas pela§
CGE, vem procurando desempenhar suas agdes para que cada vez mais 0s cidadaoss
tenham suas demandas atendidas em tempo habil e de forma satisfatoria.

25, as 15:22 (horario local do Estado do

LHO em O

Nesse particular, ressalte-se os esfor¢cos empreendidos pela presidéncia, cémaras,§
unidades administrativas e de assessoramento no atendimento das questdes que lhe
sdo concernentes. Espera-se que as atividades desenvolvidas em 2024 possam ter:L(J
contribuido para a melhoria da gestdo do CEE, bem como para o atendimento as2S
demandas apresentadas pelos cidadaos.

MARIA CLA

Destaque-se também o trabalho realizado pela Auditoria que, junto a Ouvidoria, colaborao
com os processos de verificagcdo in loco, realizacdo de auditoria e sindicanciaZ
instauradas em 2024 em raz&o das manifestacdes oriundas da Ouvidoria.

11:4

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2025

MARIA CLAUDIA LEITE COELHO
OUVIDOR SETORIAL

ADA PIMENTEL GOMES FERNANDES VIEIRA
PRESIDENTE DO CONSELHO ESTADUAL DE EDUCAGCAO
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