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O presente Relatório segue a orientação do Artigo 27, inciso VIII do Decreto Nº 33.485

de 21 de fevereiro de 2020, da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado – CGE, o qual

dispõe  sobre  “elaborar,  anualmente,  e  encaminhar  à  CGE,  o  relatório  de  gestão  setorial

consolidado de ouvidoria, contemplando a análise quantitativa e qualitativa das manifestações

recebidas no ano anterior, os requisitos definidos pelo coordenador do Sistema Estadual de

Ouvidoria,  contendo  o  pronunciamento  previsto  no  Inciso  IX,  Artigo  15.  -  emitir

pronunciamento  ao  relatório  setorial  consolidado  de  ouvidoria,  atestando  ter  tomado

conhecimento  e  indicando  as  providências  que  foram adotadas  para  o  tratamento  das

sugestões  ou  recomendações  apresentadas,  principalmente  quanto  aos  pontos  recorrentes

apresentados nas manifestações”. Além disso, segue, também a Portaria/CGE nº. 097/2020,

por  intermédio  da  qual  disciplina  os  critérios  e  os  procedimentos  para  avaliação  de

desempenho das ouvidorias setoriais, e a Instrução Normativa CGE Nº 01/2020, que estabelece

normas para observância às atribuições do ouvidor setorial, previstas no Art. 28 do Decreto

Estadual nº 33.485, de fevereiro de 2020.

O  documento  tem  por  objetivo  apresentar  o  resultado  das  ações  da  Ouvidoria  da

Secretaria da Educação do Ceará – Seduc, relativo ao ano de 2021, possibilitando, à sociedade,

conhecer  a  atuação  da  Célula  de  Ouvidoria  (Ceouv)  desta  Setorial,  por  meio  das  ações

realizadas de forma transparente, assim como, as estatísticas das demandas recepcionadas no

período  disposto.  A  Célula  de  Ouvidoria  da  SEDUC  também  busca  atender  a  Lei  nº

13.460/2017,  que dispõe  sobre participação,  proteção e  defesa dos  direitos  do usuário  dos

serviços  públicos  da administração pública  e  a  Lei  nº  13.726/2018,  que racionaliza  atos  e

procedimentos administrativos dos Poderes da União, dos Estados, do Distrito Federal e dos

Municípios, e institui o Selo de Desburocratização e  Simplificação. 

A Secretaria da Educação do Estado do Ceará (Seduc), foi criada por meio do Decreto

nº  1.375,  de  15  de  setembro  de  1916,  e  tem como missão  garantir  educação  básica  com

equidade e foco no sucesso do aluno. Com a Visão de ser uma organização eficaz que valoriza
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o desenvolvimento de pessoas, tendo como prioridade garantir o atendimento educacional de

todas as crianças e jovens de 04 a 18 anos, a melhoria dos resultados de aprendizagem em

todos os níveis de ensino e a efetiva articulação do ensino médio à educação profissional e ao

mundo  do  trabalho,  com os  Valores  •  Qualidade;  •  Transparência;  •  Ética;  •  Equidade;  •

Eficiência; • Participação.

A Ouvidoria  do  órgão foi  instituída  pela  Lei  12.733,  de  30  de  setembro  de  1997,

funciona  no  térreo  da  sede  da  Seduc,  e  tem  um(a)  colaborador(a)  em  cada  uma  das  21

Coordenadorias  da  Sede,  e  mais  um  colaborador  em  cada  uma  das  20  Coordenadorias

Regionais, ressaltando a Crede 1/Maracanaú, como polo da primeira Sub–rede da SEDUC e

das 3 Sefor’s, as quais respondem pelas demandas de Ouvidoria e de Acesso à Informação,

pertinentes a esta Setorial. 

O presente Relatório está assim disposto: a apresentação está dividida em seções, tais

como, providências quanto às recomendações do Relatório de Gestão de Ouvidoria da CGE, do

ano  de  2020;  a  análise  das  principais  manifestações;  meio  de  entrada;  unidades  mais

demandadas; canais utilizados; considerações finais e sugestões de melhorias.

Em 2021 tivemos um aumento de 19.59 % de demandas em relação ao ano de 2020, em

que registramos 2.661 manifestações, ressaltando que o ano de 2020 foi o de menor número de

manifestações  já  registradas  até  hoje.  Durante  todo o ano de 2021,  o  Decreto  Estadual  nº

33.510, de 16 de março de 2020, que dispõe sobre medidas de enfrentamento e contenção da

infecção  humana  pelo  novo  coronavírus,  ficou  em  vigência.  O  governador  do  Estado

preocupado  com uma nova cepa  -  chamada  Ômicron,  tem renovado  e  alterado  itens  para

reduzir  a  contaminação  do COVID 19,  no  momento  estamos  em vigência  com o Decreto

nº34.513, de 15 de janeiro de 2022.
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A seguir, as informações referentes às recomendações e orientações apontadas no

Relatório de Gestão 2020, pela Controladoria  e Ouvidoria Geral do Estado, enfatizando a

situação e as providências a serem adotadas.

Orientação 01 – Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das

manifestações de ouvidoria na plataforma Ceará Transparente, independente do canal

utilizado  pelo  cidadão  (e-mail  da  ouvidoria  setorial,  telefone  fixo,  presencial,

correspondência e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual

n° 33.485/2020; 

A  Célula  de  Ouvidoria  (CEOUV)  da  SEDUC,  orienta,  conforme,  FLUXOGRAMA  –

TRATATIVA  DE  MANIFESTAÇÃO  -  no  campo  descrição  do  item  2 -  que  todas  as

coordenadorias registrem as demandas na Plataforma Ceará Transparente. Consequentemente,

as orientações são acatadas, seguindo as normas regulamentares.

Orientação 02 -  Elaborar procedimento para o encaminhamento de  manifestações  de

ouvidoria  aos  órgãos  e  instituições  integrantes  da  Rede  Ouvir  Ceará  (Protocolo  de

Intenções  01/2016),  objetivando  ofertar  respostas  mais  efetivas  aos  cidadãos  para  as

manifestações que não competem ao Poder Executivo Estadual. 

Embora a Secretaria da Educação do Ceará ainda não tenha aderido ao Protocolo, em comento,

a Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria, por meio da célula de ouvidoria, ao receber

uma manifestação que não é de competência da Educação e nem tampouco do Poder Executivo

Estadual, insere no campo “posicionamento” todas as orientações e informações necessárias

para  que  o  Cidadão  possa  enviar  sua  manifestação  para  entidade  competente,  objetivando

fortalecer a transparência pública no Ceará.
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Orientação  03  –  Criação  de  procedimentos/fluxo  para  o  tratamento  e  apuração  das

denúncias no âmbito da ouvidoria setorial, em articulação e divulgação junto às áreas

internas  e  Direção  Superior  do  órgão/entidade,  contemplando  o  acolhimento,

classificação,  apuração  preliminar,  respostas  parcial/final  e  medidas  adotadas  para

mitigar as fragilidades, bem como a avaliação dos resultados da apuração das denúncias,

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

A Célula  de Ouvidoria (CEOUV) da SEDUC, adotou em sua Pasta,  e já providenciou sua

divulgação  junto  às  unidades  internas,  o  FLUXOGRAMA  –  TRATATIVA  DE

DENÚNCIA_OUVIDORIA.

Orientação 04 – Enviar de forma contínua e tempestiva para a Central de Atendimento

155, informações acerca de atualização de ações, programas, projetos e serviços públicos

no âmbito dos órgãos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informações e

orientações prestadas aos cidadãos, bem como no registro de manifestações de ouvidoria. 

A Célula de Ouvidoria (CEOUV) da SEDUC, já adota esse procedimento, por meio telefônico,

junto à equipe de Ouvidoria da Central de Atendimento 155. Temos como exemplo, na época

do isolamento social, as ações registradas no atendimento às demandas oriundas da Educação,

envolvendo  o  Cartão-Alimentação,  bem  como  as  aberturas  de  manifestações  referente  às

Escolas particulares.

Orientação  10  -  Realizar  e  publicar  a  avaliação  continuada  dos  serviços  públicos

prestados  pelo  órgão/entidade,  com  foco  no  cumprimento  dos  compromissos  e  dos

padrões de qualidade de atendimento registrados na Carta de Serviços ao Usuário, em

consonância com a Lei Nacional n° 13.460/2017. 

O Sistema Carta de Serviços encontra-se atualizado, conforme registros dos serviços públicos

prestados pelo órgão, no site guardião da Seduc.
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Apresentamos,  a  seguir,  os  atendimentos  da Célula  de Ouvidoria  da  Secretaria  da

Educação  no ano de  2021,  de  forma quantitativa  e  qualitativa,  quanto  aos  itens:  Meio  de

entrada; Tipo de manifestação; Assunto – subassunto; Tipificação/assunto; Tipo de serviços;

Programa  Orçamentário;  Manifestação  por  unidade  e  Município  a  partir  dos  relatórios

disponibilizados na Plataforma Ceará Transparente, para tanto, utilizaremos gráficos, análise e

comparações com os resultados de períodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestações do Período

Abaixo, segue o quantitativo de manifestações dos últimos quatro anos. No ano de

2020, por ocasião da pandemia do novo Coronavírus, tivemos uma redução de 24% em relação

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

Tabela 1 - Manifestações de 2018 a 2021

Ano Total de Manifestações

2018 3.107

2019 2.951

2020 2.225

2021 2.661

Total 10.944
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Gráfico 1 -  Manifestações por Ano - 2018 a 2021

3.2 - Comparativo de Manifestações - 2020/2021, por mês. 

Ao compararmos as demandas, mês a mês, entre os anos 2020 e 2021, notamos uma

divergência entre os índices, especialmente no meses de outubro e novembro, com um aumento

de 57,14 e 143,8%, respectivamente. Creditamos esse aumento, nos meses citados, ao período

em que os usuários buscam informações acerca do funcionamento e procedimentos escolares,

bem  como  sobre  os  servidores,  os  quais  foram  os  assuntos  com  maior  aumento  de

manifestações  em 2021.  Assim como,  também,  percebemos  que,  janeiro,  fevereiro,  março,

junho e julho de 2021, foram os meses de menor demanda, sendo o mês de janeiro o que teve a

maior redução, atingindo o percentual de -28,06, em relação ao mesmo mês do ano de 2020.

Tabela 2 -  Manifestações por mês

Mês Ano 2020 Ano 2021 Índice %

janeiro 310 223 -28.06

fevereiro 229 244 6.55

março 237 258 8.86

abril 179 235 31.28

maio 150 219 46.00
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junho 254 275 8.26

Julho 188 192 3.00

agosto 175 194 10.85

setembro 138 174 26.08

outubro 133 209 57.14

novembro 105 256 143.80

dezembro 127 182 43.30

Total 2.225 2.661 19.59

Gráfico 2 -  Manifestações por mês

3.3– Manifestações por Meio de Entrada

Em relação  aos  Meios  de  Entrada,  comparando  os  anos  de  2020  e  2021,  tivemos

redução  no  Fone  155  e   presencial,  bem  como  nas  redes  sociais  Instagran  e  Facebook,

entretanto houve um aumento considerável registrados na Internet, com 34,18% e E-mail, com

76,92%, dando ênfase, também, ao Ceará App, que foi criado em 2020 e já registramos um

aumento  significativo  de  manifestações.  As  escolhas  destes  canais  se  justificam  pela

comodidade,  a Internet  é disponível 24 horas por dia, o telefone 155 além de ser gratuito,

atende das 7 às 20 h.
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Tabela 3 -  Manifestações por meio de entrada
Meio de Entrada Ano 2020 Ano 2021

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

Gráfico 3 -  Manifestações por meio de entrada - 2020 a 2021

Internet Fone 155 E-mail Presencial Facebook Instagran Ceará App Fone Fixo

1208

931

52 20 8 5 1 0

1621

915
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18 0 1 9 5

2020

2021

3.4 – Manifestações por Tipo de Manifestação

Quanto ao Tipo de Manifestação, apenas o tipo Sugestão teve uma redução de 43,83%

em relação  ao  ano  de  2020,  nos  demais  detectamos  um aumento,  principalmente  no  tipo

Solicitação, com 34,47%. Isto posto, observamos que se trata de um resultado equânime, tendo

em vista que, apesar do aumento de 21,60% do tipo Reclamação, não houve alteração no tipo

Denúncia, enquanto registramos um aumento de 16,21% no tipo Elogio.
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Tabela 4 – Tipo de Manifestação
Tipo de Manifestação 2020 2021 % Variação

(+) (-)
Denúncia 311 312 0,32

Elogio 37 43 16,21
Reclamação 1.250 1520 21,60
Solicitação 554 745 34,47
Sugestão 73 41 -43,83

Total 2.225 2.661 19,59

3.4.1 – Manifestações por Tipo/Assunto

Apresentamos,  na  tabela  abaixo,  os  Assuntos  por  tipo  Reclamação,  Solicitação,

Denúncia, Sugestão e Elogio, ressaltando os 03 assuntos mais demandados para cada tipo de

manifestação. Observa-se que o Tipo Elogio é sempre o de menor demanda, pois sabemos que

é uma cultura arraigada, acreditar que os servidores não fazem mais que as suas obrigações.

Dando  ênfase  à  informação  sobre  servidor,  em  que  abordavam  a  temática  de  salário  deabordavam  a  temática  de  salário  de

servidor,  lotação de servidor,  pensão,  prova de vida e  ascensão funcional,  servidor,  lotação de servidor,  pensão,  prova de vida e  ascensão funcional,  as  reclamações,

estão em evidência,  considerando que,  para a  grande maioria  dos  ususários,  o  objetivo  da

Ouvidoria se restringe a resolver problemas e fazer denúnicas. Isto posto, a Ouvidoria da Seduc

estabeleceu  metas  para  superar,  a  cada  ano,  a  participação  dos  cidadãos  na  pesquisa  de

satisfação, junto ao Portal da Transparência.   

Tabela 5 – Tipo/Assunto
Tipo Assunto Total %

Reclamação

Informação sobre servidor 128 4,81
Tramitação de Processos Administrativos 98 3,69
Conduta Inadequada de Núcleo Gestor 92 3,46

Tipo Assunto Total %

Solicitação
Informação sobre servidor 117 4,4
Funcionamento da escola e procedimentos escolares 68 2,56
Tramitação de processo administrativo 63 2,37

Tipo Assunto Total %

Denúncia
Conduta inadequada de núcleo gestor 58 2,18
Acúmulo indevido de cargos 44 1,66
Assédio moral 26 0,98
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Tipo Assunto Total %

Sugestão
Acordo de cooperação/parcerias institucionais 6 0,23
Programa Avance – bolsa universitário 3 0,12
Divulgação de eventos 2 0,08

Tipo Assunto Total %

Elogio

Elogio ao servidor público/colaborador 35 1,32
Elogio aos serviços prestados pelo órgão 5 0,19
Elogio aos Programas e Projetos Governamentais 1 0,04

3.4.2 -  Manifestações por Assunto/Sub-Assunto

Apresentamos, a seguir, os assuntos e os três subassuntos mais demandados em 2021.

Os assuntos de maior representatividade,  aqui não incluindo o Assunto Covid 19, que será

tratado à  parte,  são assuntos da rotina da SEDUC, ou seja,  da parte  administrativa  temos:

Informação  sobre  servidor  que  diz  respeito  à  vida  funcional  do  profissional  da  educação;

Tramitação de processo administrativo,  que também remete à vida funcional do servidor; o

assunto Conduta inadequada de núcleo gestor,  aborda práticas  em desconformidade com a

orientação  da  SEDUC,  por  fim,  os  assuntos  Funcionamento  da  escola  e  procedimentos

escolares e Concurso público/seleção, são relacionados aos serviços prestados pela escola e

sobre o acesso à instituição via concurso ou seleção/serviço por tempo indeterminado.

Tabela 6 – Manifestações por Assunto/Subassunto
Assunto Subassunto Total

Informação sobre
Servidor

Salário de servidor 66
Lotação de servidor 39
Licenças e afastamentos 29

Assunto Subassunto Total

Tramitação de processo
administrativo

Pensão 52
Aposentadoria 38
Processos diversos 35

Assunto Subassunto Total

Conduta inadequada de
núcleo gestor

Atividade indevida na unidade escolar 73
Relacionamento interpessoal 28
Agressão verbal 14

Assunto Subassunto Total

Funcionamento da escola
e procedimentos escolares

Emissão de certificado/declaração 93
Processo Seletivo EEP 12
Cursos Profissionalizantes na EEP 11
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Assunto Subassunto Total

Concurso Público/Seleção

Convocação de aprovados/classificados 53
Esclarecimentos/orientações  acerca  do  edital  de
regulamentação do concurso/seleção

25

Irregularidades no processo 22

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

Evidenciamos o Assunto relacionado ao  Evidenciamos o Assunto relacionado ao  CORONAVÍRUS (Covid 19)CORONAVÍRUS (Covid 19) por ter sido o por ter sido o

mais demandado em 2021, com um total de 488, abaixo, relacionamos os subassuntos maismais demandado em 2021, com um total de 488, abaixo, relacionamos os subassuntos mais

pontuados.  O Sub-Assunto  pontuados.  O Sub-Assunto  Programa especial  de alimentação  estudantil  Programa especial  de alimentação  estudantil  gerou dúvidas  porgerou dúvidas  por

parte  de  alguns  pais  que  questionavam os  itens  do  Kit  Alimentação,  os  outros  dois  maisparte  de  alguns  pais  que  questionavam os  itens  do  Kit  Alimentação,  os  outros  dois  mais

demandados eram pedidos de esclarecimentos quanto ao retorno das aulas presenciais e se odemandados eram pedidos de esclarecimentos quanto ao retorno das aulas presenciais e se o

retorno ao presencial acabaria com as aulas on lines.retorno ao presencial acabaria com as aulas on lines.

Tabela 7 – Manifestação Assunto/Subassunto – Covid 19
Assunto Subassunto Quantidade %

Coronavírus
Covid 19

Programa especial de alimentação estudantil 137 5,15
Funcionamento de escolas e procedimentos escolares –
aula on line

107 4,03

Funcionamento de escolas e procedimentos escolares –
aula presencial

63 2,37

3.5 – Manifestações por Tipo de Serviços

Os  tipos  de  serviços  mais  demandados  se  referem  ao  recebimento  de  denúncias,

reclamações, sugestões e elogios, totalizando 4,48% das manifestações, seguido por matrícula

de alunos, com 2,63%.

Tabela 8 – Tipo de Serviços
Tipo de Serviço Quantidade

Recebimento de denúncias, reclamações, sugestões e elogios 119
Matrícula de alunos novatos e veteranos 70
Não se aplica 43
Ação educativa 19
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3.6 - Manifestações por Programa Orçamentário

          Abaixo, elencamos todos os Programas Orçamentários  vinculados à SEDUC. Em

primeiro lugar, no Programa Orçamentário, temos Gestão Administrativa do Ceará, com 1.158

manifestações, que diz respeito à Promoção com eficiência à gestão administrativa dos órgãos

e  entidades  da  Administração  Pública  Estadual,  direta  e  indireta  de  todos  os  Poderes.  Em

segundo lugar,  Desenvolvimento  do Ensino Médio,  com 1.022 manifestações,  e  tem como

objetivo  assegurar  a  efetiva  aprendizagem  no  ensino  médio,  com  igualdade  e  qualidade,

preparando o jovem para o acesso ao ensino superior e oportunizando experiência profissional,

como a preparação prática para o trabalho. Em terceiro lugar, temos Educação Profissional

Articulada ao Ensino Médio, com 385 demandas. Este programa tem como objetivo, garantir

educação profissional nos seus diversos formatos e ingresso no ensino superior.  Em quarto

lugar, Educação em tempo integral e complementar ao ensino médio, com 89, em quinto lugar,

Inclusão e equidade na educação, com 6,  e por último;  Desenvolvimento integral da educação

infantil e ensino fundamental com garantia de igualdade de oportunidades, com apenas uma

demanda,  considerando  que   esta  Setorial  não  possui  ingerência  sobre  o  ensino  infantil  e

fundamental, cabendo, esta responsabilidade, às Secretarias Municipais de Educação.

Tabela 9  – Programa Orçamentário
Programa Orçamentário Quantidade %

Gestão Administrativo do Geará 1.158 43,52
Desenvolvimento do Ensino Médio 1.022 38,41
Educação Profissional Articulada ao Ensino Médio 385 14,47
Educação em Tempo Integral e Complementar no Ensino Médio 89 3,35
Inclusão e Equidade na Educação 6 0,23
Desenvolvimento  Integral  da  Educação  Infantil  e  Ensino
Fundamental com Garantia de Igualdade de Oportunidades

1 0,04

Total 2.661 100

3.7 -  Manifestações por Unidades Internas

Nesta seção apresentamos, a seguir, as doze Unidades mais demandadas, que receberam

80,2% de todas as manifestações da ouvidoria no ano de 2021 e, para melhor contextualizar,

discriminamos  o quantitativo  de manifestações  por  Tipo.  No cômputo  geral,  destacamos  a

COGEP - Coordenadoria de Gestão de Pessoas,  formada por quatro células:
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 Célula de Movimentação de Pessoas e Acompanhamento da Vida Funcional – Cemov
 Célula  de  Provisão  de  Cargos  Efetivos  e  Cargos  Comissionados,  Carreira  e

Desempenho – Cepro
 Célula de Folha de Pagamento – Cefop
 Célula de Concessão de Benefícios Previdenciários – Cecob

A  coordenadoria  encimada,  é  a  área  responsável  pela  vida  funcional  dos(as)

profissionais  da  educação,  desde  o  ingresso  na  carreira  até  a  aposentadoria,  e  sempre

considerada a unidade de maior demanda, incluindo os anos de 2020 e 2021, com 431 e 573

manifestações, respectivamente. Em consequência desse resultado, também foi a unidade que

recebeu mais elogios, 12 ao longo do ano, e reclamações, com 278 registros. 

A Sefor 1- Superintendência das escolas de Fortaleza, com 318 demandas; a Sefor 3,

com 283 demandas, e a Sefor 2 com 217 manifestações, complementam as quatro setoriais

mais demandadas. Importa esclarecer que, cada Sefor é  responsável pelo acompanhamento de

mais de 50 unidades escolares da capital cearense. O setor Gabinete recebeu 102 demandas,

mas  nem  todos  esses  encaminhamentos  são  de  sua  responsabilidade,  entretanto  faz-se

necessário dar conhecimento aos secretários que, empós, encaminha à área demandada, a qual

compete dar cumprimento à devolutiva.

Tabela 10 – Tipo de Manifestação por Unidade - 2020/2021
UNIDADE Reclamação Denúncia Solicitação Sugestão Elogio Total

2020 2021 2020 2021 2020 2021  2020 2021   2020  2021 2020 2021

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

SEFOR 1 179 249 59 26 28 39 02 03 02 01 270 318

SEFOR 3 149 184 24 38 30 59 06 0 03 02 212 283

SEFOR 2 215 161 23 17 31 36 0 01 05 02 274 217

CREDE 1 107 125 27 35 21 26 02 02 0 02 157 190

COESC 39 90 0 0 69 84 08 03 06 06 122 183

GABINETE 23 29 13 10 24 46 33 14 03 03 96 102

COEDP 10 56 0 02 11 10 05 02 0 0 26 70

CREDE 2 19 39 10 13 02 04 0 0 0 0 31 56

CREDE 6 29 27 11 21 05 07 0 0 01 0 46 55

COGEM 07 14 0 02 06 23 04 05 0 0 14 44

COADE 10 15 01 0 14 27 01 01 0 0 26 43
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3.8 -  Manifestações por Município

Na Tabela dos Municípios, uma observação a ser feita é com a redução das demandas

sem a informação do município, que em 2020 foi 1.432 e em 2021 foi 1.315. Nela também é

possível identificar as cidades mais populosas do Ceará: Em primeiro lugar a capital Fortaleza,

com um aumento considerável, em 2020 foram 341 e em 2021, 753. A Sub-Rede, Crede 01 que

engloba, principalmente,  os municípios de Maracanaú e Caucaia,  somados também com 50

manifestações em 2020, e 78 em 2021, por fim, a CREDE 19, na jurisdição de Juazeiro do

Norte,  que  apresentou  um  aumento  115%  das  demandas.  Os  municípios  citados  foram

responsáveis por mais de 32,85% das demandas da SEDUC, e se justifica por serem os maiores

do Estado.

Tabela 11 – Municípios do Ceará
Município Ano 2020 Ano 2021
Indefinido 1.432 1315
Fortaleza 341 753
Juazeiro do Norte 20 43
Caucaia 25 41
Maracanaú 25 37

3.9 - Manifestações por Estado

Na Tabela,  abaixo, apresentamos a quantidade de demandas  por Estado. Importante

salientar que o CAMPO Município/Estado não é de preenchimento obrigatório, dessa forma, a

classificação INDEFINIDO, assim como nos municípios, sempre aparece com o maior número,

e não foi diferente em 2020, com 1.432, e em 2021, com 1.315. Na sequência, temos o Ceará

com 779 em 2020 e 1.286 em 2021, o segundo Estado mais demandado foi São Paulo com 6

demandas em 2020 e 23 em 2021.

Tabela 12 – Estados
Estado 2020 2021

Indefinido 1.432 1.315
Ceará 779 1.286
São Paulo 6 23
Pernambuco 0 7
Rio de Janeiro 2 7
Distrito Federal 0 4
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Piauí 0 4
Rio Grande do Norte 0 3
Mato Grosso do Sul 0 2
Minas Gerais 0 2
Santa Catarina 0 2
Bahia 1 1
Goiás 0 1
Pará 3 1
Paraná 0 1
Rio Grande do sul 0 1
Roraima 0 1
Paraíba 2 0
Total 2.225 2.661

.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no âmbito do Sistema de Gestão da

Qualidade da CGE são: Índice de Manifestações Respondidas no Prazo e Índice de Satisfação

do Cidadão com a Ouvidoria. 

4.1 Resolubilidade das Manifestações

O prazo das Manifestações de Ouvidoria é regulamentado no Decreto nº. 33.485/2020.

Entendem-se como manifestações atendidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no

período de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado. Dessa forma, a SEDUC

teve 0,48% das demandas somadas pendentes; 7,67% das demandas finalizadas fora do prazo e  91,85%

das demandas foram finalizadas dentro do prazo. Com este índice alcançado,  a SEDUC ultrapassou,

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

Prosseguindo no mérito da questão em tela, é de salutar relevância esclarecer que o

período  equivalente,  coincide  com  as situações  de  emergência,  calamidade  pública  e  até

mesmo  lockdown,  decretadas,  desde o primeiro trimestre de 2020, pelo Governo do Estado

(Decreto  nº  33.510/2020 e subsequentes),  as  quais  demandaram esforços  de extraordinária

natureza  para  seu  cumprimento,  visto  que  disciplinou  a  vigência  de  regime  especial  de
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trabalho, na forma da Portaria nº 0268/2020-SEDUC Seduc, de 13/04/2020, estabelecendo a

atividade remota de caráter emergencial e temporária, limitando o atendimento aos usuários,

considerando  que  nem  todos  os  ouvidores  possuem,  em  suas  residências,  equipamentos

tecnológicos adequados. Tal situação manteve-se até a edição da Portaria nº 432/2021-GAB

Seduc, de 06/08/21, que trata das medidas para a retomada das atividades presenciais para os

servidores e colaboradores desta Pasta.

Tabela 13 – Resolubilidade
Relatório de Resolubilidade 2020 2021 % 

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

Tabela 14 –  Índice de Resolubilidade
Situação  Resolubilidade em 2020  Resolubilidade em 2021

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

4.1.1 - Ações para melhoria do índice de resolubilidade

Além da interação diária com os ouvidores setorias, por meio do grupo WhatsApp,  e-

mails e telefones, é utilizado, também, as ferramentas de elogio, incentivo e homenagens, para

que os responsáveis se sintam motivados a dar cumprimento às demandas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Creditamos  essa  redução  contínua  no  tempo  de  atendimento  à  toda  a  equipe  de

ouvidores(ras) lotadas em cada área, pois se trata de colaboradores capacitados e engajados na

melhoria e na transparência do serviço público prestado. E o objetivo é reduzir cada vez mais,

para dar uma devolutiva mais célere ao usuário da Ouvidoria da SEDUC.
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Tabela 15 – Tempo de Resposta
Tempo Médio de Resposta

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

4.2 - Satisfação dos Usuários da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado à Satisfação do

Cidadão com a Ouvidoria, sendo instituída a meta de 84%. 

Após  a  conclusão  da  manifestação,  a  pesquisa  de  satisfação  é  disponibilizada  na

internet,  por meio da Plataforma Ceará Transparente,  para o cidadão respondê-la de forma

espontânea.  Quando  o  cidadão  concorda  em participar,  a  pesquisa  também é  aplicada  por

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

Quanto  à  meta  estabelecida  pela  CGE,  a  Seduc  continua  envidando  esforços  para

alcançá-la,  em  2020  foi  de  82,70%,  e  em  2021  tivemos  uma  redução  para  73.36%  de

Satisfação.  Levando,  também,  em  consideração,  o  ano  atípico  vivenciado  por  todos,  no

enfrentamento da pandemia  do novo coronavírus.

Tabela 16 – Satisfação dos Usuários
Relatório de média por questão Nota

a. De modo geral qual sua satisfação com o Serviço de Ouvidoria neste atendimento 3.69
b. Com o tempo de retorno da resposta 3.62
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestação 4.06
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3.35
Média 14,72
Índice de Satisfação 73,36%

4.2.1 – Amostra de Respondentes

Tabela 17 – Amostra de Respondentes
Amostra Total

Pesquisas respondidas 245
Manifestações finalizadas 2.648
Representação da Amostra 9,25%
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Em 2022  a  Célula  de  Ouvidoria  -  CEOUV  –  COCIO  pretende  desenvolver  ações

específicas  para  melhorar  o  índice  de  Satisfação,  pois  entendemos  que  receber,  ouvir,

encaminhar  e  dar a  devolutiva  com tempestividade  à sociedade,  como também cumprir  os

requisitos da legislação vigente, é um cumprimento de dever que merece ser reconhecido por

todos.

O  foco será nas demandas Reabertas, Porcentagem, Avaliação e Tempo de Resposta.

Nossa principal meta é reduzir o tempo de resposta para 10 dias e evitar as reaberturas, motivos

pelos  quais,  supostamente,  têm  relação  com  a  insatisfação  no  atendimento  e,

consequentemente, nas notas baixas.

5.1 - Motivos das Manifestações

Com a incerteza do fim da pandemia do novo Coronavírus, os assuntos referentes a ela

foram os  mais  demandados,  totalizaram  492  manifestações  com os  subassuntos  Programa

especial de alimentação estudantil, funcionamento de escolas e procedimentos escolares – aula

online  e  funcionamento  de  escolas  e  procedimentos  escolares  –  aula  presencial,  foram os

assuntos que mais geraram dúvidas  à sociedade,  em um primeiro momento como as aulas

estavam acontecendo no modo remoto, as famílias iam até a escola receber o chamado Kit

Alimentação,  os  outros  dois  abordavam  a  retomada  das  aulas  presenciais.  Esse,  foi

eminentemente de interesse dos alunos e familiares.

O segundo assunto mais demandado foi Informação sobre servidor com 250 demandas

e  com os  subassuntos:  Salário  de  servidor,  lotação  de  servidor,  licenças  e  afastamentos  e

pensão. O terceiro assunto foi tramitação de processo administrativo com 162 manifestações e

com os sub – assuntos pensão, aposentadoria, processos diversos e licenças e afastamentos,

ambos  são  de  interesse  interno  de  servidores  ou  pensionistas.  O  quarto  assunto  Conduta

inadequada  de  núcleo  gestor  com  os  sub-assuntos  atividade  indevida  na  unidade  escolar,

relação interpessoal, agressão e assédio moral.
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Tabela 18 – Motivos das Manifestações
Assunto Quantidade %

CORONAVÍRUS (COVID 19) 492 18,49
INFORMAÇÃO SOBRE SERVIDOR 250 9,39
TRAMITAÇÃO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 162 6,09
CONDUTA INADEQUADA DE NÚCLEO GESTOR 155 5,82
FUNCIONAMENTO DA ESCOLA E PROCEDIMENTOS ESCOLARES 144 5,41
CONCURSO PÚBLICO/SELEÇÃO 115 4,32
PROCESSO LICITATÓRIO (LICITAÇÃO) 98 3,68
DOCUMENTAÇÃO ESCOLAR (ESCOLAS EXTINTAS) 91 3,42
ATUALIZAÇÃO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR 90 3,38
INFORMAÇÃO SOBRE MATRÍCULA DE ALUNO EM ESCOLA PÚBLICA 79 2,97
EMPREGO/ESTÁGIO 74 2,78
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 60 2,25
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 56 2,10
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 52 1,95
ASSÉDIO MORAL 51 1,92
SPAECE 50 1,88
FALTA DE ESTRUTURA EM ESCOLA 43 1,62
INSATISFAÇÃO COM OS SERVIÇOS PRESTADOS PELO ÓRGÃO 40 1,50
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAÇÃO DE 
RENDIMENTO ) 38 1,43

5.2 - Análise dos Pontos Recorrentes

A SEDUC, para mitigar os transtornos provocados pela pandemia do CORONAVÍRUS

na comunidade escolar criou algumas soluções: primeiro instituiu o Vale Alimentação em 2020

e em 2021 Kit Alimentação, como formas de minimizar os efeitos da falta da merenda escolar,

em consequência dos períodos de isolamentos. A dificuldade de acesso à internet por parte dos

alunos foi o motivo do Governo do Estado distribuir mais de 150 mil chips, e por não ter

atendido à demanda em sua totalidade, o Governo distribuiu, também, tablets para mais 151

mil estudantes que cursam o Ensino Médio na rede pública estadual, divulgado por meio da

plataforma  https://www.ceara.gov.br/2021/05/27/governo-do-ceara-entrega-tablets-aos-alunos-

do-ensino-medio-da-rede-estadual/. 

Outros assuntos recorrentes e referentes à Informação sobre servidor e Tramitação de

processo  administrativo,  os  subassuntos  mais  demandados  foram  pensão,  aposentadorias,

licenças,  afastamento e ascensão funcional.  O quarto assunto mais demandado foi Conduta

inadequada  de  núcleo  gestor,  com  os  subassuntos  Atividade  indevida  na  unidade  escolar,
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relacionamento interpessoal, falta de assistência pedagógica. Além desse assunto, outros que

estão  diretamente  ligados  como  Conduta  inadequada  de  servidor/colaborador  e  conduta

inadequada  de  professor,  estão  sendo  acompanhadas  pelas  Comissão  Setorial  de  Assédio

Moral-  CSAM –  Portaria  Nº  0308/2021,  DO.E.  18/06/2021  e  Comissão  Setorial  de  Ética

Pública da SEDUC- Portaria Nº 0226/2021, D.O.E. 06/05/2021, as quais têm deliberado sobre

as demandas com teor pertinentes a elas.

5.3 -  Providências  adotadas  pelo  Órgão/Entidade  quanto  às  principais
manifestações apresentadas

A  SEDUC/CEOUV,  criou  os  fluxo  de  tratativa  de  manifestações  e  denúncias,  e

articulou  as  publicações  das  portarias   da  Comissão  Setorial  de  Assédio  Moral-  CSAM –

Portaria Nº 0308/2021, DO.E. 18/06/2021 e Comissão Setorial de Ética Pública da SEDUC-

Portaria  Nº  0226/2021,  D.O.E.  06/05/2021,  além de  elaborar,  mensalmente,  o  relatório  de

denúnicas para conhecimentos da Secretaria Executiva de Planejamento e Gestão Interna, bem

como ao Comitê Executio desta Setorial.

Inúmeros foram os benefícios alcançados ao longo de 2021, todos eles sem fins

lucrativos financeiros, mas de extrema relevância, visto que nossas atitudes propiciaram melhorias

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

 Procedimento operacional padrão para envio, cobrança e devolutiva junto as Coordenadorias

 Reuniões periódicas de realinhamento e feedback das ações

 Acompanhamento, diário, das manifestações sob responsabilidade da equipe

 Reuniões de acompanhamento das Comissões de Ética e Assédio Moral

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

 Participações em Cursos e Palestras.
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A equipe da Célula de Ouvidoria participou de todos os encontros relacionados à área

de Controle Social, temáticas correlatas e atividades institucionais, bem como a participação

em eventos de capacitação e qualificação para aprimoramento no desempenho da função de

ouvidor,  inclusive  participação  no  Curso  de  Certificação  em  Ouvidoria,  ministrado  pela

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

A Coordenadoria  de  Controle  Interno  e  Ouvidoria  da  SEDUC,  realizou  inúmeras

Ações de Boas Práticas no ano de 2021, com o objetivo de aprimorar os trabalhos junto aos

prestadores de serviços e, consequentemente aos seus usuários. O detalhamento das ações está

contido no Anexo 1, Portaria nº 97/2020, publicado no DOE de 12/11/2020 e tem por objetivo

avaliar  o grau de proatividade das ouvidorias  com proposição de ações  e projetos  de boas

práticas.

1) Painel de Elogio aos servidores das áreas, os quais são exaltados pelos manifestantes;

enviado e-mail aos Coordenadores das áreas e aos Secretários da Pasta e no grupo do

Whatsapp dos ouvidores; Anexo 2.

2) Reconhecimento profissional aos colaboradores por meio de análise realizada durante o

ano de 2020, sendo observadas todas as unidades que alcançaram a partir de 90% de

resolubilidade. A ação se justifica como um fator motivacional a mais aos trabalhadores

responsáveis  pelas  ouvidorias  da  SEDUC,  e  como  está  na  Portaria  Nº  0429/2021,

publicada em 12 de agosto de 2021, páginas 25 e 26, se trata do reconhecimento pelos

relevantes  serviços  prestados  no  desempenho  de  suas  atividades  profissionais,

trabalhando com eficiência, engajamento e espírito de equipe; Anexo 3

3) Acompanhamento e monitoramento dos resultados sobre as Denúncias, objetivando o

aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de participação e resultados

positivos na melhoria da prestação de serviços públicos; Anexo 4
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4) Planejamento de ações  a partir dos resultados no 1º semestre de 2021; Anexo 5

5) Reunião periódica, junto à equipe, sobre o acompanhamento e resultados alcançados;

Anexo 6

6) Atualização do fluxo de tratativa de manifestações; Anexo 7

7) Atualização do fluxo de tratativa de denúncias. Os resultados que esperamos alcançar é

buscar, cada vez mais, reduzir nosso tempo de atendimento, nossa responsividade, para

podermos, também, melhorar nossa pesquisa de satisfação que embora nosso tempo de

resposta  tenha  reduzido,  os(as)  usuários(as)  do  sistema  de  Ouvidoria  ainda  não

percebem como adequado; Anexo 8

8) Redução do número de manifestações REABERTAS; Anexo 9

9) Pesquisa de satisfação junto ao Cidadão; Anexo 9

10) Divulgação  dos  resultados:  comparativo  2020x2021,  junto  ao  Comitê  Executivo;

Anexo 10

Como já foi informado, anteriormente, por conta da pandemia do CORONAVÍRUS, no

início de 2020,  se estendendo por todo ano de 2021, e com o primeiro Decreto de quarentena

imposto, a partir de 18 de março de 2020, não houve tempo para a CEOUV-SEDUC colocar

em prática o projeto indicado no Relatório anual de 2019, intitulado Ouvidoria Itinerante, tendo

em vista que no início do ano letivo a escola necessita de tempo para formar as turmas, lotar

professores e fazer as avaliações diagnósticas para, definitivamente, dar continuidade ao ano

letivo. Esperamos que, em 2022, com a proteção das VACINAS contra o CORONAVÍRUS, o

retorno das atividades presenciais, possamos por em prática o projeto encimado, assim como,

também,  a  implementação  de  novos  projetos,  os  quais  serão  escrutinados  e  planejados  no

decorrer do ano letivo.
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Avaliamos positivamente os resultados obtidos  em 2021, considerando o momento

pandêmico vivenciado por todos nós no decorrer do ano, inclusive com decreto de lockdown.

Os resultados superaram, em parte, o ano anterior, mas as nossas expectativos foram em sua

totalidade, consolidando, assim, os esforços fomentados pela equipe. Nossa Resolubilidade

foi  satisfatória,  assim  como  as  ações  realizadas  para  melhoria  do  trabalho  e,

consequentemente, a prestação de um serviço de qualidade junto à sociedade.

A publicização deste  RELATÓRIO DE GESTÃO DE OUVIDORIA-ANO 2021 no

site da SEDUC, a análise dos dados pelos setores e áreas, dá a oportunidade de avaliar as

dificuldades encontradas e os desafios de mudanças para uma gestão responsiva e cada vez

mais transparente.  

Para  o ano de 2022,  a  CEOUV/COCIO/SEDUC dará início a uma nova ação, que

tem por objetivo ampliar o índice de participação e satisfação entre os ususários. A equipe

entrará  em  contato  direto  com  os  manifestantes  que  informarem  contatos  telefônicos,

objetivando  motivá-los  a  participar  da  pesquisa  de  satisfação  e,  em  caso  de  avaliação

negativa, buscar entender os motivos e reverter a situação. 

A Ouvidoria Setorial sugere à CGE, ampliação do Curso de Certificação em Ouvidoria

para oportunizar uma maior participação de servidores.
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