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FUNECE/UECE.

Governo do Estado do Ceara
Secretaria da Ciéncia Tecnologia e Educacdo Superior
Fundacao Universidade Estadual do Ceara

EXPEDIENTE

Direcao Superior: Prof. José Jackson Coelho Sampaio (Reitor)
Prof. Hidelbrando dos Santos Soares (Vice-Reitor)
Prof. Francisco Edmar Pereira Neto (Chefe de Gabinete da Reitoria)

Ouvidoria UECE: Prof. Alexandre Vieira Neto (Ouvidor)
B®. Luiz Damasceno Maciel (Técnico Administrativo)
Srta. Maria lvone Tavares Vasconcelos (Auxiliar Administrativo

1. INTRODUCAO

Um Estado autoritario, dificilmente instituira mecanismos de escuta da populacédo, por
ndo inter-relacionar-se com as pessoas para a construcdo conjunta de decisdes.
Contrariamente, o Estado Democratico esta aberto para receber criticas e para incorporar
a voz da sociedade nos processos de tomadas de decisdo. As ouvidorias cujo
funcionamento depende do reconhecimento dos usuarios como interlocutores legitimos
no cenario publico, constituem Instrumentos tipicos para a consolidacdo desses processos.
Com a visdo focada nos servicos publicos, a Ouvidoria Geral da FUNECE/UECE enxerga
que a transparéncia é o fundamento para a consolidacao dos anseios da sociedade. Nesta
Otica, acredita que este fundamento esta aferrado na perceptibilidade dos contetdos das
manifestacdes da sociedade, o que permite melhor acdo contra a corrup¢do em todas as
esferas — Federal, Estadual ¢ Municipal — e gera um mecanismo impulsor na
responsabilidade das acdes dos gestores publicos para consentir que a sociedade continue
colaborando com informac®es para o controle das acdes de seus governantes. Respaldada
nas assertivas acima exibidas, a Ouvidoria tem trabalhado conscienciosamente buscando
melhorar a qualidade dos servicos oferecidos a sociedade, bem como socializar as
percepcoes e os resultados dos trabalhos desenvolvidos, possibilitando a interlocugédo do
usuario de servicos publicos com o Estado, mediando 0 acesso aos Servicos e
possibilitando que o usuario expresse seu ponto de vista, faca solicitagdes ou denuncie
possiveis irregularidades. As analises das manifestacfes recebidas pela ouvidoria tém
servido de base para informar a Administracdo Superior da FUNECE/UECE acerca da
existéncia de problemas nos Campi do Itaperi e Fatima, e nos Campi do Interior, e
consequentemente, provocar melhorias conjunturais e estruturais. Neste cenario,
estamos encaminhando a Reitoria da FUNECE/UECE, nos termos do inciso 1V do Art.5°
da RESOLUCAO N° 1504/CONSU, de 19 de agosto de 2019, o RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA SETORIAL correspondente ao ano de 2019

UECE — UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA. E uma Instituicio de Ensino
Superior constituida em forma de Fundagdo com personalidade Juridica de Direito
Publico, criada pela Resolucdo n° 02, de 05/03/1975, do Conselho Diretor da Fundagéo
Educacional do Estado do Ceara — FUNEDUCE e homologada pelo Decreto n° 11.233,



de 10/03/1975. Posteriormente, a FUNEDUCE foi transformada em Fundacdo
Universidade Estadual do Ceara - FUNECE, por for¢a da Lei n°® 10.262, de 18/05/1979 e
do Decreto n° 13.252, de 23/05/1979.

De conformidade com a legislacdo federal de ensino e com o Estatuto de sua
mantenedora, a UECE tem como instrumentos basicos institucionais um Estatuto e um
Regimento Geral. O Estatuto da FUNECE/UECE vigente respalda-se em principios de
maior rigor democratico e em postura de ampla inovacdo administrativa. Esse novo
documento foi aprovado pelo Decreto n® 25.966, de 24/07/2000. Apos essa tramitagdo,
deu-se inicio a reforma do Regimento Geral e de todos 0s Regimentos Setoriais desta
Universidade. O Regimento Geral da UECE foi publicado em 26/07/2001.

FUNECE — FUNDAQAO UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA. E
atualmente uma entidade da administracdo descentralizada do Estado do Ceard, sem fins
lucrativos, com personalidade juridica de direito publico, conforme disp6e Art. 222 da
Constituicdo do Estado do Ceara. As instituicdes educacionais de nivel superior, criadas
e mantidas pelo Poder Publico estadual tém duracdo por tempo indeterminado, e
vinculacéo a Secretaria da Ciéncia e Tecnologia do Estado do Ceara. A FUNECE tem por
objetivo assegurar infraestrutura, manutencéo e condigdes para o pleno funcionamento da
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA — UECE e de suas unidades de Ensino,
Pesquisa e Extensdo, nos termos do disposto neste Estatuto, no Regimento Geral e nos
Regimentos especificos, em consonancia com o que dispde o art. 219 da Constituicdo do
Estado do Ceard, de 05 de outubro de 1989.

O INSTITUTO DA OUVIDORIA — Amparado pelos termos do inciso | do 83 do ART
37 da Constituicdo Brasileira e sob o impulso das reivindicagdes populares por

participacio nas deliberacdes do Estado, 0 instituto da ouvidoria tem apresentado um
extraordinario e continuado crescimento no nosso pais, sobretudo na area dos servicos
publicos, regulando especialmente as reclamacdes relativas a prestacdo de tais servicos
em geral, e assegurando a manutencdo do atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servigos. Dessa forma, as ouvidorias inauguraram um
servico especial prestado pelas organizacGes aos seus publicos.

OUVIDORIA E COMUNICACAO — O OUVIR E O RESPONDER. A Ouvidoria se
distingue dos demais canais comunicativos, pelo fato de intermediar ou mediar apenas
questdes polémicas e controvertidas situacdes de conflito, nas quais os vinculos entre
publicos e organizacdes estdo em perigo, ameacados de rompimento ou esgar¢amento.
Por essa razdo, ndo pode perder a dimensdo humanista, sempre e em qualquer situacéo,
por envolver, na maioria das vezes, pessoas sensibilizadas negativamente por problemas.
Realizar essa intermediacao, ndo significa apenas e necessariamente resolver problemas.
A ouvidoria precisa agir junto a organizacdo, pois quem é demandado nas ouvidorias ndo
sdo as ouvidorias isoladamente, mas toda a organizacdo. E a organizacdo que
providencia respostas e encontra alternativas de solucdo, devidamente assessorada e
municiada de informacdes pela ouvidoria A premissa da ouvidoria € ouvir, 0 ato
comunicativo assim iniciado s6 se completa pela resposta, ou seja, quando a ouvidoria
age, providencia solucBes e responde aquele que ouviu. E, portanto, a resposta, a
finalidade e a responsabilidade das ouvidorias, onde quer que estejam instaladas.

OUVIDORIA PUBLICA — A primeira Ouvidoria Publica do Brasil foi instalada na
Prefeitura de Curitiba (PR) em 1986, para oferecer um servico de atendimento ao cidadao.



Ate 2002, no pais haviam apenas 40 Ouvidorias vinculadas ao governo federal. Em 2006,
0 pais ja contava com 120 ouvidorias.
O SISTEMA DE OUVIDORIA NO ESTADO DO CEARA

O DECRETO N° 30.938, de 10 de julho de 2012, REGULAMENTA O SISTEMA DE
OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

No CAPITULO III — DA ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO — no Art.6° O Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual tem a seguinte estrutura:

| — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE;

Il — Ouvidoria da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos de Seguranca
Publica e Sistema Penitenciario;

Il — Ouvidorias Setoriais integrantes da Rede de Ouvidorias.

81° Compete a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado disponibilizar canais
gratuitos de atendimento ao cidad&o, utilizando recursos telefonicos, da rede mundial de
computadores e presencial, de modo a viabilizar com celeridade a recepcao e registro das
manifestacdes apresentadas.

82° Compete as Ouvidorias Setoriais integrantes da Rede de Ouvidorias atuar na
apuracdo e resposta das manifestacGes apresentadas pelos cidad&os, sob coordenacéo e

orientacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

OUVIDORIA E INSTRUMENTALIZACAO — a Ouvidoria da FUNECE/UECE
atualmente instrumentaliza seu sistema e processo, sustentada na sequente conformacéo

| « SEDE DA OUVIDORIA

I. | ESTRUTURA FISICA — uma casa antiga construida em alvenaria com telhado em
amianto, e com forro falso em lambri de polietileno e contando hoje com trés
compartimentos assim descritos.

C.1 — Uma sala, com uma janela corredica e uma porta de vidro blindex que d&
acesso a sede da Ouvidoria, equipada com dois aparelhos de ar-condicionado, com
duas mesas de escritorio, dois computadores, cinco cadeiras tipo escritorio e um
scanner. Esta sala € utilizada como sala de recepcdo, e é onde se processa 0
atendimento inicial ao publico pelo quadro de assessores do ouvidor.

C.2 — Uma sala equipada com um aparelho de ar-condicionado, uma mesa de
escritdrio, um computador, dois armarios, um bebedouro, e uma mesa de formato
circular com quatro cadeiras. Esta sala ¢ interligada a sala de recep¢do por uma
porta de vidro blindex e funciona ao mesmo tempo, como: sala privada de trabalho
do QOuvidor e sala de reunido.

C.3— Um Wc para uso comum: ouvidor, e seus assessores.



I. 11 LOCALIZACAO — No Campus do Itperi — UECE, numa via publica asfaltada que
dé aceso ao lago da UECE e ao Hospital Veterinario. A SEDE encontra-se encravada
entre as Sedes dos Centros Académicos — CAs e em frente a pracinha do RH — (DEGEP).

Il. EQUIPE DE OUVIDORIA

Prof. Alexandre Vieira Neto (Ouvidor Geral)
B®. Luiz Damasceno Maciel (Técnico Administrativo)
Srta. Maria Ivone Tavares Vasconcelos (Auxiliar Administrativo)

I11. VIAS DE ACESSO A COMUNICACAO

Portal da UECE: Link “Fale conosco/Ouvidoria”, contendo as seguintes informagdes:

1. Politica da ouvidoria
2. Canais de acesso pelo cidadao

2.1 Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado (Telefone
155);

2.2 Sistema de Ouvidoria — CEARA TRANSPARENTE, (Antes — SOU);
2.3 Redes Sociais (Facebook , Twitter e Instagram);

2.4 Nucleo de Atendimento a Pessoas Idosas e com Deficiéncia (Disk
Acessibilidade)

2.5 Atendimento Presencial, na sede da ouvidoria FUNEDE/UECE — Campus do
Itaperi

2.6 O e-mail ouvidoria.geral@uece.br.

OUVIDORIA E MIDIA — Em Comunicagao Social, (Segundo IASBECK — Doutor em
Comunicacdo e Semiodtica — PUC-SP), uma midia é um lugar ou objeto intermediario
através do qual fluem ou sdo transportadas as trocas informacionais ou, mais
popularmente, as mensagens. Nao sdo, porém, meros meios, uma vez que interferem
diretamente nos sentidos das mensagens. E possivel entender que uma mesma mensagem
dita pessoalmente, enviada por e-mail ou por telefone sofrera alteracdes de sentido pela
escolha do meio. Isso acontece porque cada midia tem suas peculiaridades, suas
aplicac@es, linguagem propria e modos sociais de significar. Ou seja, o fato de se levar
uma reclamacdo a uma ouvidoria ndo tem os mesmos sentidos nem a mesma dimensao
de importancia quando o fato acontece pessoalmente, por e-mail, por telefone ou por
carta. Assim, a escolha de uma ou outra midia implica adequagdes na mensagem, muitas
vezes alteracGes profundas que ultrapassam a mera formatacdo, mudancgas nas proprias
intencdes do emissor diante dos contextos e das ambientacdes, de modo a evitar mal-
entendidos ou reacdes adversas.
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENMDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

— 2018

2.1. Em atendimento aos topicos abordados com suas respectivas recomendacdes, — 5.1
Recomendacao (1) — 5.2 Recomendagao (2) — 5.6 (6) — 5.10 Recomendacéo (10) —5.18
Recomendacéo (20) e (21) do Relatério de Gestdo de Ouvidoria no exercicio de 2018,
elencamos a seguir as providéncias tomadas quanto as recomendacdes, mostrando 0s
planos de acdo criados e o estagio de execucao em que se encontram.

5.1 Para todas as Setoriais

Recomendacéo (1):

Disponibilizar atendimento de ouvidoria em todas as unidades que possuem atendimento
ao publico e ndo somente na sede, oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer a
ouvidoria e registrar sua demanda bem como divulgar os canais de acesso a ouvidoria nos
pontos de maior circulagdo de usuarios.

Implementado

5.2 Para os 6rgaos e entidades que possuem mais de 500 servidores efetivos no
guadro funcional.

Recomendacéo (2):

Implantar comissdo de assédio moral no orgao/entidade, em consonancia com a Lei n°
15036/2011 e com o Decreto n°® 31.583/2014, para tratativas das manifestacOes
provenientes da ouvidoria que versam sobre o0 assunto, e para a realizacdo de campanha
de prevencdo e combate ao assédio moral na administracdo publica, e para a realizacao
de campanhas de prevencdo e combate ao assédio moral na administracdo publica.

Implantada

5.6 Para FUNECE e outros 6rgaos

Recomendacéo (6): Aperfeicoar o processo de tratamento e apuracdo das manifestacoes
de ouvidoria objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadéo,
focados nos pontos elencados no teor da demanda e buscando satisfacdo do usuario que
recorre a ouvidoria, considerando que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de 82%
(meta institucional CGE) de satisfacdo do cidaddo ou ainda tiveram alto indice de
manifestacdes registradas como insatisfacdo com a resposta da instituicao.

Plano de acéo 1. Sensibilizar as areas internas, por meio da atuacdo da gestdo do 6rgao/
entidade para a apuracdo adequada da manifestacdo da ouvidoria. Realizacdo de contatos
continuados do ouvidor com 0s responsaveis pelos Orgdos/entidades — Pro-reitores,
Diretores de Centro, Coordenadores de Cursos, Chefes de Departamentos, buscando
engendrar a consciencializacdo do trabalho de ouvidoria como apoio na melhoria Gestédo
do 6rgéo.

Responsavel: Prof. Alexandre Vieira Neto, Ouvidor da FUNECE.

Implementado

Plano de acdo 2. Trabalho constante com os assessores do trabalho de Ouvidor no
sentido de examinar com mais cautela e com busca de ajuda junto a rede, quando preciso,
para realizagdo de uma melhor classificagdo das manifestagcdes, obtendo assim uma
melhor performance da resposta.



Responsavel: Prof. Alexandre Vieira Neto, Ouvidor da FUNECE.
Implementado

5.10. Para SEDUC, SEFAZ, PMCE, UECE, URCA e UVA

Recomendacdo (10): Para aqueles 6rgdos e entidades que possuem estrutura
administrativas e atendimento ao publico descentralizados analisar a viabilidade de
instituir sub-rede de ouvidoria.

Responséavel: Prof. Alexandre Vieira Neto, Ouvidor da FUNECE

Periodo de Implementacdo: 07/01/2019 — 30/08/2019). (Alterarado periodo de
implementacao para conclusdo em 30/06/2020 — ver nota de esclarecimento).

Nota de esclarecimento: A UECE enfrentou trés Greves de duragdo significativamente
grandes com uma gama diversificada de demandas e reinvindicacbes numa onda de
agitacdo social nunca visto antes. Para resolver tal transtorno foram usados todos 0s
recursos possiveis — Politicos, Pedagdgicos e Administrativos — para ndo causar prejuizo
aos alunos quando da retomada das aulas na sequéncia dos trabalhos. Esse processo de
reabilitacdo do tempo relativo aos periodos de Greve até alcancar o ritmo normal de
funcionamento, ainda esta em andamento até hoje. Para exemplificar tivemos no 2°
Semestre/2019 o periodo de férias dos alunos e consequentemente dos professores
encaixado no més de novembro e a partir do dia 20 de dezembro o recesso do Natal e Ano
Novo. A Ouvidoria da FUNECE/UECE sofre também os mesmos descompassos nas suas
atividades, veja: almejava implementar a sub-rede de ouvidorias nos campi do interior do
estado e ficou limitada apenas ao contato inicial com os diretores dos campi e ao
replanejamento das a¢6es. Temos enfrentado um tempo de acdo diferenciado dos demais
Orgaos do Estado, desde o inicio da Primeira Greve, durante os intervalos entre Greves, e
até o fechamento do ajuste do tempo planejado e relampejado, que vem ainda trazendo
transtornos para todos. Além dos Fatos acima comentados, foi decidida a revogacao da
RESULUCAO N° 888/CONSU, DE 07 DE AGOSTO DE 2012 que criava o sistema
de Ouvidoria Setorial da FUNRCE/UECE e estabelecia Normas para sua
operacionalizacdo e para a Eleicdo de Ouvidor. Ficou a Ouvidoria, completamente
impedida de tomar decisdo com relagdo a Recomendacéo (10), aguardando a publicacao
da Nova Resolugio; RESOLUCAO N° 1504/CONSU, DE 19 DE AGOSTO DE 2019.
A partir desta data foram tomados 0s seguintes posicionamentos:

e Contato Pessoal na sede de cada campi com os respectivos diretores para um
replanejamento das acBes a serem tomadas objetivando a escolha dos respectivos
ouvidores, orientado pela RESOLUCAO N° 1504/CONSU, DE 19 DE AGOSTO DE
2019 em consonancia com os 81°, 82° e 83° do seu ART.1°.

e Calendéario de viagens com a seguinte distribuicdo de visitas por campi.

12 Visita: Periodo: (13/04/2020 — 17/04/2020).

Faculdade de Educacdo de Crateis — FAEC, Cratels; Centro de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia da Regido dos Inhamuns — CECITEC, Taua; Faculdade de Educagdo e
Ciéncia de Iguatu — FECLI, Iguatu.

22 Visita: Periodo: (27/04/2020 — 30/04/2020).
Faculdade de filosofia Dom Aureliano Matos — FAFIDAM, Limoeiro do Norte;
Faculdade de Educacéo, Ciéncias ¢ letras do Sertdao Central — FECLESC, Quixada.



3% Visita: Periodo: (05/05/2020 — 06/05/2020. Faculdade de Educagdo de Itapipoca —
FACEDI, Itapipoca.

4% Visita: Periodo: (07/05/2020 — 08/05/2020). Centro de Humanidades — CH,
FATIMA, Fortaleza.

Em andamento.

5.18. Para FUNECE Recomendacéo (20):

Melhoria no atendimento do Hospital Veterinario da FUNECE, no que concerne a
qualidade do atendimento, a acessibilidade ao local, valores das taxas cobradas, isenc¢des
e procedimentos para atendimentos emergenciais.

Plano de acéo 4. Por meio de nossa Comissdo de Avaliagcdo Propria, responsavel pelos
diversos aspectos de auto avaliacdo da universidade, sera elaborado instrumentos com a
finalidade de avaliar a satisfacdo do usuario dos servicos do Hospital Veterinario. As
datas s@o referentes a implementacdo do processo avaliativo no qual sera definido o
modelo instrumentos e o ciclo de avaliagéo.

Responsavel: Prof.: Décrio italo Alves

Periodo de Implementacéo: (04/01/2019 — 30/04/2019).

Implementado

5.18 Para FUNECE

Recomendacéo (21):

Desenvolver um controle confidvel para registrar as receitas do Hospital Veterinario, dos
atendimentos clinicos realizados, com a devida prestacao de contas junto ao DECOFIN e
recibo ao usuario, devendo a receita ser depositada em conta propria da FUNECE.
Plano de acdo 5. Um sistema integrado de controle de consultas medicamentos e
procedimentos que seja interligado com as necessidades de gestdo financeira do setor.
Neste sentido ja foi deslocado um técnico em contabilidade que ird auxiliar na melhoria
dos processos de controle e organizacdo contabil do Hospital Veterinario.

Responsavel: Prof. Francisco Edmar Pereira Neto. Chefe de Gabinete da Reitoria da
UECE.

Periodo de Implementacéo: (07/01/2019 — 02/12/2019)

Implementado
.1 ACOES REALIZADAS EM 2019

1. IMPLANTACAO DA COMISSAO DE ASSEDIO MORAL — Lei n° 15036/2011 e
Decreto n° 31583/2014.
A2. SEDE DA OUVIDORIA:

e Manutencdo e reforma: retirada de Infiltracbes e vazamentos, recuperacdo de
forro, pintura interna e colocacao de exaustor na sala do Ouvidor.

e Paisagismo e Acesso: colocagdo de faixa identificativa da Sede da Ouvidoria,
recuperacao da calcada e de jardineira.

e Comunicagdo: aquisicao de telefone sem fio para sala do Ouvidor.

10



A3. ELEICAO PARA A SUB-REDE DA OUVIDORIA FUNECE/UECE (07/01/2019 a
30/08/2019):

e 02 reunibes com a CGE discussao sobre as ac6es a serem empreendidas visando
a implantacdo da sub-rede

e Visita a Unidade 155 da CGE, em Canindé, visando uma tomada de
conhecimento sobre a operacionalizacdo da central 155, como embasamento para o
processo de implantacdo da sub-rede de ouvidorias.

A.4 ACOES DE CAPACITACAO DOS SERVIDORES E RESPONSAVEIS PELAS
UNIDADES DA SUB-REDE FUNECE/UECE:

e Definicdo do perfil e das habilidades necessarias para a apuracdo adequada das
manifestacdes de Ouvidoria.

e Ajustes finais para a implementacdo do curso de Capacitacéo.
A.5 OFICINA DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DA OUVIDORIA:

e Reunido preparatoria da oficina, visando definir local, data, numero de
participantes, forma de convite e de comunicagéo.

e Trés encontros mantidos na sede da Ouvidoria da UECE com o Advogado
Presidente da Comissdo de Sindicancia Dr. José Péricles Chaves para definir conteddo
que se coadune com o treinamento com o objetivo de evitar a procrastinacdo do tempo de
resposta das Manifestacoes.

2.2 ACOES PROPOSTAS PARA 2020

A.1 EFETUAR MUDANCA DA SEDE DA OUVIDORIA PARA O PREDIO DA
REITORIA.

A.2 CONCLUSAO DO PROCESSO DE IMPLE~MENTA(;AO DA SUB-REDE DE
OUVIDORIAS INCLUINDO A CAPACITAGAO DOS SERVIDORES E DOS
RESPONSAVEIS PELAS UNIDADES.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS

Analise das Manifestacdes de Ouvidoria

A Ouvidoria em NUmeros serd implementada, segundo uma estrutura construida com
base nos dados brutos coletados pelos atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral da
FUNECE/UECE no ano de 2019, a partir dos relatdrios disponibilizados na Plataforma
Ceara Transparente, e com base na aplicacéo de técnicas usadas pelo Método Estatistico,
para apurar, descrever e organizar tanto os aspectos qualitativos como 0s aspectos
quantitativos dos acontecimentos, através da Apresentacdo Tabular e Grafica, para dar
suporte a andlise e a interpretacdo dos dados, permitindo inclusive estudos comparativos
com relacdo a resultado de periodos anteriores. A analise e interpretacdo serd feita
conforme a ordem abaixo:

e Manifesta¢des por Ano
e Manifestacdes Mensais
e Meio de Entrada
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Tipo de Manifestagao
Tipificagdo/Assunto
Assunto/Sub-Assunto

Tipo de Servico

Programa Orcamentario
Manifestacdo por Unidade
Manifesta¢6es por Municipio

3.1 Total de manifestacdes do periodo:

3.1.1 Manifestacdes por ano
Tabela 1. Total de Manifestacbes — OUVIDORIA FUNECE —2016/2019

Manifestac6es por Ano e variacdo percentual dos registros

Total de Manifesta¢bes por Ano . i ano atual
— Variagoes nos registros: var % =

Ano Total Variacio ano ant.
2017 731 2017

2016 576 sl o o) =L = +
2016 576 var% = 5o 26,90
2018 537 2018

2017 731 ke var % =-— = —26,54
2017 731 2017
2019 469 2019

2018 537 — = var % =—— = — 12,66
2018 537 2018

2019 469 —_— e

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Tabela 1. Série Estatistica — Temporal. Na tabela 1 acima, verificamos que no de 2018
foram registradas 537 manifestacGes, ao passo que no ano de 2019 tivemos um total de
469 manifestacdes, tendo havido assim uma reducao de 38 manifestacGes no periodo de
2018, gerando um percentual de involucdo de - 12,66%, conforme tabela acima,
sinalizando, um provavel retrocesso no processo de atuacdo da Ouvidoria da
FUNECE/UECE junto a sociedade interna e externa, isto €, uma perda na qualidade dos
servicos demandados. Este resultado pode ter sofrido influéncia dos seguintes fatores:

1) Capacitagdo — O quadro de funcionarios da Ouvidoria bem como os que fazem a
Administracdo Superior, corresponsaveis pelo processo administrativo da ouvidoria: Pro-
reitores, Diretores de Centros, Coordenadores de cursos dentre outros; necessitam urgente
de um aprimoramento de conhecimento voltado para a area de ouvidoria para melhorar a
qualidade dos trabalhos sob todos os aspectos desde as respostas dadas as demandas como
0 tempo gasto para respondé-las. E aqui lembro: A ouvidoria precisa agir junto a
Organizagdo, “pois quem ¢é demandado nas ouvidorias ndo sd@o as ouvidorias
isoladamente, mas toda a organizacdo”. E a organizacio que providencia respostas e
encontra alternativas de solucdo, devidamente assessorada e municiada de informac6es
pela ouvidoria. H& Necessidade de uma agdo conjunta.

2) Seguranga Publica — O Governo do Estado e os seus Orgaos, assim como a populacéo
cearense tem sido vitimada por Crises na Seguranca Publica e o nosso estado tem sofrido
um agravante neste aspecto por ter sido escolhido por facges do Rio de Janeiro como
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palco de seus negdcios. Durante todo o ano de 2018 muitas pessoas tiveram que ficar em
casa sem poder se deslocar; seja para a reparticdo publica, seja para o trabalho, seja para
o colégio, seja para a universidade, etc.

3) Crise Politica — Elei¢des. Além das crises na Seguranca Publica a populagdo passou
0 ano inteiro vivendo o clima das campanhas politicas, porquanto tinhamos que escolher
representantes para 0os cargos mais importantes dos poderes executivo e legislativo; na
esfera Estadual e Federal — Governadores e Deputados Estaduais; Deputados Federais, e
Senadores e o0 Presidente da Republica, dentro de um quadro quase que generalizado de
candidatos envolvidos em corrupcéo.

Todos esses fatos, acima pontuados, alteram 0s processos sociais, de diferentes maneiras,
em funcdo da grande quantidade de variaveis envolvidas e de sua alta complexidade de
interacao.

Graéfico 1 — Grafico em colunas.
Total de Manifestagdes — Ouvidoria FUNECE/UECE — 2018/2019

Total de Manifestacdes

600
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200

100

m2018 m2019

FONTE: Ouvidoria — FUNECE/UEC

Examinando a apresentacdo grafica acima relativa ao do Total de manifestacbes do
periodo 2018/2019 constata-se que houve uma queda significativa na busca de solucbes
pontuais e particulares ou sobre a politica ou servico publico oferecidos de modo geral.
A ouvidoria, cabe utilizar-se dessa contribuicdo trazida pela popula¢do, no intuito de
aperfeicoar as respostas e reduzir o tempo de resolugdo, para o cidaddo demandante,
mostrando a sociedade que a sua participacdo contribui de forma efetiva para a melhoria
do servico publico.
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3.1.2 Manifestacdes por més
Tabela 2. Manifestacfes Mensais — OUVIDORIA FUNECE/UECE — 2019

Total de Manifestagdes Mensais

Meses Total
Jan | fev | mar | abr | maio| jun | jul | ago | set | out | nov | dez | anual

Manifestacdes

Reclamagéo 30 | 29| 28 | 34 | 25 19 |23 | 11 | 23 | 24 | 18 | 13 | 277

Denlncia 01 | 02| 06 | 05 - 01 |07 | 02 |02| 08 | 04 | 02 40
Solicitagdo 17 (11| 12 | 20 | 11 10 |06 | O7 [ 03 | 08 | 04 | 06 | 115
Sugestéo 03 | 02| 02 |01 | 04 | 02 |01 |01 01|01 ]| — |02 20
Elogio 02 | 02| - - 03 (01 (01|02 |03| — |01 |02 17

Total mensal 53 | 46 | 48 | 60 43 33 | 38| 23132411 27 | 25 469

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Tabela 2. Observando a tabela verificamos que o més de abril apresentou 0 maior nimero
de demandas, 60. N&o havendo nada que possa servir de ancora para dar uma justificativa
do aumento de demandas neste més em relacdo aos demais meses que apresentaram
menor nimero de demandas com valores relativamente proximos, acreditamos que este
resultado tenha sido fruto da aleatoriedade. Contudo, nesta Série, a variacdo da Categoria
“Reclamac¢do” no decorrer de todo o periodo, apresentou mais altos picos em cada més
e atingiu um somatdrio com valor correspondente a cerca de 59% do total das demandas,
revelando uma situacdo de grande insatisfacdo dos demandantes, alertando que eficiéncia
na operacionalizacao do sistema € apenas o0 primeiro passo para o ascendimento na busca
do verdadeiro objetivo: a efetividade dos servicos.

Analisando o relatério do periodo anterior — 2018, verificamos que esse tipo de
manifestacdo, face as interacdes propiciadas pelo meio onde esta envolvida, teve reacédo
semelhante naquele periodo, porém com um resultado um pouco menos dificultador,
quando atingiu um patamar menor, alcancando cerca de 48% do total das demandas. Esta
andlise ja sinalizava naquele periodo um resultado preocupante no processo
administrativo da Ouvidoria FUNECE/UECE.

Gréfico 2 — gréfico em linhas
Manifesta¢des Mensais — Ouvidoria FUNECE/UECE — 2018

Total de Manifestacbes Mensais
40 .

34

30

20

10

Jan fev mar abr maio jun jul ago set out nov dez

Reclamacao —E—Demlmcia =@==Solicitagdo Sugestdo ==@==Elogio
FONTE: Ouvidoria — FUNECE/UECE
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Observando o Gréfico 2, representado abaixo, percebemos claramente o comportamento
da linha que representa a manifestagdo — RECLAMAGCAO. E nesta linha onde aparecem
0s maiores picos do gréfico e que se mantém acima dos picos das demais linhas (Observe
a linha vertical pontilhada do gréafico — referencial para os demais picos), durante todos
os meses do periodo considerado — o ano de 2019. Pelas Apresentacdes, tabular e Gréfica,
da série de informacGes processadas — Total de manifestacGes Mensais — constatamos,
que o quadro de pessoal da Ouvidoria FUNECE/UECE necessita passar urgente por um
processo de capacitacdo, no sentido do acolher, encaminhar aos setores responsaveis
quando necessario, acompanhar de perto, bem como todos os coparticipantes do processo
no 6rgdo, no sentido de dar resposta conclusiva, dentro dos prazos estabelecidos no
Regimento das Ouvidorias Setoriais, as sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamacdes e
demais denuncias dos interessados.

3.2 Manifestacdo por meio de entrada:
Tabela 3. Meio de entrada — OUVIDORIA FUNECE —2018/2019

Manifestacdo por Meios de Entrada

: Ano 2019
Meios V% = ——
2018 2019 2018
Telefone 155 103 72 -30,10
Internet 374 364 - 2,67
Presencial — 01 —
Telefone fixo — — —
E-mail 35 25 — 28,57
Caixa de Sugestdo — — —
Faceboock 20 05 - 7,50
Reclame aqui — — —
Instagram 01 01 0,00
Twitter — 01 —
Carta 02 — — 100,00

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Observando a Tabela 3, verificamos que o telefone 155, como meio de entrada,
apresentou um percentual de involucéo de —30,10 %. A Internet o meio de manifestacédo
mais utilizado no periodo anterior, 2018 como revela os resultados dos dois ultimos
periodos, apresentou no periodo de 2019 um percentual de involucdo de — 2,67%, em
relacdo ao ano anterior 2018, com uma queda pouco significativa dos valores absolutos,
caindo de 374 manifestacGes para apenas 364; o que revela numa linguagem mais técnica,
uma pequena reducdo de preferéncia nos servicos prestados. O mesmo comportamento
teve 0 e-mail institucional em relacéo ao ano de 2019, apresentado também um percentual
de involucédo de — 28,57%, com uma pequena queda dos valores absolutos, caindo de 35
manifestacdes para apenas 25. O mesmo comportamento do e-mail teve o faceboock em
relagdo ao ano de 2019, apresentado também um percentual de involucéo de — 7,50%,
com uma queda dos valores absolutos, caindo de 20 manifestacdes para apenas 5. Os
demais dados relativos ao meio de entrada das manifestagdes podem ser visualizados na
tabela acima. Concluir com clareza que o usuario de ouvidoria passou a dar preferéncia
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no envio de suas manifestacdes a ouvidoria pela Central de Atendimento 155 em relagéo
aos demais canais de acesso ao cidadao.

Grafico 3 — grafico em colunas
Manifestacdes por Meio De Entrada Ouvidoria FUNECE — 2017 /2018
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FONTE: Ouvidoria — FUNECE/UE
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3.3 Tipo de Manifestacédo

Série Temporal/Categorica
Tabela 4. Tipo de Manifestagio OUVIDORIA FUNECE/UECE —2018/2019

Tipo de Manifestacdo por ano

Tipo de Manifestagdo
ANO
Reclamagdo | Solicitagdo Dendncia Sugestdo Elogio TOTAL
2018 340 128 43 19 07 537
2019 284 117 39 14 15 469
var% = % — 16,47 - 8,59 -9,30 —26,32 + 114,28 — 12,66
FONTE: Portal — Ceara Transparente
Quadro Auxiliar Analise — Tipo de Manifestacdo (Tabela 4)
var.%
Tipificacdo 2018 2019 2019
~ 2018
= ~ (71,32 %) 68,86 % ) 0
INSATISFACAO CIDADAO 383 323 15,67 %
Reclamacéo 63,31% | 340 | 60,55% | 284 - 16,47 %
Dendncia 8,00 % 43 8,31 % 39 -9,30 %
SOLICITACAO CIDADAO 23,83% | 128 | 24,95% | 117 - 8,59 %
CONTRIBUICAO CIDADAO 4,84 % 26 6,18 % 29 -11,54 %
Sugestao 3,54 % 19 2,98 % 14 -26,32 %
Elogio 1,30 % 07 3,20% 15 +114,28 %
Total 537 469 - 12,66 %

Observando a tabela 4, e 0 quadro auxiliar acima, passamos a analisar 0 comportamento
da variavel — tipo de manifestacdo, no periodo 2018/2019.

» Reclamacédo — Tipo de manifestacdo mais demandado, representou 63,31% de todos
0s registros em 2018. As reclamacdes tiveram uma reducédo de 16,47 % no ano de 2019,
em relacdo a 2018.

» Solicitacdo — Representou 23,83 % das manifestagdes de ouvidoria do ano de 2018.
As solicitagdes tiveram reducédo de 8,59 % no ano de 2019 em relacdo a 2018.

» Denuncia — Representou 8,00 % das manifestacbes de ouvidoria de 2018. Essa
demanda teve uma reducéo 9,30 % no ano de 2019, se comparado com 2018.

» Sugestao — Representou 3,54 % das manifestagdes de ouvidoria de 2018. As sugestdes
tiveram reducdo de 26,32 % no ano de 2019 em relagdo ao periodo anterior.

17



» Elogio — Representou 1,30 % das manifestacdes de ouvidoria. Os elogios
apresentaram um crescimento de 114,28 %, no periodo de 2019 se compararmos com
2018.

e Considerando as manifestacGes (Reclamacdo e Denlncia) relacionadas diretamente a
Insatisfacdo do Cidaddo, quanto ao servigo publico oferecido; verificamos um somatério
de 383 manifestacfes em 2018 e de 323 em 2019, levando a um percentual de involucao
igual a -15,67 %.

e No gréfico 4 abaixo, representativo da variavel qualitativa (temporal/Categérica) —
Tipo de Manifestacdo, percebemos que quatro das categorias de manifestacdes
demandadas: Reclamacdo, Solicitacdo, Denuncia e Sugestdo, sofreram um decrescimento
nas quantidades encaminhadas a ouvidoria no periodo de 2019, em relagcdo ao ano de
2018, isto ¢, apresentaram um percentual de involugdo. O Elogio, entretanto, apresentou
um percentual de evolugdo de 114,28%.

Esses resultados, analisados conjuntamente, demonstram de certa maneira, um
incremento no nivel de satisfacdo do cidadao no periodo de tempo analisado.

Série Temporal/Categorica
Representacdo Grafica — Grafico 4 — Grafico em Colunas

Tipo de Manifestacdao por Ano

400
350 340
300 284
250
200
150 128
117

100

50 43 39

0 Il = — |

Reclamagdo Solicitagdo Denuncia Sugestdo Elogio
W 2018 m2019

FONTE: Ouvidoria— FUNECE
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3.3.1 Tipificagcdo/Assunto
Tabela 5. Tipificagdo /Assunto — OUVIDORIA FUNECE/UECE — 2019

Tipificagdo/Assuntos mais Demandados

Tipificacdo Assuntos mais Demandados sub-total
Insatisfacdo com servigos prestados pelo 92
~ Conduta inadequada de professor 62
RECLAMAGAO Conduta inadequada de servidor/colaborador 40 284
Total | 194
Conduta inadequada de servidor /colaborador | 09
) Conduta inadequada de professor 19
DENUNCIA Vestibular 03 39
Total | 31
Concurso/Selecdo Organizado pela CEV 22
. Concurso Publico/sele¢éo 12
SOLICITAGAO Insatisfacao c/ servigos prestados pelo 6rgédo 20 117
Total | 54
Insatisfacdo/ Servicos Prestados pelo Orgdo 05
. Estrutura e funcionamento do 6rgéo/ entidade 02
SUGESTAO Calendario Académico 02 14
Total | 09
Elogio ao servidor publico/colaborador 12
Elogio as Atividades da Ouvidoria 02
ELOGIO Elogio aos servicos prestados pelo 6rgédo 01 15
Total | 15
Total Geral 469

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Observando a tabela (5), verificamos que o tipo de manifestacdo mais demandada é a
Reclamacdo. Nela o assunto mais demandado é a Insatisfacdo com servigos prestados
pelo érgdo, contando com 92 encaminhamentos de um total de 284. Esse total de 92
encaminhamentos — somam-se a 20 advindos da manifestacdo Solicitacdo, e a 05 da
manifestacdo sugestdo, perfazendo assim um total de 117. A nossa Sociedade, ainda
carrega no seu bojo uma leva de pessoas que ndo foram qualificadas para conviver com
as mudancas inovadoras nas relagdes pessoais e de servigos, tornando cada vez mais
conflituosas tais relacGes, gerando, por consequéncia um numero tdo elevado de
manifestagdes, ocorréncia que merece atencdo especial por parte de Diretores de Centros,
Faculdades e Administracdo Superior da FUNECE/UECE.
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Verificamos ainda que o segundo tipo de manifestacdo mais demandada é a Solicitacao.
Nela o assunto mais demandado é a Concurso/Selecdo Organizado pela CEV, contando
com 22 encaminhamentos de um total de 39. Observa-se uma queda de 43,60 % da
demanda solicitacdo em relacdo ao Periodo anterior — 2018. Os elogios dirigidos a
servidores publicos/colaborador e aos Servigos Prestados pelo Orgdo, merecem destaque,
uma vez que apresentou um incremento de 114,28 % em relago ao periodo anterior.
Vale destacar a categoria de manifestacdo denincia, observado a involugdo de — 9,30 %
em 2019, em relagdo ao periodo anterior — 2018, resultado que leva a crer no despertar de
uma nova visdo do cidaddo no sentido de perceber o esforco empreendido pela
Administracdo Superior/Ouvidoria para recuperar algo que Ihe pertence.

Os demais dados referentes a tipificagdo/assunto, podem ser verificados na tabela 05,
acima, e rapidamente no gréfico plotado abaixo.

Grafico 5 — grafico em colunas
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3.3.2 Manifestacdo Assunto/Sub-assunto
Tabela 6. Assunto/sub-assunto —OUVIDORIA FUNECE/UECE —2019

FONTE: Portal — Ceara Transparente
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Assuntos / sub-assuntos

Conduta inadequada de professor 54
Constrangimento ao aluno 40
N&o cumprimento de horério 09
Insatisfagdo com metodologia pedagdgica 05
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao 64
Desatualizagéo de informagdes 33
Desorganizagdo/mau atendimento 16
Demora no atendimento 15
Concurso/selecdo organizado pela CEV/UECE 36
Orientacéo e procedimento sobre edital 17
Fiscalizacdo selecdo e pagamento de fiscais 10
Resultados 09
Conduta inadequada de servidor/colaborador 32
Abuso de autoridade 13
N&o cumprimento de horario de trabalho 11
Tratamento indevido 08
Concurso publico/selecao 17
Esclarecimentos/orientacdes acerca do edital de regulamento concurso 07
Convocacéo de aprovados/classificados 07
Insatisfacdo com a comissdo organizadora 03

TOTAL 213

Analise tabela 6. Do total de 213 manifestacdes, o assunto mais demandado foi
insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgdo com 64 manifestacdes. Das 64
manifestacdes, 33 sdo atribuidas a desatualizacdo de informacdes. Isto nosinduz a pensar
numa necessidade de uma efetiva divulgacdo de novas informacgdes no ambito interno do
6rgdo. Continuando a analise da tabela 6, 0 segundo assunto mais demandado foi:
“Conduta inadequada do Professor” com 54 manifestagdes. Das 54 manifestacdes da
(Conduta Inadequada do professor), 40, isto é, 74,07% estdo relacionadas com
“Constrangimento de aluno”. Constata-se com estes resultados uma boa resposta da
populacdo ao programa Ceara Transparente incentivando o governo a melhorar cada mais
0S servigos prestados para alcangar com todas as letras a efetividade — aqui, isto quer
dizer: conjunto de valores sociais que determinam o conjunto de deveres e direitos de um
cidaddo — Cidadania.
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Os Assuntos e Sub-assuntos analisados e os demais Assuntos e seus respectivos Sub-
assuntos podem ser apreciados no corpo databela 6, e através da representacdo grafica da
série de informacdes da tabela 6 abaixo plotado, que oferece uma visdo panoramica das
manifestacdes por ele representadas.

Grafico 6 — gréfico em colunas
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FONTE: Ouvidoria — FUNECE/UEC

3.4 ManifestagOes por tipo de servigos
Tabela 7. Tipo de Servico — OUVIDORIA FUNECE/UECE — 2019

13
11

Abuso de Autoridade

N&do Cumprimento de Horério
Taramento indevido/ desrespeitoso

Conduta Inadequada
de
Servidor/Colaborador

Convocacdo de aprovados/ classificados

Esclarescimento/ orientagdes acerca do edital
Insatisfagdo com a Comissdo Organizadora

Concurso Publico/
Selegdo

Tipos de servigos
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Acéo educativa 460
Acéo de Adocao 01
Acompanhamento de acdo orcamentaria 01
Atendimento ao Cidadao 01
Concurso publico 01
Dados Legados 05

TOTAL 469

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Grafico 7 — grafico em colunas
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3.5 Manifestagdes por programa orgamentario
Tabela 8. Programas Orcamentarios — OUVIDORIA FUNECE/UECE — 2019

Programas Orcamentarios




DESENVOLVIMENTO DA EDUCAGCAO PROFISSIONAL NOS NIVEIS:

058 FORMAQAO INICIAL E CONTINUADA, TECNICO E TECNOLOGICO
EXECUCAO ORCAM ENTARIA 2019
PROGRAMADO
(LEI + CREDITO) EMPENHADO EMPENHADO/PROGRAMADO (%)
7.605.000,00 2.321.799,32 30,50
Objetivo: Contribuir para a qualificacdo de jovens e adultos aumentando suas
oportunidades de emprego e renda.
061 DSENVOLVIMENTO DA PRODUCAO CIENTIFICA, DA DIFUSAO
TECNOLOGICA E DA CULTURA DE INOVACAO
EXECUCAO ORCAMENTARIA 2019
PROGRAMADO
(LEI + CREDITO) EMPENHADO EMPENHADO/PROGRAMADO (%)
367.760,00 117.651,66 32
Objetivo: Promover a pesquisa, inovagao e difusdo cientifica e tecnoldgica para o
desenvolvimento econémico, social e ambiental do Estado do Ceara
071 GESTAO E DESENVOLVIMENTO DA EDUCAQAO SUPERIOR
EXECUQAO ORCAM ENTARIA 2019
PROGRAMADO
(LEI + CREDITO) EMPENHADO EMPENHADO/PROGRAMADO (%)
306.235.001,27 279.219.428,15 91,10
Objetivo: Elevar o nivel de escolarizacdo da populagdo cearense estruturando o sistema
estadual de educagdo superior, em condices de ampliar a oferta de projetos de
graduacdo e de pds-graduagdo, desenvolver pesquisas e atividades de extensdao
direcionadas as demandas sociais.
500 GESTAOe MANUTENC}AO DA SECITECE e VINCULADAS

EXECUCAO ORCAMENTARIA 2019

9.922.271,79 8.473.925,05 85,40

PROGRAMADO

: (0
(LEI + CREDITO) EMPENHADO EMPENHADO/PROGRAMADO (%)

Objetivo: Garantir o pleno funcionamento administrativo da Secitece e vinculadas.

3.6 ManifestagOes por unidades Internas
Tabela.9 Manifestages por unidade — OUVIDORIA FUNECE — 2017/ 2018

Unidades Internas

Unidades Total
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Comissdo Executiva do Vestibular — CEV 68
Departamento de Ensino e Graduagdo — DEG 58
Pro-reitora de Administragdio — PROAD 43
Departamento de Gestéo de Pessoas — DEGEP 32
Faculdade de Veterinaria — FAVET 24

FONTE: Portal — Ceara Transparente

No quadro acima observa-se a variacdo das Manifestacfes por Unidade entre os anos de
2017/2018. Observa-se que todas as unidades excecdo do CCT e do CCS apresentaram

reducéo percentual no no ano de 2018, em relacdo a 2017. A maior reducéo foi constatada

na PROGRAD, com 70,73% de reducdo. A menor reducdo foi observada na Comissao
Executiva do Vestibular/CEV apresentado uma reducdo percentual de 26,42% em
relagdo ao periodo anterior, 2017. Essa imagem dos resultados pode leva a concluséo de
que houve uma melhoria dos servicos prestados por estas unidades em relagéo ao ano de

2017, com mais atencao para as unidades CCT e do CCS

Gréfico 8. Manifestacdo por unidade OUVIDORIA FUNECE/UECE — 2019
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3.7 Manifestagfes por Municipio

Tabela 10. Manifestagdes por Municipio OUVIDORIA FUNECE — 2018

24

FAVET

Numero ManifestacGes por Municipio/Ano/ (%/ano)

FONTE: Portal — Cearé Transparente
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Manifestacdes | (%) Percentual

Municipios por ano por ano
2018 | 2019 | 2018 | 2019

NAO INFORMADO 432 217 80,44 | 46,37

FORTALEZA 72 189 | 13,41 | 40,30

LIMOEIRO DO NORTE (Faculdade de filosofia

Dom Aureliano Matos — FAFIDAM) 02 10 0,37 2,13

IGUATU (Faculdade de Educacao Ciéncia e
Letras — FECLI)

QUIXADA (Faculdade de Ciéncia e Letras do
Sertdo Central — FECLEC)

ITAPIPOCA ( Faculdade de Educacao de
Itapipoca — FACEDI)

CRATEUS (Faculdade de Educagio — FAEC) — 05 0,00 | 1,07

03 02 0,56 0,43

03 07 0,56 1,50

03 07 0,56 1,50

TAUA (Cent. de Ciéncia e Tecnol. — CECITEC) 01 01 0,19 0,21

OUTROS MUNICIPIOS DO CEARA 20 29 3,72 6,18
MUNICIP1I0S DE OUTROS ESTADOS 01 01 0,19 0,21
OUTROS ESTADOS — 01 0,00 0,00
Total 537 469 | 100% | 100%

A tabela 10 apresenta a Ouvidoria da FUNECE contando com o Campus do Itaperi e 06
(seis) campi localizados nos seguintes municipios do Estado do Ceara: Limoeiro do
Norte, Iguatu, Quixadd, Itapipoca, Cratéus e Taua. Analisando os valores percentuais na
segunda coluna da tabela, verificamos que o municipio de FORTALEZA foi o que
apresentou maior nimero de manifestagbes com 13,41%; seguido dos municipios DE
IGUATU, QUIXADA e ITAPIPOCA com igual nimero de manifestacdes num total de
0,56% cada um. Numa escala decrescente seguem os municipios de LIMOEIRO DO
NORTE, TAUA e CRATEUS.

Observando o Gréafico Representativo de Série Estatistica da tabela 10, Gréafico 10, a
seguir, constatamos com mais clareza e facilidade o fendmeno estudado. Torna-se
necessario tomadas de decisdes buscando estruturar o servico de ouvidoria nos campi
para melhorar os servicos prestados a estas populacdes e consequentemente tornar cada
vez mais efetivo a transparéncia nos servicos publicos no Estado do Ceara.

Gréfico 10. Manifestagdes por municipios
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FONTE: Ouvidoria — FUNECE/UECE
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA
A Ouvidoria em Numeros sera implementada, segundo uma estrutura construida com
base nos dados brutos coletados pelos atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral da
FUNECE/UECE no ano de 2019, a partir dos relatdrios disponibilizados

4.1 Resolubilidades das Manifestac¢des por Situacdo

Tabela 11. Manifestacdes por situacdo — OUVIDORIA FUNECE — 2019

Quantidade Manifestacgtes

ManifestacOes por Situacao
2018 2019
Manifestacfes Respondidas no Prazo 495 414
Manifestacfes Respondidas Fora do Prazo 34 52
Manifestacfes em apuragdo no prazo (ndo concluidas) 04 01
Manifestacfes em apuragdo fora do prazo (ndo concluidas) 03 02
Total 537 469
FONTE: Portal — Ceara Transparente
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Tomamos o Prazo de resposta as manifestaces encaminhadas para as Ouvidorias
instituido pelo Decreto n° 30.474/2011 como fundamento para o bom desempenho, uma
vez que, disciplina a conduta de todos os envolvidos no tratamento das demandas.
Lembrando: manifestacGes atendidas no prazo sao respondidas em até 15 dias e ou no
periodo de 16 a 30 dias quando prorrogado o prazo.

Tabela 12. — indice de Resolubilidade OUVIDORIA FUNECE — 2018/2019

L indice de Resolubilidade
Situacao
Manifestacdes 2018 Manifestagdes 2019
Manifestacfes Respondidas no Prazo 92,18 % 88,06 %
Manifestacfes Respondidas Fora do Prazo 6.33 % 11.09 %

FONTE: Portal — Ceara Transparente

indice de Resolubilidade
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No periodo de 2018 o percentual de demandas respondidas no prazo alcangou o valor de
92,18%. No periodo anterior — 2017, este percentual alcangou o valor de 98,63%,
mantendo um bom nivel de resolubilidade. No atual periodo analisado, 2019, o percentual
caiu para 88,06% revelando descuidos na observancia da lei e consequente, ineficacia dos
resultados. Este comportamento retrata a atividade dos 6rgdos da FUNECE/UECE
voltada para as respostas das demandas de Ouvidoria e para os operadores da Ouvidoria
no acerto dos encaminhamentos
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4.1.1 — Acgdes para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando que a totalidade de manifestacBes respondidas fora do prazo esta
relacionada ao atraso por parte dos érgdos demandados, sugerimos, a Administracao
Superior, providéncias para que seja criado e incluido na cesta de indicadores de cada
6rgdo, o indicador de “Tempo de Resposta a demandas de Ouvidoria”.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta
Tabela 13. Tempo médio de Resposta — OUVIDORIA FUNECE — 2019
4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Tempo Médio de Respostas por ano

Ano Tempo Médio — (Dias)
2018 08
2019 17

FONTE: Portal — Ceara Transparente

4.2.1 Satisfacdo dos usudrios da ouvidoria
Quadro 1. Pesquisa de Satisfagio — OUVIDORIA FUNECE — 2018

Satisfacdo dos usuarios
Itens Perguntas indices
A De modo geral qual sua satisfagdo com o servigo de 4,10
B Com o tempo de retorno da resposta 3,92
C Com o canal utilizado para o registro de sua 4,57
D Com a qualidade da resposta apresentada 3,25
e .. . x A+B+C+D
indice de Satisfagio = =——-"2.100 79,20

FONTE: Portal — Ceara Transparente

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade o servico de Ouvidoria
era: 3,92.

Agora vocé avalia que o servico de Ouvidoria foi: 4,08.

Estes resultados obtidos denotam um aumento da satisfacdo dos usuérios com o tempo
de retorno da resposta das manifestagdes de Ouvidoria.

30



5. ANALISE E PROVIDENCIAS DAS MANIFESTACOES
5.1 Analise dos pontos Recorrentes

Com relagdo a recorréncia de altos indices de manifestacdo para “Insatisfacdo
com servigos prestados pelo oérgdo”, bem como “Conduta Inadequada do
Servidor”, verificamos, através das demandas, que a maior parte delas diz respeito
a falta de cordialidade por parte dos prestadores de servico da FUNECE/UECE,
bem como a falta de capacitacdo para a realizacdo dos servigos com eficécia,
resultando em demora no atendimento, inconsisténcia das informagdes dadas e
insatisfatorio atendimento ao publico.

Com relagédo a “Conduta Inadequada do Professor”, com base na descricdo das
demandas, notamos que frequentemente os professores ndo tém cumprido com
suas obrigacOes estatutarias, principalmente com aqueles referentes ao horério,
ministracdo do contetido programatico da disciplina, e postura respeitosa na sala
de aula.

5.2 Providéncias adotadas pelo 6rgéo/ entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A Ouvidoria tem realizado reuniées com a Administracdo Central, com Diretores
de Centro e com Coordenadores de Cursos, no sentido de sanar as fragilidades
reveladas pelos demonstrativos graficos apresentados neste relatério.

A comissao de Assédio Moral, ja criada, ira colaborar, especialmente com ralacéo
ao assunto: “Conduta Inadequada do Professor”, bem como “Conduta
Inadequada do servidor”.

Os coordenadores de curso tém se comprometido na mediacao dos conflitos, bem
como na apuracéo de irregularidades, cometidas pelo professor no &mbito de suas
atribuicdes estatutarias, agindo diretamente na reducdo de reclamacbes e
denuncias relacionadas a “Conduta Inadequada do Professor”.

A Ouvidoria tem colaborado com os administradores de contrato de servigcos
terceirizados a fim de que sejam cumpridas as normas contratuais integralmente,
evitando condutas inadequadas por parte destes funcionérios, prezando pelo zelo
dos servigos prestados a comunidade e agindo diretamente na reducdo de
reclamac@es e denlncias relacionadas a “Conduta Inadequada do servidor ”.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Reforma Parcial da Sede da Ouvidoria compreendendo: conserto de InfiltracGes e
vazamentos, recuperacdo de forro, pintura interna, e colocacdo de um exaustor na
sala do Ouvidor. Colocacdo de faixa identificativa da Sede da Ouvidoria,
reconstrucdo da calcada do prédio e construcao de uma jardineira em frente a sede.
Aquisicdo de telefone sem fio para sala do Ouvidor. (O sistema de telefonia
contava com apenas um tranco e dois ramais. No tronco atendia duas linhas e uma
delas era mediante chave bipolar que alimentava dois ramais dos quais um deles
era o do ouvidor. (Sem comentarios para 0s transtornos que havia)
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7. COMPROMETIMENTOS COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

7.1 Ouvidoria FUNECE/UECE, CGE, EGPCE

No ano de 2019 a Ouvidoria Geral da FUNECE/UECE, representada pelo Ouvidor Geral,
professor Alexandre Vieira Neto, com o objetivo de fomentar conhecimento e visibilidade
sobre ouvidoria, participou junto a Controladoria e Ouvidoria do Estado do Ceara —
CGE em parceria com a Escola de Gestao Publica do Ceara — EGPCE, da realizacéo
dos seguintes Eventos:

It 12 Reunido Ordinaria da Rede Controle Social —2019.
Data: 27/02/2019

Horario: 8:00 h

Local: SPS

1 242 Reunido Edicédo do Férum regulacédo Cidadania
Periodo: 09/04/2019

Horério: 14:00 h as 17:00 h

Local: Auditorio da ARCE

It 22 Reunido Ordinaria de Rede Controle Social 2019
Data: 17/04/2019

Horario: 8:30 h

Local: Auditorio Seplag

It 32 Reunido de Rede
Data: 27/06/2019
Horario:8:30 h

Local: Auditorio Seplag

¥ Instrumento de uma democracia Participativa (ABO)
Data: 21/08/2019

Hora: 15:00 h

Local: Auditério SPS

It 42 Reunido de Rede Controle Social
Data: 28/08/2019

Horario: 8:30 h

Local: Auditorio Seplag

X¥ Curso de Operacionalizacdo de Carta de Servigos ao Cidadao
Data:

Horario: 8:00 as 12:00 h /13:00 as 17:00 h

Local: Escola de Gestao Publica — EGPCE

It 52 Reunido de Rede Controle Social
Data: 23/10/2019

Horario: 8:30 h

Local: Auditério SOP
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31X Forum permanente de Controle Interno
Data: 13/11/2019

Horério: 8:30 as 16:00 h

Local: Seplag

3% Oficina Construcdo de Relatérios de Ouvidoria (turma 3).
Local: Escola de Gestdo Publica — EGP

Data: 29/11/2018

Horario: manha

It 62 Reunido de Rede Controle Social
Data: 18/12/2019

Horario: 8:00as 11:30hh

Local: Auditério ARCE

7.2 Participagdo da Ouvidoria da FUNECE/UECE na Formagdo em
Ouvidoria da Rede Ouvir CE, — Mira: aprimoramento no desempenho da funcéo
de Ouvidor.

Madulos Estudados:

3¢ Médulo 1 — Ouvidoria como Instrumento de Cidadania

¥ Médulo 2 — Acesso a informagdo e um novo tempo da transparéncia

¥ Médulo 3 — Cestdo de Processos para Ouvidoria

¥ Médulo 4 — Sistema Publico de Acesso a Informagédo

3¥ Médulo 5 — Ouvidoria como Instrumento de Gestio

¥ Médulo 6 — Processo de Comunicagao e sua efetividade no espago laboral
3t Médulo 7 — (EAD + Oficina): Etica no Servico Plblico

7.3 Participagao da Ouvidoria da FUNECE/UECE nos Campi — Itaperi e
Fatima.

XX Interacdo com a Comunidade interna, nos diferentes niveis, com a Administragéo
Superior (Reitor, Vice-reitor, Chefe de Gabinete do Reitor) e com os responsaveis pelos
orgaos: Diretores de Centro, Pro-reitores e Coordenadores de Cursos e Outros — Mira:
conhecimento intrapessoal e interpessoal para gerar uma melhor articulacdo e
consequente aprimoramento das atividades de todos.

¥t Palestra Proferida pelo Ouvidor durante o ENCONTRO DE FORMAGCAO DE
COORDENADORES DE CURSOS DE GRADUACAO DA UECE — Pro-reitora de
Graduacdo — PROGRAD realizado no periodo de 12, 13, 22 de agosto e 27 de setembro
de 2019 no Auditério da PROGAD, no Campus do Itaperi. Carga horéaria de 4h.

8. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE.

Conforme Resolucdo n° 1504/CONSU, DE 19 DE AGOSTO DE 2019 do Conselho
Universitario, o (a) Ouvidor (a) da FUNECE/UECE integrara o Conselho Universitario —
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CONSU e o Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo — CEPE com direito a voz. Desta
forma, a Ouvidora participou de reunifes ordinarias do Conselho de Ensino e Pesquisa
(CEPE) e Conselho Universitario (CONSU).

Nesta contextualiza¢do, a Ouvidora tem sido convidada, pelo Magnifico Reitor da UECE
a participar de reunides do Conselho Diretor. A Ouvidoria tem ainda recebido diversos
convites da Administracdo Superior para participacdo em Solenidades de Colagdo de
Grau, concessdo de Titulos Académicos, visitas de autoridades do Governo do Estado e
CGE, confraternizagdes, dentre outros.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Algumas restricbes continuam limitando o desempenho e a capacidade de resolugdo dos
servigos de Ouvidoria no ano de 2019. Dentre eles destaca-se a demora na resposta as
manifestacdes dos cidadaos por parte de alguns setores. Também foi percebido que existe
uma resisténcia de setores para atender as solicitacfes da Ouvidoria sobre pedidos que
exigem mudancas nos procedimentos realizados, a fim de aprimorar a gestdo e,
consequentemente, melhorar o atendimento ao publico interno e externo da
FUNECE/UECE.

Ademais, muitas respostas as manifestacdes pelo Setor demandado foram incompletas,
pouco substanciais, extensas e algumas vezes agressivas, fazendo com que a Ouvidoria
filtre e refaca a resposta sem, contudo, fugir do intento da resposta.

Com a Participacéo da Ouvidoria da FUNECE/UECE junto a Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceara — CGE em parceria com a Escola de Gestao Publica do Ceara —
EGPCE na Formacéo em Ouvidoria da Rede Ouvir CE, — desenvolveu-se um processo de
aprimoramento no desempenho da funcdo do Ouvidor pelo largo programa Modulado de
informacg0es estruturais e fundamentais para 0 bom desempenho do trabalho de Ouvidoria. O
Curso de Certificacdo de Ouvidor constitui, por conseguinte, o fundamento solido sobre o qual o
Ouvidor pode edificar a ouvidoria.

O restrito tempo de atuacdo como ouvidor, agora certificado, ja permitiu me assenhorar
um pouco mais dos fundamentos que sustentam a CGE e SSO e consequentemente ter
condicdes para tecer melhor pareceres com aos trabalhos de Ouvidoria.

Com a montagem deste relatorio apoiado no ‘“relatério guia” enviado as todas as
ouvidorias setoriais e pelos conhecimentos adquiridos na CGE através dos cursos
ministrados, consegui me firmar no conhecimento basico de sustentacdo, abrindo assim
perspectivas de crescimento para trabalhar com muita garra no trabalho por mim
assumido.

Com a finalidade de minimizar os problemas observados durante o ano de 2019, tenho
como plano de acéo para o ano de 2020, participar das reunifes dos Colegiados de Cursos
para divulgar a importancia da Ouvidoria para o crescimento e aprimoramento da
Instituicdo, assim nas Unidades Administrativas da FUNECE, apds obtengdo do "aceite”
pelos professores Pré-reitores e Chefes de Setores.

Por fim, posso afirmar que o respeito pelo “Setor Ouvidoria” por parte da comunidade
interna da FUNECE/UECE é muito gratificante.
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10. SUGESTOES E RECOMENDACOES.

Ampliar a divulgacéo das atribuigdes e do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria,
Junto a comunidade da FUNECWE/UECE, objetivando aumentar sua visibilidade
e a Conscientizacdo de seu papel institucional de interlocutora e de mediadora
entre a Comunidade e as instancias académicas e administrativas — Placas
indicativas em vias de acesso aos campi, pragas e passarelas internas. Banners
com graficos elucidativos — Projeto em elaboracéo.

Inclusdo de informac6es da Ouvidoria no material distribuido pela Pré-reitora de
Graduacdo aos alunos ingressantes.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2020

7 !

Alexandre Vieira Neto
Ouvidor Setorial FUNECE/UECE
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Eu, Prof. Dr. José Jackson Coelho Sampaio, Presidente da Fundagdo Universidade
Estadual do Ceard — FUNECE e Reitor da Universidade Estadual do Cear4d — UECE,
declaro ciéncia das aces relatadas neste relatorio, inclusive o comentério final do item 5
deste relatorio, acerca da Portaria n. 167/2014, de 06/11/2014, que outros, e reafirmo meu
compromisso institucional com a extensdo e consolidacdo das atividades pertinentes a
Ouvidoria da FUNECE/UECE.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2020.

e et

Prof Dr. José Jackson Coelho Sampaio
Presidente da FUNECE/ Reitor da UECE
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