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APRESENTACAO

A Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento
Socioeducativo (Seas), por meio de sua Ouvidoria, tem a
satisfacdo de publicar o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria
- 2023. Esta publicagdo traz informagGes relacionadas as
demandas apresentadas aos seus canais de atendimento
aqueles interessados na atuacdo da ouvidoria no dmbito do
A sistema estadual de atendimento socioeducativo. O relatério

destina-se especificamente aos que se dedicam ao estudo e
aprimoramento das ac¢Oes de participagdo e controle social.

Serdo apresentadas as iniciativas e realiza¢cdes da Ouvidoria no ano de 2023,
além de indicadores setoriais de atendimento. Destacamos que o aumento da utilizacao
dos canais de ouvidoria é um processo que vem ocorrendo de forma consistente e que
reflete o perfil de um cidaddo que demanda cada vez mais eficiéncia, exceléncia e
eficdcia por parte do servico publico.

Este relatério tem como objetivo dar maior transparéncia sobre o compromisso
da Seas na busca pelo reconhecimento dos direitos do adolescente em cumprimento ou
em pos cumprimento de medida socioeducativa, a partir das normas estabelecidas pela
Lei 8.609, de 13 de julho de 1990 que instituiu o Estatuto da Crianca e do Adolescente e
da Lei 12.594, de 18 de janeiro de 2012 que instituiu o Sistema Nacional de Atendimento
Socioeducativo. O atendimento prima, sobretudo, pela plena garantia de direitos,
considerando todos aqueles fundamentais inerentes a pessoa humana, sem prejuizo da
protecdo integral a fim de possibilitar o desenvolvimento fisico, mental, moral, espiritual
e social, em condi¢Ges de liberdade e de dignidade.

Ouvidoria Setorial da Seas

A Ouvidoria Setorial da Seas integra a Rede de Ouvidorias Setoriais do Gove: v
do Estado do Ceard, e busca adotar, com eficiéncia, mecanismos que atendam a
manifestacdo do cidaddo de maneira resolutiva e transparente. A participacdo da
sociedade nesse processo é fundamental para nosso crescimento institucional.

AtribuicOes: promover a¢des para aprimorar o exercicio da participacdo social;
receber e tratar todas as manifestacdes com isencdo e imparcialidade; fornecer
informagdes a Gestdo para subsidiar acdes de fiscalizagdo e aprimoramento do Orgdo;
orientar o cidad3dao quanto ao encaminhamento de sugestdes, elogios, solicitagdes,
reclamagdes, informacdes e pedidos de esclarecimentos; encaminhar e acompanhar as
manifestacGes aos setores da Seas para adocdo das providéncias cabiveis, e; informar
a0 usuario o resultado de sua demanda.
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SUMARIO EXECUTIVO

SOLICITAGAO

DENUNCIA Panorama geral

CIDADANIA Panorama Geral

Total de manifestagdes Manifestacdes finalizadas no prazo 172 (96,63%)
Manifestagbes respondidas fora do prazo 6 (3,37%)
Manifestagdes pendentes 0
1 7 8 Tempo médio de respostas 12,96 dias
Resolubilidade 96,63%
Satisfacdo do usuario 80%

Em 2023 foram 65 O prazo para envio de A meta de Resolubilidade A meta do indice de
manifestagOes de ouvidoriaa resposta é de 20 dias. estabelecida era de 94%. Satisfagdo do cidaddo era
mais do que em 2022. de 67%.
Expressivo aumento de Nosso tempo médio Meta superada com o Meta superada com o
57,53% de manifestagdes foi de 12,96 dias resultado de 96,63% resultado de 80%
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Tipologia das manifestacoes
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BOAS
PRATICAS

4 ACOES CRIATIVAS

Sala exclusiva Atendimento Acesso direto ao Divulgacgio de Divulgagdo dos Folder de divulgagdo
para atendimento  pelo WhatsApp Ouvidor pelo  noticias da ouvidoria canais de ouvidoria dos canais de
da ouvidoria: da linha fixa: telefone: através de um canal  nos destaques no ouvidoria
Sede do Orgio (85) 3101-2077 (85) 99252-6633 do WhatsApp: Instagram do Orgdo:
Ouvidoria Seas @seas.ce
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2. INTRODUCAO

O presente relatério, baseado nos dados estatisticos das planilhas de
manifestacbes de Ouvidoria gerados em janeiro de 2024, objetiva apresentar
informagdes sobre as atividades da Ouvidoria da Superintendéncia do Sistema Estadual
de Atendimento Socioeducativo (Seas) relativas ao ano de 2023. Serdo apresentados os
numeros da participacdo social por meio dos canais de atendimento disponibilizados
pela Ouvidoria. Os resultados serdo apresentados de forma detalhada para que a
sociedade conheca o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Seas, pois é o que exige
o principio da transparéncia.

O Sistema Socioeducativo do Estado do Ceard, no ano de 2015 e inicio do ano
de 2016, passou por um periodo de crise e, a partir do ano de 2016, passou por uma
série de acOes destinadas ao reordenamento do referido sistema, com vistas a implantar
em nosso Estado um novo modelo de gestdo, com foco em resultados. Assim, para
alcangar esse objetivo, o Chefe do Poder Executivo Estadual adotou uma série de
medidas destinadas a sanar as situa¢des de instabilidade do sistema, bem como prover
0s meios necessarios para alavancar os programas, projetos e a¢des desenvolvidas no
ambito do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo, visando oferecer ao
adolescente um servico digno e de qualidade.

O marco histérico no atendimento socioeducativo foi a criacdo da
Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo em 28 de junho
de 2016, por meio da Lei Estadual n2 16.040/2016, érgdo administrativo, orcamentario
e funcionalmente auténomo, vinculado a Secretaria da Protecdo Social, sendo
responsdvel pela execucdo das internagdes provisdrias e a execucdo dos programas
socioeducativos de semiliberdade e internagdo. Tem como missao “Fortalecer as acdes
de aprimoramento de todo o sistema socioeducativo, garantindo uma Socioeducagao
com base no desenvolvimento humano, através da efetividade dos modelos de gestdao”.
A visdo estabelecida em sua criacdo é de ser um érgdo de referéncia nacional na gestao
do Sistema Socioeducativo, garantindo condicdes e possibilidades de mudanca de vida
para adolescentes e jovens em conflito com a lei.

A Seas é um 0rgdo integrante da Administracdao Direta do Poder Executivo
Estadual, dotada de autonomia administrativa e orcamentaria e é quem coordena e
executa a politica de atendimento socioeducativo no Estado do Ceara, em conformidade
com as diretrizes do Sistema Nacional de Atendimento Socioeducativo (SINASE). Dessa
forma, sua Ouvidoria se configura como um canal de acesso importante para que a
sociedade, atendida pelas a¢Ges dessa politica de atendimento sistema socioeducativo,
possa acompanhar, fiscalizar, participar e colaborar com a gestdo em busca de um
tratamento digno e humanizado ao adolescente submetido a rede de atendimento
socioeducativo no Estado.
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A Ouvidoria da Seas integra a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceard, composta
pelas Ouvidorias dos Orgdos e Instituicdes do Poder Executivo Estadual, atuando na
defesa dos principios aplicaveis a Administracdo Publica, em especial aos principios da
legalidade, legitimidade, economicidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e
eficiéncia. A rede tem como objetivo fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio
do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos
prestados pelo Poder Executivo Estadual.

A Rede Estadual de Ouvidorias foi instituida pela Lei n®. 13.875/2007 e suas
alteragbes, e atualmente, estd regulamentada pelo Decreto n®. 33.485/2020,
Portaria/CGE n?. 052/2020, Instrucdo Normativa n2. 01/2020, Lei Nacional ne.
13.460/2017, Portaria/CGE n<2. 97/2020. Todos esses normativos foram instituidos com
a finalidade de assegurar o direito do cidadao a prestacdo de servigos de qualidade e a
ampliacdo do espaco de participacdo social.

A Ouvidoria atua como canal de intermediacdo do processo de participacdao
popular, possibilitando ao cidaddo contribuir com a implementacdo das politicas
publicas e a avaliagdo dos servigos prestados. Nesse sentido, em 2021, a Seas langou o
Edital n2 011/2021, para preenchimento de uma vaga de Ouvidor, que resultou na
designacdo de um novo Ouvidor, para dedicacdo exclusiva no 6rgdo em novembro de
2023, depois de concluidas todas as etapas documentais para a cessdo do servidor.

O cidaddo pode entrar em contato e enviar sua demanda a Ouvidoria da Seas
através dos seguintes canais:

® Portal Ceara Transparente: https://cearatransparente.ce.gov.br

Central 155: Ligagdo gratuita

Telefone Seas: (85) 3101-2077

Fale com o Ouvidor da Seas: (85) 99252-6633

E-mail CGE: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br;

E-mail Seas: ouvidoria@seas.ce.gov.br

Aplicativo Ceara App e;

Presencialmente, ou por correspondéncia, no endereco: Av. Oliveira Paiva, 941,
Bloco A — Cidade dos Funcionarios — CEP: 60.822-130 - Fortaleza/CE.
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3. SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Em cumprimento ao art. 12 inciso XIl do Decreto Estadual n.2 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, e a Lei Nacional n° 13.460/2017, a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceard (CGE), analisa individualmente cada relatdrio anual das Ouvidorias
setoriais e apresenta em um relatério conjunto, um panorama do resultado da atuagao
das atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual em cada Ouvidoria.

Nesse Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria da CGE? avalia-se o desempenho das
ouvidorias setoriais, suas realizacGes e acdes de boas praticas. Essas informacdes sdo
importantes para fundamentar as orienta¢cdes e recomendagdes destinadas para as
setoriais, fundamentadas pela Portaria n.2 69/2020 da CGE. Cabe a cada Setorial a
execucdo das orientacdes e recomendacdes emitidas pelo Orgdo.

3.1 OrientagoOes

O Relatério de Gestao de Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE), pagina 81, apresentou orientacdo a setorial de ouvidoria da Seas para que
criasse procedimentos para utilizacdo da plataforma Ceard Transparente no
encaminhamento de manifestac®es as dreas internas para realizacdo do atendimento e
apuracdo das demandas, objetivando evitar a abertura de processos administrativos
pela Ouvidoria ou encaminhamentos por outros meios ndo seguros.

Providéncias: A orientacdo foi seguida e atualmente todas as demandas sao
encaminhadas as areas internas através da prépria plataforma.

3.2 Recomendacgoes

N3ao houve recomendacdes no Relatdorio de Gestdao de Ouvidoria 2022
destinadas a Seas para 2023.

Thttps://www.cge.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/20/2023/07/ANEXO-Relatorio-de-Gestao-de-
Ouvidoria-2022.pdf
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4. OUVIDORIA EM NUMEROS: Perfil das
manifestacoes

A apresentacdo dos atendimentos da Ouvidoria da Superintendéncia do
Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo em 2023, serd realizada de forma
guantitativa e qualitativa, a partir dos relatdrios disponibilizados na plataforma Ceara
Transparente. Serdo utilizados demonstrativos graficos, analise e compara¢des com os
resultados de periodos anteriores.

Vejamos abaixo a “Nuvem de Palavras”, obtida através do campo “Tipos de
Manifesta¢des por Assunto” dos cidaddos usudrios da Ouvidoria Setorial da Seas. O
método da nuvem de palavras, agrupa as palavras e as organiza graficamente em fungao
da sua frequéncia. E uma analise lexical mais simples, porém graficamente interessante,
pois possibilita a rapida identificacdo das palavras-chave mais encontradas, como pode
ser visualizado abaixo.
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Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

A partir de agora os resultados serdo apresentados de forma estruturada
através dos seguintes tdpicos: meios de entrada; tipos de manifestagles; tipos de
assunto e de subassuntos; tipos de servigcos; programas orcamentarios; unidades
internas mais demandadas; manifestacdes por municipio de origem; resolubilidade da
setorial; tempo médio de resposta e ainda a analise das pesquisas de satisfacdo
respondidas.
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4.1 Total de Manifestacoes do Periodo

Durante o ano de 2023 foram recebidas 178 manifestag¢es, o maior nimero ja
registrado na histdria da setorial. Apresentamos o grafico com a indicacdo do
guantitativo de manifestacdes dos ultimos cinco anos (2019 a 2023) para comparacao.

Série histérica de manifestagdes destinadas a Ouvidoria da Seas: 2019 - 2023

178

1Ml —_— —— 113
101 ———— 99

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Relatérios do Portal Ceard, em 04 de janeiro de 2024

Quando comparado ao periodo de 2022, ocorreu um expressivo aumento de
demandas na setorial de 57,53%. O numero de manifestacdes de ouvidoria na Seas foi
impactado positivamente através da intensa divulgacdo dos canais de ouvidoria iniciada
em novembro de 2023. Apresentamos a seguir o grafico comparativo das entradas
mensais das manifestacdes na Ouvidoria da Seas em 2023 e, na sequéncia, a
comparagao com o ano de 2022.

Acompanhamento mensal de demandas da ouvidoria setorial da Seas - 2023
35
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Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024
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O incremento na divulgacao da setorial de ouvidoria da Seas e o avango da
comunicagao, facilitam cada vez mais o acesso dos cidaddos a ouvidoria, o que fortalece
a tendéncia de aumento do numero de manifestagdes. Apresentamos a seguir o grafico
comparativo das entradas mensais das manifestacdes na Ouvidoria da Seas em 2022 e
2023.

Total de manifestagdes registradas:
35
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Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Manifestagdes

Podemos perceber que as médias mensais de entrada de manifestacdes
mantinham, até o més de outubro, semelhancas entre 2022 e 2023 e nos meses de
novembro e dezembro de 2023 os padrdes foram quebrados, mostrando o impacto das
divulgagdes realizadas.

4.2 Manifesta¢oes por Meio de Entrada

E o Decreto estadual n°33.485/2020, que

regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria, que o )

. . . ) . N J\z\:) Lligacdo gratuita: 155

institui os meios de recebimento das manifestacdes =

de OUVidoria rEferenteS a0 POder ExecutiVO (ﬂ"e,l,e/ www.cearafransparente.ce.gov.br
Estadual. S3o canais gratuitos de atendimento ao

, o . e . @ @ (85) 3101-2077

cidadao, voltados ao exercicio da participagao social (85) 992526633

e ao fomento das politicas publicas, colocando a

. o~ , . . <] Av. Oliveira Paiva, 941 Bloco A
disposicdo, varios recursos para viabilizar a Cidade dos Funciondrios

recepcdo e registro das  manifestacdes CEP: 60.825-130
apresentadas, tais como: sugestdes, elogios,

reclamacdes, denuncias e solicitacGes de servicos e
de informacgdes.

f B

ouvidoria@seas.ce.gov.br

{32 Aplicativo Ceard APP

Hordrio de Atendimento:
De segunda-feira a sexta-feira,
de 08 as 12h e de 13h as 17h.
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Apresentaremos, a seguir, os canais utilizados pelos cidadaos usudrios para
entrar em contato com a setorial de ouvidoria da Seas em 2023, com o quantitativo e o
respectivo percentual da representagdo.

Meios de entrada

Total de manifestag6es por meio de entrada

150 123

125 69,10%

-
o
o

Manifestagées
~
L2l

33
50
18,54% 12 5
25 2 1
6,74%
| \ DA% 1,12% 0,56%
0 |
Internet Telefone 155 E-mail Telefone Presencial Ceard App

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Agora, apresentamos, um comparativo com o ano de 2022.

Tabela 1: Meios de entrada das manifestagées de Ouvidoria na Seas: 2022 e 2023

Tabela: Meio de Entrada das Manifestagées

Meio de entrada 2022 2023 Variagao
Telefone 155 35 33 -5,71%
Internet 73 133 +82,19%
E-mail 5 12 +140%
Telefone Fixo 0 7 * Rk
Presencial 0 2 * ok x
Ceara App 0 1 * ok ok
Outros 0 0 xRk
Total 113 178 +57,53%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024
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SEAS |

O canal de entrada com maior nimero de registros, em 2023, foi a “Internet”,
com 133 manifestagdes, representando um aumento de 82,19%, quando comparado ao
ano anterior. Em seguida, aparece o meio de entrada “Telefone da Central 155”, com 33
registros, queda de 5,71%. Destaca-se ainda o meio de entrada “E-mail”, com uma
elevacdo de 140%, e o atendimento presencial, que com a destinacdo de uma sala
exclusiva para atendimento da ouvidoria, surge nos registros da setorial.

Destinou-se também um ramal de telefone fixo (85 3101-2077) para a nova sala
da ouvidoria, que ja mostra relevancia no recebimento de manifestacoes (7 demandas
registradas). Consideramos que, com o inicio da utilizacdo do telefone do setor como
forma de recebimento de demandas através do aplicativo WhatsApp, em 2024 teremos
aumento do numero de registros também desse novo canal de recep¢ao de demandas

4.3 Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

E O artigo 19 do Decreto n°33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual
de Quvidoria, descreve os tipos das manifestacdes de Ouvidoria, que apresentamos a

seguir:
@ | - Sugestao: Proposta de ideia ou formulagdo de proposta de um servigo
= publico, ou aprimoramento de um ja existente;
lf) Il - Elogio: Demonstragdao, reconhecimento ou satisfacdo sobre servico
e publico oferecido, ou atendimento recebido;
0 Il - Solicitagdo: Requerimento de adocdo de providéncias por parte da
o Administracdo Publica, ou prestador responsavel, pela prestacao de um servico
publico;
@ IV - Reclamacgdo: Demonstragao de insatisfacao relativa a um servico publico;
RECLAMAGAO
V — Denltincia: Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucdo dependa da
atuacdo dos Orgdos apuratdrios competentes, sendo subdividida em:
@5 - Dentincia contra o Estado — Ato cometido por servidor, colaborador,

DENUNCIA Orgdo, Instituicdo, ou prestador de servico publico, que possa gerar algum
dano para o Estado ou para o servico publico.

- Dentncia para o Estado — Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que ndo
possua vinculo com o Estado, que necessite da atuacdo do Poder de Policia do
Estado, para a sua resolucdo e possivel reparacdo de danos causados a
terceiros

SEAS - Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
Avenida Oliveira Paiva, 941. Bloco A — Cidade dos Funcionarios e CEP 60.822-130
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Vejamos no grafico a seguir, a quantidade e o respectivo percentual da
distribuicao dos tipos de manifestacdes registradas pelos usudrios ao entrar em contato
com a setorial de ouvidoria da Seas em 2023.

Tipos de Manifestacao

9% Total de manifestagées por tipo
100
50,56%

80

32,58%

@
S

Manifestagoes

40 24
13,48%
2 T 4 2
0
Dendncia Reclamagéo Solicitagéo Elogio Sugestao

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Apresentamos, agora, um comparativo com o ano de 2022 e mostramos a
variacdo ocorrida:

Tabela 2: Tipos de manifestagoes de ouvidoria registradas na Seas: 2022 e 2023

Tabela: Tipos das Manifestagoes

Meio de entrada 2022 2023 Variagao
Reclamagdo 58 58 0%
Denuncia 32 90 +181,25%
Elogio 2 4 +100%
Sugestao 1 2 +100%
Solicitagao 20 24 +20%

Total 113 178 +57,53%

Fonte: Relatérios do Portal Ceard, em 04 de janeiro de 2024

Ao analisarmos os dados das tabelas anteriores, percebemos que o tipo de
manifestagdo com maior numero de registros em 2023 foi a “denuncia”, com 90
registros (aumento de 181,25% em comparagdao com 2022). Destaca-se que essas
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denuncias, em sua grande maioria, sdo relacionadas as supostas condutas indevidas de
servidores/colaboradores, que serdo discutidas nos préximos topicos.

Foram 58 reclamag¢Ges, mesmo quantitativo do ano anterior, sendo que,
proporcionalmente ao total de manifestacdes, representou uma reducdo percentual de
52,32% (58 de 113) para 32,58% (58 de 178). Os elogios e sugestbes tiveram um
aumento de 100% e as solicitagdes aumentaram 20%.

4.4 Manifestacoes por Tipo/Assunto

Nesse tdpico, apresentaremos os tipos/assuntos de maior representatividade.
Inicialmente discutiremos apenas os “assuntos” mais recorrentes. Foi aplicado o
Diagrama de Pareto para obter os resultados. Essa formula foi idealizada no século XIX
por Vilfredo Pareto, um economista italiano, se transformando em uma das sete
ferramentas de avaliacdao de qualidade.

O Diagrama de Pareto utiliza-se da relagdo 80/20 para analisar os problemas de
qualidade, ou seja, quais demandas sdo as mais frequentes e, portanto, representativas
para a gestdo. Com o uso da ferramenta, é possivel estudar e descobrir quais ocorréncias
sdo mais relevantes e, por isso, devem ter a tratativa priorizada. Os resultados obtidos
dessa andlise, aqueles que representam 80% dos assuntos registrados na setorial de
ouvidoria da Seas em 2023 sdo apresentados a seguir (TABELA 3).

Tabela 3: Assuntos com maior representatividade entre todas as manifesta¢oes de Ouvidoria na Seas
em 2023, de acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Assuntos das Manifestacées

Assunto Quant. %
acumulado
Conduta inadequada de servidor/colaborador 67 37,64% 37,64%
Concurso Publico/Sele¢do 20 11,23% 48,87%
Atraso/Falta de pagamento de pessoal 18 10,11% 58,98%
Estrutura e funcionamento de Centro Socioeducativo 12 6,74% 65,72%
Estrutura e funcionamento do Orgdo/Entidade 8 4,49% 70,21%
Assédio moral 8 4,49% 74,70%
Assédio sexual 6 3,37% 78,07%
Informacgdo sobre servidor 6 3,37% 81,44%

Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024
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O tema “Conduta inadequada de servidor/colaborador”, é o assunto mais
recorrente e impulsiona as manifestagdes tratadas no ambito da setorial Seas (37,08%),
seguido do assunto “Concurso Publico/Sele¢do” (11,24%), e posteriormente
“Atraso/Falta de pagamento de pessoal” (10,11%), que somados aos demais mostrados
na tabela, representam 81,44% das manifestacGes. A tabela a seguir (TABELA 4),
relaciona esses assuntos a tipologia dessas manifestagdes.

Tabela 4: Tipologia/Assunto das manifesta¢des de Ouvidoria na Seas em 2023.
Tabela: Tipologia/Assunto

Tipo ‘ Assunto Total ‘ %
Concurso Publico/Selegdo 10 5,61%
Solicitagdo Informagdo sobre servidor 3 1,68%
Acordo de cooperagdo/Parcerias institucionais 3 1,68%
Estrutura e funcionamento do Orgdo/Entidade 2 1,12%

Tipo ‘ Assunto Total ‘ %
Conduta inadequada de servidor/colaborador 17 9,55%
Reclamagédo Estrutura e funcionamento de Centro Socioeducativo 10 5,61%
Concurso Publico/Selegdo 6 3,37%
Atraso/Falta de pagamento de pessoal 6 3,37%

Tipo ‘ Assunto Total ‘ %
Atraso/Falta de pagamento de pessoal 9 5,05%
Parao Estrutura e funcionamento de Centro Socioeducativo 1 0,56%
Estado Estrutura e funcionamento do Org3o/Entidade 1 0,56%
L. Contrao | Condutainadequada de servidor/colaborador 49 27,52%
Dentncia Estado | Assédio moral 8 4,49%
Assédio sexual 6 3,37%

Tipo ‘ Assunto Total ‘ %
Elogio Elogio aos servigos prestados pelo Orgdo 1 0,56%
Elogio ao servidor publico/colaborador 3 1,68%

Tipo ‘ Assunto Total ‘ %
Concurso Publico/Selegdo 1 0,56%
Sugestdo Conduta inadequada de servidor/colaborador 1 0,56%

Fonte: Relatdrios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Ao analisarmos os dados apresentados na tabela 4, relacionando o tipo e
assunto registrados no Sistema de Rede de Ouvidorias Estadual, percebe-se uma
predominancia dos assuntos relacionados as denuncias contra o Estado, principalmente
sobre supostas condutas inadequadas de servidor/colaborador” que em 2022
representaram 13,27% das demandas, e em 2023 aumentaram para 27,52%. Esse
aumento pode indicar que as agdes de fortalecimento da ouvidoria setorial, produziram
um aumento na credibilidade e, consequentemente, incentivou o cidadao a registrar sua
queixa.
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4.5 Manifestacoes por Assunto/Subassunto

Nesse topico apresentaremos os Assuntos/Sub-Assuntos de maior
representatividade entre todas as manifestacdes registradas. Mais uma vez utilizou-se
o Diagrama de Pareto para a obtencdo dos resultados (TABELA 5):

Tabela 5: Assunto/Subassunto das manifesta¢des de ouvidoria na Seas em 2023
‘ Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto

Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma 22 12,35%
vontade, outros)

Abuso de autoridade 11 6,17%
Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de 10 5,61%
trabalho

Agressdo verbal 5 2,80%
Ato indisciplinar ou insubordinagdo 4 2,24%
Conduta indevida com o uso de farda, crachg, 4 2,24%

veiculo da empresa ou qualquer outro meio que
identifique a institui¢do

Conduta inadequada de

servidor/colaborador Advocacia administrativa (influéncia profissional 2 1,12%

sobre a pratica de atos administrativos para
particulares)

Conduta desonesta 2 1,12%
Desvio de colaborador de suas fungGes para 2 1,12%
atendimento a interesse particular
Assédio sexual 1 0,56%
Desvio de fungao 1 0,56%
improbidade administrativa (enriqguecimento ilicito, 1 0,56%
prejuizo ao erdrio...)
falsificagdo de documento publico 1 0,56%
‘ Assunto Sub-Assunto ‘ Total %
Convocacgdo de aprovados/classificados 9 5,05%
Diversos (local de prova, inscrigdes, cronograma, 6 3,37%
Concurso Publico/Selegdo conduta de aplicador, cartdo de identificacdo, etc.)
Cronograma do certame 3 1,68%
Esclarecimentos/orientacdes acerca do edital de 2 1,12%
regulamentac&o do concurso/selec¢do

‘ Assunto Sub-Assunto ‘ Total %
Atraso/Falta de pagamento | Salario de colaborador/servidor 18 10,11%
de pessoal temporario/estagiario

Assunto Sub-Assunto

InstalagGes, equipamentos e estrutura fisica

SEAS — Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
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Alimentacdo 3 1,68%
Estrutura e fur.1cionam(_anto Atendimento inadequado ao socioeducando/familia 2 1,12%
de Centro Socioeducativo Regimento interno 1 0,56%

‘ Assunto Sub-Assunto ‘ Total %
Estrutura e funcionamento | Atendimento 7 3,93%
do Orgdo/Entidade Estrutura fisica 1 0,56%

‘ Assunto Sub-Assunto ‘ Total %
Deterioragao proposital das condigées de trabalho 3 1,68%
Insatisfacdo com o rito do processo 2 1,12%
. Persegui¢ao e comportamento agressivo 1 0,56%

Assédio moral — — -

Pratica de agdes humilhantes ou desprezo 1 0,56%
Perseguicao e comportamento agressivo 1 0,56%

‘ Assunto Sub-Assunto ‘ Total %
Comentarios sexuais 3 1,68%
Assédio sexual Abordagem constrangedora 2 1,12%
Violéncia sexual 1 0,56%

Assunto Sub-Assunto Total %
Cargo e fungdo de servidor 2 1,12%
Informagdo sobre servidor | Lotagdo de servidor 2 1,12%
Carga horaria 1 0,56%
Beneficios e gratificagbes 1 0,56%

Fonte: Relatérios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

4.6 Manifestacoes por Tipo de Servico

Nesse topico, analisaremos as manifestacdes a partir do perfil dos tipos de
servicos elencados na Carta de Servicos da Seas. A Tabela 6 apresenta os resultados:

Tabela 6: Manifestacoes por tipo de servigo elencados na Carta de Servigo das Seas em 2023.

Tabela: Tipo de servico

Servigo

N3o se aplica 178| 100%

Solicitar visitas aos adolescentes em cumprimento de medida socioeducativa de internagdo 0 0%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024
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A Seas possui apenas 1 (um) servico cadastrado (Solicitar visitas aos
adolescentes em cumprimento de medida socioeducativa de internagao) e ele nao foi
tema de nenhuma manifestagao de ouvidoria em 2023. A setorial, ciente da importancia
da Carta de Servicos, solicitou a gestao da Seas, através de comunicacdo interna, com o
nimero de protocolo Unico 47011.005428/2023-88, adequac¢do as normativas da Lei
Federal n? 13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administra¢do publica, principalmente quando trata
sobre a Carta de Servigos.

No documento, enviado a gestdo, foi informado ainda que o Governo do Estado
do Ceard estabeleceu o Decreto n234.807, de 22 de junho de 2022, instituindo o Portal
Unico de Servicos do Poder Executivo Estadual, O Ceard Digital
(https://cearadigital.ce.gov.br), devendo os érgdos, entidades e empresas publicas
estaduais dispor sobre os seus servicos oferecidos no referido Portal, e que, até o
momento, o Unico servico prestado pela Seas, cadastrado no portal, é o de “Solicitar
visitas aos adolescentes em cumprimento de medida socioeducativa de internacdo” .

Atualmente o planejamento para a atualiza¢gdo da Carta de Servigos encontra-
se na Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento, que orientara
as coordenadorias/nucleos/setores/unidades a descrever os servigos oferecidos aos
cidaddos, para que a Seas possa realizar o devido cadastramento e atualizacdo dos
servicos na plataforma Ceara Digital.

4.7 Manifestagoes por Programa Or¢camentario

As manifestacdes de Ouvidoria sdo relacionadas aos programas orgamentarios
previstos para o Orgdo. Na tabela 7 apresentamos informagdes referentes aos
Programas Orgcamentarios registrados nas demandas da Seas:

Tabela 7: Frequéncia e percentual representativo das demandas de Ouvidoria da Seas em 2023,
relacionadas ao Programa Orgamentdrio equivalente

Tabela: Programas Orgcamentarios

Assunto 2022 % 2023 Variagao
quantitativa
Gestdo e desenvolvimento estratégico de pessoas 83 73% 86 48% +3,61%
Gestdo administrativa do Ceara 6 5% 66 37% +1000%
Prote¢do e promogdo dos direitos de adolescentes em 24 21% 26 15% +8,33%
atendimento socioeducativo
‘ Total ‘ 113 100% 178 100% +57,52%

Fonte: Relatdrios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024
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Em relacdo a qualificacdo das manifestacGes ao programa orcamentario
ocorreu mudangas significativas. Embora ainda lidere e tenha aumentado
guantitativamente, houve reducdo percentual de 73% para 48% nas manifestagdes
sobre o programa orcamentario “Gestdo e desenvolvimento estratégico de pessoas”. Ja
0 programa orcamentario “Gestdo administrativa do Ceard” cresceu quantitativamente
e em representatividade (37%), e o tema “Protecdo e promogdo dos direitos de
adolescentes em atendimento socioeducativo" mostrou pequena variagao.

4.8 Manifestagcoes por Unidades Internas

Analisaremos agora as manifesta¢des por unidades internas. A Tabela 8 traz os
resultados obtidos em 2023 pela setorial de ouvidoria da Seas.

Tabela 8: Frequéncia e percentual representativo das unidades da Seas mais demandadas em 2023, de
acordo com o Diagrama de Pareto

Unidade Quant. % Percentual
acumulado
Coordenadoria da Rede Socioeducativa 95 53,37% 53,37%
Coordenadoria Administrativo-Financeira 45 25,28% 78,65%
Superintendente 19 10,67% 89,32%
Ouvidoria 4 2,24% 91,56%
Corregedoria 3 1,68% 93,24%
Assessoria Especial de Diretrizes Socioeducativas 3 1,68% 94,92%
Assessoria de Imprensa 2 1,12% 96,34%
Assessoria Especial de Gestdao e Comunicacao 2 1,12% 97,16%
Superintendente Adjunto 2 1,12% 98,28%
Assessoria de Desenvolvimento Institucional 1 0,56% 98,84%
Assessoria Juridica 1 0,56% 99,4%
Coordenadoria de Seguranca e Prevencgao de Conflitos 1 0,56% 100%

Total 178 100% ‘ 100%

Fonte: Relatérios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024.

Os dados mostram que a Coordenadoria da Rede Socioeducativa (CORSO)
consolida a primeira colocacdo, com 95 registros (53,37%). Acompanhada da
Coordenadoria Administrativo-Financeira (COAFI), que recebeu 45 demandas (25,28%),
sdo as areas que, de acordo com o Diagrama de Pareto, necessitam de maior atencao
por parte da Gestao, pois juntas, representam 78,65% das manifestagdes recebidas em
2023.

Para analisarmos melhor os motivos dessas demandas, é necessario
verificarmos as subunidades, da CORSO e da COAFI, que foram motivadas pelos cidaddos
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usudrios a se posicionarem sobre as manifestacdes registradas. Essa analise é
apresentada a seguir (TABELA 9):

Tabela 9: Anilise das subunidades das unidades mais demandadas (CORSO e COAFI) em 2023, de
acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Subunidades das unidades mais demandada em 2023

Subunidade Quant.
Centro Socioeducativo Dom Bosco 29 16,39%
Centro Socioeducativo Dr. Zequinha Parente 11 6,17%
Centro Socioeducativo Patativa do Assaré 11 6,17%
Centro Socioeducativo Cardeal Aloisio Lorscheider 10 5,61%
Centro Socioeducativo José Bezerra de Menezes 8 4,49%
Centro Socioeducativo Sdo Miguel 6 3,37%
Centro Socioeducativo Padre Cicero (Juazeiro do Norte) 5 2,80%
Centro Socioeducativo Sao Francisco 4 2,24%
CORSO
Centro Socioeducativo de Sobral 3 1,68%
Centro Socioeducativo Passaré 2 1,12%
Centro Socioeducativo de Crateus 1 0,56%
Centro de Semiliberdade de Juazeiro do Norte 1 0,56%
Centro de Semiliberdade de Sobral 1 0,56%
Centro de Semiliberdade Martir Francisca 1 0,56%
Centro Socioeducativo Aldaci Barbosa Mota 1 0,56%
Centro Socioeducativo Canindezinho 1 0,56%
Subunidade
Célula de Gestdo de Pessoas 24 13,48%
Célula de Gestdo Financeira 20 11,23%
COAFI
Célula de Transporte 1 0,56%

Fonte: Relatdrios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Apresentamos, na sequéncia, uma anadlise das unidades internas mais
demandadas por tipo de manifestacdo de ouvidoria recebida.
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Tabela 10: Frequéncia e percentual representativo das unidades da Seas mais demandadas em 2023,
de acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Unidades da Seas mais demandadas em 2023

Tipo de demanda Unidade Quant % do tipo de demanda
Reclamagao COAFI 23 39,65%
CORSO 20 34,48%
Solicitagao Superintendente 12 52,17&
COAFI 6 26,08%
Denuncia CORSO 69 76,66%
COAFI 17 18,88%
Sugestao Superintendente Adjunto 1 50%
CORSO 1 50%
Elogio Superintendente 1 25%
COAFI 1 25%
Assessoria de Imprensa 1 25%
Ouvidoria 1 25%

Fonte: Relatérios de dados brutos do Portal Ceara, em 09 de janeiro de 2024

A COAFI foi a unidade que mais recebeu reclamacgées (39,65%). Quem mais
recebeu solicitagdes foi o Superintendente (52,17%) e a CORSO foi quem mais recebeu
denuncias (76,66%). Analisando o perfil de atividade e competéncia de cada setor,
entendemos que tais padrdes seriam esperados.

Com relacdo as sugestdes, o Superintendente Adjunto e a CORSO receberam 1
demanda, 50 % cada e em relagdo aos elogios foram recebidos pelos setores:
Superintendente Adjunto, Ouvidoria, COAFI e Assessoria de Imprensa, sendo que cada
um desses setores recebeu 1(um) elogio.

4.9 Manifestagoes por Municipios

Em 2023 foram 33 manifestacdes sem a informacdo da cidade de ocorréncia da
demanda, representando 18,53% do total. indice menor do que em 2022, que chegou a
52,21% das demandas. Essa redugdo é decorrente da mudanga ocorrida no modelo de
registro das demandas de ouvidoria em 2023, que agora, obriga a inser¢do da
informagdo do municipio de ocorréncia da demanda.

Apresentaremos na tabela a seguir (TABELA 10) o indice de manifesta¢cdes com
municipios de ocorréncia identificados (145). O calculo de representatividade sera
realizado sem o quantitativo de municipios ndo identificados (33).
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Tabela 11: Municipios de origem das manifestagées de Ouvidoria da Seas em 2023, que representam
80% do total, de acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Manifesta¢des por Municipio

Municipio 2023 Variagao Percentual acumulado
Fortaleza 26 103 +296,15% 71%
Juazeiro do Norte 9 20 +122,22% 85%
Sobral 15 18 +20% 97%
Outros 4 4 sem variagao 100%
Total 54 145 +168,51% ‘ *

Fonte: Relatdrios de dados brutos do Portal Ceara, em 04 de janeiro de 2024

Dos municipios com origem identificada, temos a cidade de Fortaleza liderando
com 103 registros (71%). Na sequéncia aparecem a cidade de Juazeiro do Norte (14%) e
Sobral (12%). Destacamos que Fortaleza sozinha quase alcanca a representatividade de
80% pela analise de Pareto.

5.INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de
Gestdo da Qualidade da CGE sdo: indice de manifestagdes respondidas no prazo
(minimo de 94%) e indice de satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria (minimo de 67%).

5.1 Resolubilidade das Manifestag¢oes

O prazo das Manifestacbes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n2.
33.485/2020. Entendem-se como manifesta¢Ges atendidas no prazo, as respondidas em
até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado
na Plataforma Ceara Transparente. Podendo ocorrer ainda uma segunda prorrogacao
por mais 30 dias, devidamente justificadas, para que as demandas sejam consideradas
respondidas no prazo. Abaixo, apresentamos os resultados obtidos pela Ouvidoria
Setorial da Seas no ano de 2022 e 2023 (TABELA 12):
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Tabela 12: Comparativo da resolubilidade e detalhamento por situagdao das manifestacoes de
Ouvidoria na Seas em 2022 e 2023.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo

Situagao ‘ 2022
ManifestagGes Finalizadas no Prazo 110 172

ManifestacGes Finalizadas fora do Prazo

ManifestacGes Pendentes no prazo (ndo concluidas) 0 0
Manifestacbes Pendentes fora prazo (ndo concluidas) 0 0
Total | 113 178 |

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

O indice de resolubilidade em 2023 foi de 93,63%, ou seja, em apenas 3,37%
das demandas ndo foi possivel responder o cidaddo no prazo legal, como demonstra a
tabela abaixo.

Tabela 13: indice de Resolubilidade das manifesta¢des de Ouvidoria da Seas em 2022 e 2023.

2022 110 3 97,35%
2023 172 6 96,63%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Deve-se destacar que a Seas ndo teve Ouvidor formalmente nomeado durante
quase todo o ano de 2023, pois o processo de cessdo do servidor aprovado no
Chamamento Interno n2 011/2021, que selecionou um Ouvidor para o Orgdo, sé foi
concluido com a publicagdo da designagdao e nomeacgao do servidor aprovado em 23 de
outubro de 2023, através de publicacdo do ato governamental no Didrio Oficial do
Estado n° 199. Durante o periodo anterior, a Corregedoria da Seas também era
responsavel pelas funcbes de Ouvidoria, e, tendo mantido um bom indice de
resolubilidade. Devemos ressaltar ainda que as manifestacdes respondidas fora do
prazo decorrem da complexidade do evento.

5.1.1 A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Para melhorar o indice de resolubilidade em 2024 esta sendo desenvolvido um
trabalho de conscientizacdo das areas internas e nas reunides de coordenadores de
equipe, nas quais ha a participacdo do Ouvidor, sempre sdao pautados temas que
envolvem as demandas de ouvidoria e refor¢cado que é necessario o apoio de todos os
setores para o bom desenvolvimento da gestao da ouvidoria.

Ressaltamos algumas acbes que estdo sendo colocadas em pratica para
melhoria do indice de resolubilidade:
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Autonomia no processo de trabalho da equipe da Ouvidoria
Aperfeicoamento dos processos de trabalho
Foco na gestao para resultados

Devemos destacar o apoio recebido da Gestdo Superior, pois desde que a
nomeacdo do novo Ouvidor foi publicada e este assumiu a funcdo na Seas, foi
proporcionado todas as condi¢des de trabalho e recursos tecnoldgicos para a realizacao
das tarefas, bem como oferecido apoio da equipe do Gabinete do Superintendente e da
Corregedoria na resolugdao de demandas mais complexas, e facilitado o acesso aos
gestores da superintendéncia para o didlogo sobre as necessidades da Ouvidoria.

Acesso direto a Gestdo Superior da Seas

5.1.2 Tempo Médio de Resposta

Outro indice que reflete a mudanca postural e gerencial de nossa equipe foi a
reducdo no tempo médio de resposta, conforme observado na tabela apresentada a
seguir (TABELA 14):

Tabela 14: Comparativo do tempo médio de resposta da Ouvidoria da Seas: 2022 e 2023

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Situagao
Tempo Médio de Resposta em 2022 14,42 dias
Tempo Médio de Resposta em 2023 12,96 dias

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

O Tempo Médio de Resposta foi de 12,96 dias. Mais um resultado dos fatores
apresentados anteriormente. Obteve-se um bom resultado, principalmente quando
consideramos os fatos citados no item anterior. No grafico a seguir apresentamos a série
histérica do tempo médio de respostas na setorial de ouvidoria da Seas:

Série histdrica do tempo médio de resposta da setorial de ouvidoria da Seas: 2019 a 2023

18
17,33 dias
16
14 14,42 dias
. 12,96 di
” 12,51 dias ————— {15 34 dias 112,96 dias

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024
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Podemos observar que em 2023 ja conseguimos reduzir o tempo médio de
resposta para valores proximos de 2019 e 2020 e a expectativa é de que, com um
Ouvidor exclusivo para o atendimento e acompanhamento das manifesta¢des, o tempo
médio de resposta em 2024 fique ainda mais baixo.

5.2 Satisfacao dos Usuadrios da Ouvidoria

Outro indicador importante do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a
Satisfagdo do Cidadao com a Ouvidoria, sendo que o resultado esperado para este indice
em 2023 era que a Satisfacdao fosse no minimo 67%. Esse indicador é obtido através da
Pesquisa de Satisfacdao respondida pelo cidad3do, apds a conclusdo da manifestacao.

A pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na internet, por meio da Plataforma
Ceara Transparente, para o cidaddao respondé-la de forma espontdnea. A pesquisa
também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155, quando o cidadao concorda em participar. Na pesquisa o cidadao
atribui uma nota de 1 a 5 nas quatro perguntas do questionario.

5.2.1 indice Geral de Satisfagédo

Para o cdlculo da nota de satisfacdo do cidaddo, consideramos as notas das
perguntas A, B, C e D. Dessa forma é sé aplicar a média simples das notas dessas
perguntas para encontrarmos o indice que estamos buscando. Na tabela a seguir
(TABELA 15), apresenta-se a média dos resultados obtidos em 2023:

Tabela 15: Respostas da Pesquisa de Satisfagao referentes as demandas finalizadas da Seas.

Pergunta ‘ Nota

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o servico de Ouvidoria neste atendimento 4,28
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,16
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4,36
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,92
Média das notas ‘ 4,18

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 09 de janeiro de 2024

A nota média obtida de todas as pesquisas respondidas pelos cidaddos usuarios
foi de 4.18, entretanto, para que se conheca o indice de satisfacdo obtido pela ouvidoria
setorial da Seas, verifica-se apenas as notas obtidas acima de 4, ou seja, as notas abaixo
de 3 mostram os insatisfeitos, a nota 3 indica os neutros e as notas acima de 4 é que
irdo compor o célculo do indice de satisfacdo.
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Em 2023 tivemos 25 questiondrios respondidos, sendo que 20 respondentes
forneceram uma nota igual ou superior a 4, dessa forma, temos o resultado de 80% de
satisfacdo, ou seja, 13 pontos percentuais acima da meta estipulada. Entrementes, a
busca incessante pela resolubilidade tem o conddo de conferir resultados expressivos.
Abaixo apresentamos a série histérica dos resultados do indice de satisfacdao dos ultimos

cinco anos.
Série histérica do indice de satisfagdo dos usudrios da setorial de ouvidoria da Seas: 2019 a 2023
120%
100% 100%
80¢ 80%
oo 57%
50%
40%
20%

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 09 de janeiro de 2024

5.2.2 A¢oes para melhoria do indice de satisfagdo

O indice de satisfacdo na ouvidoria da Seas tem variado, muitas vezes
decorrente da natureza da atividade desempenhada pelo Orgdo, que demanda a
privagdo de liberdade de adolescentes ou jovens em cumprimento de medida
socioeducativa, entretanto, como os resultados também demonstram, é possivel
receber avaliagdes positivas mesmo com manifestacdes oriundas de situagdes
conflituosas.

Como ja discorrido, a nomeacdo de um Ouvidor exclusivo para atendimento
das demandas demonstra o compromisso da Superintendéncia na promoc¢do de uma
maior efetividade na resolucdo das manifestagdes, isso porque, entendemos, que
refletira no aumento do indice de resolubilidade, da diminui¢gdao do tempo médio de
respostas e na promocao de uma resposta mais qualificada aos cidad3os.

5.2.3 Amostra de Respondentes

Em 2023 foram 25 pesquisas respondidas em um universo de 178
manifestacdes finalizadas, representando uma amostra de 14,04% do total. Esse
percentual é menor do que o obtido em 2022, que foi de 17,69%.
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Tabela 16: Amostra de Respondentes das Pesquisas de Satisfacdao das manifestagdes de Ouvidoria
finalizadas na Seas em 2023.

Tabela: Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 25

Total de manifestagdes finalizadas 178

Representacao da Amostra 14,04%

Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 07 de janeiro de 2024

Analisando os dados da planilha com os resultados dos respondentes das
Pesquisa de Satisfagdo encontramos o indice de Resolutividade sob a percepc¢do do
cidaddo usuario. Nesse item, pergunta-se ao cidaddo se sua manifestacdo teria sido
solucionada, tendo como op¢des de resposta: sim, ndo ou parcialmente.

Tabela 17: indice de resolutividade de acordo com os respondentes das Pesquisas de Satisfagdo das
manifesta¢oes de Ouvidoria finalizadas na Seas em 2023.

Sua demanda foi resolvida? Resultado indice

Sim 14 56%
N3o 6 24%
Parcialmente 5 20%

Total 100%
Fonte: Relatérios do Portal Ceard, em 07 de janeiro de 2024

5.2.4 indice de Expectativa do Cidadédo com a Ouvidoria

Com relacdo aos setores mais demandados, pelos usuarios que responderam
as pesquisas de satisfacdo, obtidos através do Diagrama de Pareto, temos: CORSO (40%),
Superintendente (28%) e COAFI (20%).

Importante também, conhecermos se a atuagao da setorial estd atingindo, ou
n3o, a expectativa do cidad3o usudrio ao utilizar o servico. Os gestores do Orgdo e os
membros da Ouvidoria, poderdo extrair informacdes importantes quanto a percepcao
do cidadao, antes e depois de utilizar os servicos da Ouvidoria. Transformamos as notas
obtidas em percentual (TABELA 18):

Tabela 18: indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria da Seas em 2023.

Tabela: indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,24

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,04

indice de Expectativa:  24,69%

Fonte: Relatdrios do Portal Ceard, em 07 de janeiro de 2024

SEAS — Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
Avenida Oliveira Paiva, 941. Bloco A — Cidade dos Funcionarios eCEP 60.822-130
Fortaleza /CE « Fone (85) 3101-2021

—_



CEARA *

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

SEAS |

A expectativa do cidad3ao com a Setorial de Ouvidoria da Seas foi superada em
24,69%. Para conhecermos esse percentual, subtraimos a nota obtida depois do servico
recebido, e subtraimos da nota obtida da expectativa anterior ao uso, dividimos esse
resultado pela nota inicial e multiplicamos por 100 para obter a porcentagem.

>  (4,04-3,24)=0,8
> 0,8/3,72=0,2469135802469136
>  0,2469135802469136 * 100 = 24,69%

Esse resultado estd coerente com dados obtidos na pesquisa de satisfacao e
reflete que as expectativas do cidaddo, quanto ao uso da ouvidoria para resolver sua
demanda, ao serem superadas, aumenta a credibilidade do servico. E com esse
sentimento que se buscard, em 2024, a manutengao desses resultados obtidos no ano
de 2023, pois isso indicara que a ouvidoria conseguira atingir os seus objetivos,
promovendo um atendimento de exceléncia.

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES 3
PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das Manifestacoes

As principais manifesta¢des destinadas a Ouvidoria Setorial da Seas em 2023
foram relacionadas a denuncias de condutas inadequadas de servidor/colaborador e
divididas em diversos assuntos, sendo uma consideravel parcela oriunda do publico
interno. As denuncias abrangem supostas condutas irregulares de coordenadores de
seguranca e diretores, supostos tratamentos indevidos ou desrespeitosos com colegas
de trabalho, assédio moral ou abuso de autoridade, dentre outros.

Em segundo lugar temos as manifesta¢des relacionadas ao tema “Concurso
Publico/Sele¢do”, em decorréncia das rotinas de convocacdes dos candidatos aprovados
na selecdo tempordria no decorrer do ano, tendo em vista que surgem reclamacdes e
duvidas acerca de datas, documentacao, pesquisa social e ordem de classificacao.

6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Com relagdo as solicitagdes, os assuntos mais recorrentes foram pedidos de
informacdes sobre o processo de selecdo e cronograma de convocacdo. Os cidad3dos
interessados no assunto buscavam conhecer a sua situacdo particular, principalmente
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sobre a ordem de chamamento dos aprovados. Com relagao as reclamagdes, os pontos
recorrentes eram relacionados as rotinas das unidades do sistema socioeducativo,
principalmente quando os diretores realizam alguma alteracdo ou adaptacbes de
normas e os colaboradores ndo gostam das mudancgas realizadas.

Na analise das denuncias, devemos sua classificacao, se contra o Estado ou para
o Estado. Quando verificamos as para o Estado verificamos que a maior parte delas se
deu devido a falta ou atraso de pagamento de pessoal. Sendo que, na andlise das contra
o Estado, percebe-se que estas se dao principalmente das relacdes interpessoais nas
unidades do sistema entre os socioeducadores e os coordenadores de segurancga.

As demandas de elogios e sugestdes, em virtude do reduzido indice percentual
de manifestacGes realizadas, ndo consideramos relevante para uma analise mais
detalhada, pois decorrem de situacdes pontuais, mas podem ser encontradas na tabela
4 (pagina 17).

6.3 Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto
as principais manifesta¢oes apresentadas

A Ouvidoria da Seas acredita que a participacao do cidadao representa uma
ferramenta essencial para a construgao de politicas mais alinhadas as necessidades reais
da populacdo. Desta forma, temos como premissa maxima garantir aos cidaddos,
mecanismos que facilitem os registros de reclamacdes, denuncias, criticas, sugestoes,
solicitacdes e elogios.

O resultado advindo desse servico servira para formulacdo de estratégias de
gestdo que possam agregar valor e contribuir para que a instituicdo procure melhorar
seus servicos de forma eficaz e eficiente, por isso, identificamos os principais assuntos
apontados nas manifesta¢des e quais procedimentos foram adotados a fim de mitigar
os problemas apresentados:

e Concurso Publico/Sele¢do: Todos os pedidos de informacdes sobre o
edital, cronograma de convocacdo e sobre as investigacdes sociais
foram devidamente respondidas e buscou-se sempre deixar claro ao
cidaddo que o local fidedigno para informacdes sdo os canais oficiais do
Orgdo e ndo nos grupos de conversacdo naturalmente formados pelos
aprovados ou divulgados em redes sociais de cursos preparatérios.

o Reclamagbes sobre mudangas nas rotinas das unidades: Essas
demandas eram analisadas preliminarmente a luz das portarias de
regulamentacdo de funcionamento das unidades, bem como da
competéncia administrativa do reclamado. Apds a solicitacdo de
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informagdes complementares aos responsaveis e verificacdo ou ndo de
existente da conduta indevida, as providéncias adotadas eram
repassadas ao cidaddo manifestante.

e Denuncias de atraso/falta de pagamento: Essas demandas foram
repassadas aos gestores de contrato para conhecimento e adocdo de
providéncias, inclusive para realizacdo de cobranca as entidades
guando da constatacdo do atraso de pagamentos.

¢ Denlncias de conduta inadequadas de servidor/colaborador: Todas as
denuncias que possuam indicios minimos de autoria e materialidade
sdo enviadas a Corregedoria desta Superintendéncia e geram
investigacdo preliminar ou sindicancia, a depender da avaliacdo inicial
sobre o caso concreto. O cidaddo é informado sobre o inicio do
procedimento e recebe o numero do processo como comprovacao das
providéncias adotadas.

7.BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Muitos beneficios oriundos de uma boa gestdo de Ouvidoria podem ser
notados durante seu tempo de implementacdo e acdo. Esses beneficios podem ser
percebidos pelo publico interno e pelos cidaddos usudrios. Esses beneficios podem
ainda ser financeiros e nao financeiros. Inicialmente apresentamos os conceitos de
beneficios financeiros e ndao-financeiros:

7.1 Beneficios Financeiros

Beneficio que possa ser representado monetariamente e demonstrado por
documentos comprobatérios, preferencialmente fornecidos pelo Gestor, inclusive
aqueles decorrentes de recuperacdo de prejuizos. No caso da Seas, ndo se aplicam
beneficios financeiros diretos.

7.2 Beneficios nao-financeiros

Beneficio que, embora ndo seja passivel de representacdo monetdria,
demonstra um impacto positivo na gestao de forma estruturante, tais como melhoria
gerencial, simplificacdo e desburocratizacdo administrativa, aprimoramento de
normativos e processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre
gue possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndo a monetaria.
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Como beneficio ndo-financeiro, relacionado ao publico interno, temos os
Relatoérios de Gestdao de Ouvidoria para o planejamento estratégico da Instituicdo.
Nesses relatérios gerenciais, os gestores podem encontrar informacgdes Uteis sobre as
demandas da sociedade nos setores sob sua responsabilidade. A ouvidoria permite
identificar os setores mais requisitados e que, portanto, merecem mais atenc¢do por
parte de seus gestores.

Com relagao ao publico externo podemos citar: maior aproximagao da Seas
com as entidades de participacdo e controle social, por meio de um canal de
comunicacao acessivel a todos os cidadados, de forma aberta, clara e direta. Dessa forma,
os familiares dos adolescentes ou jovens em cumprimento de medida socioeducativa
também podem expor problemas e buscar uma resolucdo, sem a necessidade de
mecanismos burocraticos.

8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

Deve-se destacar que a Seas nao teve Ouvidor formalmente nomeado durante
quase todo o ano de 2023, pois o processo de cessdo do servidor aprovado no
Chamamento Interno n? 011/2021, que selecionou um Ouvidor para o Orgdo, foi
concluido com a publicacdo da designacdo e nomeacdo do servidor em 23 de outubro
de 2023, através do ato governamental publicado no Diario Oficial do Estado n° 199.
Apresentamos, na tabela abaixo, as frequéncias dos membros da Ouvidoria Setorial da
Seas nas reunides de Fomento ao Controle Social.

Tabela 19: Participagao de membros da ouvidoria nas reunides de fomento ao controle social.

Tabela: Participagdo de membros da ouvidoria nas reunioes de fomento ao controle social

Reunido Data Local/Formato Situagdo/Participou?
| Reunido 28/02/2023 Virtual (X)Sim () Nao
Il Reunido 19/04/2023 Seplag/Hibrido (X)Sim ()Nso
Il Reunido 22/06/2023 Virtual (X)Sim () Nso
IV Reunido 31/08/2023 Casa Civil/Presencial (X)Sim ()Nao
V Reunido 24/10/2023 Virtual (X)Sim ()Nao
VI Reunido 13/12/2023 Cegas (X)Sim ()Nao

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de reunides de fomento ao controle social.

Além das reunides de fomento ao Controle Social, em 2023, o Ouvidor da Seas
participou de diversas capacitagdes, para que pudesse colaborar com o melhor
desenvolvimento das agdes de Ouvidoria, conforme demonstramos na tabela abaixo
(TABELA 20):
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Tabela 20: Participagao da Ouvidoria da Seas em eventos de areas de interesse a cidadania.
Tabela: Participagdes em eventos ou cursos/capacitagdes

Evento Data CH Organizagao

Curso Estatuto da Crianc¢a e do Adolescente 01/01 a 30/03 45 Escola Nacional dos Direitos da
-ECA Crianca e do Adolescente

Registro de Dados e a Classificagdo 15/05 03 EGP
Raca/Cor/Etnia nas Pol. Publicas

Curso: Mediagdo de Conflitos em Ouvidoria 18 a 22/09 20 CGE/EGP
542 Férum Permanente de Controle Interno 26/10 03 CGE
Oficina de Construgdo de Relatério de 20/12 03 CGE

Ouvidoria - Turma VvV

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de eventos.

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Apresentamos as Boas Praticas realizadas pela Ouvidoria Setorial no ano de
2022, em conformidade com o Anexo | da Portaria n® 97/2020 (Variavel Boas Praticas de
Ouvidoria), publicada no Didrio Oficial de 12 de novembro de 2020.

9.1 Folder informativo

Objetivo: Campanha de divulgacao da Ouvidoria

Descri¢do: Criacdo e distribuicdo de um folder com informacdes sobre a
ouvidoria da Seas e meios de contato. O Anexo | a este Relatdrio traz a descricdo
detalhada da Boa Pratica realizada.

9.2 WhatsApp como canal de comunicacao com a
Ouvidoria

Objetivo: Ampliacdo e facilitagdo de comunicagdao com a Ouvidoria

Descri¢do: Criacdo do Canal de atendimento via WhatsApp, atrelado ao
numero telefone fixo do setor (85) 3101-2077 com a finalidade de ampliar as
possibilidades de contato com o publico interno e externo atendidos pelo setor. O Anexo
Il a este Relatdrio traz a descri¢cdo detalhada da Boa Pratica realizada.
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9.3 Criag¢ao do Canal “Ouvidoria Seas”

Objetivo: Campanha de divulgacdo da Ouvidoria

Descrigdo: Criacao e distribuicdo de um Canal de WhatsApp da Ouvidoria da
Seas. Funciona como um canal direto de informagdes entre quem posta e quem recebe
o conteudo. Nele, é possivel inscrever-se para receber posts e links em primeira mao,
divulgados por canais oficiais de comunicacdo. O Anexo lll a este Relatério traz a
descricdo detalhada da Boa Pratica realizada.

9.4 Canal “Fale com o Ouvidor”

Objetivo: Ampliacdo e facilitacdo de comunicacdo com a Ouvidoria

Descrigao: Através do Fale com o Ouvidor (85) 99252-6633, um telefone
exclusivo para o horario de expediente do Ouvidor, o cidaddo possui um novo canal de
atendimento, mesmo nas situagdes em que o Ouvidor nao puder estar em sua sala. O
Anexo |V a este Relatério traz a descri¢cdo detalhada da Boa Pratica realizada.

9.5 Divulga¢ao da Ouvidoria no Instagram da Seas

Objetivo: Campanha de divulga¢ao da Ouvidoria

Descrigao: Insercdo nos destaques do Instagram, rede social da Seas (@seas.ce)
para divulgacdo com informacdes sobre a ouvidoria da Seas e meios de contato. O Anexo
V a este Relatdrio traz a descri¢cdo detalhada da Boa Pratica realizada.
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10. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS
PELA OUVIDORIA

A partir dos topicos abordados neste relatdrio, evidenciam-se providéncias a
serem adotadas pela gestao da Seas para melhorar o atendimento aos cidaddos usuarios
de seus servicos, sejam os adolescentes ou jovens sob cumprimento de medida
socioeducativa, seus familiares, ou a sociedade que acompanha as a¢des desenvolvidas
pela superintendéncia. Dessa forma sugerimos algumas acGes para que se fortalecam
os servicos de atendimento ao cidad3o:

e Reestruturacdo do Comité Setorial de Etica Publica (CSEP): Muitas
demandas de reclamacbGes sobre condutas inadequadas de
servidores/colaboradores poderiam ser resolvidas no ambito do CSEP,
principalmente aquelas relacionadas aos conflitos interpessoais entre os
servidores/colaboradores;

e Reestruturagao do Comité Setorial de Acesso a Informagdo (CSAI): Muitas
demandas sdo relacionadas as sele¢des/contratagdes/concurso publico para
a Seas e podem ser reduzidas com a maior quantidade de informacgdes
colocadas em transparéncia ativa. Acreditamos que o lancamento de “Notas
Oficiais” divulgadas periodicamente nas paginas oficiais e redes sociais do
orgdo, principalmente quando se notar o aumento de informagdes sem
fonte confidvel em grupos de mensagens dos candidatos podem impactar
positivamente a imagem da superintendéncia.

e Aumento da equipe de trabalho da Corregedoria: Percebeu-se que algumas
demandas estavam relacionadas ao tempo de resolucdo das demandas
enviadas a corregedoria e acreditamos que com um reforco do nimero de
profissionais havera uma redugdo na conclusao de procedimentos.

e Cria¢dao de um Grupo de Apoio para diligéncias de apuragdes preliminares
para a Ouvidoria e Corregedoria: Em 2023, a Ouvidoria da Seas e alguns
setores envolvidos em manifestacdes registradas realizaram diligéncias
conjuntas para identificar indicios de autoria e materialidade em denuncias
anonimas, ja que a legislacdo ndo permite a abertura de procedimentos
formais apenas com base nas informacdes preliminares. Tais a¢des tiveram
bons resultados, sejam constatando os indicios e, dessa forma, subsidiando
a abertura de sindicancias ou, ndo encontrando, evitando a abertura de um
procedimento desnecessario, gerando custos de tempo e recursos.

e Investimento na capacitacio e treinamento sobre controle interno e
integridade: Todos os servidores/colaboradores devem compreender a
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importancia da participacdo social no crescimento da Instituicdao. As
legislagdes sobre o tema devem ser tema de palestras e capacitagdes
internas.

e Campanha de divulgacao da Ouvidoria: As campanhas de divulgacdo
iniciadas em 2023 devem ter continuidade, bem como o investimento em
comunicagao interna, pois promoverd a melhora dos indices de resultados,
como a resolubilidade, tempo médio de resposta, indice de satisfacdo e
credibilidade da instituigao.

Esperamos que as propostas da Ouvidoria sejam avaliadas e colocadas em
pratica. Sem esta parceria, estara a Ouvidoria limitada pela criatividade daqueles que
dela participam diretamente, exigindo um esforgo adicional as atividades rotineiras.
Devemos reafirmar que quando uma Ouvidoria fornece dados quantitativos e
gualitativos para a Gestdo, essa poderd identificar os pontos fortes e pontos a serem
melhorados no processo de gestdo e planejamento do Orgdo. Desta forma, é possivel
planejar, aperfeicoar e repensar os servigos prestados, bem como, oferecer a sociedade
um servico mais eficiente e eficaz, que escute o cidaddo em suas necessidades.

A Setorial busca cumprir sua missdo de atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidaddo e a Seas, temos nos esforcados para seguir as legislacdes sobre a
participacdo da sociedade no servico publico e somos sabedores que, muito além de
fornecer uma resposta agil, devemos entender as necessidades do usuario e, dessa
forma, nossas acOes devem buscar possibilitar que as manifestacdes decorrentes do
exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO
ORGAO

Atesto para os devidos fins de direito, ter tomado conhecimento do Relatério
de Gestdo da Ouvidoria da Seas do ano de 2023, e nos comprometemos a encaminhar
o presente relatdrio junto as areas internas, bem como a publicd-lo no site institucional,
para conhecimento e acesso de todos os cidadaos interessados.

Somos cientes das sugestdes realizadas e adotaremos as medidas possiveis
para o atendimento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria
Setorial.

Fortaleza, 31 de janeiro de 2024.

Roberto Bassan Peixoto
Superintendente
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12 — CONSIDERACOES FINAIS — OUVIDORIA

Ao publicar este Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2023, a Ouvidoria
da Seas busca trazer ao cidaddo, de forma clara e precisa, informacdes sobre as
demandas que a sociedade remete ao 6rgdo, mostrando compromissos com a
transparéncia e padrées de qualidade de atendimento ao publico. Consolida-se dessa
forma, os dados de todas as manifestacdes registradas no periodo de 12 de janeiro a 31
de dezembro de 2023.

Destaca-se a importancia da participacao de diversos setores da sociedade, que
ao utilizar a ouvidoria para apresentar suas demandas colaboram e dialogam com a
Seas. Essa abordagem intersetorial demonstra que a transformacao efetiva no sistema
exige cooperacdo e coordenacdo entre diferentes atores, pois é necessaria uma
discussao aberta e envolvente de todos.

E nesse contexto que a participacdo dos cidad3os, através da Ouvidoria, é
essencial, pois € muito mais do que um canal de denuncias. E através da Ouvidoria que
o cidaddo pode sugerir, solicitar acdes, reclamar, elogiar e denunciar. A participacao
cidada deve ser incentivada quando se busca uma gestdo comprometida com o pilar do
bom servico publico (eficiéncia, eficicia e efetividade).

A Ouvidoria Setorial da Seas conta com o desafio de continuar ampliando sua
divulgacdo e atuacdao, numa perspectiva de crescimento. Seguimos nossas atividades em
2024 na busca atender com exceléncia as demandas da sociedade.

& (LG

Domlngc:;bj\ves Evangellsta Neto
Ouvidor
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ANEXO A - Folder Informativo

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Desenvolvimento, edi¢cdo e publicacdo de folder informativo de divulgacao da
ouvidoria da Seas.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acao:
A partir de novembro de 2023 — Sendo de execu¢do permanente

3. Justificativa da a¢do/pratica:

Ampliar os meios de divulgacdo para conhecimento dos canais de acesso a
ouvidoria de um sistema de atendimento socioeducativo é fornecer acesso aos direitos
humanos, por diversas razdes. Um folder serve como um meio de comunicagao
transparente, fornecendo informacdes sobre as atividades, iniciativas da ouvidoria no
sistema socioeducativo. Isso ajuda a construir confianga entre a instituicao e o publico,
demonstrando a responsabilidade e prestacdo de contas.

O material pode ser utilizado também para educar o publico sobre o papel da
ouvidoria, seus objetivos e como ela contribui para o sistema socioeducativo e para a
promoc¢do dos direitos humanos. Isso cria uma compreensdao mais ampla sobre a
importancia do servigco. O folder atua como uma ferramenta de facil acesso para os
usuarios em busca de informacdes relevantes sobre a ouvidoria. Isso é crucial para
garantir que as pessoas saibam como entrar em contato, relatar problemas ou buscar
apoio. Ao disponibilizar informacdes claras sobre como os cidaddos podem se envolver
e utilizar a ouvidoria, o folder empodera os usuarios, encorajando-os a participar
ativamente do processo e a exercer seus direitos.

4. Descri¢do da A¢ao/Pratica:

A equipe da setorial elaborou um folheto em linguagem simples para ampliar
as formas de divulgacdo da ouvidoria em eventos organizados pela Seas, bem como para
disp6-los nas unidades de atendimento socioeducativo. Dessa forma, elaboramos um
folheto com informacgdes simples sobre os tipos de manifestacdes existentes e forma de
contato.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

A criagao do folder seguiu algumas etapas, desde a definicdo do objetivo até o
design final. O Objetivo: Informar sobre a existéncia da ouvidoria na Seas e as formas de
acesso aos direitos humanos, com o foco na conscientizacdo, educacao, divulgacdo de
canais de comunicacdo, entre outros. Publico-alvo: Familiares dos socioeducandos e a
sociedade civil interessada no tema. As informacdes foram organizadas de forma légica
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e estruturada. Utilizou-se de imagens e textos curtos para apresentar as informacdes
minimas necessarias. Foram incluidas informag¢des de contato claras e precisas, como
por exemplo o site, telefones e outros recursos online, fornega links relevantes.

6. Evidéncias da realiza¢do da A¢ao/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizacdo da pratica:

Evidéncia 1: Publicacdo no site da Seas noticiando a publicagio do folheto de
divulgacao da ouvidoria

= SUPERINTENDENCIA DO SISTEMA

SEAS (€} iistame i

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

O QUE VO7CE | Ex: IPVA, Conta de Agua, Hospitais, n OUVIDORIA CEARA ACESSO A
PRECISA? ESTADUAL TRANSPARENTE | INFORMAGAO
INIcio | INSTITUCIONAL | IMPRENSA | PUBLICAGOES I SERVICOS
EE— —_— |

LISTA DE NOTICIAS | NOTICIAS

Seas reforca compromisso com
transparéncia e participacao
cidada por meio da Ouvidoria

14 DE NOVEMBRO DE 2023 - 12:21

DESTAQUES EM LISTA DE NOTICIAS

A Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Sociceducativo (Seas)
esté dando passos significativos em diregdo ao fortalecimento de sua Ouvidoria,

reiterando © compromisso com a transparéncia e a participagdo ativa da
comunidade. A novidade € a instalagdo de uma sala dedicada ao atendimento
presencial na sede da entidade, localizada na Avenida Oliveira Paiva, 941, Bloco A,
na Cidade dos Funcionérios. Neste espage, o cidaddc tem a oportunidade Unica de
ser atendido diretamente pelo Ouvidor, propercionandc um canal direto para
registrar suas manifestagdes e contribuigdes.

Como Funciona a Ouvidoria:

Para garantir o acesso facil e répide acs serviges da Ouvidoria, a Seas esté
langando um folhete informative que detalha o funcionamente do servigo, orienta
sobre os medos de entrar em contato e oferece informagdes bésicas para melhor
compreens3o do processo. O folheto esté disponivel para download aqui.

Além disso, a Ouvidoria setorial da Seas estd intensificando a presenga nos centros
de atendimento scciceducativo, realizando visitas para promover a
conscientiza¢3o sobre a importancia da Ouvidoria e incentivando a comunidade a
Se engajar No Processo.

CSCAL celebra a entrega do campo de
futebol revitalizado

HEE T

’!E;

Projeto Trilharte conclui Oficina de
Capoeira no Centro Socioeducativo Aldaci
Barbosa

20 DE DEZEMBRO DE 2023

Um dia histérico para o Sistema
Socioeducativo: Estudantes recebem
certificagdo de Educagdo Formal

Fonte: https://www.seas.ce.gov.br/2023/11/14/seas-reforca-compromisso-com-transparencia-e-
participacao-cidada-por-meio-da-ouvidoria/
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Evidéncia 2: Imagens do folder de divulgacdo da ouvidoria da Seas

Formas de entrar em contato

@ Ligagdo gratuita: 155

@ www.cearatransparente.ce.gov.br Acesso rapido

@ @ (85) 3101-2077
X
5
@;

Av. Oliveira Paiva, 941 Bloco A
Cidade dos Funcionarios
Fortaleza/CE

CEP: 60.822-130

ouvidoria@seas.ce.gov.br

Aplicativo Ceard APP

Horério de Atendimento:
De segunda-feira a sexta-feira,
de 08 &s 12h e de 13h &s 17h.

Ouvidoria

do Ceard

O que é7

Canal para vocé apresentar
sugestoes, elogios, solicitagdes,
reclamagdes e denuncias. Somos
um tipo de “ponte" entre vocé e
a Administrag&o Publica.

A ouvidoria recebe as
manifestagdes dos cidadaos,
analisa, orienta, encaminha das
dreas responséveis pelo
tratamento ou apuragao,
responde ao manifestante e
conclui a manifestagdo.

Aponte a cadmera do seu
celular para o
QR Code e acesse a
QOuvidoria

seas {§ R

AV. Olieira Pabva 341 Bioco A~ Cidade dos Funcionirios
ForcalensCE

Quais 530 os tipos de manifestacio?

- Sugestdo: Sugerir uma ideia ou
formulag@o de proposta para a
SEAS

« Elogio: reconhecimento ou
safisfagcdo sobre o servico ou
atendimento recebido;

« Solicitagd@o: pedido para que a
SEAS realize alguma agdao
especifica;

+ Reclamacgdo: insatisfagao relativa
a servigo publico recebido;

« Denuncia: comunicagd@o de algo
errado cuja solugdo dependa da
atuagdao da corregedoria da SEAS

(<
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Ouvidoria

SEAS

Participagéo o Controle Social

SUPANTONDNCIA 00 SSTIMA
e TGS

SEAS

Sigilo das manifestacdes

Todas as denuncias e
informagdes sdo recebidas e
tratadas com sigilo profissional.
Com pena de responsabilizag&o
a quem descumprir a Lei.

Denunciei. E agora?

* Vocé recebe um protocolo para
acompanhar o resultado.

* Sua denuncia serd analisada e
enviada para resolugdo ou
encaminhada & Corregedoria
para apuragdo e devida
responsabilizag&o;

+ Serd garantido aos envolvidos
todos os direitos & ampla defesa
e ao devido processo legal.

+ Todo o processo serda feito com
discric@o e protecdo de sigilo do
(a) denunciante.

et

l-l MANOs

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Resultados alcancados e esperados: O Folder foi divulgado no site da Seas e
disponibilizado para download na aba “Publicagbes”. Link:
https://www.seas.ce.gov.br/publicacoes-2/. Espera-se que os cidaddos se habituem

com a existéncia da ouvidoria e seus meios de contato, e com isso, utilizem com mais
frequéncia esses canais.

SEAS — Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
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ANEXO B - WhatsApp como canal de
comunicac¢ao com a Ouvidoria

1. Titulo da Pratica/Ac¢do: Criacdo do Canal de atendimento via WhatsApp,
atrelado ao numero telefone fixo do setor (85) 3101-2077 com a finalidade de ampliar
as possibilidades de contato com o publico interno e externo atendidos pelo setor.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acao:
Acdo iniciada em outubro de 2023 e sera desenvolvida de forma permanente.

3. Justificativa da a¢do/pratica:

Utilizar o WhatsApp como ferramenta de recebimento de demandas de
ouvidoria, especialmente através do WhatsApp Business, pode trazer diversos
beneficios, como maior acessibilidade devido a sua popularidade. O WhatsApp é uma
das plataformas de mensagens mais populares em todo o mundo. A maioria das pessoas
ja esta familiarizada com o aplicativo, o que facilita a adesdo dos usuarios ao canal de
comunicagao da ouvidoria.

O WhatsApp oferece uma comunicacdo instantanea e em tempo real. Isso
permite que os usudrios entrem em contato com a ouvidoria de maneira eficiente,
obtendo respostas rapidas e facilitando o processo de resolucdo de problemas. Além
disso, proporciona uma comunicacdo direta e pessoal entre os usudrios e a ouvidoria.
Essa proximidade pode aumentar a confianga do publico, pois eles se sentem mais
conectados e ouvidos.

O WhatsApp permite o envio de mensagens de texto, imagens, videos e
documentos. Isso possibilita que os usuarios fornecam evidéncias ou detalhes adicionais
sobre suas demandas, tornando o processo de analise e resolugao mais eficiente. Outro
fator importante é que o WhatsApp Business oferece recursos como notificagcdes e
atualiza¢Ges automaticas, permitindo que a ouvidoria informe os usudrios sobre o status
de suas demandas ou forneca informacgdes relevantes de maneira proativa.

No entanto, ao implementar o WhatsApp para recebimento de demandas de
ouvidoria, é importante considerar a seguranca e privacidade dos dados, além de
garantir que a equipe esteja preparada para gerenciar eficientemente a comunicacdo
através dessa plataforma.

SEAS - Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
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4. Descri¢do da A¢do/Pratica:

Inicialmente a equipe da setorial de ouvidoria da Seas solicitou a designagao de
um ramal telefénico para a sala recém-inaugurada. Ao ser instalado o telefone fixo do
setor, (85) 3101-2077, imediatamente agregamos ele ao aplicativo WhatsApp Busines
Solution. Fornecemos assim mais uma op¢ao de contato, na tentativa de aproximar o
publico interno e externo da ouvidoria setorial.

As funcdes disponibilizadas pelo aplicativo permitem oferecer um catalogo de
servicos da ouvidoria estadual, através de links diretos para a pagina “Ceara
Transparente”, bem como, utilizar os Status como forma educativa, através da inser¢ao
de mensagens relacionadas aos tipos de manifestacdes, servicos oferecidos pelo
governo do Estado e divulgacdo de mensagens internas.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

A utilizacdo do telefone fixo como ferramenta agregada ao WhatsApp Busines
Solution seguiu algumas etapas, desde a definicdo do objetivo até o inicio de sua
utilizacdo. O Objetivo: Ampliar os canais de atendimento ao cidad3do, usudrio da Seas.
Publico-alvo: Familiares dos socioeducandos e a sociedade civil interessada em entrar
em contato com a Seas. Utilizamos o terminal de informatica, de uso exclusivo do
Ouvidor parainstalar o programa WhatsApp Busines e receber e responder as demandas
dos cidadaos.

Foram incluidas informacGes sobre os tipos de demanda de ouvidoria e
respostas automaticas para quando fora do hordrio de expediente o cidaddo seja
incentivado a deixar sua mensagem que tera retorno assim que possivel

6. Evidéncias da realiza¢do da A¢ao/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizacdo da pratica:

Evidéncias: Imagens do aplicativo WhatsApp Busines da Ouvidoria Seas

SEAS - Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
Avenida Oliveira Paiva, 941. Bloco A — Cidade dos Funcionarios e CEP 60.822-130
Fortaleza /CE « Fone (85) 3101-2021

———eeseeseem




CEARA -~

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

< Catalogo

Ouvidoria Seas
Quvidoria SEAS >

Servigo Publico Servigo Publico

Sabado Fechada V.

Ouvidoria Seas

Avenida Oliveira Paiva, 941 - Cidade
Fale com o Ouvidor! dos Funcionarios, Fortaleza - CE,

Outras empresas 5
Fale direto com o Ouvidor d. 60822-130, Brasil

Fechada hoje

A ;| el Dendncia £
Ligar Catalogo Compartilhar Comunicagéo de pratica de.

] o "'.oo X
Conta comercial (O] @ Solicitagao = .
Requerimento de adogéo d ouvidoria@seas.ce.gov.br
SOLICITACAD

Produtos Mostrar tudo > https://www.seas.ce.gov.br/ouvidoria-...

@ Demonstragao ou reconhec
SOLICITACAO Reclamagcao i & Empresas similares
Demonstragéo de insatisfa
% Midia, links e docs 3>
,\72_] Sugestéo P
SUGESTAD Proposicéo de ideia ou for. &  Silenciar notificacdes @

<« Ouvidoria Seas 3

a8 Criptografia
As mensagens e as ligagdes s&o
protegidas com a criptografia de
ponta a ponta. Toque para confirmar

Empresa cadastrada ha um més

ELOGIO

ELOGIO RECLAMACAO

SUGESTAD

< ‘ Ouvidoria Seas :

Servigo Publico

Sabado Fechada A
Domingo Fechada ¢ Mensagens temporarias
Desativadas
Segunda-feira 08:00 — 12:00
13:00 - 17:00 a Conversas trancadas @
) Tranca e oculta a conversa
Terga-feira 08:00 - 12:00 neste aparelho.

13:00 - 17:00 ~
Recado e numero de telefone

Quarta-feira 08:00 - 12:00 Sial & o Whaited
13:00 — 17:00 a! Eu estou usando o atsApp.

Solicitagao

Quinta-feira 08:00 - 12:00 Requerimento de adog&o de providéncia +55853101-2077

13:00 - 17:00 por parte da Administragéo. Selutar |2 . =
Sexta-feira 08:00 - 12:00 https://cearatransparente.ce.gov.br/sign

13:00 — 17:00 _inZlocale=pt-BR&ticket_type=sou Nenhum grupo em comum

e Criar grupo com Ouvidoria

Avenida Oliveira Paiva, 941 - Cidade Conversar com a empresa
dos Funcionarios, Fortaleza - CE,
60822-130, Brasil @ Bloquear

Sobre a empresa

Adicionar ao pedido

] ® < - ® <

DEPOT N - Denunciar empresa
99

08 "y
riNCIonARIBs

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da
pratica:

Resultados alcancados e esperados: Aumento do recebimento das demandas
de ouvidorias por meio desse novo canal, a ser mensurado a partir do relatério de gestao
de ouvidoria do ano de 2024. Espera-se que os cidaddos se habituem com a existéncia
da ouvidoria e desse novo meio de contato, e com isso, utilizem com mais frequéncia
esse canal. Salientamos que todas as demandas que entram via WhatsApp sdo
devidamente inseridas no sistema.
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ANEXO C - Criacao do Canal “Ouvidoria Seas”

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Criacdo, manutencado e atualizacdo de um Canal de divulgacdo de noticias da
ouvidoria da Seas.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acao:
A partir de outubro de 2023 — Sendo de execugdao permanente

3. Justificativa da a¢do/pratica:

Ampliar os meios de divulgacdo para conhecimento dos canais de acesso a
ouvidoria de um sistema de atendimento socioeducativo é fornecer acesso aos direitos
humanos, por diversas razées. Um canal de noticias serve como um meio de
comunicagao transparente, fornecendo informagdes sobre as atividades, iniciativas da
ouvidoria no sistema socioeducativo. Isso ajuda a construir confianca entre a instituicao
e o publico, demonstrando a responsabilidade e prestacdo de contas.

O material pode ser utilizado também para educar o publico sobre o papel da
ouvidoria, seus objetivos e como ela contribui para o sistema socioeducativo e para a
promoc¢do dos direitos humanos. Isso cria uma compreensdao mais ampla sobre a
importancia do servigco. O canal atua como uma ferramenta de facil acesso para os
usuarios em busca de informacdes relevantes sobre a ouvidoria. Isso é crucial para
garantir que as pessoas conhecam as acdes que estdo sendo desenvolvidas pela
ouvidoria da Seas.

4. Descri¢do da A¢do/Pratica:

A equipe da setorial criou o canal de divulgacdo de noticias na ferramenta
disponivel pelo aplicativo WhatsApp. Nesse canal, o usuario tem a opgao de inscrever
para acompanhar as matérias divulgadas. Para divulgar o canal, inserimos o convite para
gue o cidaddo o conhecga nas respostas enviadas das demandas e nos contatos feitos
com a ouvidoria através de telefone e WhatsApp.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

A criacdo do canal seguiu algumas etapas, desde a definicdo do objetivo até o
design final. O Objetivo: Manter os inscritos atualizados sobre os eventos e a¢des da
ouvidoria da Seas, com o foco na conscientizagdo, educagdo, divulgacao de canais de
comunicacgdo, entre outros. Publico-alvo: Familiares dos socioeducandos e a sociedade
civil interessada no tema. S3o postadas matérias sobre o Sistema de Atendimento
Socioeducativo e Direitos Humanos.

SEAS - Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
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6. Evidéncias da realizagdo da Ac¢do/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizacdo da pratica:

Evidéncia 1: Mensagem enviada pelo aplicativo WhatsApp convidando o
destinatario a seguir o Canal “Ouvidoria Seas”

Ouvidoria SEAS
@ Link de convite do canal
Siga o canal "Ouvidoria SEAS" nc WhatsApp:
https://whatsapp.com/channel/0029VaDVc04)93wXAXKe9a0U 19:50

Acessar cana

Evidéncia 2: Reprodugdo da pagina de informagoes e do feed de noticias do Canal
“Ouvidoria Seas”

& 19:06© = @&
OUVidoria SEAS 24 de novembro de 2023
Canal - 62 seguidores
- <
Encaminhar Compartilhar

TRANSPARENCIA: Observatério do

Canal de comunicagdo da Ouvidoria da
Superintendéncia do Sistema de
Atendimento Socioeducativo do Estado do

Ceara. Ligue JWBOE

Canal publico

0 contetido que vocé compartilhar
® sera exibido para todas as pessoas

que seguem o canal, mas seu

numero de telefone fica oculto.

Toque para saber mais.

£ Configuragdes do canal

A Alertas do canal

62 seguidores Q

Sistema de Socioeducagao

Observatorio vai aprimorar atendimento
no sistema socioeducativo.

Saiba mais em: https://www.seas.ce
.gov.br/2023/11/24/observatorio-vai
-aprimorar-atendimento-no-sistema
-socioeducativo/ Editada 19:26 v/

& ® ] 4

6 de dezembro de 2023

=5 - n

il

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realiza¢do da

pratica:

Resultados alcancados e esperados: Desde sua criacdo até a data de 30 de
janeiro de 2024 o canal ja alcanca 62 seguidores. Espera-se que os cidadaos se habituem
com a existéncia desse canal de noticias da ouvidoria e aumente-se o numero de

seguidores.
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ANEXO D - Canal “Fale com o Ouvidor”

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Criacdo do Canal de atendimento “Fale com o Ouvidor”, um telefone exclusivo
para o hordrio de expediente do Ouvidor.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acao:
Acgado iniciada em dezembro de 2023 e serd desenvolvida de forma permanente.

3. Justificativa da a¢do/pratica:

Por ser uma ouvidoria classificada como do tipo 2, ou seja, receber de 81 a 300
manifestacées anualmente, a equipe de ouvidoria é composta apenas pelo Quvidor e
devido a necessidade de realizar diligéncias, participar de reunides e eventos como
cursos e capacitacdes, nem sempre estara presente na sala da ouvidoria e disponivel
para atender as ligacdes destinadas ao ramal telefénico fixo. Dessa forma, pensou-
se em ampliar a oferta de canais de atendimento ao cidaddo. Utilizar uma linha de
telefonia movel foi a solucdo encontrada, mesmo com a utilizacdo do WhatsApp
atrelado a linha fixa, pois muitas vezes o cidaddo busca um atendimento mais
personalizado e humanizado.

4. Descri¢do da A¢ao/Pratica:

Através do “Fale com o Ouvidor” - (85) 99252-6633, um telefone exclusivo para
o hordrio de expediente do Ouvidor, o cidaddo possui um novo canal de atendimento,
mesmo nas situagdes em que o Ouvidor ndo puder estar em sua sala.  Inicialmente a
equipe da setorial de ouvidoria da Seas adquiriu um chip de telefonia mével e destinou
para a acao. Fornecemos assim mais uma opc¢do de contato, na tentativa de aproximar
o publico interno e externo da ouvidoria setorial.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

A utilizacdo do telefone celular como ferramenta para ser utilizado como a a¢ao
“Fale com o Ouvidor” seguiu algumas etapas, desde a definicao do objetivo até o inicio
de sua utilizacdo. O Objetivo: Ampliar os canais de atendimento ao cidaddo, usuario da
Seas. Publico-alvo: Familiares dos socioeducandos e a sociedade civil interessada em
entrar em contato com a Seas. Adquirimos um chip de telefonia celular mével para uso
exclusivo do Ouvidor receber e responder as demandas dos cidaddos. O nimero foi
informado junto com os demais canais de contato.

6. Evidéncias da realiza¢do da A¢do/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizagado da pratica:

SEAS - Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo
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Evidéncia 1: Pagina da ouvidoria setorial da Seas com a informagao dos canais de
contato.

Canais de Atendimento Gratuitos

Participe, acompanhe e faga valer o seu direito de cidaddo. Exercite o controle social contribuindo com o G¢
elogiando, reclamando e denunciando para a melhoria do dos servigos. Acesse Cearé Transparente ou envi
para ouvideria.geral@cge.ce.gov.br. Vocé também pode acessar os canais que seguem abaixo.

0 © XX

Central 155 E-mail Portal Ceara App

Além dos canais anteriormente mencionados, © Governo do Estado disponibiliza aos cidaddos o atendimen
presencial pode ser buscado na sede do érgao ou em gqualquer Ouvideria Setorial do Poder Executivo Estac
do ouvidor, telefone, e-mail, enderego e horério de atendimento das Ouvidorias Setoriais do Poder Executiv

Ouvidoria Setorial

Ouvidor: Domingos Alves Evangelista Neto
Telefone: 3101-2077 e 99252-6633
E-mail: ouvidoria@seas.ce.gov.br

Fonte: https://www.seas.ce.gov.br/ouvidoria-setorial/

Evidéncia 2: Divulgagao do canal “Fale com o Ouvidor” no canal de noticias
“Ouvidoria Seas”

Ouvidoria SEAS R
62 seguidores =

Davidas? Perguntas?
Sugestdes? Criticas?

Fale com a gente!

Fale com o Ouvidor

Vocé sabia que, além de todos os canais oficiais disponiveis, ¢ cidaddo
pode falar diretamente com o Ouvidor da Seas?

Dessa forma, tentamos nos aproximar de vocé, trazendo um atendimento
mais humanizado.

Fale com o Ouvidor: https://wa.me/p/7067556100026680/558531012077
Editada 12:10

943

09/01/2024

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da
pratica:

Resultados alcancados e esperados: Aumento do recebimento das demandas
de ouvidorias por meio desse novo canal. Espera-se que os cidadaos se habituem com a
existéncia da ouvidoria e desse novo meio de contato, e com isso, utilizem com mais
frequéncia esse canal. Salientamos que todas as demandas que entram via o “Fale com
o Ouvidor” sdo devidamente inseridas no sistema.
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ANEXO E - Divulgacao da Ouvidoria no Instagram
da Seas

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Divulgacdo da ouvidoria da Seas através da Inser¢dao nos destaques do
Instagram, rede social do Orgdo (@seas.ce), de informacdes sobre a ouvidoria da Seas e
meios de contato.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Agao:
Acgdo iniciada em novembro de 2023 e sera desenvolvida de forma permanente

3. Justificativa da agdo/pratica:

A Seas utiliza a rede social Instagram de forma oficial para divulgar as suas a¢des
e atualmente possui cerca de 20.000 seguidores. Dessa forma, decidimos utilizar o
recurso destaque como uma das estratégias de marketing de divulgacdo da ouvidoria
do 6rgdo. Os destaques foram implementados em 2018 e oferecem a possibilidade de
organizacdo das principais informacoes veiculadas nos stories. Porém, ao contrario
dos stories, que duram 24 horas, os destaques permanecem no seu perfil até a data que
o usuario definir.

Dessa forma, os destaques é uma espécie de vitrine on-line, onde se pode
ofertar, de forma organizada e categorizada, informacdes que se consideram U para o
seu publico-alvo, como contatos e enderecos das unidades do sistema socioeducativo.

4. Descrigdo da A¢do/Pratica:

Usar a ferramenta de destaque no Instagram para divulgar a ouvidoria é uma
estratégia eficaz para aumentar a visibilidade e melhorar a comunicacdo com o publico,
pois ao criar destaques especificos para a ouvidoria, podemos fornecer informacdes
importantes, como os canais de contato, horarios de atendimento, e esclarecimentos
sobre como as pessoas podem usar a ouvidoria para fazer sugestdes, reclamacgdes ou
elogios. Os destaques oferecem uma maneira facil para os seguidores acessarem
rapidamente essas informac¢Oes sobre a ouvidoria. Os destaques permitem que os
usuarios explorem conteudo passado de forma facil.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Entramos em contato com a Assessoria de Comunicac¢do da Seas e explanamos
a necessidade de uma maior divulgacdo da Ouvidoria e o interesse em promover a
divulgacao da setorial através das redes sociais. A ferramenta destaque foi pensada pois
atrai a atencdo do potencial cidadado usudrio que busca informacgées sobre o 6rgao.
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Decidimos entdo propagar a ouvidoria em uma espécie de cartdo virtual, dessa
forma, a utilizagdo dos destaques do Instagram como forma de divulga¢do da ouvidoria
seguiu algumas etapas, desde a definicdo do objetivo até o inicio de sua utilizagdo. O
Objetivo: Ampliar a divulgacdo da ouvidoria da Seas e de seus canais de atendimento ao
cidaddo. Publico-alvo: Seguidores da pagina (@seas,ce) e familiares dos socioeducandos
e a sociedade civil interessada em entrar em contato com a Seas. Fizemos um
levantamento das principais informac¢ées que deveriam ser divulgadas e elaboramos o
material de divulgacao.

6. Evidéncias da realiza¢do da A¢ao/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizagao da pratica:

Evidéncias: Imagens da pagina @seas.ce e destaques

17110 3= G

@ Ouvidoria & 22 de novembro de 2023 H @
& seas.ce ® 8
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da

pratica:

Resultados alcancados e esperados: Aumento do recebimento das demandas
de ouvidorias. Espera-se que os cidaddos se habituem com a existéncia da ouvidoria e
de seus canais de contato, e com isso, utilizem com mais frequéncia esses canais.
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