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Apresentacao

Seguindo a orientagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE

a), ~conf0rme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

que determina que as ouvidorias setoriais encaminhem relatérios de suc},@
atividades & gestdo, com fundamento em dispositivos legais e normqtlv@
que visam fortalecer a transparéncia e a eficiéncia na odministrogé%a
publica, apresentamos 0s resultados da Ouvidoria  Setorial d%t
Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo SEAS‘E)
referentes ao bimestre de janeiro e fevereiro de 2025.

Em conformidade com o Decreto Estadual n° 33.485/2020 e a Lei Nacional r
13.460/2017, as Ouvidorias Setoriacis do Poder Executivo Estadual elabora

/03/2D25, %s 15:37 (horari

relatorios periddicos, oferecendo um panorama geral dos resultados de suas

m

atividades no dmbito do Sistema Estadual de Ouvidoria. Esses relatorios sdd

ET

encaminhados O CGE e ds respectivas unidades gestoras, permitindo umn
acompanhamento continuo da atuagdo das ouvidorias.

Tais normativas garantem que a gestdo se mantenha informada sobre as
manifestacoes recebidas, as providéncias adotadas e os impactos gerados
promovendo a melhoria continua dos servigos publicos e reforgando o
compromisso com a escuta qualificada e a resolugdo das demandas da
sociedade.

Documento assinado eletronicamente por: DOMINGOS ALVES EVANGELISTA

de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0B98-CD89-1B3B-55E1.




SUPERINTENDENCIA DO SISTEMA
ESTADUAL DEATENDIMENTO
SOCIOEDUCATIVO

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

1. ANALISE DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

O presente relatdrio, baseado nos dados estatisticos das planilhas de
manifestacdes de ouvidoria, gerados em 05 de margo de 2025, apresenta

informagodes sobre as atividades da ouvidoria da SEAS relativas ao periodo de 1°

0

de janeiro a 28 de fevereiro de 2025.

1.1 Total Geral de Manifestagdes Registradas

[ 2024 [ 2025

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente - O5 de margo de 2025

Foram recepcionadas 61

3

no més de janeiro e 32 em fevereiro.g

asN:37 (horério local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8
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Os dados mostram que apesar da reducgdo ocorrida em janeiro de 2025, em
relagdo a janeiro de 2024, a tendéncia de crescimento das manifestagoes
continua em alta - 24,48%

1.2 Manifestagoes Reabertas

or: DOMINGOS ALVES EVANGELISTA NETO em 05/03/2025,

No bimestre de janeiro e fevereiro de 2025, a Ouvidoria Setorial da SEAS ndo £
registrou nenhuma reabertura de manifestagdo. Esse dado & um |nd|cot|voE
positivo da resolubilidade das demandas atendidas, demonstrando que CISg
respostas fornecidas aos cidaddos foram claras, satisfatorios e eficazes noZ
solugdo das questdes apresentadas.

ente
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1.3 Tipos de Manifestagodes

Denilincia

Reclamacdéo
Elogio 7
Solicitacdo 7

Sugestdo I
o) 5 10 15 20 25 3

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceard Transparente - O5 de marco de 2025

horario Iocal@Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

Com base nos dados apresentados, observa-se que a maioria das manifestagées
registradas no bimestre de janeiro e fevereiro de 2025 corresponde @ denUncﬁns
(42,62%) e reclamagoes (3279%), representando juntas 7541% do total. Forgm
registrados ainda elogios e solicitagdes, ambas com 11,48% cada. JG a Cotegcfgio
sugestoes teve apenas 1,64%,

1.4 Meios de Entrada das Manifestac¢oes

ANGELISTA NETO em 05

A internet foi o canal mais utilizadg,
responsavel por 6727% dos registros. 3’53)
telefone 155 (12635) e o telefon;é
convencional (9,09%) foram utilizados em 7%
5 manifestagdes. J& o  atendimentd
presencial registrou 5 manifestagoes (9,09%§

e 0 WhatsApp foi o meio menos utilizad

com apenas | registro (1,82%).

ml Telefone 155 m Telefone M Internet m Presencial m Whatsapp

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0B98-CD89-1B3B-55E1.
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1.5 Classificac@o das Manifestacoes

ASSUNTO uant. | % |

stadual n° 34.097, de 8

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 29 4754% S
=

[]

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE CENTRO SOCIOEDUCATIVO 7 148% 2
Q

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 6 9,84% E
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO 4 6.56% <
Q

INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 3 492% €
O

VIOLAGAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA CRIANGAS E ADOLESCENTES 2 328% 3
o

R T

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TELEFONICO 2 328% @
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 2 3,28% %
LEGISLAGOES SISTEMA SOCIOEDUCATIVO 1 164% 2
SITES INSTITUCIONAIS 1 164% =
™

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) 1 1.64%
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1 1,64% §
ASSEDIO MORAL 1 164% i

. =

APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1 164% S
Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente - O5 de margo de 2025 W

=

0]

—

L
Demandas relacionadas a supostas condutas inadequadas c%
>

servidores/colaboradores € o assunto mais recorrente e pode indicar desafids

E

relacionados & postura profissional, ética e cumprimento de normativas dentro dds
unidades socioeducativas. JG as questdes relacionadas & estrutura é)e
funcionamento dos centros socioeducativos, segunda maior demanda evidenc
preocupagoes com as condicoes fisicas e operacionais das unidades,.

ente por: DC@]N

A presenca de elogios demonstra o reconhecimento de boas prdticas das drec&

on

internas, o que pode servir como incentivo para fortalecer uma cultura instituciongl

e

mais positiva. A busca por informagdes sobre concursos publicos e servidor

naj

aponta para um interesse na transparéncia e na gestdo de pessoal.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0B98-CD89-1B3B-55E1.
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1.6 Areas Internas Mais Demandadas

AREA INTERNA QUANT. -

COORDENADORIA DA REDE SOCIOEDUCATIVA 65,57%
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA 7 11,.01%
SUPERINTENDENTE 5 8,19%

COORDENADORIA DE MONITORAMENTO E AVALIACAO DAS MEDIDAS

SOCIOEDUCATIVAS 3 “.91%
ASSESSORIA ESPECIAL DE GESTAO E COMUNICACAO 3 4,91%
ASSESSORIA ESPECIAL DE INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 2 3.27%
CORREGEDORIA 1 1,63%

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceard Transparente - 05 de margo de 2025

:37 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

Os dados apresentados mostram que a maioria das demandas registradas né
o]
ouvidoria estd concentrada na Coordenadoria da Rede Socioeducativa, que

o

responde por 6557% do total. Esse alto percentual indica que as principaf
questbes estdo diretamente ligadas ao funcionamento das unidode‘é

socioeducativas, evidenciando a relevAncia desse setor e a necessidade de urp
acompanhamento continuo para assegurar a qualidade do atendimento prestada

GELIST,

Em seguida, a Coordenadoria Administrativo-Financeira concentra 1,01% dog

EV,

manifestacdes, enquanto as demandas direcionadas o Superintendentg
correspondem a 8,19%. J& a Coordenadoria de Monitoramento e Avaliagdo daos

SALV

Medidas Socioeducativas e a Assessoria Especial de Gestdo e Comunicogd§
registraram 4,91% das manifestagdes cada.

A Assessoria Especial de Infraestrutura e Logistica, recebeu 3,27% e a Corregedori

mente por: DOMI

aparece com 1,63% das demandas cada, indicando um volume menor de registr
nessas Aareas.

Documento assinado eletrorga

de junho de 2021.
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1.6.1 Subunidades da unidade interna mais demandada

SUBUNIDADES DA CORSO QUANT. %

Fonte: Relatdérios do Sistema Ceard Transparente - 05 de margo de 2025

o)
3
~
3
3
%
g
i
]

@
3
CENTRO SOCIOEDUCATIVO PADRE CICERO — JUAZEIRO DO NORTE 14 35,00% %
o
CENTRO SOCIOEDUCATIVO SAO MIGUEL 7 17,50% é
CENTRO SOCIOEDUCATIVO ANTONIO BEZERRA 6 15,00% é
S

CENTRO SOCIOEDUCATIVO ALDACI BARBOSA MOTA 3 7,50% §

CENTRO SOCIOEDUCATIVO DE SOBRAL 3 7.50% %
O

CENTRO SOCIOEDUCATIVO CANINDEZINHO 2 500% |8

o

CENTRO SOCIOEDUCATIVO DR. ZEQUINHA PARENTE 2 5,00% é

o

CELULA DE REGULA(;AO DE VAGCAS 1 2,50% %
Xs}

CENTRO DE SEMILIBERDADE DE JUAZEIRO DO NORTE 1 2,50% .%

CENTRO SOCIOEDUCATIVO PASSARE 1 2,50% %
E
2
1)

Os dados evidenciom que o Centro Socioeducativo Padre Cicero, em Juazeiro go

3/

Norte, foi a unidade com o maior nimero de demandas registradas na Ouvidofia,
representando 35% do total. Em seguida, o Centro Socioeducativo SGo Miguel, ccﬁn
175%, e o Centro Socioeducativo Anténio Bezerra, com 15%, também aparecem ccgwn

um ndmero expressivo de registros.

ANGELISTA

Os demais centros apresentam percentuais menores, com destaque para o Centro

S

Socioeducativo Aldaci Barbosa Mota e o Centro Socioeducativo de Sobral, amiios
com 7,5%, e o Centro Socioeducativo Canindezinho e o Centro Socioeducativo fg)r.
Zequinha Parente, cada um com 5%. J& a Célula de Regulagdo de Vagas, o Cen%o
de Semiliberdade de Juazeiro do Norte e o Centro Socioeducativo Passaré tiverorr%o
menor nUmero de manifestacdes, com 2,5% cada.

picamente por:

®

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0B98-CD89-1B3B-55E1.

A predomindncia de demandas em algumas unidades sugere a necessidade |

N
axlet

uma andlise mais detalhada sobre os fatores que contribuem para esse cendrdo.

Qwad
G2

Agbes como reforgo na capacitagdo de servidores, aprimoramento da infraestrutt
e fortalecimento dos processos de gestdo podem ser fundamentais para melho
o atendimento e reduzir as manifestagdes na ouvidoria.
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2. INDICADORES DA OUVIDORIA

Apresentamos os resultados dos indicadores de ouvidoria. Esses indicadores
permitem monitorar, avaliar e melhorar o desempenho e a eficdcia e, desse
modo, ajudam a mensurar a qualidade dos servigos prestados. Os indicadores
do sistema estadual de ouvidoria no dmbito do sistema de gestdo da
qualidade da CGE sdo: indice de manifestagdes respondidas no prazo
(minimo de 94%) e indice de satisfacéo do cidaddo com a Ouvidoria (minimo
de 67%).

2.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das manifestacdes de ouvidoria & o
regulaomentado no Decreto n.° 33.485/2020. 100 A
Entendem-se como manifestagdes

respondidas no prazo as respondidas em até

20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde De 1° de janeiro a 28 de fevereir
que estejom com seu prazo prorrogado. todas as demandas foram

respondidas dentro do prazo

2.2 Tempo Médio de Respostas —
jan/fev - 2025

O tempo médio de resposta de uma ouvidoria &
um indicador crucial da eficiéncia, transparéncia
e qualidade do servigo prestado. Ele reflete o
compromisso do 6rgdo em atender ds demandas
dos cidadd&os de forma agil e satisfatoria.

2.3 Satisfacdo dos usuarios

Em janeiro-fevereiro de 2025 tivemos 1l
questiondrios  respondidos, sendo que 10
respondentes forneceram uma nota igual ou
superior a 4. Dessa forma, temos o resultado de
91% de satisfacdo, sendo que a meta para este
indice & de, no minimo, 67% Ou seja, NOsSso
resultado foi 24 pontos percentuais acima da 91% de satisfagéio dos usu
meta estipulada.

0 eletronicamente por: DOMINGOS ALVES EVANGELISTA NETO em 05/03/2025, as 15:3®0 (horério local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

[J]
P

de j@ho de 2021.
Paré’fonferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o c6digo 0B98-CD89-1B3B-55E1.
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2.4 indice de resolutividade

Sua demanda foi resolvida? Resultado
SIM 8 73%
NAO 1 9%
PARCIALMENTE 2 18%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente - O5 de margco de 2025

91% dos respondentes da pesquisa de satisfagdo informaram que suas
demandas foram parcialmente ou totalmente atendidas.

2.5 indice de superacéo de expectativa

Expectativa
do Cidaddo Resultado
Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a 39
qualidade do servigo de Ouvidoria era: '
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4.9
indice de Expectativa: 25,58%

Fonte: Relatoérios do Sistema Ceara Transparente - O5 de margo de 2025

A expectativa do cidadé@o com a Setorial de Ouvidoria da
SEAS foi superada em 25,58%.

Esse resultado estd coerente com dados obtidos na pesquisa de satisfagdo e

reflete que as expectativas do cidaddo, quanto ao uso da ouvidoria para resolver
sua demanda, ao serem superadas, aumentam a credibilidade do servigo.

Documento assinado eletronicamente por: DOMINGOS ALVES EVANGELISTA NETO em 05/03/2025, as 15:37 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

de junho de 2021.
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Proximos Passos

E daqui pra frente? Os relatérios de ouvidoria ndo tratam de olhar
apenas para trds, mas também para o futuro. Este relatdrio, com o0s
seus excelentes resultados, trazem a responsabilidade de um trabalho
continuo em andamento; uma forma dos gestores da SEAS
acompanhar o impacto de suas agdes ao longo do ano. Esta segdo
descreve sua estratégia para continuar o bom trabalho realizado até
agora.

01. Monitoramento do Tempo Médio de Respostas
O monitoramento do tempo médio de resposta &€ um indicador

essencial para avaliar a eficiéncia e a qualidade dos servigos
prestados. Quando o tempo de resposta é reduzido e dentro de
um prazo adequado, hd um aumento na satisfagdo dos
usudrios, que percebem o compromisso do 6rgdo em atender
suas solicitagdes de forma agil e eficiente.

® 02. Monitoramento da Satisfacéo do Usuario

O monitoramento da satisfagdo do usudrio & fundamental
N ’ para avaliar a qualidade do atendimento e a eficdcia dos

4 servigos prestados. Quando os usudrios percebem que suas
demandas sdo tratadas com agilidade, transparéncia e
resolutividade, hd um fortalecimento da confianga no servigo.

03. Monitoramento dos assuntos e dreas mais
demandadas

O monitoramento dos assuntos e dreas mais demandadas é
essencial para identificar tendéncias, diagnosticar problemas

recorrentes e aprimorar a gestdo dos servigos prestados. Esse
monitoramento também permite uma melhor alocagdo de
esforcos, identificando quais setores precisam de refor¢co na
equipe, ajustes nos processos ou até mudangas estruturais.

Documento assinado eletronicamente por: DOMINGOS ALVES EVANGELISTA NETO em 05/03/2025, as 15:37 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8

de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0B98-CD89-1B3B-55E1.




Conclusdo

Apresentamos um resumo e os principais destaques
contidos no presente relatério, bem como as sugestoes
para a continuidade dos trabalhos em 2025.

Tendéncia de Crescimento

e Os nUmeros apresentados mostram a tendéncia iniciada em
2024 de crescimento de manifestagodes recepcionadas.

Responsabilidade na manutencdo dos
indicadores de resultados

e A ouvidoria da SEAS assumiu um grau de maturidoade e de
credibilidade junto d CGE e aos cidaddos que a obriga a buscar
pela manutengdo dos bons indices alcangados

Envolvimento de todas as dreas internas

e Para garantir um atendimento eficiente, agil e resolutivo as areas
internas sdo fundamentais, pois a colaboragdo entre as dreas
possibilita que as respostas sejom mais completas e alinhadas as
necessidades dos usudrios.

Relatorio Bimestral de Gestdo
de Ouvidoria da SEAS

Janeiro/Fevereiro de 2025.





