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APRESENTACAO

A Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo do Ceara
(Seas) apresenta com satisfagdo e elevado senso de responsabilidade institucional,
o Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, referente ao exercicio de 2025.

Mais do que um registro administrativo, este documento constitui-se como um
retrato vivo da instituicdo, construido a partir das manifestacées de cidadaos,
profissionais, adolescentes e de suas familias que recorreram a Ouvidoria para
registrar preocupacdes, dendncias, reclamagdes, sugestdes de aprimoramento e
reconhecimentos de boas praticas.

Por meio dessas vozes, a Seas reafirma seu compromisso com a transparéncia, o
controle social e a melhoria contfinua das politicas socioeducativas, reconhecendo a
Ouvidoria como instrumento estratégico de escuta qualificada, dialogo
institucional e fortalecimento da gestdo publica orientada para resultados e para a
garantia de direitos.

Ao longo de 2025, a Ouvidoria da Seas recebeu 367 manifestagdes. Cada registro
representa uma oportunidade de escuta e aprendizado para a instituicdo. A analise
cuidadosa dessas informacdes permitiu identificar tendéncias, compreender
demandas recorrentes e orientar agdes voltadas ao aprimoramento continuo dos
servicos oferecidos no sistema socioeducativo.

Este relatorio tem por finalidade oferecer mais do que a simples divulgagdo de
dados: apresenta um diagnéstico qualificado da realidade institucional. Nao se
limita a registrar reclamagdes, denlncias ou sugestdes, mas busca compreender
suas causas estruturais, transformando manifestacdes individuais em subsidios
estratégicos para o aprimoramento da gestdo publica.

Nesse sentido, a Ouvidoria consolida-se como instancia de inteligéncia
institucional, capaz de apoiar decisdes, orientar politicas internas e fortalecer a
prestacdo de servicos a sociedade.

A Ouvidoria da Seas integra a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara e pauta sua
atuacdo pelos principios constitucionais da administracdo publica — legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia —, ampliando-os por meio do
compromisso permanente com a humanizacdo do atendimento, a dignidade das
pessoas e a garantia de direitos.

Tais valores devem permear cada interagdo, cada procedimento e cada decisao
administrativa, reafirmando o carater publico e protetivo da politica
socioeducativa.
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Esta publicagdo constitui, portanto, um chamado institucional. Um convite a alta
gestdo para exercer uma lideranca transformadora; as coordenagdes, para
fortalecer praticas humanizadas; aos servidores e colaboradores, para renovar
diariamente o compromisso com o respeito e a dignidade; e a sociedade, para
permanecer participativa e vigilante no exercicio do controle social.

A Ouvidoria ndo se resume a uma instancia administrativa: &€ um instrumento de
transformagdo a servico da democracia participativa e do aperfeicoamento
continuo das politicas publicas.

Que este relatorio seja compreendido ndao como mera critica, mas como
oportunidade de reflexdo e construcao coletiva, orientando a Seas no caminho de
se tornar, cada vez mais, a instituicdo que seus usuarios, profissionais e a
sociedade cearense legitimamente esperam.
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2. INTRODUGCAO

Em cumprimento ao Art. 12, inciso XII, do Decreto Estadual n°® 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020 e a Lei Federal n°® 13.460/2017, é apresentado neste relatério
um panorama geral do resultado da atuagado das atividades desenvolvidas no
ambito da Ouvidoria do Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento
Socioeducativo (Seas), no exercicio de 2025. O Relatério de Gestdao de
Ouvidoria € um importante instrumento de gestdo, que tem por objetivo dar
transparéncia das agdes e dos resultados de nossas atividades a partir da
participagdo do cidadao para a melhoria dos nossos servigos.

O sistema socioeducativo do Estado do Ceara vem consolidando, ao longo dos
ultimos anos, um modelo de gestao orientado a resultados, com foco na
qualificacdo do atendimento, na garantia de direitos e na humanizacao das
praticas voltadas a adolescentes e jovens em cumprimento de medidas
socioeducativas. Nesse contexto, a Seas, criada pela Lei Estadual n°
16.040/2016, mantém sua atuacdao como 6rgao administrativo, orcamentario e
funcionalmente auténomo, vinculado a Secretaria da Protegdo Social (SPS),
responsavel pela execucdo das medidas socioeducativas de internagcao e
semiliberdade, além das medidas cautelares de internacgao proviséria.

Como instrumento estratégico de governanga publica, a Ouvidoria da Seas
cumpre papel central na escuta qualificada, no tratamento de manifestagdes
(reclamagdes, denuncias, solicitagdes, sugestoes, elogios) e na produgdo de
relatorios gerenciais para o aperfeicoamento continuo dos servigos. Ao viabilizar
a participacado social, a Ouvidoria fortalece a transparéncia, a responsabilizacao
e a melhoria da experiéncia do usuario, contribuindo para a conformidade do
6rgao com os principios da Administracao Publica (legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia).

A Ouvidoria da Seas integra a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara,
regulamentada por meio do Decreto Estadual n° 33.485/2020, e que tem como
missdo, de atuar no tratamento e nas respostas das manifestagdes apresentadas
pelos cidadaos. Em conformidade com o modelo de gestao do Poder Executivo,
alinhando-se as diretrizes e normativos estaduais aplicaveis. Também atuamos
em articulagdo com referenciais nacionais de ouvidoria publica, através da Rede
Nacional de Ouvidorias (Renouv), ampliando a padronizacdo de fluxos, a
tempestividade das respostas e a qualidade das devolutivas ao cidadao. Essa
integracao reforca a ouvidoria como instancia de controle social e de gestao,
com capacidade de transformar demandas individuais em melhorias sistémicas
no ambito da politica publica socioeducativa.

A Ouvidoria € um canal de intermediacao do processo de participagao popular,
possibilitando ao cidaddo contribuir com a implementagao das politicas publicas
e a avaliagdo dos servigos prestados.
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O cidadao pode entrar em contato e enviar sua demanda a ouvidoria da Seas
através dos seguintes canais:

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

e Central 155: Ligagao gratuita

e Telefone: (85) 3125-8290

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

e Aplicativo Ceara App €;

* Presencialmente, ou por correspondéncia, no enderego: Av. Oliveira Paiva,
941, Bloco A - Cidade dos Funcionarios - CEP: 60.822-130 - Fortaleza-CE.

Do ponto de vista normativo, a atuagao da Ouvidoria e a producao deste relatorio
se fundamentam em marcos legais e infralegais que disciplinam prazos,
atribuicdes, fluxos e critérios de tratamento das manifestagbes no Poder
Executivo Estadual. Destacam-se o Decreto Estadual n° 33.485/2020, que institui
o Sistema de Ouvidoria, define prazos de resposta e diretrizes para relatérios de
ouvidoria; a Lei Federal n° 13.460/2017, que institui o Coédigo de Defesa do
Usuario do Servico Publico; a Lei Federal n° 13.726/2018 (Desburocratizagao), que
orienta a racionalizagdo de atos e procedimentos administrativos; além da
Instrugdao Normativa n° 01/2020 (atribuicdes do ouvidor setorial) e a Instrucao
Normativa n° 02/2023 (procedimentos e critérios para tratamento e
encaminhamento de dendncias).

A luz do Decreto Estadual .° 33.485/2020 e da Lei Estadual n° 13.460/2017, as
Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual devem apresentar relatérios
que oferecam um panorama geral das suas atividades no ambito do Sistema
Estadual de Ouvidoria. Nesse fluxo, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE), enquanto oOrgao articulador das Ouvidorias Setoriais, consolida
anualmente informacdes qualitativas e quantitativas, com a funcao de propor
e/ou recomendar agdes voltadas a melhoria da prestacao dos servicos publicos e
ao fortalecimento da cultura de resposta ao cidadao.

Assim, este documento apresenta, de forma organizada, o desempenho no ano
de 2025, abordando o panorama das manifestacdes, a capacidade de resposta, o
tempo médio de atendimento e indicadores associados a qualidade das
respostas, contribuindo para mensurar a efetividade do servico prestado e apoiar
decisbes gerenciais. O documento se propde a cumprir seu papel como
instrumento de transparéncia ativa, de avaliagdo institucional e de indugdo de
melhorias, preparando o leitor para a analise que serad detalhada nas segdes
seguintes.

“Ouvidoria ndo € um ato de criagdo - “faga-se ouvidoria” e ela esta feita. Ouvidoria ndo é
vitrine de um produto. Nem servi¢co de relagdes publicas, tampouco assessoria de imprensa.
Criar uma ouvidoria é, antes de mais nada, assumir uma instituicdo com finalidade propria e
que transcende os objetivos de uma organizagao, seja empresa particular ou reparti¢do.”

Adisia Sa*

* SA, Adisia; VILANOVA, Fatima; MACIEL, Roberto. Ombudsman, ouvidores: transparéncia, mediagdo e cidadania. Fortaleza. Edigées Democrito
Rocha, 2004. pag. 52
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3. OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAQéES)

A apresentagao dos atendimentos da ouvidoria da Seas em 2025, sera realizada de
forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatorios disponibilizados na
plataforma Ceara Transparente. Iniciamos com a apresentacdao de uma “Nuvem de
Palavras”, realizada com as palavras contidas no campo “Tipos de Manifestacdes por
Assunto” da planilha de dados brutos do sistema Ceara Transparente.

ELOGHD

SELEgiSS E RVI O
enro COLABORADO

CONCURSO

RLARATT (IJRG;!“TJ

Criado no site https://wordcloud.online/pt
Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

3.1 Total de manifestacoes do periodo

Os dados apresentados foram extraidos das planilhas de manifestagdes de ouvidoria,
geradas em 09 de janeiro de 2026, e mostram os indicadores sobre as atividades da
ouvidoria da Seas relativas ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

Foram recepcionadas 367 manifestagdes em 2025. Os dados mostram
367 que ocorreu uma reducdo percentual nas manifestacées de ouvidoria
de aproximadamente 11,92%.

Apresentamos o grafico com a indicagdo do quantitativo de manifestagbes dos
Ultimos cinco anos (2021 a 2025) para comparagao.

411

\

367

178

g

99 ——— 113

2021 2022 2023 2024 2025
Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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Os dados demonstram que havia uma tendéncia crescente nos registros de entrada de
manifestagées de ouvidoria ao longo do periodo de 2021 a 2024, ocorrendo uma
reducao de 10,7% em 2025. Isso pode sinalizar o inicio de estabilizacdo de entrada de
manifestagdes, fato a ser verificado em 2026. Apresentamos a seguir o grafico de
acompanhamento das entradas mensais das manifestacbes em 2025 e o devido
comparativo com o ano anterior.

68
38
34
31 29
23
I ! i
Jan Fev Mar Abr

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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Como podemos verificar no grafico, houve uma distribuigao irregular ao longo do ano,
com picos significativos em determinados meses. Destaca-se o més de julho, com 60
manifestagoes, o valor mais alto do ano, seguido por junho (39) e fevereiro (38). Esses
meses apresentam uma movimentagdo mais intensa, ocasionada pela realizacdo da
prova de aptidao fisica dos candidatos ao cargo de socioeducador do concurso
publico para a instituicdo, periodos em que os candidatos buscaram a ouvidoria para
tratar de demandas relacionadas ao exame em execugao.

3.2 Manifestacoes por meio de entrada

Os cidadaos, profissionais, adolescentes e seus familiares podem entrar em contato
com a Ouvidoria da Seas pelos seguintes canais:

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

Ceara Transparente: https://cearatransparente.ce.gov.br/sign_in?locale=pt-
BR&ticket_type=sou

Telefone: (85) 3125-8290

Central 155: Ligacao gratuita

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

Atendimento presencial: Av. Oliveira Paiva, n.° 941 - Bloco A - Cidade dos
Funcionarios - Fortaleza/Ceara




> CEARA

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

Apresentaremos, a seguir, os canais utilizados pelos cidadaos usuarios para entrar em
contato com a setorial de ouvidoria da Seas em 2025, comparando com o quantitativo
de 2024 e o respectivo percentual da variagao.

I I N N
165 237 +43,64%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

De 2024 para 2025, os meios de entrada tiveram mudancas importantes, com
crescimento em alguns canais e queda acentuada em outros.

O principal aumento foi na Internet, que passou de 165 para 237 (+43,6%). Esse
resultado pode indicar que mais pessoas estao preferindo resolver demandas pelo
canal online (Ceara Transparente), possivelmente por maior facilidade, melhor
divulgagao do servico digital ou melhoria no fluxo de atendimento nesse meio.

Por outro lado, a maior reducao foi no WhatsApp, que caiu de 97 para 7 (-92,8%),
sendo a variacao mais intensa do periodo. Também houve uma queda relevante no E-
mail, de 92 para 54 (-41,3%). Isso pode estar relacionado a preferéncia crescente por
canais mais rapidos, ou a adogao de processos que incentivam o cidaddo a usar o
formulario/portal na Internet em vez de enviar mensagens por e-mail.

Entre as menores variagdes, o Chat (Cidadao on-line) ficou estavel (1 para 1; 0%) e o
Telefone 155 teve leve aumento (41 para 42; +2,4%), o que sugere manuteng¢ao do
padrao de demanda nesses canais. O atendimento Presencial também subiu pouco
(11 para 12; +9,1%), indicando relativa estabilidade. O Telefone Fixo aumentou de 4
para 10 (+150%), mas é importante observar que esse percentual fica alto porque a
base de 2024 era muito pequena. Ou seja, pode ser apenas uma oscilagdo natural do
volume.

Por fim, surgem registros em canais que nao tinham entradas em 2024, como Ceara
App e Ceara Digital (0 para 2 em cada). Nesse caso, ndo da para calcular variagdo
percentual, mas o dado pode indicar inicio de uso, expansao de oferta digital ou
simplesmente melhoria no controle e na identificagdo do canal.

12
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3.3 Tipos das manifestacoes

Apresentamos, no grafico a seguir, os tipos de manifestacdes registradas pelos
usuarios ao entrar em contato com a setorial de ouvidoria da SEAS em 2025.

149
134
66
15
E
—_—

Dentincia Reclamacgéao Solicitagao Elogio Sugestao

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Com base no grafico, percebe-se que a maior parte dos registros recebidos se
concentra em Denudncias (149) e Reclamacgodes (134). Isso indica que muitos cidadaos
estdo utilizando o canal principalmente para relatar problemas e apontar situagdes
que em sua visdao precisam de apuragdao ou correcdo. Esses dados reforcam a
importancia de manter um atendimento organizado, com analise cuidadosa e
respostas dentro dos prazos.

As Solicitagdes (66) aparecem em quantidade menor, mas ainda relevante, mostrando
que o canal também é procurado para pedidos de servigos, orientagdes ou
providéncias. Ja os registros de Elogios (15) e Sugestdes (3) foram poucos, o que
pode acontecer porque, em geral, as pessoas procuram os canais de atendimento
com mais frequéncia quando enfrentam alguma dificuldade. Também é possivel que
parte do publico ainda nao se sinfta motivada a registrar sugestées ou
reconhecimentos formais.

De forma geral, os resultados apresentados no grafico mostram que o principal foco
das manifestagoes esta relacionado a demandas por melhoria e correcao de situagdes.
A partir disso, o compromisso institucional é seguir aprimorando os fluxos de
atendimento, garantindo escuta, analise e retorno ao cidadao, além de incentivar cada
vez mais a participagdo com sugestdes e avaliagdes, que também ajudam a melhorar
os servigos. A seguir, apresentamos um comparativo com o ano anterior.
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124 149

Dendncia +20,2%

Reclamacéo 100 134 +34,0%

Solicitagao 164 66 -59,8%
12 15 +25,0%
Sugestao 11 3 -72,7%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A analise dos tipos de manifestagdes registradas em 2025, em comparagao com 2024,
evidencia uma mudanga relevante no perfil das demandas recebidas pela Ouvidoria.
Diferentemente do ciclo anterior, em que houve crescimento generalizado, o periodo
2024-2025 apresenta aumento nas manifestacdes de carater critico (denlncias e
reclamagdes) e redugdo acentuada nas manifestacdes voltadas a pedido de
providéncias/servicos (solicitagdes) e contribui¢cdes propositivas (sugestoes).

As reclamacdOes apresentaram o maior crescimento percentual do periodo, passando
de 100 registros em 2024 para 134 em 2025, correspondendo a um aumento de 34%.
Esse resultado pode indicar uma percepgao mais critica do usuario em relagao a
determinados servicos, rotinas ou atendimentos, ou ainda uma ampliagdo do uso da
Ouvidoria para registrar insatisfagdoes. Também é possivel que parte das demandas
que antes eram registradas como “solicitacdo” tenha passado a ser classificada como
“reclamacdo”, especialmente quando o cidadao busca uma providéncia imediata e
utiliza a narrativa de insatisfacdo para reforgar a urgéncia do atendimento. Ao longo
deste relatorio, as particularidades das manifestacdes serdo detalhadas, permitindo
identificar os temas e areas com maior incidéncia.

As dendncias também cresceram, passando de 124 para 149 registros, um aumento
de 20,2%. Apesar de um crescimento menor do que o das reclamacgdes, trata-se de
um volume elevado e consistente, indicando que o cidadao continua reconhecendo a
Ouvidoria como um canal apropriado para relatar situagées que demandam apuracgao.

De forma subjetiva, esse aumento pode estar associado a uma maior confianca na
protecdo do registro, ao fortalecimento da cultura de integridade e
responsabilizagdo, ou mesmo a maior visibilidade de temas sensiveis no periodo,
levando o publico a buscar formalizagdo por meio da Ouvidoria.
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Em sentido oposto, as solicitagdes tiveram uma redugado expressiva: cairam de 164
registros em 2024 para 66 em 2025, representando uma variagao de -59,8%. Essa
queda sugere uma mudanga importante no padrao de entrada de demandas. Algumas
hipoteses possiveis sdo: (i) redirecionamento institucional das solicitagdes para outros
canais mais operacionais (por exemplo, portais, sistemas ou atendimento direto), (ii)
mudanga na comunicacdo ao cidadao, orientando que pedidos de servico e
informacado sejam registrados por outro meio, ou (iii) alteracdo no entendimento do
usuario sobre o papel da Ouvidoria, utilizando-a com maior frequéncia para registrar
situacdes de inconformidade do que para solicitar providéncias. Esse ponto merece
atencao, pois pode indicar tanto ganho de eficiéncia (com solicitagdes indo para o
canal correto) quanto risco de subutilizacdo do canal para demandas de apoio e
orientagao.

Quanto aos elogios, embora o volume absoluto permanecga baixo, houve aumento de
12 para 15 registros, correspondendo a +25%. Mesmo com base reduzida, esse
crescimento & um sinal positivo de reconhecimento de boas praticas e de
experiéncias satisfatorias por parte do cidaddao. Em termos subjetivos, pode refletir
melhoria pontual em setores especificos, maior resolutividade em alguns
atendimentos ou maior estimulo ao feedback. Ainda assim, o baixo quantitativo
sugere que elogios continuam sendo menos registrados, seja por menor habito do
cidaddao em formalizar experiéncias positivas, seja por priorizagdo do uso do canal
para situacdes de problema.

Por fim, as sugestdoes apresentaram a maior queda percentual entre todas as
categorias, passando de 11 registros em 2024 para 3 em 2025, uma reducgao de -72,7%.
Esse comportamento pode estar relacionado a fatores subjetivos como menor
engajamento do cidaddao em contribuir com propostas, percepgao de que sugestoes
tém menor impacto pratico, ou auséncia de estimulos especificos para esse tipo de
participacdo. Também é possivel que sugestbes estejam sendo encaminhadas de
forma informal por outros meios e, por isso, nao estejam sendo registradas como
manifestagdes formais no periodo analisado.

De forma geral, os dados de 2025 indicam um cenario em que a Ouvidoria foi mais
acionada para denunciar e reclamar, enquanto houve refragdo relevante nas
solicitagbes e nas sugestbes. Esse padrao reforca a necessidade de manter o foco
institucional em acolhimento, analise, resposta e encaminhamento qualificado, ao
mesmo fempo em que sinaliza oportunidade para fortalecer a comunicagdo com o
cidadao sobre os diferentes tipos de manifestacdo e seus objetivos, incentivando nao
apenas o registro de problemas, mas também a contribuicdo propositiva para a
melhoria continua dos servigos.
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3.4 Assuntos das manifestacoes

Nesse topico, apresentaremos os assuntos de maior representatividade em cada
tipologia de manifestagdo. Para identificar quais seriam esses assuntos, foi aplicado o
Diagrama de Pareto. Essa formula foi idealizada no século XIX por Vilfredo Pareto,
um economista italiano, se transformando em uma das sete ferramentas de avaliacdo
de qualidade, utilizando a relacdo 80/20 para analisar os problemas de qualidade, ou
seja, quais demandas sdo as mais frequentes e, portanto, representativas para a
gestao. Com o uso da ferramenta, € possivel estudar e descobrir quais ocorréncias
sdo mais relevantes e, por isso, devem ter a tratativa priorizada. Os resultados obtidos
dessa analise serdo discutidos por tipo de manifestagao, para melhor compreensao.

3.4.1 Denincias

manifestagées foram classificadas como denincias - correspondendo
a 40,59% do total de 367 registros.

O artigo 19 do Decreto n°33.485/2020, que regulamenta o sistema estadual de
ouvidoria, define uma manifestagdo como denlncia, um relato de ato ilicito ou

irregular, cuja resolucdo dependa da atuagcao dos 6rgaos apuratorios competentes,
sendo subdividida em:

e Denlncia contra o Estado - ato cometido por servidor, colaborador, 6rgao,

instituicdo ou prestador de servigo publico, que possa gerar algum dano para o
Estado ou para o servico publico.

* Denlncia para o Estado - ato cometido por pessoa fisica ou juridica que néo
possua vinculo com o Estado, que necessite da atuacdao do Poder de Policia do
estado, para a sua resolucao e possivel reparacdo de danos causados a terceiros.

Ao dividirmos as denuncias quanto tipo identificamos que 97% delas foram
classificadas como sendo contra o Estado (144) e apenas 3% para o Estado (8). Vamos
aplicar o Diagrama de Pareto para identificar os principais temas.

7B

70
60 O assunto “Conduta inadequada de
servidor/colaborador” concentra cerca de
metade de todas as ocorréncias, e que,
somada a mais quatro categorias, ultrapassa
78% do total.

Frequéncia

10

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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Apresentamos os quatro tipos de dendncia mais recorrentes do total de casos
reportados.

e Conduta inadequada de servidor/colaborador: 75 registros (50,34%)

o Assédio moral: 17 registros (11,41%).

e Concurso publico/selegao: 10 registros (6,71%)

e AcUmulo indevido de cargos: 8 registros (5,37%)

As cinco primeiras categorias do ranking de denudncias (incluindo “Estrutura e
funcionamento de Centro Socioeducativo) acumulam cerca de 78,52% de todos os
registros, caracterizando o grupo vital a ser priorizado em agdes corretivas. Vamos
realizar uma analise segmentada dos trés tipos denuncias mais registradas
direcionadas para o Estado e contra o Estado e apresentar os principais achados:

Tipo d
'po de Classificacao Total
Manifestagao

Conduta inadequada de

()

servidor/colaborador 2,01%
Para o Estado Concurso publico/selecao 2 1,34 %
Atraso/Falta de pagamento de pessoal 2 1,34 %
Condl:lta inadequada de 72 48,32%

servidor/colaborador

Contra o

Estado Assédio Moral 16 10,73%
Acumulo indevido de cargos 8 5,36%

Total de deniincias “

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Os dados revelam uma forte concentracdo de denuncias relacionadas a conduta
inadequada de servidor/colaborador, seguida por assédio moral e acumulo indevido
de cargos, evidenciando preocupacdes dos manifestantes sobre questdes de
integridade e comportamento funcional no ambito publico.

Todas as denuncias sao tratadas como prioritarias no ambito da gestdo da ouvidoria.
Nessas situagdes, os casos sao encaminhados para a devida apuracdo pela
corregedoria, sempre que identificados indicios de autoria e materialidade. Quando a
natureza dos fatos envolve aspectos éticos ou situagdes de assédio no ambiente de
trabalho, as manifestagbes também sdo remetidas as comissdes de ética ou as
instancias responsaveis pela prevencdo e pelo combate ao assédio moral da
instituicdo, para adogao das providéncias cabiveis.
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3.4.2 Reclamacgoes
manifestagbes foram  classificadas como  reclamagdes -
correspondendo a 36,51% do total de 367 registros.

O artigo 19 do Decreto Estadual n°® 33.485/2020, que regulamenta o sistema estadual
de ouvidoria, define uma manifestagdo como reclamagdo quando esta apresenta uma
demonstracdo de insatisfacdo relativa a um servigo publico. O diagrama de Pareto
evidencia que 77,61% das reclamagdes estdo concentradas em cinco principais
categorias, conforme apresentamos abaixo:

Estrutura e funcionamento

0, 0,
de Centro socioeducativo 26,12% 26,12%
Condg'ra inadequada de 25 18,66% 44.78%
servidor/colaborador
Reclamacgao .
Estrutura e funcionamento o o
de Centro Socioeducativo 18 13,45% 58,21%
Informacao sobre Servidor 14 10,45% 68,66%
Concurso publico/selecdo 12 8,96% 77,61%

A analise revela que o assunto “Estrutura e Funcionamento de Centro Socioeducativo”
concentra 35 ocorréncias (26,12% do total), seguido por “Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador” (25 registros, 18,66%), evidenciando prioridades claras em
infraestrutura operacional e comportamento funcional.

A distribuicdo de assuntos encontrada reforca a necessidade de intervengoes
prioritarias em unidades socioeducativas, capacitacdo ética de servidores e
aprimoramento da transparéncia informacional, alinhando-se ao principio Pareto de
foco nos 20% dos temas que geram 80% das demandas. Os demais registros,
dispersos em categorias com menor peso, reforcam a relevancia de manter canais
ageis para demandas pontuais.

A ouvidoria da Seas faz o monitoramento continuo dessas prioridades e encaminha
relatérios bimestrais para a gestao superior, bem como trabalha em articulagdo com a
corregedoria para apuracgdes disciplinares, visando otimizar recursos e elevar a
confianga publica no sistema socioeducativo.
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3.4.3 Solicitagoes

manifestagoes foram classificadas como solicitagdes - correspondendo
a 17,98% do total de 367 registros.

O artigo 19 do Decreto Estadual n° 33.485/2020, que regulamenta o sistema estadual
de ouvidoria, define uma manifestacdo como solicitagdo quando esta apresenta um
requerimento de adocdo de providéncias por parte da administragdo publica, ou
prestador responsavel, pela prestacdao de um servigo publico. O diagrama de Pareto
evidencia que 81,80% das reclamagdes estdao concentradas em quatro principais
categorias, conforme apresentamos abaixo:

Concurso publico/selecao 45,45% 45,45%

Estrutura e funcionamento

0, 0,
_ de Centro Socioeducativo 1 16,66% 62,11%
Reclamacao
Informagao sobre Servidor 9 13,63% 75,74%
Estrutura e funcionamento 4 6,06% 81.80%

do Orgao/Entidade

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A analise pelo diagrama de Pareto dos 66 registros de manifestagdes aponta Concurso
Publico/Selegdo como dominante, com 30 ocorréncias (45,45% do total), seguido por
Estrutura e Funcionamento de Centro Socioeducativo (11, 16,67%). A alta demanda por
informagdes sobre o concurso aponta para a necessidade de se manter uma
comunicagao clara e acessivel sobre cronogramas e resultados, ja que o processo
continua em andamento.

Interessante verificar que o assunto “Estrutura e funcionamento de Centro
Socioeducativo” e “Informagdo sobre Servidor” revelam demandas por transparéncia
em processos e refletem a busca por dados relacionados a situagdo funcional, lotagao
ou procedimentos administrativos envolvendo os colaboradores do 6rgdo. Esses
dados destacam a necessidade da divulgagado dos ritos dos processos administrativos
da gestdo de pessoal ao publico interno, principalmente com a iminente entrada dos
novos servidores publicos na instituicao.
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3.4.4 Elogios

manifestagées foram classificadas como elogios - correspondendo a
4,08% do total de 367 registros.

O artigo 19 do Decreto Estadual n° 33.485/2020, que regulamenta o sistema estadual
de ouvidoria, define uma manifestagdo como elogio quando esta apresenta uma
demonstragao de reconhecimento ou satisfagdo sobre servico publico oferecido, ou
atendimento recebido. O diagrama de Pareto evidencia que 86,86% dos elogios foram
direcionados ao atendimento recebido por um servidor/colaborador, conforme
apresentamos abaixo:

Elogio a servidor

86,86% 86,86%
publico/colaborador ? ?
Elogio aos serylg?s prestado 1 6,67% 93.53%
pelo 6rgao
Estrutura e funcionamento 1 6,67% 100%

do Orgao/Entidade

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Importante destacar o crescimento do reconhecimento do(a) cidadao(3a) ao
atendimento recebido dos(as) colaborares(as) da Seas, conforme podemos destacar

no grafico abaixo. /

12

2/3
o/

2021 2022 2023 2024 2025

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Esse aumento expressivo reflete avancos na qualidade dos servigos prestados e no
bom desempenho dos servidores, o que fortalece o servico publico.

3.4.5 Sugestoes

manifestagoes foram classificadas como sugestoes - correspondendo a
apenas 0,81% do total de 367 registros.
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3.5 Assuntos/Subassuntos das manifestagcoes

Nesse topico iremos frazer os assuntos/subassuntos de maior representatividade ou
que representem 80% de todos os temas. Mais uma vez foi utilizado a ferramenta
Diagrama de Pareto. Inicialmente Identificamos que oito tipos de assuntos
representam 79,91 do total de demandas registradas (367), a saber:

Condgta inadequada de 101 27,52% 27,52%
servidor/colaborador

Estrutura e fun.C|oname.nTo de Centro 54 14.71% 42,23%
Socioeducativo

Concurso publico/selecao 52 14,16% 56,39%

Estrutura e funcionamento do

A . 2 6,26% 62,65%

Orgao/Entidade 3 ° 0

Informagao sobre Servidor 23 6,26% 68,91%

Elogio a servidor pUblico/colaborador 13 3,54% 77,62%

Reajuste salarial 11 2,29% 79,91%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Apos conhecermos os assuntos mais representativos, verificamos, dentre eles, quais
seriam os subassuntos mais frequentes - analisados também conforme o Diagrama de
Pareto - que apresentamos a seguir.

3.5.1 Conduta inadequada de servidor/colaborador

Tratamento
indevido/desrespeitoso com 24 23,76%
colegas de trabalho

Conduta indevida com o uso de
farda, crach4, veiculo da empresa

. 15 14,85%

ou qualquer outro meio que

identifique a instituicao

Cond%l'ra inadequada de Irregularidades 5 L4 85%
servidor/colaborador administrativas/Atos ilicitos S
Desidia funcional 13 12,87%
Abuso de autoridade 9 8,91%
Nao cumprimento de horario de 8 7.92%

trabalho

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

21




3 CEARA
) GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

No que se refere a conduta inadequada de servidores ou colaboradores, 83,16% das
manifestacdes concentram-se em tfemas como: tratamento desrespeitoso com
colegas; uso indevido de farda, cracha ou veiculos oficiais; irregularidades
administrativas; desidia funcional; abuso de autoridade; e descumprimento da jornada
de trabalho. O macrotema relativa a conduta profissional pode revelar um cenario que
exige uma analise que ultrapasse o tratamento individual de cada uma das questodes,
pois pode indicar uma cultura organizacional.

3.5.2 Estrutura e funcionamento de Centro Socioeducativo

Regimento interno 33,33%

Instalagdes, equipamentos e

0,
estrutura fisica 17 31,48%

Estrutura e
funcionamento de Alimentacdo 5 9,25%

Centro Socioeducativo . .
Atendimento inadequado ao

socioeducando/familia

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

5 9,25%

O subassunto mais recorrente dentro do macrotema “Estrutura e funcionamento de
Centro Socioeducativo” é o Regimento Interno. Em um ambiente socioeducativo, o
regimento é o balizador da legalidade. O alto indice de queixas pode indicar falta de
clareza ou publicidade, ou seja, os colaboradores ndo conhecem ou estao insatisfeitos
com as regras. Isso poderia indica, por exemplo, que normas podem estar sendo
aplicadas de forma desigual, gerando percepc¢ao de injustica.

Sobre as manifestagdes que tratam sobe Instalagdes e Equipamentos podem indicar a
necessidade de ampliar a frequéncia de reformas e de uma resposta agil em situagdes
pontuais de reparos nas estruturas fisicas dos centros socioeducativos, pois ndo sao
apenas problemas estéticos; podem acarretar riscos de seguranga e violagdes de
direitos humanos que podem levar a revoltas ou interdi¢des judiciais.

Embora com menor frequéncia individual (9,25% cada), o tema “Alimentagao” e o
“Atendimento a Familia” sdo itens de altissima sensibilidade. Falhas na alimentacao
podem ser gatilhos imediatos para instabilidade interna. Ja o atendimento
inadequado as familias rompe o elo necessario para a ressocializagdo, aumentando a
reincidéncia.
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3.5.3 Concurso publico/selecao

Orientagbes gerais 38,46%

Convocacgao de

0,
aprovados/classificados 2 30,76%

pUbCIi(::rc‘)jlsj:ggao cronograma do certame 4 7,69%
Insatisfagdo com a Comissao 4 7.69%

Organizadora

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Quanto ao subassunto “Concurso publico/sele¢do”, o principal ponto de atencgao foi a
busca por de esclarecimentos, concentrando 38,46% das manifestagdes referentes ao
tema. Pode-se observar que muitas da informagdes solicitadas pelos (as) requerentes
estavam dispostas no proprio Edital, podendo indicar que ou o edital e os
comunicados oficiais ndo estdo sendo compreendidos pelo publico-alvo, ou que nao
lidos adequadamente.

As demandas sobre a convocacdo de aprovados, embora destinadas a ouvidoria da
Seas, eram compartilhadas ou transferidas para a ouvidoria da banca organizadora, no
caso a Universidade estadual do Ceara (Uece), pois os chamamentos eram de
reponsabilidade destes. A ansiedade pela convocacao e expectativa em lograr éxito
historicamente geram aumento de demandas em o6rgaos que estao passando por
concurso;

A analise anterior também se aplica ao subassunto sobre o cronograma e insatisfacao
com a Comissao Organizadora, pois refletem a mesma ansiedade e expectativa em ser
nomeado(a) no certame.

Como 6rgao de controle e transparéncia, a ouvidoria interpreta esses nimeros como
um fator de aperfeicoamento em processos posteriores: uso de linguagem simples
nos editais e nos textos de chamamento, convocagdes para comunicar efetivamente
com seus interessados mais diretos: os candidatos.

Em outros concursos e selegbes, pode-se exigir que a banca contratada crie, por
exemplo, um Manual do Candidato, mesmo que digital, com perguntas e respostas, de
forma dinamica e atualizada.

E fundamental estabelecer um canal de comunicacdo proativo com os aprovados,
informando sobre o status das vagas e previsdes de convocagao, bem como publicar
relatérios peridodicos sobre o andamento do processo, mesmo que nao haja novidades,
para reduzir a ansiedade e as demandas a ouvidoria.

23




SUPERINTENDENCIA DO SISTEMA

ESTADUAL DEATENDIMENTO /J
SOCIOEDUCATIVO |

A\

 CEARA

) GOVERNO DO ESTADO
" SECRETARIA DA PROTEGAO SOCIAL

3.5.4 Estrutura e funcionamento do ()rgéo/Entidade

Atendimento a legislacao e

52,17%
normas gerais
Atendimento e acolhimento 4 17,39%
Estrutura e
funcionamento do Informacodes 2 8,69%
Orgéo/Entidade N o ;
ecessidade manutencdo e 2 8,69%

reforma

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Os dados revelam que o tema "Atendimento a legislagdo e normas gerais”
corresponde a 52,17% desse subassunto, este € um indicador que esta relacionado ao
ponto “3.5.2 - “Estrutura e funcionamento de Centro Socioeducativo”, principalmente
ao subassunto Regimento Interno.

Deve-se pontar que em o6rgaos publicos, a observancia da lei ndo € apenas uma
questdo optativa, mas imperativa, nessa questdo, a partir da observacdo das
demandas apresentadas percebe-se que, em algumas situagdes, os profissionais
desconhecem ou ignoram normas aplicaveis. Dessa forma, quando as demanda
chegam com indicios de autoria e materialidade suficientes, sdo encaminhadas para
rigorosa apuragao.

Os 17,39% sobre "Atendimento e acolhimento” e 8,69% sobre "Informagdes” revelam
que os cidadaos , e muitas vezes os profissionais, utilizam a ouvidoria como canal para
captacdo de informagdes sobre a atuagdo da Seas e de seus setores administrativos
internos.

3.5.5 Informacao sobre servidor

Procedimento de

26,08%

contratagao/demissao 08%

Beneficios e gratificacdes 5 21,73%

» Carga horaria 2 8,69%
Informacgao sobre

Servidor Cargo e fungado de servidor 2 8,69%

Direitos trabalhistas 2 8,69%

Licengas e afastamentos 2 8,69%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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Os dados mais uma vez indicam que os os cidadaos, e muitas vezes os profissionais,
utilizam a ouvidoria como canal para captacdo de informacdes sobre a atuagado da
Seas e de seus setores administrativos. Talvez por acreditar que através dos canais de
ouvidoria receberao uma resposta mais rapida ou de forma oficial e registrada em um
sistema informatizado, preferem usar a ouvidoria do que através de telefone ou
correspondéncia eletrdnica.

3.5.6 Assédio moral

Deterioracdo proposital das condi¢des de trabalho 36,84%

Exigéncia de cumprimento de atividades

estranhas/incompativeis 2 10,52%

Insatisfagdo com o rito do processo 2 10,52%

LEEEEIE barE] Ataques as relagdes sociais da vitima com isolamento 2 10,52%
Perseguicdo e comportamento agressivo 2 10,52%

Praticas de agdes humilhantes ou desprezo 10,52%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A ouvidoria acolhe e analisa cuidadosamente as manifestacdes recebidas
relacionadas a situagdes de assédio no ambiente de trabalho. Essas manifestagdes,
cujas descricdes manifestam supostos comportamentos que comprometem o bem-
estar e a dignidade dos servidores. Todas aquelas que possuem informagdes minimas
sobre autoria e materialidade sdao encaminhadas a Comissdo de Prevengdo e
Combate ao Assédio Moral, Sexual da Seas, instancia responsavel pela analise técnica
e pela proposicao de medidas de prevencao, apuracao preliminar e enfrentamento,
em conformidade com as normas internas e as diretrizes da administragdo publica
estadual.

3.5.7 Elogio a servidor publico/colaborador

Os 13 (treze) elogios direcionados a servidores publicos e colaboradores ao longo do
periodo analisado representam reconhecimento espontaneo por parte dos cidadaos e
usuarios do sistema socioeducativo, evidenciando o comprometimento, a dedicacao
e a postura ética dos profissionais que atuam na execugao das politicas publicas da
instituicao.

O registro de elogios possui grande relevancia no ambito da gestdo publica, pois
valoriza as boas praticas e fortalece a cultura de reconhecimento e motivagao entre
os servidores. Além disso, contribui para o aprimoramento dos servigos prestados, ao
destacar comportamentos e atitudes que refletem os principios da humanizagao,
eficiéncia e responsabilidade social.
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3.6 Manifestacoes por tipo de servico

A Carta de Servigcos &€ um instrumento previsto na Lei Federal n° 13.460/2017, que
estabelece normas para participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos. Atualmente, a Carta de Servigcos da Seas conta com 7 (sete)
servigos cadastrados:

e Solicitacdo de visita aos adolescentes em cumprimento de medida socioeducativa

Solicitacao de declaragdo a Célula de Gestao de Pessoas;

Solicitagdo de declaracdao de Nada Consta da Corregedoria.

Pedido para Pesquisa Académica;

[ )

Solicitagao de visita académica a Centro Socioeducativo

Solicitar atendimento do Programa de Oportunidades e Cidadania

Solicitacdo de suporte Biopsicossocial do Nucleo de Saude
O documento encontra-se disponivel no site www.cearadigital.ce.gov.br.

A seguir, apresentamos as manifestacdes de ouvidoria recepcionadas em 2025
classificadas quanto ao tipo de servigo.

9 2,45%

5 1,36%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Podemos observar que quase a totalidade das manifestacbes de ouvidoria
recepcionadas em 2025 ainda ndo conseguem ser correspondentes aos servigos
atualmente elencados na Carta de Servicos da Seas. Isso ocorre pois atualmente a
responsabilidade sobre o planejamento para a atualizagdo da Carta de Servicos é
Secretaria de Planejamento do Cear3, em virtude do Decreto Estadual n° 34.807, de 22
de junho de 2022, que instituiu o Portal Unico de Servicos do Poder Executivo
Estadual.

Nesse contexto, o sistema Ceara Transparente, no qual as manifestacdes de ouvidoria
sdo registradas e classificadas, ainda nao recebe as informagdes do portal Ceara
Digital. A expectativa € que o campo “Tipo de Servigo” seja atualizado em 2026 para
adequar-se a realidade da instituicado.
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3.7 Manifestacoes por programa orcamentario

As manifestacbes de ouvidoria sdo relacionadas aos programas orgamentarios
previstos para o Orgdo. A seguir, apresentamos informacdes referentes as
manifestagdes por tipo de programa orcamentario registrados na ouvidoria da Seas
em 2025.

Gestao Administrativa do Ceara 70%

Protecdo e promocédo dos direitos de adolescentes e jovens em
atendimento socioeducativo

105 29%

Outros 5 1%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Os dados indicam que o Programa Gestdao Administrativa do Ceara é principal foco
das manifestagcdes de ouvidoria em 2025. Importante destacar que em 2024, o
programa Gestdo Administrativa do Ceara concentrou 349 manifestacdes, o que
correspondeu a 84,91% do total de registros da ouvidoria. Em 2025, esse mesmo
programa recebeu 257 manifestagoes, representando 70% do total, o que indica
redugdo tanto em nimero absoluto quanto em proporgao.

Em 2024, o programa Proteg¢ao e promoc¢ao dos direitos de adolescentes e jovens em
atendimento socioeducativo respondeu por 40 manifestacdes, correspondendo a
9,73% do total. Em 2025, as manifestagdes relacionadas a esse programa aumentaram
para 105 registros, alcancando 29% do total, o que demonstra maior utilizacdo da
ouvidoria para temas diretamente ligados a politica socioeducativa. O grupo “Outros”
reane apenas 5 (cinco) manifestacdes, equivalente a 1% do total, o que mostra
concentragdo das demandas principalmente na gestdo administrativa e na politica
socioeducativa.

3.8 Manifestacoes por unidades internas
3.8.1 Unidades internas com maior demanda

Nesse topico, iremos apresentar na tabela as unidades internas que mais foram
citadas, mais especificamente aquelas com maior representatividade, ou seja, que
representem 80% de todas as demandas (Diagrama de Pareto).

Assessoria Especial de Gestao e Comunicacdo 21 5,72% 79,01%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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Os dados revelam que a Coordenadoria da Rede Socioeducativa (Corso) lidera em
namero de registros, totalizando 164 manifestagbes (44,68%). Em seguida, a
Coordenadoria Administrativo-Financeira (Coafi) com 64 demandas (17,43%). O
Gabinete do Superintendente da SEAS (Super) aparece com 41 manifestagoes
(11,17%), e depois a Assessoria Especial de Gestdo e Comunicagao (Asgec) com 21
registros (5,72%). Juntas, essas 4 (quatro) areas correspondem a 79% das
manifestagdes recebidas em 2025.

3.8.2 Subunidades internas com maior demanda

Para aprofundar a analise sobre as razées dessas manifestagdes, é essencial examinar
as subunidades ligadas a Corso, Coafi, Super e Asgec, identificando os fatores que
levaram cidadaos e usuarios a se posicionarem. A seguir, apresentaremos as
subunidades que mais foram citadas em cada uma delas.

CORSO: unidade que desempenha um papel fundamental na supervisao e
coordenagdo das unidades socioeducativas do estado, com a missdo de assegurar a
aplicacdo eficaz das medidas socioeducativas, acompanhar as atividades
desenvolvidas nos centros socioeducativos, assegurando a conformidade com as
diretrizes estabelecidas pela Seas.

Centro Socioeducativo Dr. Zequinha Parente (Sobral) 26 15,85%

Centro de Semiliberdade de Juazeiro do Norte 20 12,19%%

Centro Socioeducativo Padre Cicero (Juazeiro do Norte) 19 11,58%

Centro Socioeducativo Sao Miguel 17 10,36%
Centro Socioeducativo Canidezinho 16 9,75%
Centro Socioeducativo Canidezinho 15 9,14%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Em 2025, as manifestagcdes relacionadas as subunidades da Corso que mais foram
citadas em manifestagcdes foram o Centro Socioeducativo Dr. Zequinha Parente
(Sobral) com 26 manifestacbes seguido pelo Centro Socioeducativo de
Semiliberdade de Juazeiro do Norte, com 20 registros e, em terceiro, o Centro
Socioeducativo Padre Cicero (Juazeiro do Norte), com 19 demandas, todas do
interior do Estado.

Esses dados parecem podem indicar a necessidade de maior atencdo as unidades
mais distantes da sede administrativa, e que podem podem ser pontos de maior
atengdo ou complexidade, demandando esforcos adicionais para aprimorar as
atividades e os servicos oferecidos. A concentragdao de manifestacdes nas unidades
mais distantes sugere que a supervisao e o suporte direcionado podem ajudar a
alinhar melhor as praticas com as diretrizes estabelecidas pela Seas.
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COAFI: responsavel pela gestdo dos recursos administrativos e financeiros da
instituicdo, assegurando o suporte necessario para o funcionamento das unidades e
programas.

Subunidades - Coafi %

Célula de Gestao de Pessoas 41 64%

Nucleo de Acompanhamento dos Termos de Colaboracao 17 27%

Nucleo de Tecnologia da Informagado e Comunicacédo 3 5%
Fonte: Relatorio de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A distribuicdo evidencia que questdes relacionadas a gestdao de pessoas sdo a
principal area de atencdo. Isso inclui demandas sobre recursos humanos, como
processos de admissao, beneficios, ou outros temas relacionados ao corpo funcional
da instituicdo. A predominancia das manifestagdes nesta area indica a importancia
estratégica de aprimorar a comunicagao e a eficiéncia nos processos ligados a gestao
de pessoas.

SUPER: exerce a funcao estratégica de coordenar, planejar e executar as politicas de
atendimento socioeducativo em ambito estadual. Sua funcdo envolve a gestdo
estratégica do sistema, assegurando o cumprimento do Estatuto da Crianga e do
Adolescente (Eca) e das diretrizes do Sistema Nacional de Atendimento
Socioeducativo (Sinase).

36 8

Comissdo Interna do Concurso Publico SEAS 8%

Assessoria do Gabinete 5 12%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Os dados apresentados revelam que a maioria das manifestacdes relacionadas a
unidade esteve concentrada na Comissao Interna do Concurso Publico Seas. Destaca-
se que no ano de 2025 o referido certame avangou em seu cronograma e cada uma de
suas fases, geram ansiedades dos candidatos quanto aos resultados e celeridade de
execugao.
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ASGEC: fem como papel principal prestar assessoramento técnico a Diregdo Superior
da Superintendéncia, acompanhando contratos e convénios, elaborando despachos e
informacdes, e consolidando dados para relatérios gerenciais. Também é responsavel
pelo planejamento e execugdo da comunicacao interna e externa, pela articulagao e
divulgacdo de eventos, pelo apoio em entrevistas a imprensa e pela gestdo de
conteludos da intranet, garantindo o fluxo adequado de informagdes e o alinhamento
institucional nas agcdes de gestdo e comunicagao, que como podemos observar, é a
area de comunicagao, quem recebe a maioria das demandas de ouvidoria da unidade.

14

Assessoria de Comunicagao 66,66%
Coordenacao 4 19,04%

Nicleo de Saude 2 9,52%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

3.8.3 Analise das unidades relacionada ao tipo de manifestacao

Neste topico iremos apresentar as unidades internas relacionando-as ao tipo de
manifestacao (solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestoes).

DENUNCIAS: do total de 149 denlncias recepcionadas, 60% foram enviadas & Corso,
para apuragao inicial, 10% foram encaminhadas diretamente a Corregedoria (Corge),
pois vieram com indicios minimos que poderiam justificar uma apuragao preliminar.
Abaixo, apresentamos o detalhamento das quatro principais unidades demandadas.

94

CORSO 60%

CORGE 15 10%
COAFI 10 7%

COORDENADORIA DE SEGURANGA E PREVENGAO DE
CONFLITOS

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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RECLAMAGOES: do total de 134 reclamacées recebidas, 44% delas eram relacionadas
as subunidades da Corso, 23% de responsabilidade da Coafi e, 11% da Asgec. Abaixo,
apresentamos o detalhamento das quatro principais unidades demandadas.

ENCAMINHAMENTO DAS RECLAMAGCOES %

CORSO 44%
COAFI 23%
ASGEC 11%

ASSESSORIA ESPECIAL DE INFRAESTRUTURA E LOGISTICA (AILOG) 5%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

SOLICITAGOES: do total de 66 solicitacdes registradas, as unidades internas mais
demandadas foram o Superintendente e a Coafi, ambas com 35%. Abaixo,
apresentamos o detalhamento das quatro principais unidades demandadas.

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

ELOGIOS: do total de 15 elogios recebidos, 33% foram referentes enviadas a
Coordenadoria de Monitoramento e Avaliacdo das Medidas Socioeducativas (Coaso),
na sequencia a Coafi (27%). Abaixo, apresentamos o detalhamento das unidades e
subunidades elogiadas.

Unidade interna % Subunidade elogiada

Escola de Socioeducagao (4)

COASO 5 33%
Coordenacao (1)

Nucleo de Tecnologia de Informacédo e Comunicacgdo (3)
COAFI 4 27%

Célula de Transportes (1)

AILOG 2 13% AILOG

Assessoria do Gabinete (1)

SUPER 2 13%

Comissao do Concurso Plblico (1)

CORSO 1 7%  Unidade de recepcao Luis Barros Montenegro

ASGEC 1 7% Nucleo de Saude

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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(uma) para o Superintendente,
Comunicagado e 1 (uma) para a Coordenacao da rede de Socioeducacao, ou seja, cada
uma delas com 33,33%. Relevante ressaltar que culturalmente as ouvidorias ndo sao
percebidas como um canal de encaminhamento de sugestoes.

3.9 Manifestacoes por municipios de ocorréncia

Apresentaremos a seguir, o quantitativo de manifestagdes com relagdo ao municipio
de ocorréncia fornecido pelo cidadao ao registrar sua demanda na ouvidoria.

Ipl 1 0,027%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Os dados apresentados revelam a distribuicdo geografica das manifestacdes
registradas na ouvidoria da Seas em 2025, destacam Fortaleza como o municipio com
0 maior numero de ocorréncias (61,30%), tendo Sobral em segundo (18,52%) e
Juazeiro do Norte em terceiro (13,89%), enquanto os demais municipios registram
percentuais muito menores.
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Apresentamos os resultados dos indicadores de ouvidoria. Esses indicadores
permitem monitorar, avaliar e melhorar o desempenho e a eficacia e, desse modo,
ajudam a mensurar a qualidade dos servicos prestados. Os indicadores do sistema
estadual de ouvidoria no ambito do sistema de gestdao da qualidade da CGE sao:
indice de manifestacdes respondidas no prazo (minimo de 94%) e Indice de
satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria (minimo de 67%).

4.1 Resolubilidade das manifestagoes
O prazo das manifestacdes de ouvidoria é regulamentado no Decreto n.° 33.485/2020.

Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo as respondidas em até 20
dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado. A
seguir, apresentamos os resultados obtidos pela ouvidoria setorial da Seas no ano de
2024 e 2025:

Manifestacdes finalizadas no prazo

Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0 12

Manifestacdes Pendentes no prazo (ndo concluidas 0 0
Manifestacdes Pendentes fora prazo (ndo concluidas) 0 0

Total 411 367

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

O indice de resolubilidade em 2024 foi de 96,33%. O grafico a seguir mostra a
evolucao da resolubilidade das manifestacdes de ouvidoria de 2021 a 2025.

100

— / \
T 096,63

96,33

88,39

2021 2022 2023 2024 2025
Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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4.1.1 Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

O indice de resolubilidade da ouvidoria da Seas tem se mantido acima da meta desde
o ano de 2022, mostrando o compromisso da equipe com o(a) cidadao (a). Para
conseguir manter indice de resolubilidade acima da meta é realizado um trabalho de
conscientizagdo das areas internas e, nas reunides de coordenadores de equipe,
sempre sdo pautados temas que envolvem as demandas de ouvidoria, reforcando a
necessidade do apoio de todos os setores para um bom desempenho. Outro fator
importante é o apoio recebido da gestao superior, pois sdo proporcionadas todas as
condigdes de trabalho e recursos tecnologicos para a realizagao das tarefas.

4.1.2 Tempo médio de respostas

O tempo médio de resposta de uma ouvidoria € um indicador crucial da eficiéncia,
transparéncia e qualidade do servigo prestado. Ele reflete o compromisso do 6érgao
em atender as demandas dos cidadaos de forma agil e satisfatoria. O tempo médio
de resposta em 2025 foi de apenas 9.22 dias, bem abaixo do tempo estipulado na
legislagdo que é de 20 (vinte) dias. Apresentamos a série historica do tempo médio
de respostas na setorial de ouvidoria da Seas nos Ultimos cinco anos.

17,33

14,42
12,96

9,22

-

4,37

2021 2022 2023 2024 2025

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

O grafico demonstra a evolu¢do do tempo médio de resposta da ouvidoria entre 2021
e 2025, indicando uma reducgdo ao longo da série historica, culminando em uma
significativa melhoria em 2024, com apenas 4,37 dias.

O aumento do tempo médio de respostas em 2025 pode ser explicado a partir da
I6gica que a ouvidoria da Seas passou a integrar a Assessoria de Controle Interno, o
que mobilizou a equipe para novas demandas, entretanto o resultado se mostra
adequado, se mantendo em um percentual abaixo de 10(dez) dias
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4.2 Satisfacao dos usuarios da ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara
Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea. A pesquisa também é
aplicada por telefone apos 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.

4.2.1 indice geral de satisfagio

Para o calculo da nota de satisfagdo do cidadao, consideramos as notas das perguntas
A, B, C e D. Dessa forma é so aplicar a média simples das notas dessas perguntas para
enconfrarmos a média das notas, para depois, calcular o indice que estamos
buscando. A seguir apresenta-se os resultados obtidos em 2025.

I T

A. De modo geral, qual sua satisfacdo com o servico de ouvidoria neste atendimento? 4,47

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A nota média obtida de todas as pesquisas respondidas pelos cidadaos usuarios foi de
4.44, entretanto, para se conhecer 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
€ que irdo compor o calculo.

Dessa forma, o indice de satisfagcdo é calculado considerando o total de todas as
pesquisas/manifestacdes que tiveram média igual ou maior que 4, dividido pelo total
geral de todas as pesquisas/manifestacdes respondidas no periodo desejado. Em
2025 tivemos 30 questionarios respondidos, sendo que 25 respondentes forneceram
uma nota igual ou superior a 4.

Realizado o calculo, usando a formula: (25/30) x 100 - obtemos o resultado de
83,33% de satisfacao, sendo que o resultado esperado para este indice em 2025
era que a satisfacao fosse, no minimo, 67%. Ou seja, nosso resultado foi 16,33
pontos percentuais acima da meta estipulada.

Apesar do resultado estar acima da meta, a busca pela exceléncia e pelo
aperfeicoamento continuo deve ser uma constante. Em 2024 nossa equipe trabalhou
intensamente para aprimorar o atendimento ao cidadao. Desde o aprimoramento da
qualidade das respostas, redugdao do tempo médio, comunicagdo mais agil com as
areas internas.
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4.2.2 Expectativa do cidaddao com a ouvidoria
Importante, também, conhecermos se a atuagao da setorial esta atingindo, ou néo, a

expectativa do cidaddo usuéario ao utilizar o servico. Os gestores do Orgdo e os
membros da Ouvidoria poderao extrair informagoes importantes quanto a percepgao
do cidadao, antes e apos utilizar os servigos da Ouvidoria. Abaixo, o resultado:

Indice de Expectativa do Cidadao m

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de

Ouvidoria era: 5,93

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,53

Indice de Expectativa: RIS

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

A expectativa do cidaddao com a Ouvidoria da Seas foi superada em 15,26%.

4.2.3 Iindice de resolutividade

Analisando os dados da planilha com os resultados dos respondentes das pesquisas
de satisfagdo, enconframos o indice de resolutividade sob a percep¢ao do cidadao
usuario. Nesse item, pergunta-se ao cidaddao se sua manifestacdo teria sido
solucionada, fendo como opg¢des de resposta: sim, ndo ou parcialmente.

Sim 16 53,33%

Parcialmente 10 33,33%

4 13,33%

Fonte: Relatorio de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

86,66% dos respondentes da pesquisa de satisfacao informaram que suas
demandas foram parcialmente ou totalmente atendidas.

4.2.4 Total de respondentes

Em 2025 foram 30 pesquisas respondidas em um universo de 367 manifestacoes
finalizadas, representando uma amostra de 8,17% do total. Esse percentual € menor
do que o de respondentes em 2024 1que foi de 14,35%

Total de pesquisas

. 0/ 1_
respondidas o da amostra

Total de manifestacoes

2024 411 59 14,35%
2025 367 30 8,17%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025
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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.

* (4,53-3,93)=0,6

* 0,6 /3,93=0,1526717557251908.

¢ 0,1526717557251908 * 100 = 15,26%

Esse resultado esta coerente com dados obtidos na pesquisa de satisfacdo e reflete
que as expectativas do cidadao, quanto ao uso da ouvidoria para resolver sua
demanda, ao serem superadas, aumentam a credibilidade do servico. E com esse
sentimento que se buscara, em 2026, a manutencao desses resultados.

4.2.5 Acoes para melhoria do indice de satisfacao
Para manter o indice de satisfagdo da ouvidoria da Seas acima da meta pelo terceiro

ano consecutivo nossa equipe trabalhou intensamente para aprimorar o atendimento
ao cidadado. Desde o aprimoramento da qualidade das respostas, redu¢cao do tempo
médio, comunicagdo mais agil, fanfo com o usuario quanto com as areas internas.
Essas agdes nao apenas contribuiram para manter altos indices de satisfagdo, mas
também fortalecem a imagem da ouvidoria como um canal eficaz e confiavel.

4.2.6 Percentual de reabertura de manifestacoes
A taxa de reabertura de manifestacdes de ouvidoria € um indicador importante na

avaliacdo da eficacia e da qualidade do atendimento prestado pelos 6rgaos publicos e
privados. Esse indicador reflete o numero de manifestagcbes encerradas, que sado
reabertas pelo cidadao por insatisfagdo com a resposta ou solugdo apresentada.
Analisar essa taxa é crucial para identificar areas de melhoria no processo de
atendimento e garantir que as necessidades dos cidadaos sejam devidamente
atendidas.

- Manifestacgoes finalizadas Manifestacoes reabertas % de reaberturas
2024 2,91%

2025 367 14 3,81%

Fonte: Relatério de dados brutos do Portal Ceara Transparente - 9 de janeiro de 2025

Apenas 14 manifestacdes destinadas a ouvidoria da Seas foram reabertas, o que
mostra o nivel de efetividade das demandas tratadas. A qualidade da resposta inicial &
um dos principais fatores que influenciam a taxa de reabertura. Respostas vagas,
incompletas ou inadequadas geralmente resultam em insatisfacdo do cidadao, levando
a reabertura da manifestacao.

E essencial que as respostas sejam claras, detalhadas e abordem todas as questdes
levantadas pelo cidadao. Outro fator importante € o tempo médio de resposta e
resolugcdo das manifestagdes. Respostas rapidas e tempestivas tendem a reduzir a
necessidade de reabertura, enquanto atrasos prolongados podem aumentar a
frustracado e a insatisfagado, resultando em uma maior taxa de reabertura.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das manifestacoes

As 367 manifestacdes recebidas em 2025 distribuem-se predominantemente entre
dois tipos criticos: Denuncias: 149 manifestagcbes (40,6%) e Reclamagdes: 134
manifestagoes (36,5%). Juntas, essas duas categorias representam 77,1% de todas as
manifestagoes, indicando que a sociedade utiliza o canal principalmente para relatar
problemas, apontar irregularidades e expressar insatisfagdo com servigos ou condutas.
Os demais registros dividem-se entre solicitagdes (18,0%), elogios (4,1%) e sugestoes
(0,8%).

Esse padrao, quando comparado a 2024, revela uma mudanca relevante no perfil das
demandas: as reclamacdes cresceram 34%, enquanto as solicitagdes (que demandam
providéncias operacionais) cairam 59,8%. Isso sugere uma percepg¢ao mais critica dos
usuarios em relacdo aos servigcos prestados ou, eventualmente, uma conscientizacao
crescente sobre o uso do canal para registrar insatisfagoes.

5.2 Analise dos pontos recorrentes

Os dados revelam que mais de um quarto de todas as manifestagdes refere-se a
questdes de comportamento funcional, integridade e conduta de profissionais. Este é
o achado mais significativo do periodo. A conduta inadequada de servidores e
colaboradores responde por 101 manifestagdes, consolidando-se como o assunto mais
recorrente. A demanda por informagdes sobre regimento interno (33,3%) sugere que
as normas que estruturam a vida nos centros podem ndo estar claras, acessiveis ou
sendo aplicadas de forma consistente. Isso cria percep¢do de injustica quando os
mesmos comportamentos resultam em tratamentos diferentes, por exemplo.

O tema Concurso Publico/Selegao concentra 52 manifestacdes, quase todas
solicitacbes (45,5%) e demandas por orientacao (38,5%). Ao contrario aos temas
anteriores, as manifestagdes sobre concurso indicam principalmente ansiedade e falta
de informacgao clara, ndo necessariamente problemas de conduta ou infraestrutura.

Os temas Estrutura e Funcionamento do Orgdo (23) e Informacao sobre Servidor (23)
somam 46 manifestacdes. Indicam que cidaddos (frequentemente profissionais
internos ou externos) buscam informagdes sobre procedimentos administrativos.
Esses temas apontam para a necessidade de ampliar a comunicacdo sobre processos
administrativos para os colaboradores. Os dados parecem indicar que profissionais e
cidadaos procuram a Ouvidoria porque ndo encontram informagoes em canais mais
diretos.

As 367 manifestagdes de 2025 ndo sdao simplesmente um volume de dados. Elas
representam um diagnéstico qualitativo da organizagdo, apontando para areas que
requerem atengado estratégica sobre os temas. O desafio institucional agora é
converter esse conhecimento em acdo, priorizando as raizes identificadas e
reposicionando a instituicdo como referéncia de boa governanga, respeito a dignidade
humana e operacionalizagao eficaz de sua missao socioeducativa.
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5.3 Providéncias adotadas pelo 6rgao quanto as principais manifestacoes
apresentadas

Todas as demandas sao devidamente analisadas e encaminhadas para os setores
responsaveis em fornecer uma resposta imediata ou para apuragao preliminar, quando
necessita-se de informagdes para subsidiar o entendimento sobre a autoria e
materialidade de alguma manifestacao ou diretamente para a corregedoria, quando da
analise da equipe da ouvidoria, as informagdes apresentadas sdo suficientes para a
abertura de uma apuracao preliminar ou procedimento administrativo.

As manifestacoes de ouvidoria sempre serdao desafiantes para os gestores, e nao
podem ser tratadas com ajustes pontuais, mas exigem transformacao deliberada da
organizagao. As providéncias esperadas ndo sao um elenco de boas intengcdes, mas um
conjunto de compromissos concretos que a gestdo deve assumir para restaurar
confianga e efetividade. Dessa forma, a gestdo se mostrou aberta a reconhecer que as
manifestagées ndo constituem uma falha de comunicagao unilateral, mas um dialogo
que a instituigdo precisa aprender a escutar.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Muitos beneficios oriundos de uma boa gestdo de ouvidoria podem ser notados
durante seu tempo de implementagao e agao. Esses beneficios podem ser percebidos
pelo publico interno e pelos cidadaos usuarios. Esses beneficios podem ainda ser
financeiros e nao financeiros. Inicialmente apresentamos os conceitos de beneficios
financeiros e ndo-financeiros.

6.1 Beneficios financeiros

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

6.2 Beneficios nao financeiros

Beneficio que, embora nao seja passivel de representacdo monetaria, demonstra um
impacto positivo na gestdao de forma estruturante, tais como melhoria gerencial,
simplificacdo e desburocratizagdo administrativa, aprimoramento de normativos e
processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre que possivel,
ser quantificado em alguma unidade que ndao a monetaria.
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Para a gestao do 6rgao, os relatérios gerenciais fornecem informagdes Uteis sobre as
demandas da sociedade nos setores sob sua responsabilidade, pois as manifestagdes
de ouvidoria permitem identificar os setores mais requisitados e que, portanto,
merecem mais atengado por parte de seus gestores. Para os colaboradores (servidores
publicos, terceirizados), a ouvidoria serve como um canal seguro para expressar suas
preocupagdes, contribuindo para um ambiente de trabalho mais harmonioso e
colaborativo. A facilidade facilita a comunicagado, garantindo que as demandas do
publico interno sejam ouvidas e consideradas.

BENEFICIOS OBTIDOS EM 2025

» Identificagdo de colaboradores em acumulacao indevida de cargos publicos - que
foram desligados ou pediram desligamento ao serem notificados da situacao.

» Exoneragao de colaborador apo6s o devido processo legal por conduta inadequada
com outros profissionais;

e Ampliagao da Carta de Servicos

7. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

As presentes sugestoes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria a gestdo da Seas
partem do entendimento de que as manifestagdes de 2025 mostram questdes a
serem analisadas pela gestdo superior. Em vez de tratar cada demanda como caso
isolado, a Ouvidoria propde que a gestdo adote mudangas sistémicas, capazes de
corrigir potenciais causas causas e nao buscar culpados.

No campo da comunicacdo e transparéncia, a Ouvidoria recomenda promover a
divulgacdo dos regimentos internos, ampliando o seu conhecimento em multiplos
formatos e promovendo capacitacdes obrigatorias para que todos os colaboradores
compreendam e apliquem corretamente as normas. Também sugere a criagdo de uma
intranet institucional e de bases de “perguntas frequentes”, bem como comunicagao
proativa em processos seletivos, de modo a reduzir manifestagcbes por falta de
informacgao sobre regras, direitos, beneficios e concursos.

Em relagdo a lideranca e a integridade funcional, as sugestdes concentram-se no
fortalecimento da gestdo humanizada, com formagdao em comunicagdo nao violenta,
inteligéncia emocional e ética para gestores e reforgo da supervisdo nas unidades do
interior.

Por fim, a Ouvidoria entende a necessidade de protocolos rigorosos de apuragao e
responsabilizacdo, com atuacdo estruturada da Corregedoria e da Comissdo de Etica,
de forma a enfrentar denlncias de assédio, abuso de autoridade e outras condutas
inadequadas com celeridade e transparéncia. Essas sugestdes visam nao apenas
reduzir reclamag¢des e denuncias, mas transformar a experiéncia de usuarios e
trabalhadores, alinhando aos principios de dignidade, humanizagao e eficiéncia na
politica socioeducativa.
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8. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto para os devidos fins de direito, ter tomado conhecimento do Relatério de
Gestao da Ouvidoria da Seas relativo ao exercicio de 2025, e me comprometo a
encaminhar o presente relatorio junto as areas internas, bem como a publica-lo no
site institucional, para conhecimento e acesso de todos os cidadaos interessados.

Estamos cientes das sugestdes realizadas e adotaremos as medidas possiveis para
o atendimento das sugestoes ou recomendacgdes apresentadas pela Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria da Seas bem como da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara.

Fortaleza (CE), 04 de fevereiro de 2026.

Documento assinado digitalmente

“b JEAN MARCAL LIMA CUNHA
g Data: 06/02/2026 09:32:39-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Jean Marcal Lima Cunha
Superintendente, respondendo
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9 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

As manifestacdbes de 2025 consolidam a Ouvidoria da Seas como instancia
estratégica de escuta, diagndstico e indugao de melhorias na politica socioeducativa,
mais do que um canal meramente burocratico de registro de insatisfagdes. Os dados
analisados demonstram que as 367 manifestacdes recebidas no periodo traduzem um
retrato qualitativo da organizagao, indicando necessidades de aperfeicoamento em
cultura institucional, lideranga, transparéncia e comunicagao interna e externa, bem
como em processos de gestdo de pessoas e de funcionamento da rede
socioeducativa.

Ao mesmo tempo, os bons indicadores de resolubilidade, satisfacdo do usuario,
tempo médio de resposta e baixo indice de reabertura apontam para a maturidade da
atuacdo da Ouvidoria e para o compromisso da equipe em tratar as demandas com
celeridade, respeito e profundidade, convertendo queixas e denuncias em insumos
para decisdes gerenciais.

Nesse contexto, as recomendagdes apresentadas no relatério, voltadas a divulgacao
e clareza dos normativos, ao fortalecimento da integridade e da ética, a melhoria da
comunicagcdo sobre concursos, direitos e procedimentos, e ao enfrentamento
sistematico das situagoes de assédio e conduta inadequada, indicam um caminho de
mudanga estrutural, que ultrapassa respostas pontuais e se orienta para solu¢des de
médio e longo prazo.

Cabe a gestado superior, em articulagdo com coordenacgdes, corregedoria, comissdes
internas e demais instancias de governanga, transformar essas evidéncias em planos
concretos, metas monitoraveis e acdes permanentes de formacgdo e supervisado, de
modo a reduzir reincidéncias e ampliar a confianga social na Seas.

As consideracdes aqui apresentadas reafirmam que cada manifestacao acolhida pela
Ouvidoria representa um convite a melhoria continua e ao fortalecimento do controle
social sobre o sistema socioeducativo. O desafio para os proximos ciclos consiste em
aprofundar a cultura de escuta ativa, ampliar a participagdo de usuarios, familiares e
trabalhadores, e consolidar a Ouvidoria como ferramenta de gestao orientada a
resultados, integridade e respeito inegociavel aos direitos humanos de adolescentes,
jovens e profissionais que compdem a rede.

Fortaleza (CE), 04 de fevereiro de 2026.

Documento assinado digitalmente Documento assinado digitalmente

g b ANA LUIZA DE OLIVEIRA TIMBO b LUIZ RAMOM TEIXEIRA CARVALHO
o Dat_af 06/02/2026 10:13:_39'03_0_0 g ol Data: 06/02/2026 09:51:45-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br Verifique em https://validar.iti.gov.br
Ana Luiza de Oliveira Timbé Luiz Ramom Teixeira Carvalho
Ouvidoria Coordenador da Assessoria de Controle
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria Interno e Ouvidoria
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10. ANEXOS: A(;éES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS VARIAVEIS DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

Nesse espaco, apresentaremos as acdes e atividades realizadas referentes ao
cumprimento dos seguintes requisitos e variaveis: 1, 4, 5C, 7, 8 e 9, previstas na
Instrucdo Normativa n° 07/2025, que disciplina os critérios da Avaliagdo de
Desempenho das Ouvidorias.

10.1 Cumprimento de acoes estratégicas para o aprimoramento da participacao
social e fortalecimento da ouvidoria - requisito 1

As iniciativas e agbes a serem avaliadas devem ser executadas pelas ouvidorias
setoriais seguindo tematicas definidas anualmente pela CGE (Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara) durante a primeira reuniao ordinaria da Rede de
Ouvidorias de cada exercicio. Essa esfruturacdo anual de tematicas garante
alinhamento das acdes das ouvidorias setoriais com as prioridades institucionais
definidas centralizadamente, promovendo coeréncia e integracdo no sistema de
ouvidorias estadual. O tema escolhido para o ano de 2025 foi o de promocao de agao
em Linguagem Simples.

10.1.1 Resumo da acao

Titulo: Edital Fazendo Arte

Lancamento Oficial do Edital: Data: 21 de fevereiro de 2025

Objetivo: Uso da linguagem simples para promocéo do "Fazendo Arte”, um concurso
interno para criar logomarcas para a Seas, bem como para o Nucleo Escola de
Socioeducacdo Milton Carlos Lima de Oliveira, o Programa de Oportunidades e
Cidadania (POC) e a Ouvidoria. Serao premiados trés vencedores, que ganhardo um
tablet e um certificado de premiagao.

CENTROS EM ACAD | INSTITULCIONAL
Seas langa Edital Fazendo Arte para concurso
interno de criacdo de logomarcas

21 DE FEVEREIRD DE 2025 - 16:52

Acesse o Edital em V.. VN
linguagem simples \ EDITA
FAZENDO ¥
E ARTE

[=]
|
i
[=]

L =

Fonte: https://www.seas.ce.gov.br/2025/02/21 /seas-lanca-edital-fazendo-arte-para-concurso-interno-de-criacao-de-
logomarcas/
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10.2 Qualificagdo profissional do Ouvidor - Requisito 4

Em 2025, o Ouvidor da SEAS participou ativamente de diversas agdes de capacitagdo
e qualificagao voltadas ao aprimoramento das praticas de ouvidoria, fortalecimento da
participacado social e aprofundamento em temas correlatos. Essa participagao reflete o
compromisso em garantir um atendimento cada vez mais qualificado, transparente e
alinhado as melhores praticas de governanca publica.

Domingos Alves Evangelista Neto - Ouvidor até 19 de julho de 2025

Evento institucional Organizacao/Local

Seminario de Lancamento do Sistema Estadual

~ . E-CE 26 f

de Protecao de Dados Pessoais CGE-C v
Encontrfo Ouvidorias em Conexao, Boas Praticas ETICE-CE 12 mar.
e Solugoes para o Futuro.

I Reunido Técnica - Encontro com as Comissoes .
Setoriais de Etica 2025. CGE-CE 17 un.

I Seminario Nacional de Ouvidorias 2025 TCE/MG - Renouv 25 a 27 jun.

o= izacao/L .
Capacitacao/Evento Organizagao/Loc Periodo Car:g.a
al horaria

Oficina Qualidade Nas Respostas de ouvidoria

—Turma 01 EGPCE/SEPLAG 26 a 28/mar.

Web.marlo: ~A LGPD a|:.>llca.cla ao tratamento de RENOUV 9 abr. 2 HA
manifestacoes de ouvidoria
Curso - Governanca e Protecao de dados

R ETE L [TEE LR EN T L RCERCEN SN IS EC[TE]) EGPCE/SEPLAG 24 a30/abr - 20 HA
18.699/2024 no Poder Executivo Estadual

Oficina de Prevencdao e Combate ao Assédio
Moral - Turma 01 EGPCE/SEPLAG 29 mai. 3 HA
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Luiz Ramom Teixeira Carvalho - Ouvidor a partir de 19 de julho de 2025

Evento institucional Organizacao/Local

Encontro do Sistema de Etica On-line 17 jun

Reunido de alinhamento do Sistema Correcional ePAD On-line 25 jun

III Encontro de Integracao do Sistema de Controle . .
On-line 9 jul

Interno

4° Reunidao Conselho Diretivo - 2025 - Renouv On-line 31 jul

= . . Carga
Capacitacao/Evento Organizagao/Local Periodo
horaria

Comportamento & Tal - Nudge e

. - o Cincoconecte 05a26fev 6 horas
Experimentacdo na pratica
Banco de
Gestao de Projetos Aplicada ao Setor Publico JsIIY=1a\Vel\Vilgat=l0)le}

22 fev 30 horas

e Privado da América Latina da América Latina
e Caribe - CAF
Parcerias Publico Privadas para o
. - 10 mar a 29
Desenvolvimento: Implementando Solugoes BID mai 60 horas
no Brasil
F?rrr.la;ao em Governanca e Inovacao EGV O2junals 154 horas
Publica nov
Governanga, Compliance e Integridade na Escola do 2lago al5s
S P 9 Legislativo da 9 60 horas
Gestao Publica . set
Paraiba
Gestio de Projetos SEPLAG-CE 22 Ss: f 95 20 horas
. ~ . Escola do
Aperfeicoamento em Gestao de Cidades s 25 set a 07
. Legislativo da 120 horas
Inteligentes . nov
Paraiba
~ . 2 22
Gestao por Processos com Foco em Riscos SEPLAG-CE > ag;a 20 horas
0O:.)eracmnallzacgao do Sistema AVIA - Turma EPG 09a1lset 12 horas
. . o1 24 16
Trilhas: Servigco Publico do Futuro FDC ndo;/Za 55 horas
Gestao da Mudanga PUC-RS 11 dez 10 horas

il
\
H
(3,
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10.2.1 Participacdao em reunides da rede de ouvidoria

Sim

1° Reuniao da rede 27 fev. Seplag

2° Reuniao da rede 29 abr. Museu da Imagem e do Som Sim
3° Reuniao da rede 18 jun. Seplag Sim
4° Reuniao da rede 14 ago. Cegas Sim
5° Reunido da rede 23 out. Arce Sim

6° Reuniao da rede 16 dez. Seplag Sim

10.2.2 Capacitagoes, eventos, cursos de membros da ouvidoria

Ana Luiza de Oliveira Timboé

. el . Organizacao/Loc .
Evento institucional g aI? 4

66° Forum Permanente de Controle Interno - Discussao sobre

. . . ~ . . Auditori
a Minuta do Guia para Orientacao das Atividades das ugleolr;o da 16 out
Unidades Setoriais de Controle Interno Pag
67° Forum Permanente de Controle Interno CGE - Auditério da
Governanca Publica e a Nova Auditoria Interna: Construindo 13 nov
. Seplag
Confianca e Gerando Valor
IX Encontro Estadual de Controle Interno: controle interno Centro de Eventos
360° - inteligéncia artificial, integridade e sustentabilidade 28 nov

e do Ceara
no setor publico

Carga

C itacdo/Event o) izagao/Local Period ..
apacitacao/Evento rganizagao/Loca eriodo horaria

Gestao de Patrimonio - Controle Patrimonial CASP/EGP-

nas Entidades Publicas CE/SEPLAG-CE 2 @YU | Lo elEE

Oficina de Construciao de Relatério de

. . SEPLAG-CE 18 nov 04 horas
Ouvidoria

T3S E e R M e e e SN G C LA M e Bl 1d CASP/EGP-CE/On-

Publico - Pratico e Descomplicado line Uoa ez | 40 welEs
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10.3 Engajamento da ouvidoria nos objetivos do sistema estadual de ouvidoria -
requisito 5C: Elaboracao e apresentacao de relatorios periodicos para a gestao
do orgao/entidade

A Ouvidoria Setorial da Seas, em conformidade com o Decreto Estadual n°
33.485/2020 (Art. 27; IX) e Instrugcdo Normativa n° 01/2022 (Art. 12; II), elaborou no
ano de 2025 relatorios resumidos com periodicidade bimestral, totalizando 3
documentos, sendo encaminhados a gestao superior através do processo NUP:
47011.001125/2025-58, e ainda disponibilizados no sitio institucional do instituigao.

O relatério elaborado foi no formato de relatério resumido e informativo, contendo
uma sintese do perfil das manifestacdes do periodo, acdes e providéncias adotadas

para melhoria dos servicos prestados.

Abaixo, os trés relatorios enviados a gestao e os links de acesso

== 3 CEARA === 3 CEARA e 3 GEARA
2025 2025 2025 __
I Relatério Bimestral de B Relatério Bimestralde = | Relatério Bimestralde

Gestédo de Ouvidoria _GestdodeOuvidoria | Gestdo de Ouvidoria

|= Janeiro e Fevereiro ”__I

Margo e Abril Maio e Junho

Acesse
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10.4 Acoes e campanhas de articulacido e sensibilizagdo com as areas internas do
or ao;entldade visando o fortalecimento da ouvidoria - requisito 7

A Ouvidoria da Seas implementa estratégia continua de articulagdo e sensibilizagao
junto aos setores internos da entidade, reconhecendo que o fortalecimento
institucional da ouvidoria depende da integracdo com a gestdo superior e da
incorporacao das demandas de ouvidoria na agenda estratégica da organizacgao.

Nesse contexto, a Ouvidoria participa sistematicamente das Reunides de
Coordenadores, espaco formal de encontro entre coordenacdes e gestao superior
que ocorre de forma rotineira na entidade. Essas reunides constituem instrumento
fundamental para o debate e a socializagdo das questbes relacionadas a ouvidoria,
permitindo que os temas emanados das manifestacdes de usuarios, servidores e
demais interessados sejam incorporados no planejamento e na operacionalizagao dos
servigos prestados pela superintendéncia.

Durante as reunides de coordenadores, a Ouvidoria apresenta pautas tematicas que
refletem as demandas e preocupacodes identificadas através de seus processos de

recebimento e analise de manifestacoes.

Exemplos das pautas apresentadas pela Ouvidoria em 2025:

Reunido de Coordenadores - 21/03/2025
Demingos Noto <damingos. netof@seas oo gov b 21 dhis margs de 2025 as 09033
Para: Fabinna Duars Pimenta de Souza +labtsna pementodiseas oo gav b
Bom dia Fabiara,
Pidtn 30 SendGo do Irormagao a0 Caladde: Regiain 055 sotcitacons Dard contols 4as infonmocoss e o ~
POIB d Duvdona: F160a 6 COTVaras S0be 548660 Morl Exem plos de sol icitacao de
Pauia da Quvidoria: NiR-1
e pautas em marco de 2025
Domingoes Neto 3 CEARA
Cranvicd St i S Beskinitiey
una-a
gEm———
f3SEAS
Pauta reunido coordenadores
Damingos Nobo <domingos.nelofseas ce giv b 14 86 abil do 2025 bs 09:57
Parn: Assessorin do Gabinets - SEASIASGAS ~ASSESSORIAGa0s to.gov br=
o o ~
Pauta 80 Ouacora Pescquis s Avaliagdo dos Senvigos Publicns Exemplos de solicitacao de
.
. : pautas em abril de 2025
Dominges Neto [J CEARA
ovidas S P et v Y
[-[-5. 0]
e

A participacao regular da Ouvidoria nas reunides de coordenadores reforca a
importancia institucional do setor, amplia o engajamento das areas internas com as
demandas e expectativas da sociedade, e contribui para que a perspectiva do
usuario seja permanentemente integrada no processo de decisdo e gestao da Seas.
Essa dinamica de articulagdo interna consolida a ouvidoria como instancia
estratégica de fortalecimento da governanca e da responsabilidade
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10.5 Realizacdo de acoes de Ouvidoria Ativa - requisito 8

A Ouvidoria Setorial da Seas realizou agdes de ouvidoria ativa junto ao publico interno,
com foco nos socioeducadores. As acdes se estabeleceram em dois campos: o
primeiro foi de explanagao sobre a existéncia da ouvidoria, seu papel, formas de
contato e tira-duvidas dos profissionais e o segundo de oficina de prevengado e
combate as discriminagbes e assédios moral e sexual. A seguir, apresentaremos
melhor cada campo.

10.5.1 Dialogo com os socioeducadores.
Durante os cursos de primeiros socorros e suporte basico de vida promovidos pela

Escola de Socioeducacdo em parceria com o Corpo de Bombeiros, realizados no
Centro Socioeducativo Passaré para socioeducadores de outros Centros
Socioeducativos de Fortaleza, o ouvidor comparecia em um dos dias do curso e,
durante uma hora, conversou abertamente som os profissionais.

Acesse Ouwdorla Ativa da Seas fortalece dialogo com

E E socioeducadores
. 1

A Superismendincis do Sitema Extadus] de Atendisnesss Secioeduealivo {Semt) sefue fotalecead os easths de particgaho o

10.5.2 Oficina de prevencao e combate ao assédio moral e sexual

Com foco na promog¢ao de ambientes laborais mais saudaveis, a Ouvidoria da Seas,
em parceria com a Escola de Socioeducacao Milton Carlos Lima de Oliveira, promoveu
nos dias 30 de junho e 1° de julho duas oficinas voltadas ao letramento, prevengéao e
enfrentamento ao assédio moral e sexual no ambiente de trabalho. As atividades
aconteceram no auditério do Centro Socioeducativo Zequinha Parente, em Sobral, e
capacitaram 40 profissionais das trés unidades socioeducativas da cidade: o Centro
Socioeducativo de Sobral (CSS), o Centro Dr. Zequinha Parente (CSDZP) e o Centro de

Semiliberdade.
Acesse Ouvidoria e Escola de Socioeducagao realizam
. oficinas sobre assédio moral e sexual
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10.5.3 Participagdao em Podcast

O Ouvidor Setorial da Seas, membros da Comissdo Setorial de Prevencdo e Combate
ao Assédio Moral da superintendéncia participou no dia 28 de maio do Podcast
promovido pelo Sindicato dos Trabalhadores no Servigo Publico Estadual do Ceara
para debater a prevengao aos assédios.

O episodio teve como tema principal o enfrentamento ao assédio moral no ambiente
de trabalho, de extrema relevancia para os servidores publicos.

O encontro contou com a presenca da presidente do SINTBEM, Vera Santos, do
diretor do MOVA-SE, Ulisses Moreira, e do servidor publico Luciano Simplicio, que
compartilharam suas experiéncias e reflexdes sobre o tema.

A participagdo da Ouvidoria da Seas comprova 0 compromisso em promover um
ambiente de trabalho saudavel, pautado pelo respeito mituo, pela escuta ativa e pela
valorizagdo dos servidores, combatendo praticas abusivas e garantindo a dignidade no
ambiente laboral.

INSTITUCHINAL

Seas debate assédio moral no ambiente de
trabalho em Podcast do MOVA-SE Acesse

28 DE MAID DE 2025 - 17:23

SindDebate

-
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10.6 Realizacdo de avaliacdo de servicos prestados pelo érgao - requisito 9

Em 2025 a Ouvidoria Setorial da Seas realizou a Pesquisa de Avaliagdo de Servigco
Publico intitulado "Nivel de conhecimento e satisfagdo das familias dos
socioeducandos sobre a Ouvidoria da Superintendéncia do Sistema Estadual de
Atendimento Socioeducativo (SEAS)".

A pesquisa, registrada e enviada a gestao através do NUP 47011.002928/2025-20 foi
realizada em atendimento as diretrizes estabelecidas pela Lei Federal n° 13.460/2017,
que frata da participagao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, a qual, em seu artigo 23, estabelece a obrigatoriedade da avaliagdo anual
dos servigos publicos prestados pelos 6érgaos e entidades da administragcao publica.

Do mesmo modo, cumpre os preceitos do Decreto Estadual n° 33.485/2020, que
regulamenta as atividades das ouvidorias no ambito do Poder Executivo do Estado
do Ceard, reforcando a necessidade de agdes que promovam a melhoria continua dos
servicos publicos, a escuta social e o fortalecimento da cidadania.

O relatério apresentado visou oferecer um panorama sobre os niveis de
conhecimento, acesso e satisfacdo das familias dos adolescentes em cumprimento de
medidas socioeducativas, no que se refere ao funcionamento, papel e importancia da
Ouvidoria da Seas. Ademais, busca subsidiar a gestdo com informacoes relevantes
para o aprimoramento das estratégias de comunicacdo, escuta e atendimento as
demandas da sociedade, contribuindo para o fortalecimento da cultura de
transparéncia, participagao e controle social.

Repercussao Pesquisa na integra Publicacdo a nivel nacional

IR s — - 3 CEARA
Il Reunido da Rede de Ouvidorias debate boas B EEAR:
praticas e fortalecimento do controle social
RELATORIO DE

AVALIACAO DE

SERVICO PUBLICO

NIVEL DE COMMECIMENTO E SATISFACAO DAS FAMILIAS DOS

SOCIEDUCANDOS SOBRE A OUVIDORIA DA SUPERINTENDENCIA
ESTADUAL DE

2025
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