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1. INTRODUCAO

Este relatorio tem por finalidade apresentar os resultados da avaliacdo dos servicos publi-
cos realizada por meio do Conselho de Usuarios, com o objetivo de conhecer o nivel de
satisfacdo dos usudrios e identificar pontos estratégicos que permitam aprimorar continu-
amente a qualidade dos servigos prestados a populacao.

O Conselho de Usuarios é uma forma de participacao direta da sociedade na avaliagdo e
melhoria dos servicos, conectando os cidaddaos aos gestores responsaveis, fortalecendo o
dialogo e promovendo a¢Oes mais eficientes.

Importante destacar que o Conselho de Usudrios pode ser composto, de forma voluntaria,
por qualquer pessoa que atenda aos critérios estabelecidos na legislacao vigente, apos re-
alizar a sua inscricao por meio da plataforma FALA SP.

Aos conselheiros compete a avaliacao dos servicos publicos, participando como respon-
dentes nas consultas propostas pelo 6rgao responsavel, através da Plataforma FALA/SP
na funcionalidade “Conselheiros”.

A atuacao dos conselhos esta prevista na Lei federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.
No Estado de Sdo Paulo, essa participacao esta regulamentada pelo Decreto n° 68.156, de
9 de dezembro de 2023, e pela Resolugao CGE n° 17, de 21 de novembro de 2024. A Lei
estadual n° 10.294, de 20 de abril de 1999, também assegura direitos fundamentais aos
usuarios, como acesso a informacdo, qualidade nos servicos prestados e participacao so-
cial sobre a prestacao de servicos.

Desta forma, atendendo a legislacao, a Ouvidoria inicialmente realizou o mapeamento dos
servicos prestados pela Fundacdao CASA, procedendo consulta aos setores responsaveis
pela gestdao dos respectivos servicos e avaliando a necessidade de revisar e atualizar a
Carta de Servicos institucional.

Realizadas as adequacoes junto ao Portal de Servicos as Cidaddo conforme as indicacGes
fornecidas pelos setores, a Ouvidoria obteve a aprovacao da alta gestdo da instituicao no
sentido de que o Programa Depois do Amanha fosse o proximo servico a ser submetido a
avaliacao.
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A etapa seguinte, resultou em reunides junto a GPME — Geréncia de P6s-Medidas e Em-
pregabilidade, para prestarmos as devidas orientacoes, esclarecimentos, no qual propuse-
mos a elaboracao de perguntas que seriam utilizadas na fase de consulta, como também,
para definir estratégias com o objetivo de sensibilizar novos usudrios a se cadastrarem
como conselheiros.

Preferencialmente, identificamos a importancia de convidar usuarios que efetivamente ja
tiveram contato ou estabeleceram alguma forma de relacdo com o programa a ser avaliado,
a fim de obtermos maior engajamento e fidedignidade no processo final de avaliacao.

A partir dessa acdo, foram programadas reunioes e contatos periodicos com a Assessoria
de Comunicacdo da Fundacdao CASA que, além de desenvolver material para ampla divul-
gacdo no site institucional, redes sociais e demais meios de comunicacdo, contribuiu efe-
tivamente para o engajamento de novos usuarios a participarem como conselheiros do 6r-
gao.

Salientamos que, no corrente ano, o chamamento dos interessados em participar do Con-
selho de Usuarios de Servicos Publicos da Fundacao CASA ocorreu através do Edital GP
n°. 001, de 15 de outubro de 2025, em obediéncia aos termos da Lei Federal 13460 de
26.06.57, e do capitulo VI do Decreto 68156 de 09.12.23.

Destacamos, que a Fundacao CASA atualmente conta com um catalogo de 13 servicos de
apoio as atividades do 6rgao, sendo que 02 (dois) desses servicos encontram-se com as
fases de Consulta e Avaliacdo encerradas, sendo esses os resultados:

1. Auxiliar o primeiro contato ou comunicacdo entre os familiares com os Centros de Aten-
dimento Socioeducativos da Fundacdao CASA-SP através do Canal da Familia (Canal da
Familia):

Data de cadastro / inicio: 31/10/2024

Prazo de Encerramento: 02/12/2024

Total de Conselheiros registrados na plataforma até a data de encerramento da avaliacao:
28.

2.Aderir ao Programa de Acompanhamento Pés-Medida da Fundacdao CASA “Depois do
Amanha” (Programa Depois do Amanha):

Data de cadastro / inicio: 12/11/2025

Prazo de Encerramento: 05/12/2025
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Total de Conselheiros registrados na plataforma até a data de encerramento da avaliacao:
68.

Ressaltamos, que as informacoes e resultados que estdo disponiveis neste relatorio, refe-
rem-se a rodada de avaliacdo pertinente ao Programa de Acompanhamento P6s-Medida
da Fundacdao CASA “Depois do Amanha”, ano base 2025.

2. SERVICO AVALIADO

Programa Depois do Amanha

O programa Depois do Amanha é uma iniciativa da Fundacdo CASA para promover a
reintegracao social e o empoderamento dos adolescentes que concluiram suas medidas
socioeducativas de internacao, internacao sancao e semiliberdade. O programa oferece
acompanhamento técnico especializado por até seis meses, auxiliando os jovens no acesso
a direitos essenciais, como educacao, saude, lazer e trabalho, garantindo uma reintegracao
solida a sociedade.

A Fundacao CASA, em articulacdo com a rede de servicos e politicas publicas em dife-
rentes regioes do Estado de Sao Paulo, oferece suporte integral aos adolescentes, garan-
tindo acesso a oportunidades que favorecam sua reintegracao social e construcao de um
futuro com dignidade e autonomia.

3. METODOLOGIA

Em atencdo ao disposto no Decreto Estadual n° 68.156, de 09/12/2023 de dezembro de
2023 e Resolucdo Estadual CGE n° 23 de 14/12/2023, todo o procedimento de avaliacdao
de um determinado servico publico é realizado por meio da plataforma FALA SP em moé-

dulo especifico para o Conselho de Usudrios e ocorre em duas etapas: CONSULTA e
AVALIACAO.
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Inicialmente, para que fosse definido o rol de questdes a ser submetido a avaliacdo do
Conselho de Usuarios, a Ouvidoria consultou o setor responsavel pela gestao do servico
(GPME — Geréncia de P6s-Medidas e Empregabilidade), propondo que fossem elaboradas
perguntas que viessem contribuir na elaboracao de um diagnostico preliminar para aferir
a qualidade e eficacia das atividades desenvolvidas pelo servico.

Apos o recebimento do questionario, a Ouvidoria disponibilizou na plataforma, para a
etapa “Consulta”, um total de 14 questdes que foram formuladas pela area responsavel
pela gestdao do servico, sendo que dessas, o conselheiro deveria responder a 12 questoes
fechadas de multipla escolha e 02 questdes abertas e ndo obrigatorias em que o conselheiro
poderia dissertar tecendo suas consideracdes. (Anexo 1)

Somente apds concluida essa etapa, o conselheiro deveria acessar a “Avaliacao”, onde
constavam 02 questoes, sendo uma delas proposta pela GPME e outra pela propria Ouvi-
doria.

Nesse caso, seria atribuida uma nota, definida por meio de um sistema de classificacao
por estrelas e cuja pontuagao considerou uma escala de 0 a 10, sendo 0 (insatisfatério) e
10 (muito satisfeito).

Importante ressaltar que, para essa etapa, a proposta das perguntas previa unicamente
identificar o indice geral de satisfacdo do usuario em relacdao ao servico prestado. (Anexo
2)

ANEXO 1
CONSULTA:

Avaliar a eficdacia, acessibilidade, usabilidade e relevancia do programa de P6s Medida da
Fundacao CASA - Depois do Amanha, disponibilizado pela Fundacao CASA. Essa ava-
liacdo sera aplicada no ambito do Conselho de Usuarios em relacdao ao servico prestado
pela instituicao por meio da Geréncia P6s-Medidas e Empregabilidade, a fim de identificar
sua relevancia, com a finalidade de aprimorar o servico aos adolescentes atendidos.
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1. Como vocé conheceu o programa de Pos Medida da Fundacdo CASA "Depois do Amanha" ?
Site Institucicnal

_! Contato da Geréncia de Pos Medida (drea responsavel pelo acompanhamento do programa).

Instagram

_! Municipios vizinhos

Eventos diversos

Qutras alternativas

2. & Carta de Servicos do programa “Depois do Amanh&” apresenta de forma clara os servicos realizados pela
equipe, esclarecendo os critérios de adesdo, tempo de permanéncia e canais de atendimento?

' Sim
Mao

Parcialmente

MNao sei responder

3. Como vocé classifica a relevancia do programa "Depois do Amanha"?

() Muito Relevante
Relevante
Pouco relevante

Mada relevante
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4, & prefeitura recebeu informacfes claras sobre os objetivos e funcionamento do programa?

3im

MEo

Parcialmente

Mdo atuo na prefeitura

3. Avalie nosso atendimento com relacdo as demandas apresentadas por adolescentes e familiares?

) Muito Satisfatério
Satisfatorio
Pouco Satisfatorio

M&o fiz uso desse servico (ndo sei avaliar)

6. Avalie o Suporte técnico para pactuacdo com municipio?
Muito Satisfatoria
Satisfatoria
Pouco Satisfatdria

Mao =e aplica

7. Como vocg avalia a comunicacdo com a equipe técnica do programa?

Muito Satisfataria
satisfatoria
Pouco Satisfatdria

Munca acionei a equipe do programa
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8. Avalie o Material de Divulgacdo do Programa?

Muito satisfatario
Satisfatorio
Pouco satisfatario

M&o conheco o material do Programa

9. Dos servicos municipais abaixo, quais foram mais acionados?
Educacido
Saude
() mssisténcia Social

Empregabilidade

Mao sei responder

10. Qual é a probabilidade de vocé indicar o programa "Depois do Amanhd™?

() Recomendara com certeza
Provavelmente recomendara
Provavelmente ndo recomendara

Mao recomendara de jeito nenhum

11. Quais melhorias poderiam ser feitas na articulacdo entre Fundacdo CASA & municipio?
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12. Na sua opinido o programa contribui para a reducdo na reincidéncia ou vulnerabilidade social
dos participantes?

Sim
Mao, mas tem potencial para isso
Parcialmente.

Ainda ndo deu para identificar

13. O municipio tem interesse em manter ou ampliar a parceria com o programa
5im
Nao
Ndo tem certeza

Mo se aplica

14, Quais sugestdes vocé tem para o fortalecimento do programa?

ANEXO 2
AVALIACAO:

A presente consulta tem como objetivo aprimorar os servigos prestados pelo programa de
P6s Medida da Fundacao CASA - Depois do Amanha. A resposta sera analisada e os
resultado obtido utilizado como contribui¢cao para a melhoria continua do servigo pres-
tado.
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O programa atendeu as suas expectativas? (sendo 10 atendeu totalmente e 01 ndo aten-
deu)

As perguntas apresentadas foram suficientes para avaliar esse servigo?

4. RESULTADOS

4.1. Avaliacao do servico

A Ouvidoria da Fundacao CASA disponibilizou a enquete para a avaliacdo na plataforma
FALA SP, ressaltando que o servico avaliado representa 7,6% do total da Carta de Servi-
cos da Fundagcao CASA / SP.

Inicialmente, destacamos os dados obtidos por meio das questdes de multipla escolha que
foram propostas pelo setor responsavel, possibilitando identificar a satisfacdo e o conhe-
cimento dos conselheiros em relacdo ao servico avaliado.

Os dados da Tabela 1 demonstraram a forma com que os conselheiros tomaram conheci-
mento do servico. No entanto, cabe observar que por ser uma questdao na qual o usuario
poderia selecionar mais de uma alternativa, constatamos um total de 17 respostas, sendo
que a opc¢ao mais informada foi “site institucional” com 41,2%.

11
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Tabela 1.

Site Institucional 7 41,2%
Outras alternativas 5 29,4%
Contato da Geréncia de P6s Medida (area responsavel pelo acompanha- 4 23.5%
mento do programa) ’
Eventos diversos 1 5,9%
Instagram 0 0,0%
Municipios vizinhos 0 0,0%
TOTAL 17 100,0%

A questdo formulada na Tabela 2 avaliou o nivel de clareza, precisao e acessibilidade das
informacoes prestadas na Carta de Servicos referentes ao programa “Depois do Amanha”,
na qual 75% dos conselheiros avaliaram positivamente as informag6es do servico cons-
tantes da plataforma e apenas 8,3% mencionaram ndo aprovar.

Em relacdo aos 16,7% dos que indicaram “nao sei responder”, entendemos que 0s conse-
lheiros podem ter apresentado alguma dificuldade em acessar a Carta de Servicos ao Ci-
daddo ou que simplesmente realizaram a avaliacao sem previamente ter tido contato com
o contetido dessa plataforma.

Tabela 2.
Sim 9 75,0%
Nao sei responder 2 16,7%
Nao 1 8,3%
Parcialmente 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%
12
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Os dados da Tabela 3 demonstraram a opinido dos conselheiros em relacao a relevancia
do programa, dos quais, um total de 91,7% entende o servico como “Muito Relevante” ou
“Relevante” para a instituicao.

Tabela 3.
Muito Relevante 8 66,7%
Relevante 3 25,0%
Pouco Relevante 1 8,3%
Nada Relevante 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%

A Tabela 4 procurou avaliar se as informacoes sobre o servico foram levadas ao conheci-
mento das prefeituras de uma forma clara e objetiva.

Por tratar-se de uma questao mais especifica, direcionada aos usuarios do programa, que
poderiam incluir membros da rede de servicos e politicas ptblicas de diferentes regides do
Estado, obtivemos 41,7% que disseram nao atuar na prefeitura e 0 mesmo resultado de
conselheiros que avaliaram de forma positiva a questao.

Tabela 4.
Sim 5 41,7%
N&o atuo na prefeitura 5 41,7%
Nao 2 16,7%
Parcialmente 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%
13 ~ )
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Ja a Tabela 5 buscou avaliar o nivel do atendimento prestado pelo servico em relacao as
demandas de adolescentes e familiares, do qual 66,7% consideram como sendo “Satisfa-
torio” ou “Muito Satisfatério”, sendo que apenas 8,3% resultou em uma avaliagdo pouco
satisfatoria em relacdo a esse tipo de atendimento.

Tabela 5.
Satisfatorio 5 41,7%
Muito Satisfatério 3 25,0%
Nao fiz uso desse servigo (ndo sei avaliar) 2 16,7%
Pouco Satisfatoério 1 8,3%
N&o respondeu 1 8,3%
TOTAL 12 100,0%

Nos dados apresentados da Tabela 6 constatou-se que 66,7% dos conselheiros avaliaram
como “Muito Satisfatério” ou “Satisfatério” o suporte técnico prestado junto ao municipio
e apenas 8,3% consideraram como sendo “Pouco Satisfatorio”.

Tabela 6.
Muito Satisfatoria 6 50,0%
N&o se aplica 3 25,0%
Satisfatdria 2 16,7%
Pouco Satisfatoria 1 8,3%
TOTAL 12 100,0%
14
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Observa-se que a Tabela 7 reproduz o mesmo nivel de satisfacao constatado na Tabela 6,
no qual 66,7% dos conselheiros também avaliam como “Muito Satisfatorio” ou “Satisfa-
tério” a comunicagao com a equipe técnica responsavel pelo programa.

Tabela 7.
Muito Satisfatéria 6 50,0%
Nunca acionei a equipe do programa 3 25,0%
Satisfatdria 2 16,7%
Pouco Satisfatoria 1 8,3%
TOTAL 12 100,0%

A Tabela 8 demonstra que a maioria dos conselheiros (91,7%) avaliam de forma positiva
o material de divulgacao do programa “Depois do Amanha”.

Tabela 8.
Muito Satisfatoério 7 58,4%
Satisfatério 4 33,3%
N&o conhego o material do Programa 1 8,3%
Pouco satisfatoério 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%

Assim como na Tabela 1, a questdo apresentada na Tabela 9, permitiu aos conselheiros
assinalarem mais de uma alternativa, desta forma, constatou-se que dentre as op¢oes de
escolha, os servicos municipais mais acionados foram os que correspondem a “Emprega-
bilidade” (30%), seguido por “Assisténcia Social” e Educacao, ambos com (25%).

15
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Tabela 9.

Empregabilidade 6 30,0%
Assisténcia Social 5 25,0%
Educacéo 5 25,0%
N&o sei responder 4 20,0%
Saude 0 0,0%

TOTAL 20 100,0%

As questoes formuladas nas Tabelas 10, 11 e 12, de certa forma, apresentam alguma cor-
relacdo no que se refere ao interesse demonstrado pelo conselheiro na divulgacao e ampli-
acao do servico prestado, considerando ainda a sua compreensao em relacao ao objetivo
do programa e os resultados obtidos.

No entanto, cabe destacar que, enquanto as Tabelas 10 e 11 sugerem que mais de 80,0%
tendem a recomendar o programa, entendendo inclusive que o servi¢o contribui ou tem
potencial para reduzir a reincidéncia ou vulnerabilidade social dos participantes, a Tabela
12, indica que, na avaliacao dos municipios que possuem o programa, 16,7% demonstra-
ram o interesse na manutencao e ampliacao da parceria, 25,0% ainda nao possuem certeza
e apenas 8,3% ndo demonstraram interesse.

Tabela 10.

Recomendara com certeza 6 50,0%
Provavelmente recomendara 4 33,3%
Provavelmente ndo recomendara 2 16,7%
Nao recomendara de jeito nenhum 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%
16
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Tabela 11.

Na sua opinido o programa contribui para a reducao na reincidéncia ou

vulnerabilidade social dos participantes?

Sim 10 83,4%
Parcialmente 1 8,3%
Nao, mas tem potencial para isso 1 8,3%
Ainda nédo deu para identificar 0 0,0%
TOTAL 12 100,0%
Tabela 12.

O municipio tem interesse em manter ou ampliar a parceria com o pro-

grama?
Nao se aplica 5 41,7%
N&o tem certeza 3 25,0%
Sim 2 16,7%
Nao 1 8,3%
N&ao respondeu 1 8,3%
TOTAL 12 100,0%

4.2. Propostas e sugestoes

Ressaltamos que além das questdes de multipla escolha, foram submetidas a apreciacao
dos conselheiros, outras 02 (duas) perguntas abertas, também propostas pelo setor respon-

17
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savel pelo programa “Depois do Amanha”, visando identificar a satisfacdao e o conheci-
mento dos conselheiros em relacdao ao servico avaliado, a partir da apresentacao de possi-
veis propostas ou sugestoes.

Observando que as respectivas perguntas foram disponibilizadas na plataforma FALA SP,
mas de forma opcional, sem a obrigatoriedade de manifestacdao por parte do conselheiro,
sendo constatadas apenas 07 participacoes.

O resultado dessa enquete foi consolidado e sera apresentado nas conclusdes finais deste
relatorio.

4.3. Notas de avaliacao dos servicos publicos

Apos responder as questoes propostas no modulo “Consulta”, os conselheiros deveriam
acessar 0 modulo “Avaliacdo” para atribuir uma nota/classificacdo a 02 perguntas por
meio de um sistema de classificacdo por estrelas (star rating system), proposto pela propria
plataforma FALA SP.

Essas perguntas tiveram como objetivo: identificar qual foi a compreensao do conselheiro
em relacdo ao contetido da avaliacdo, como também, demonstrar o nivel de sua satisfacao
em relacdo ao servico atribuindo-lhe uma nota.

Foram obtidos os seguintes resultados:

As perguntas apresentadas foram suficientes para avaliar esse servigo? 7,6

O programa atendeu as suas expectativas? 7,7

Desta forma, podemos entender que as notas médias de 7,6 e 7,7 indicam um nivel de

satisfacdo bom a muito bom por parte dos Conselheiros e que, a nota mais alta para a
satisfacdo geral com o programa sugere que, na visao dos respondentes, o servico "De-
pois do Amanha" esta cumprindo suas expectativas.

18
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5. PERFIL. DO RESPONDENTE

Os dados a seguir, correspondem ao total de conselheiros que efetivamente participaram
da avaliacdo do programa “Depois do Amanha” e foram extraidos da plataforma FALA
SP, meio pelo qual os conselheiros que se cadastraram até a data de encerramento da ava-
liacdo, tiveram acesso as questdes formuladas nas etapas AVALIACAO e CONSULTA.

Médulo

Variavel em analise

CONSULTA AVALIAGAO

Total de respondentes 12 15

Atividade exercida

Servidor Publico

Servidor Publico

Orgéo de atuagéao

Fundacao CASA (100%)

Fundacgao CASA (100%)

Género

Feminino (5)
Masculino (7)

Feminino (7)
Masculino (8)

Constatamos que, dentre os Conselheiros Respondentes da avaliacdo, ha absoluta predo-
minancia de servidores do proprio 6rgao (Fundacao CASA), responsavel pela promocao
do servico, o que pode sugerir que as avaliacOes e notas atribuidas acabem refletindo uma
perspectiva interna sobre a prestacao do servico, o que pode ter influenciado na percepcao
de qualidade e das sugestdes apresentadas.

6. CONCLUSAO

Considerando todo o processo envolvido na concepcao dessa rodada de avaliacdo do ser-
vigo “Aderir ao Programa de Acompanhamento P6s-Medida da Fundagao CASA “Depois
do Amanha”, podemos entender que, se comparado com a avaliacao anterior referente ao
ano de 2024, obtivemos um aumento bastante expressivo de aproximadamente 142% no
numero de Conselheiros de Usuarios dos Servicos da Fundacdao CASA.

No entanto, apesar das estratégias adotadas e agcOes conjuntas entre Ouvidoria, Assessoria
de Comunicagao Social e Geréncia de Pos- Medidas e Empregabilidade para engajamento
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de novos conselheiros, constatamos que, esse aumento obtido, acabou nao refletindo em
um aumento significativo em relagao ao nimero de participantes na avaliacdo desse ser-
vigo.

Contudo, entendemos que os resultados obtidos da avaliacao do Conselho de Usuarios de

2025 nos permite identificar que o Programa de Pés-Medida "Depois do Amanha" é bem
avaliado pelos conselheiros.

As notas médias de satisfacdo e suficiéncia das perguntas (7,7 e 7,6, respectivamente)
demonstram uma percepcdo em relacao a um bom desempenho do servico, com o pro-
grama obtendo a classificacdo de alta relevancia pela maioria dos respondentes.

Como principais pontos de atencao e perspectiva de melhoria, foram mencionados o apri-
moramento da articulacao institucional com os municipios e maior divulgacdao do
programa.

As sugestdes apontam para a necessidade de maior intercambio de informacgOes entre a
instituicdo e municipios, a fim de divulgar possiveis ofertas de cursos e programacdes aos
adolescentes, bem como, a adocao de ferramentas unificadas (a exemplo: sistema SEI).

Considerando ainda, que o perfil dos respondentes é majoritariamente composto por ser-
vidores da Fundacao CASA, podemos optar que nas futuras avaliacoes desse servico, pos-
samos buscar uma maior diversidade na composicao do Conselho de Usuarios respon-
dentes, especialmente incluindo parceiros municipais e, se possivel, usuarios diretos
(como os adolescentes ou até mesmo familiares), para validar e enriquecer esse diagnos-
tico com a percepcao de qualidade de um publico-alvo envolvido no respectivo servico.
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Paulista de Ouvidorias para a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, disciplina
0s requisitos e os critérios para a escolha e permanéncia do Ouvidor, regula a implantacdo dos Con-
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3) SAO PAULO. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — FALA.SP — referéncia dezem-
bro/2025.

4) SAO PAULO. Manual da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP — referéncia
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Elaboracao: OUVIDORIA Fundacao CASA / SP
Sédo Paulo, SP Data: 16/12/2025
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