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RESUMO 
 
 
Com uma média de 120 mil atendimentos mensais, os dois Centros de 
Atendimentos ao Cidadão administrados pela Secretaria de Estado da 
Administração de Sergipe, em recente pesquisa realizada pelo Instituto Padrão na 
qual foram ouvidas 630 pessoas entre 04 e 10 de dezembro de 2008, constatou-se 
um grau de confiabilidade de 98,6% nos serviços realizados e documentos emitidos 
pelos CEACs. Esta avaliação configura o CEAC no programa do Governo Estadual 
melhor avaliado. O Governo de Sergipe, a partir do seu “Planejamento Estratégico 
2007-2010” no seu eixo “Inclusão pelo Direito” tem nestes Centros de Atendimentos 
ao Cidadão um grande instrumento com foco na redução da exclusão social e das 
desigualdades. Em 2009, teremos o CEAC Móvel um veículo adaptado que levará 
as 08 regiões do Estado os serviços do Governo ao Cidadão. 
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INTRODUÇÃO 

O Governo do Estado de Sergipe, Governo Marcelo Deda, através da 

Secretaria de Estado da Administração, desde janeiro de 2007, vem oferecendo à 

população de Sergipe, através dos CEACs, prestação de serviços públicos 

considerados essenciais ao cidadão com qualidade, eficiência e eficácia. 

Aliando avançados recursos tecnológicos à nova filosofia de qualidade no 

serviço público, os CEACs oferecem atendimento de forma simplificada, com 

conforto e economia de tempo. Para tanto, dispõem de condições materiais 

indispensáveis - espaço físico e equipamentos modernos - que permitem aperfeiçoar 

a prestação de serviços públicos, eliminando falhas e buscando a melhoria contínua 

com a participação de todos. 

O foco da atuação destes Centros é o cidadão, e todas as suas ações 

visam buscar a sua plena satisfação, excedendo as suas expectativas em relação à 

qualidade dos serviços que oferta e executa. Neste contexto, a excelência dos 

serviços tem de ser um compromisso comum a todos os membros integrantes da 

organização. 

Portanto, trata-se de um eficiente modelo de gestão em que o cidadão é 

valorizado como usuário - cliente dos serviços prestados, com o atendimento focado 

no cidadão, oferecendo serviços de qualidade e no menor prazo possível, através da 

integração de diversos órgãos públicos e privados (de interesse público), 

fomentando a “inclusão pelo Direito” no Estado de Sergipe. 
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APRESENTAÇÃO DOS CEACs 

Atualmente o Estado de Sergipe possui dois Centros de Atendimento ao 

Cidadão o CEAC-Riomar, com uma área 1.087 m² e o CEAC-Rodoviária, com 1.200 

m², realizando 4.000 atendimentos diariamente, em média. Em 2007, foram 

realizados 731.272 atendimentos e em 2008, foram realizados 1.064.544 

atendimentos. Demonstrando um aumento significativo no primeiro trimestre de 2009 

já foram realizados 350.992 atendimentos. Vale registrar que, a inauguração do 

CEAC Rodoviária em maio de 2008 na administração “Sergipe, Governo de Todos ” 

representou um grande salto no número de atendimentos. 

 
 

Funcionam de segunda à sexta-feira, das 07 h às 18 h, e aos sábados, 

das 07 h às 13 h. Dispõem de avançados recursos tecnológicos e materiais 

indispensáveis, espaço físico que atende às exigências do cidadão, equipamentos 

modernos, ambiente climatizado oferecendo ao cidadão conforto e comodidade na 

prestação dos serviços.  

Os Centros de Atendimento possuem 305 servidores, entre 

coordenadores, atendentes, serviços gerais e vigilância, em 21 Órgãos/Instituições 

parceiros, os quais oferecem, aproximadamente, 270 serviços, com um tempo médio 

de 08 a 30 minutos por atendimento. Dentre os serviços mais procurados, destaca-

se a emissão de RG que se realiza em, no máximo, 30 minutos. 
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O Governo do Estado, visando a expansão das suas ações, iniciou o 

processo de implantação, em 2009, do CEAC-Móvel (um veículo adaptado que levará 

as oito Regiões do Estado os serviços do Governo aos cidadãos) e do CEAC da Rua 

24 Horas que contemplará, principalmente, os comerciários e comerciantes do centro 

de Aracaju, contribuindo na revitalização do Centro Comercial da Capital Sergipana. 

 
 

Em uma recente pesquisa realizada pelo Instituto Padrão, na qual foram 

ouvidas 630 pessoas entre 04 de 10 de dezembro de 2008, constatou-se um alto 

grau de confiabilidade nos serviços realizados e documentos emitidos pelos CEACs. 

Esta avaliação configura os Centros de Atendimento no programa do Governo 

Estadual melhor avaliado. 
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PESQUISA DE OPINIÃO PÚBLICA PARA AVALIAÇÃO DOS SERV IÇOS 
OFERECIDOS PELO CEAC 

Principais assuntos abordados pela pesquisa de opin ião pública 

�  Meio de transporte utilizado pelo cidadão para acesso aos CEAC´s; 

�  Classificação do espaço físico do CEAC; 

�  Classificação sobre a comodidade (climatização e assentos);� 

�  Classificação sobre o tempo médio de espera de atendimento; 

�  Classificação sobre a qualidade de atendimento (eficiência e educação 

dos funcionários); 

�  Classificação sobre a comunicação visual; 

�  Classificação sobre a qualidade dos serviços de tecnologia da 

informação; 

�  Classificação sobre a confiabilidade dos serviços realizados e 

documentos emitidos pelo CEAC. 
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Meio de transporte utilizado pelo cidadão para aces so aos CEACs 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RESPOSTAS TOTAL % 

Coletivo 38,10 

Ônibus interurbano 6,20 

Moto 10,50 

Bicicleta 1,90 

Táxi 4,80 

Carro particular 37,10 

À pé 1,40 
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Classificação do espaço físico do CEAC 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Ótimo 40,46 

Bom 48,05 

Regular 9,99 

Ruim 1,00 

Péssimo 0,50 

Não sabe 0 
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Classificação sobre a comodidade (climatização e as sentos) � 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Ótima 38,60 

Boa 51,90 

Regular 6,20 

Ruim 1,90 

Péssima 1,40 

Não sabe 0 
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Classificação sobre o tempo médio de espera de aten dimento 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Ótimo 34,27 

Bom 36,16 

Regular 20,98 

Ruim 3,30 

Péssimo 4,80 

Não sabe 0,50 
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Classificação sobre a qualidade de atendimento (efi ciência e educação dos 
funcionários) � 

 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Ótima 40,46 

Boa 52,35 

Regular 6,19 

Ruim 0 

Péssima 1,00 

Não sabe 0 
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Classificação sobre a comunicação visual 

 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Ótima 41,00 

Boa 53,30 

Regular 5,20 

Ruim 0,50 

Péssima 0 

Não sabe 0 
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Classificação sobre a qualidade do serviço de tecno logia da informação  

 
 

RESPOSTAS TOTAL % 

Ótimo 20,96 

Bom 62,77 

Regular 10,98 

Ruim 2,40 

Péssimo 1,90 

Não sabe 1,00 
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Classificação sobre a confiabilidade dos serviços r ealizados e documentos 
emitidos pelo CEAC  

 

 
RESPOSTAS TOTAL % 

Sim 98,60 

Não 1,40 
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CONCLUSÃO 

Dentre os valores que guiam a administração “Sergipe, Governo de 

Todos”  está o compromisso assumido pelo Governador Marcelo Deda perante o 

povo de Sergipe que é a Gestão Pública de Qualidade, qual seja, “eficiência, eficácia 

e efetividade das políticas públicas é a maior meta a ser alcançada pelos gestores, 

atendendo à demanda dos cidadãos e garantindo serviços públicos que 

proporcionem a igualdade de oportunidades a todos. Os usuários dos serviços 

públicos não podem começar em desvantagem nem serem considerados inferiores 

aos demais cidadãos (Planejamento Estratégico 2007-2010”).Desta forma, essa 

pesquisa nos serve de parâmetro, mostrando que estamos atendendo as 

expectativas do cidadão e que o objetivo projetado está sendo alcançado. 

O Governo de Sergipe, através da SEAD – Secretaria de Estado da 

Administração alcançou a sua meta, transformando os CEACs em um dos maiores 

Programas de alcance social do nosso Estado, no qual o cidadão tem acesso a um 

novo modelo de gestão pública. 

Finalmente, vale registrar a nossa Visão de Futuro (Planejamento 

Estratégico 2007-2010), que nas suas entrelinhas também fundamenta a 

responsabilidade deste Governo Estadual com a Modernização da Administração 

Pública, por meio da introdução e disseminação de práticas gerenciais voltadas para 

resultados: 

“SERGIPE SERÁ RECONHECIDO COMO UM ESTADO QUE 

PROMOVEU A INCLUSÃO SOCIAL E REDUZIU AS DESIGUALDADES 

TERRITORIAIS MEDIANTE UMA NOVA CULTURA DEMOCRÁTICA E 

PARTICIPATIVA DE GESTÃO PÚBLICA, A GARANTIA DO ACESSO UNIVERSAL 

AOS SERVIÇOS PÚBLICOS, O APOIO AFIRMATIVO ÀS POPULAÇÕES COM 

NECESSIDADES DIFERENCIADAS E UM NOVO MODELO DE 

DESENVOLVIMENTO SUSTENTÁVEL”. 
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