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Legislacoes:




Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
N

Definicao de Carta de Servicos:

A Carta de Servigos ao Usuario ¢ um documento disponibilizado em
pagina ou portal em que a entidade publica insere suas informagdes basicas
¢ lista todos os servigos publicos por ela prestados, especificando as etapas,
o publico-alvo, os locais, horarios € formas pelas quais os usuarios podem
ter acesso aos servicos. A efetividade de um servigco estd diretamente
relacionada ao conhecimento de seu publico-alvo;

Acesso Cidadao:

Ferramenta informatizada na qual a CARTA DE SERVICOS do 6rgao ¢
disponibilizada para ser consultada pelo cidadao, ou seja, ¢ um Catalog%i
Eletronico de Servigos que reune em um so local os servigos publicos;




Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
N

Requisitos Minimos (Lei 13.460/2017):

Art. 7° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos
ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos €
seus compromissos ¢ padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar O
Servico;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacao do servico; e -
VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre e |

prestacao do servico.
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Requisitos Minimos (cont.):

§ 3° Além das informacoes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado ¢ de eventual manifestacao.

§ 4° A Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de atualizacio periodica e de
permanente divulgacdo mediante publicacio em sitio eletronico do 6rgdo ou
entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre g
operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.




Servigo: EMISSAO DE IDENTIDADE CIVIL

Piiblico Alvo: EXTERNO

Poder: EXECUTIVO MUNICIPAL

Orgio

Vinculade SECRETARIA DE SEGURANCA E CI
Responsavel:
Area
Responsavel:
Unidade
Prestadora:

COORDENADORIA DE CIDADANIA

COORDENADORIA DE CIDADANIA

Descricdo [ Finalidade

Coleta e anadlise de impressdes digitais decadactilares impressas nos prontuarios e dados biograficos e biometricos
para fins de identificagdo civil.

Requisitos

1 - Solteiro: certiddo de nascimento original ou copia autenticada pelo cartario;
2 - Casado, divorciade, vidvo e separado: certid3o de casamento original ou copia autenticada pelo cartario;
3 - Documento legivel, sem rasuras, batidas duplas, nem rasgdes;

4 - Conforme a Lei Estadual 15.838/2015, existe uma taxa para a segunda via da carteira de identidade;

5 - Conforme a Lei Estadual 15.838/2015, existe os casos de isengdes para o pagamento da segunda via da carteira

de identidade.

a) aos recenhecidamente pobres, desde gue inseridos no Cadastro Unico do Fundo Nacional de Assisténcia Social da Secretaria Estadual

do Trabalho e Desenvolvimento Social - STDS;
b} aos cidaddos que tenham sido vitimas de roubo, desde que comprovem através de registro de boletim de ocorréncia policial,

¢} em gozo do beneficio do seguro-desemprego;

d) a populacio em situacdo de rua, desde que referenciada pela rede sociassistencial do Estado ou Municipios;

) as pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, desde gue referenciadas pela rede socioassistencial do Estado ou
Municipios.

Principais etapas do processo

1 - Vistoria do documento exigide pela Lei Federal 7.116 de 29 de agosto de 1983;

2 - Recebimento da senha nos casos de primeira via da carteira de identidade no guicha;

3 - Recebimento de senha e boleto da taxa de acordo com a lei 13.828/2015, se o cidad3o solicitar 2 segunda via da

carteira de identidade no guiché&;.

4 - Entrar na sala do atendimenta;

5 - Digitar dados para cadastro no sistema conforme certiddo, tirar foto digital, entregar original e copia de certiddo,

assinar prontudrio e receber protocolo de recebimento.

Dia e horario de atendimento

07:00h as 17:00h. Segunda & sexta.

Tempo médio p/ atendimento :

07 dias

Formas de acesso =

Formas de atendimento :
- Presencial{consulte os enderecos de atendimento no mapa abaixo) : R. Cel. José Sabdia, 513 - Centro, Sobral - CE,
62011-040 DOMICILIAR (Quando o cidaddo ndo tem condigdes - fisicas ou mentais - de se deslocar até 3 unidade de
atendimento), NESTE CASO, algum parente do requerente deve comparecer ao endereco R. Cel. José Sabdia, 513 -
Centro, Sobral - CE, 62011-040 e solicitar o atendimento domiciliar.

Endereco(s) [-]

Google

Esta pagina ndo carregou o Google Maps
corretamente.

Vocé é o proprietério deste site?

Orientagdes para gerar rota{Utilize 0 mapa de forma interativa ou siga as orientagdes abaixo):

Digite o endereco de origem abaixo para tracar a rota:

Escolha enderego de destino :

| 1-R. Cel. José Sabédia, 513 - Centro, Sobral - CE, 62011-040 X v|

Enviar Servigo =]

Preencha o e-mail de destina e click em "Enviar" caso queira que seja enviada uma cdpia

emazil@email.com

= =

Precisamos de sua opinido para a melhoria do Servico ]

Classificagio: Regular = Vate aqui

] Média Geral (votos 5} P W

Melhorias no Servico [+

ATOPO
€ = b
| o cears -2
N fyalie o Sistema Gmzpublics

Glozsdric
Fale

hVDLTAn A LISTAGEM

Cartilha do
usudrio
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Carta de Servicos

PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FRE(

———

— it Y
CEARA £ Controladoria e Ouvidoria

Geral do Estado
Transparente

paréncia | OQuvidoria | Acesso a Informacao | Participacao Cidada | Servigos

‘ CARTA DE SERVICOS APLICATIVOS OFICIAIS SERVICOS ELETRONICOS

P rOJ etOS e Agé es I Projeto Educagao Social I Observatério da Despesa Publica

da CGE ‘ _ : e
Programa de Integridade Sistema de Informacoes Estratégicas

I Ceara Transparente Programa de Fortalecimento

ACESSO RAPIDO
CEARA. LEI GERAL DE DIARIO LEGISLAGAD ACOES DE
TRANSPARENTE ACESSO A INFORMACAO OFICIAL DUAL GOVERNO
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Carta de Servicos

Bl
B3 Ectabono Cuans acesso cidaddo

Secretaria do Planejamenioe Gesido

07 de Marcgo de 2019 O que &7 | Ajuda

O Acesso Cidad3o & um ambiente virtual, onde o Governo do Estado disponibiliza informac8es completas sobre seus servigos como:
instituigGes, prazos, locais, horarios de funcionamento, como chegar e outros. Ao acessa-lo, vocé pode também avaliar e indicar

servicos ainda ndo disponiveis.

Digite abaixo um servigo ou palavra chave para a pesquisa (Ex.: CNH, Agua) que serdo listados todos os servigos ao cidaddo

relacionados.
# B

CARTEIRA DE IDENTIDADE.
CARTEIRA DE IDENTIDADE.

Alternar para Pesquiza Avancada Alternar para Carta de Servigo

Cartilha do Glossario Avalie o Gespublica
usuario Sistema

BE ¢ & b U

Fale Conosco
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Rede Acesso Cidadao:

O modelo de Gestao para operacionalizacao do Acesso Cidaddo se dara
por meio da instituicdo de rede, tendo em vista a facilidade de implantagdo,
execucdo ¢ manutencdo do cadastro dos servicos, de forma descentralizada e
participativa.

A rede tem como 6rgdo central a CGE, responsavel pela normalizagao,
coordenacdo estratégica e monitoramento, representada pela CEDES/CGE e as
Unidades Setoriais (Orgaos/Entidades), que compdem a estrutura organizacional do
Poder Executivo Estadual, serdo representadas pelas Assessorias de Controle

Interno e Ouvidoria ou Orgaos similares, responsaveis pela gestao dos processos
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Rede Acesso Cidadao:

Controladoria e
Ouvidoria Geral
Do Estado — CGE

CADASTRADORES
VALIDADORES
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Matriz de Responsabilidades:

Nivel Central - Coordenaciao Geral do Acesso Cidadao

Secretario da CGE: promover a articulacdo com os gestores maximos dos Orgios/Entidades
setoriais.

Célula da CEDES (COUVI/CGE): Coordenar, fomentar e apoiar a implantacdo do sistema nas
Institui¢des Publicas do Estado no ambito corporativo.

Nivel Setorial — Equipe setorial dos Orgios e Entidades do Poder Executivo Estadual

Gestor Maximo: Autorizar e¢ apoiar a implantagio do Acesso Cidaddo, assina o termo de
compromisso responsabilizando-se pelas informagdes cadastradas do ser orgdo/entidade..

Lider Institucional: Atuar como articulador interno, junto as dareas e contato técnico entre a
Institui¢ao e a CGE.

Cadastrador: Responsavel pela edicdo do cadastro das informagdes relativas aos servigos.
Validador: Responsavel pela articulagdo no seu setor, validagdo, aprovagdo e publicagao d%
informacodes registradas pelo Cadastrador.
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES - REDE ACESSO CIDADAO - NIiVEL SETORIAL

GESTOR MAXIMO DO ORGAO/ENIDADE F

Assina Termo de . ‘
adesao a Rede Indica o Lider acesso cidadio

LIDER GESTOR SETORIAL VALIDADOR CADASTRADOR

Articula H Articula }

—
Define Equipe e Define Equipe
g

Articula

Monitora Processo Monitora Processo l' :
[ Encarinhe pars =p  Cadastra Servigo
. t
= c inclic Cadastramento
Valida Servi s :
Promove Pesquisa Promove Pesquisa l v - Solicita Validagao
de Satisfagao | ¢== de Satisfagao '
Emite Relatorios Publica Servigo B
Participa de Reunibes Participa de Reunides de Participa de Reunibes
Trimestrais de Avaliacdo Avaliaches g de AvaliagBes

=) Acdo Compartilhada
mp Acao Sequencial
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Solicitacao de Acesso ao Sistema:

Para formalizacdo da equipe setorial e liberacdo das senhas de
acesso, ¢ necessario que o Lider institucional envie por meio de correio
eletronico a solicitacao de acesso com os devidos dados pessoais.

A entrada ao Acesso Cidaddao ¢ feito por meio do Sistema
Guardido, sistema de controle de acesso para utilizacdo dos sistemas
corporativos controlados pela Seplag. Os Usuarios que ja possuam senha
do Sistema Guardido serdo cadastrados no Acesso Cidadao com a mesma
senha.
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Cadastramento dos servicos no Sistema Acesso Cidadao:

Esta etapa contempla o preenchimento do formulario de cadastro de

servicos prestados pela institui¢cdo, contendo:

* servico oferecido;

* requisitos, documentos e informagdes necessarios para acessar
0 Servico;

* principais etapas para processamento do servigo;

* prazo maximo para a prestacao do servico;

» forma de prestacao do servigo;

 forma de comunica¢do com o solicitante do servigo; ¢

* locais e formas de acessar o servico.

ApOs esta etapa o cadastrador deve entrar na ferramenta Acesso Cidaddo, meni
“Servigos Publicos/Manutengdo de Servigos, clicar em “Incluir” e cadastrar cagda«f
servico identificado. '
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Etapas para disponibilizar os servicos no Acesso Cidadao:

Acesso Cidadao
Etapas do Processo

L ]

|l| ) |‘| i |_| VALIDACAO E ) MOMITORAMENTO
I PLANEJAMENTO BADASTRAS PUBLICACAD E AVALIACAD
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Fluxode Trabalho

Planejamento do Cadastro Cadastro de Servicos Validacéo de Servicos
Inicio )
Definir Lider

Institucional do
Acesso Cidadao

Definir os Coletar Dados /
Cadastradores > dos Servigos

e v

ol Cadastrar Servigos
efinir os < no Sistema Acesso
Validadores Cidadéao

Validar Serwr,:os
Cadastrados ‘

Fim )
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Etapas para disponibilizar os servicos no Acesso Cidadao:

Video:
- Inclusao de Servigos;
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Na Lei Federal n° 13.460/2017 (Participacdo, Protecdo ¢ Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servigos Publicos), em seu Art. 18, prevé:

Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigcos prestados, nos seguintes aspectos:

[ - satisfa¢ao do usudrio com o servigo prestado,

I - qualidade do atendimento prestado ao usuario,

IIl - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos,

1V - quantidade de manifestacoes de usudrios, e

V' - medidas adotadas pela administracdio publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servigo.

[--]
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

ETAPA

4. MONITORAMENTO E
AVALIACAO

sistematicamente

Wﬁi i

Aprender, inovar, melhorar
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Projeto Piloto da Avalia¢do dos Servicos Publicos:
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

X Controavoria e Ouvivoria J“\ CEARA
W GERAL DO EsTADO - :
Gsoverne do Estado de Coard b r-flr'S_{]n[['l'ltf_‘ . A

A pesquisa sobre a

CELULA DE MONI'I'OK-&B:.:‘EENI‘O DAS DEMANDAS D.’-i SOCIEDADE - CEDES avaliag 50 dO S SerVi@O S
AVAITACAO DO SERVICO PUEBLICO
Local da Abordagem: VAPT VUPT ANTONIO BEZERRA oferecidos no Vapt Vupt

- Qual o servigo piblico gque foi utilizado?

do Antonio Bezerra foi

- Género: ) Masculino { ) Feminino ( ) WNio Informado

1. Como foi sua experiéncia com o Servigo prestado"_" realizada nOS dias 1 8 e 19

L1 [ 2 3 I [ 3

: de junho, contabilizando

2. Os funcionarios atenderam suas necessidades com atengio?

B 2 5 = s 150 avaliacdes.

3. Como vocé avalia o tempo do seu atendimento?

[1 [ 2 [ 3 I [ 3

4. Qual a sna avaliacio quanto i estrutura fisica?

L1 |2 3 [ 4 g

5. Seu problema foi solucionado?

[ Nao [ Sim |

‘ 6. Voceé recomendaria esse servigo?

[Nao == |




Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados:

Qual foi a sua
experiéncia
com 0 Servigco
Prestado?

Os
funcionarios
atenderam suas
necessidade
com aten¢ao?

Como voceé
avalia o tempo
do seu
atendimento?

Qual a sua
avaliacao
quanto a
estrutura
fisica?

Seu problema
fo1 resolvido?

Vocé
recomendaria
€Sse Servico
para outras
pessoas

4,63

4,77

3,93

4,79

Sim -146
Nao - 04

Sim -145
Nao - 05




Obrigada!

Caroline Gabiriel
e
Georgia Peixoto
Célula de Monitoramento de

Demandas da Sociedade —
CEDES/COUVI/CGE

E-mail: caroline.gabriel@cge.ce.gov.br e
georgia.peixoto@cge.ce.gov.br

Telefone: 3101-6615




