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Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Etapas para disponibilizar os servicos na Carta de Servicos:

Etapas do Processo

VALIDACAOE

MONITORAMENTO
EAVALIAGAO




Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
S

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Na Lei Federal n® 13.460/2017 (Participacdo, Protecdo e Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servicos Publicos), em seu Art. 23, prevé:

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deveréo avaliar 0s
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[11 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servicos;

IV - quantidade de manifestagOes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao do servico.
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Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
S

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Na Lei Federal n® 13.460/2017 (Participacao, Protecdo e Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servicos Pablicos), em seu Art. 23, preveé:

Art. 23. Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar 0s
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

§ 1° A avaliacéo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos
resultados.

§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do
orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamacdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 1° e servira de
subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao g
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento &@R
divulgados na Carta de Servicos ao Usuario. s




Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Avalla(;ao dos Servicos Publicos:

B et 0o 7 CEARA % Formulario utilizado para a
AVALIACAOQ DO SERVICO PUBLICO

- Lol da Abordsgem: ___ fornecidos pelo Metrofor:

- Quazl o s=rvige publice que fo1 utilizado?
- Fénere: { ¥ Masculme { ) Femmmeo { ) MNao Informado

1 Como fo su2 experitncacom o sevico presiads? - No VLT Cariri: foram
e realizadas nos dias 17 e 18 de
= T = julho,  contabilizando 154
T : avaliacoes;
e - No Metr6/VLT - Linhas Sul e

5 Como vock iz limpesa da Estaso do Metxd Metxd VLT Oeste — Fortaleza: foram
e o e e o realizadas nos dias 07 e 08 de .
[T 2 B E 5 v

7. Vocs recomendaria esse servico T agOStO Contabl I Izando
= - ' avaliacOes.

v




Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Avaliacao dos Servicos Publicos:
f§ commons oo 3 CEARA N

CELUL A DE MONITORAMENTO DAS DEMANDAS DASOCIEDADE - CEDES

Formulario utilizado para a

AVALIAGAO DO SERVICO PUBLICO avaliagdo dos servi¢os nos
- Local dz Abordagem: - - .
N —— seguintes equipamentos:

~Génere: () Miscuino () Feminno ) Nio nformade - Hospital Regional do Cariri

1. Como fot sua experiéncia com o servigo prestado?

B B K = E 1 (HRC), realizadas nos dias 15
2. Os funcionzrios atenderam suas necessidades com atengZo? e 16 de julho, Contabilizando

1 2 [3 [3 [5 |

3. Como voce avaliz o tempo do seu atendimento? 179 aVaI iagﬁes; e
[1 [2 [3 [2 [3 ] . .

4. Qusl  sum svalisgo qunt & exruta fsca? - CEO Crato, realizada no dia
[1 2 [3 [2 [5 |

Gt i 19 de julho, contabilizando
B [ ' 13 avaliacdes .

6. Vocé recomendaria esse servigo?

[Nz [ Sm |




Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados VLT Cariri

TOPICOS DAS PERGUNTAS DA PESQUISA E RESULTADOS CONSOLIDADOS

Experiéncia | Atencio dos Tempo do Estrutura | Limpeza | Acessibilidade | Recomendaria
Ccom o Funcionarios | Atendimento | Fisica do do Local o Servico
Servico Local
Sim— 153
Media: 4,35 | Media:- 435 Media: 4,35 | Media:4 35 | Madia- 4,53 MMedia: 433 i~ )
Nio -01

*Consideramos nota 1 como “muito insatisfeito™ e nota 5 como “muito satisfeito”

Média Geral: 4,55
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Avaliacao dos Servicos Publicos:
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados Metr6 - Linha Sul

TOPICOS DAS PERGUNTAS DA PESQUISA E RESULTADOS CONSOLIDADOS

Experiéncia | Atencio dos Tempo do Estrutura | Limpeza | Acessibilidad | Recomendaria
Com o Funcionarios | Atendimento | Fisica do do Local £ 0 Servico
Servico Local
. ; . . . L . Sim — 146
hMedia: 4.5 hMedia: 4.6 hedia: 4.1 Media: 4.3 | Media: 4.6 hedia- 4.4 Nig .4

*Consideramos nota 1 como “muito insatisfeito™ e nota 5 como “muito satisfeito”

Méedia Geral: 4,46
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Metro - Linha Sul
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Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
S

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados VLT - Linha Oeste

TOPICOS DAS PERGUNTAS DA PESQUISA E RESULTADOS CONSOLIDADOS

Experiéncia | Atencio dos Tempo do Estrutura | Limpeza | Acessibilidade | Recomendaria
com o Funcionarios | Atendimento | Fisica do do Local o Servico
SEervico Local
. L _ . . o Sim — 33
MMedia: 4.3 hMedia: 4.3 MMedia: 3.2 Media: 4.0 | Meadia: 47 Media- 4.3 Nio 2

*Consideramos nota 1 como “muito insatisfeito™ e nota 5 como “muito satisfeito”

Média Geral: 4,24
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Avaliacao dos Servicos Publicos:
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S

Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados Hospital Regional do Cariri

TOPICOS DAS PERGUNTAS DA PESQUISA E RESULTADOS CONSOLIDADOS

Experiéncia Atencio dos Tempo do Es_tt'utma Limpeza Recomendaria o
. L. . Fisica do .
COM 0 Servico Funcionarios Atendimento Local do Local Servico
L L ) L _ L _ Smm— 173
Media: 4 .46 Media: 4.63 Media: 4,15 Media: 4,40 4.70 .
Nio -04

*Consideramos nota 1 como “muito insatisfeito™ e nota 5 como “muito satisfeito”

Média Geral: 4,47
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Hospital Regional do Carirl
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

Resultados CEO Crato

TOPICOS DAS PERGUNTAS DA PESQUISA E RESULTADOS CONSOLIDADOS

Experiéncia Atencio dos Tempo do Es.t.rutuxa Limpeza Recomendaria o
e R . Fisica do SR
com o Servico Funcionarios Atendimento Yoo do Local Servico
gz = a e e - x A A " Sm-13
Media: 5.00 Media: 5.00 Media: 4.53 Meédia: 4.92 49 o
N3o -00

*Consideramos nota 1 como “muito insatisfeito™ e nota 5 como “muito satisfeito’

Média Geral: 4,87
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Avaliacao dos Servicos Publicos:

CEO Crato

CENTRO DE ESPECIALIDADES
ObonToLoGicas
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Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade
S

Informes:

Capacitacao sobre Gestao de Operacionalizagcao da Carta de Servi¢co ao Cidadéao:

TURMAS / DATAS ORGAOS
TURMA 1 ARCE, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CGE,
16/09/2019 ETICE, GABVICE, IPECE, JUCEC, OEDH,
08h as 12h - 13h as 17h PGE, SEFAZ e SEPLAG.
TURMA 2 ADAGRI, CAGECE, EMATERCE, ESPCE,
17/09/2019 IDACE, ISSEC, SCIDADES, SDA, SEJUV, SESA,
08h as 12h - 13h as 17h SETUR e SPS.
TURMA 3 CEASA, CEGAS, CIPP S/A, COGERH,
18/09/2019 DETRAN, FUNCEME, SEDET, SEINFRA,
08h as 12h - 13h as 17h SEMACE, SOHIDRA, SOP, SRH e ZPE CEARA.
TURMA 4 CEE, CODECE, EGP, FUNCAP, FUNECE,
19/09/2019 FUNTELC, NUTEC, SECITECE, SECULT,
08h as 12h - 13h as 17h SEDUC, URCA e UVA.
TURMAS ADECE, AESP/CE, CBMCE, CGD, PC,
20/09/2019 PEFOCE, PMCE, SAP, SEAS, SEMA, SSPDS e
08h as 12h - 13h as 17h METROFOR.

-
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Ceélula de Monitoramento das Demandas da Sociedade

Informes:

Capacitacao sobre Gestao de Operacionalizagao da Carta de Servi¢co ao Cidadéao:

ORGAOS ORGAOS
QUE NAO REALIZARAM INSCRICAO QUE SO ENVIARAM UMA FICHA, OUVIDOR
OU RESPONSAVEL PELA GESTAO DE
PROCESSOS.

TURMA 1 TURMA 1
16/09/2019 16/09/2019

ETICE e SEFAZ
TURMA 2 TURMA 2
17/09/2019 17/09/2019

IDACE ISSEC, SEJUV e SETUR

TURMA 3 TURMA 3
18/09/2019 18/09/2019

CEASA e CEGAS COGERH e SOP
TURMA 4 TURMA 4
19/09/2019 19/09/2019

FUNTELC e NUTEC SECITECE e SECULT

TURMAS TURMAS5
20/09/2019 20/09/2019

CGD e PMCE PEFOCE e SEAS.




Obrigadal

Caroline Gabriel e Georgia Peixoto
Célula de Monitoramento de Demandas da Sociedade
(CEDES)
E-mall: caroline.gabriel@cge.ce.gov.br e
georgia.peixoto@cge.ce.gov.br
Telefone: 3101-6615




