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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. 18, prevé:

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

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

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

IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacéo do servico.

[..]




Avaliacao dos Servicos Publicos:

Art. 23.[...]

§ 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 6rgao
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacao
dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1° e servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servicos ao Usuario.




Metodologia da Avaliacao
-

Contamos com a contribuicio

ETAPA 01: Selec&o dos servicos /6rg&os do especialista do IPECE para
Nessa etapa séo definidos os 6rgéos que selecionados para a avaliagédo do garantir a significancia
servigo publico, a partir de dados extraidos do Relatério de Gestéo de estatistica aos resultados.

Ouvidoria e do Sistema da Carta de Servicos.

ETAPA 03: Aplicacéo da pesquisade Avaliacao
Aplicacao da pesquisa por meio da Central de Atendimento Telefénico 155
com a utilizacdo do Google Forms, sendo obedecidos requisitos de
seguranca e sigilo dos dados dos participantes.




Cronograma da Avaliacao - Sesa

ATIVIDADE INICIO TERMINO
Inicio do projeto 10/09/2020

Elaboragao formulario 10/09/2020 28/09/2020
Aprovagdo de formulario 29/09/2020 0210/2020
Coleta de dados dos e-mails 28/09/2020 021072020

Reunidaoc com TWCGE

05M1 02020

05M10/2020

Aplicagdo da pesquisa

061052020

26M 072020

Verificar a significancia da amostra

2FMM 2020

Consolidagdo do resultado 27102020 021172020
Apresentagdo do resultado 04/11/2020
Término do Projeto 04/11/2020




Avaliacao dos Servicos Publicos:

ETAPA

4. MONITORAMENTO E
AVALIACAO

sistematicamente

® Aprender, inovar, melhorar
(4




Obrigada!

Caroline Gabriel, Georgia Peixoto e Wilma Colasso.
Célula de Monitoramento de Demandas da Sociedade
(CEDES)

E-mall: caroline.gabriel@cge.ce.gov.br
georgla.peixoto@cge.ce.gov.br
wilma.colasso@cge.ce.gov.br
Telefone: 3101-6615 / 3108-0098




