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ABRANGENCIA DA LEI 13.460/17

Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragao publica.
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Art. 72 Os Orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de
Servigos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre
os servi¢cos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico
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Art. 12 Este Decreto estabelece normas gerais sobre a Carta de Servigos ao
Usuadrio, que contemplara as descricoes, a atualizacdao, a disponibilizacao e o
monitoramento dos servicos prestados ao usuario pelos 6rgaos e entidades da
administracao publica do Poder Executivo do Estado do Ceara.

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
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Art. 22 Os oOrgaos e entidades do Poder Executivo que prestditi=Servicos
diretamente ao cidadao e a sociedade deverao disponibilizar, por meio de
ferramenta eletronica, informagoes sobre os servigos prestados, as formas de
acesso a esses servicos e os compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico, compondo a Carta de Servicos, que tera como
objetivos:

 Ambiente sistematizado e informatizado de consulta

* Divulgagao

 Fomentar o controle social

* Confianca e credibilidade da sociedade l

§ Unico: A responsabilidade pela veracidade, tempestividade, confiabilidade e
qualidade das informag¢oes disponibilizadas sao dos gestores das areas dos
orgaos/entidades do Poder Executivo que coordena ou gerencia a prestagdo do
servico.

Art. 32 Definigoes

A
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Art. 42 Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo observarao as seguintes diretrizes nas
relagOes entre si e o cidadao:

Utilizacao de linguagem simples na comunicagao, com informagdes claras e
indispensaveis a cada servigo prestado;

Presuncao de boa-fé do usuario;

Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Atendimento por ordem de chegada, asseguradas as prioridades legais;

Observancia a lei da desburocratizacao, bem como exigir documentagao
anteriormente ja apresentado e valida;

Igualdade no tratamento aos usuadrios, vedado qualquer tipo de discriminacgao;
Cumprimento de prazos, normas procedimentais, bom atendimento ao usuario,
adoc¢ao de medidas visando, protecao, saude e segurang¢a dos usuarios;

Observancia dos codigos de ética

Aplicacao de solugcdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢coes para o
compartilhamento das informacoes.
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Art. 52 A disponibilizagao dos servicos ao usuario devera trazer informacgoes claras e
precisas em relacao a cada um dos servicos prestados, em especial ao seguinte; e

Art. 62 A disponibilizacao das informagdes devera detalhar os critérios de atendimento
ao publico, quando houver, nos seguintes aspectos.

‘Contagem de carateres: 019999

‘Contagem de carateres: 019999
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Art. 72 A Carta de Servigcos ao Usuario devera ser objeto de permanente divulgacao aos
usuarios dos servigos publicos e mantidos visiveis e acessiveis ao publico:

| - no Portal Unico de Servigos (Decreto n2. 34.807, 22 de junho de 2022);

Il - nos portais institucionais e de prestacao de servigos na internet, a partir de link de
acesso ao Portal Unico de Servicos; e

Il - nos locais de atendimento, por meio de extragdo das informagées do Portal Unico de
Servicos.

Paragrafo unico. A migracao dos servicos dos orgaos e entidades constantes no sitio
eletronico da Carta de Servigos do Cidad3o para o Portal Unico de Servicos sera gradual.
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Art. 82 A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE é a responsdavel pela
coordenacao, normatizacao e avaliacao do modelo de gestao e operacionalizacao da
Carta de Servicos, em articulagago com a Rede de Ouvidorias Setoriais, com vistas ao
cumprimento dos objetivos listados nos incisos do artigo 2° deste decreto.

Art. 92 A Carta de Servi¢os sera gerenciada pela CGE e disponibilizada em ferramenta
eletronica corporativa para fins de cadastro dos servicos.

§12 Os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, por meio da Ouvidoria Setorial,
com a anuéncia da Gestao Superior, indicarao os membros com o perfil adequado para
exercer as atribuicoes que lhes forem conferidas.

[...]
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sob os seguintes aspectos:

Q) | - satisfacao do usuario com o servico prestado;
/‘ Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario; -

Art.10. Os servigos publicos prestados pelos 6rg5ﬁtidades serao avaliados

Ill - cumprimento dos compromissos e prazos
definidos para a prestacao dos servicos;
Q) IV - quantidade de manifestacoes de usuarios; e
V - medidas adotadas pela administragao publica

para melhoria e aperfeicoamento da prestacao do
servico.
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Avalia¢des de Servicos Publicos Realizadas

Encontre aqui as avaliagdes de servigos publicos realizadas pela Controladoria e Ouvidoria do Estado do Ceara (CGE) em parceria com o Instituto de
Pesquisa e Estratégia Econdémica do Ceara (IPECE) e as avaliagdes realizadas pelos drgaos e entidades. Vocé pode realizar uma busca textual ou
pesquisar pelo ano de disponibilizagéo.

Anexos

Buscar por ano da disponibilizacdo Buscar por assunto

Todos v

D Servicos da Coordenadoria de Tributagdo (SEFAZ) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 17/02/2022

D Servicos da Acao Jovem Bolsista (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 01/12/2021

D Servicos da Acao Jovem Estagidrio (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 01/12/2021

D Servigos da Agao Jovem Aprendiz (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 29/09/2021

D Servigo de Pagamento do Auxilio Catador (SEMA) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 18/08/2021

D Servigos prestados pela Etice Disponibilizado em 04/08/2021

D Servico de Transmissao ao Vivo das Aulas do Projeto Salide Bombeiros e Sociedade (CBMCE) Disponibilizado em 04/08/2021
D Servigo de Ouvidoria da ARCE Disponibilizado em 24/03/2021

D Servicos de Agua e Esgoto (CAGECE) Disponibilizado e 24/03/2021

D Servigo de Emissao do ITCD (SEFAZ) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 22/03/2021

D Servico de Entrega de Medicamentos (SESA) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 22/03/2021
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Concluir a padronizag¢ao das Cartas de Servicos junto aos o6rgaos e
entidades pendentes.

Elaborar Instru¢ao Normativa sobre Avaliagao de Servicos.
Implementar a cultura da avaliacao de servigos publicos.

Contribuir com a digitalizacao de servigos publicos.

Contribuir com as melhorias e manutencao do Portal de Servi¢os.

.

Realizar a migracao das cartas de servigos padronizadas para o Portal de
Servicos.
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