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Lei 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario):

§ 1° do Art. 23 “A avaliacido sera realizada por pesquisa de satisfagcdo feita, no minimo, a

cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significdncia estatistica aos

resultados.”

Decreto 34.002/2021 (Estrutura Organizacional da CGE)

Inc. | do art. 28 — compete a CEDES por meio da COUVI “acompanhar e colaborar com o

processo de avaliagao das politicas e dos servigos publicos, por meio de pesquisas de

satisfacao realizadas junto aos usuarios;

Decreto 34.697/2022 (Carta de Servicos e Avaliacao de Servicos Estadual)

§ 1° do Art. 10 “A avaliacdo que trata o caput sera realizada periodicamente e devera

observar os critérios de significdncia estatistica, considerando os aspectos previstos nos

incisos |, I e lll.”

.
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Voltar os olhos da administracao publica para o cidadao;

Além da ouvidoria, outra forma de trazer a contribuicdo do
cidadao para a gestao publica;

Criar empatia dos gestores publicos pelos usuarios do servico
publico;

Obter insights sobre o que pode ser melhorado, na visao do
usuario. Além de enxergar possibilidades para
desburocratizar, simplificar o processo e digitalizar o servico;

.
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1. Entrevistas presenciais no Metrofor (3 linhas) e Sesa (4
hospitais — HIAS, HGF, HRC e HM) sem significancia
estatistica.

2. Parceria com o IPECE para realizar avaliacbes de
servicos com significancia estatistica.

Servicos de Entrega de Medicamentos — SESA

Servico de emissdo do ITCD — SEFAZ

Servico do Pagamento do Auxilio Catador — SEMA

Programa Primeiro Passo — Jovem Bolsista, Jovem Estagiario e Jovem
Aprendiz — SPS

Servigos da Coordenadoria de Tributacdo — SEFAZ

Em andamento : CMIC (SPS) e Marcacao de Consulta (SESA)

.
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3. Criacao da pagina de avaliagcao de servico na Plataforma
Ceara Transparente, com o0 objetivo de disponibilizar as
avaliacOes realizadas pelos 6rgaos;

https://cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-servicos?locale=pt-
BR& =

4. Elaboracao do Manual de Avaliacao do Servicos Publicos;

|

¢ ( Servicos Publicos
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Foram convidados 4 6rgaos para participar do
projeto de Mentoria, sao eles:

-, SECRETARIA I
DA ADMINISTRAGAO
PENITENCIARIA

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Emissao do Certificado de
Conformidade do Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do
Ceara

Cadastro de Visitantes da
Secretaria de Administracao
Penitenciaria (SAP)
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Como funcionou as Mentorias?

Foram convidados 4 6rgaos para participar do
projeto de Mentoria, sao eles:

\\ « Avaliagio do Cartio do
l ' Estudante - METROFOR

METROFOR

« Avaliacao do Registro
\ d U C EC Empresarial (Abertura,

JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO CEARA Alteragéo, EXtiﬂgﬁO)
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ETAPA 01: Selecao do servico a ser avaliado

Nessa etapa é definido o servigo a ser avaliado

ETAPA 03: Definicdo do Plano Amostral
Elaboragéo do Plano amostral, de forma a garantir significancia estatistica

aos resultados, conforme dispde a Lei n°13.460/2017.

ETAPA 05: Resultados da pesquisa
Apresentacao dos resultados obtidos a partir dos dados gerados nas
entrevistas realizadas.
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Obrigada!

Coordenac¢ao de Ouvidoria (COUVI)
Larisse Moreira
Benevides Lobo

Jean Lopes
Maria Silva

Célula de Monitoramento de Demandas da Sociedade (CEDES)

Caroline Gabriel
Natalia Maroso
Jodo Henrique Soares
Barbara Fernandes
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