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Promover instituicoes publicas fortes e confiaveis,
adotando acoes de controle que contribuam para
a aplicacao dos recursos publicos de forma
regular, ética, eficiente, transparente e

sustentavel.
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Ociidovias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceara  /

“ Melhora continua do servico.

® Foco no cidadao.

“ Aumenta o bem-estar da populacao.

® Tomada de decisdo baseada em evidéncias.
“ Melhora nos gastos publicos.

“ Promove a cultura de exceléncia.

“  Normativos.
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Ociidovias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceara  /

“Art. 23. Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacao do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;
IV - quantidade de manifestacoes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico. ”
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Ornidorias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceard  /

“Art. 10. S3o objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria:

| - contribuir de forma continua para a melhoria da politica e do servico publico
estadual e da satisfacao do cidadao, garantindo o acesso aos instrumentos de
participacao e defesa dos seus direitos;

V — contribuir com o processo de avaliacao das politicas e servicos publicos,”

—-—
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Ociidovias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceara  /

“Art. 16. Todo 6rgao, entidade e demais prestadores de servicos publicos devem contar
com uma Ouvidoria, a qual compete:

IX — colaborar e acompanhar o processo de avaliacao das politicas e servicos publicos,
incluindo pesquisas de satisfacao realizadas junto aos usuarios;

XI — processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacao realizadas, com a finalidade de subsidiar a avaliacao dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padroes
de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 72 da
Lei Nacional n°® 13.460/2017;"”

-_



Orcidaias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceara [~

= ‘ ‘
3 CEARA
Q8P GOVERNO DO ESTADO

RRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR

“Art. 27. Sao deveres do Ouvidor Setorial:

VIl - realizar acoes de ouvidoria pro-ativa, no intuito de coletar a opiniao do cidadao
para a avaliacao e melhoria das politicas e dos servicos publicos, além de fomentar a
participacao popular;”

—-—
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Poder Executivodo Ceara [ £
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“Art. 28. Sao atribuicdes do Ouvidor Setorial:

V — acompanhar o processo de avaliacao das politicas e servicos publicos, incluindo
pesquisas de satisfacao realizadas junto aos usuarios;”
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Ornidorias Por que avaliar?

Poder Executivodo Ceard  /

“Art. 42 A Avaliacao de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera realizada levando-se
em consideracao as variaveis associadas as acoes e resultados da sua atuacao, de
acordo com especificacoes constantes do Anexo | desta Portaria.

(...)
9. REALIZACAO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO/ENTIDADE”

—-—
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Ociidovias Quem deve realizar a avaliagdo?

Poder Executivodo Ceara  /

® Cada area é responsavel pela qualidade do seu servico.
“ A gestao deve monitorar desempenho e resultados.

“ A ouvidoria atua como facilitadora e apoiadora técnica.

Avaliacao é responsabilidade de toda a organizacao!
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Orividovias Papel da ouvidoria na avaliacéao

Poder Executivo do Ceara

® Mediacao e integracao institucional.
“  Facilitar dialogo entre areas.
“ Apresentar dados de forma técnica e imparcial.

“ Apoiar a construcao de planos de acao.

“ Acompanhar implementacao de melhorias.

Ouvidoria apoia, mas nao substitui as areas internas!
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Omidoias ~ Uso estratégico das manifestacoes

Poder Executivodo Ceara  /

“ ldentificacdo de padrdes de reclamacoes.
“ Analise de causas recorrentes.

“ Mapeamento de pontos criticos.

® Sinalizacao de riscos institucionais.
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Omidoies ~ Relatorios gerenciais para as areas

Poder Executivodo Ceara  /

“ Principais temas demandados.
" indices de satisfacao.

“  Tempo médio de resposta.

® Taxa de resolutividade.

® Recomendacdes de melhoria.

—_
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Poder Executivodo Ceara [/

“Art. 72 Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servicos ao
Usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos 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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Ociidovias Beneficios da metodologia de

Poder Executivodo Ceara  /
avaliacao

“ Reducao de subjetividade.

“ Avaliacdes mais consistentes.

“ Melhoria da qualidade dos servicos.
“ Fortalecimento da cultura de dados.

® Maior integracao institucional.

Ouvidoria como parceira estratégica das areas internas!
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4 N O N O N
Risco Impacto potencial Como mitigar

( ) a ) a )

Transferéncia indevida Formalizar atribuicoes em
normativo interno e

Confusao de papéis da responsabilidade da ¢ .
) doria reforcar que a area é
2lieel [Peliel el IERA responsavel pelo servico
N\ J o J
(" ) ( ) ( . . o )
Fragilizagéo da Garantir autonomia tecnica,
Perda de credibilidade da reporte direto a alta gestdo
independéncia técnica e transparéncia

avaliacao metodoldgica
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Risco Impacto potencial Como mitigar
(" ) ( ) ( )
- , T arileen & Trabalhaljabordagem
Resisténcia das areas liacs colaborativa e foco em
dvallagao melhoria, nao em punicao
N J N J N J
( ) 4 ) 4 )
Subutilizacdo dos Avaliacdo sem impacto wineuar reliortes @ plies
latérios Ao de acao com prazos e
= P responsaveis definidos
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Ociidovias Riscos na avaliagcado de servicos
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Risco Impacto potencial Como mitigar
(" ) ( ) ( L. . )
Instituir monitoramento
Avaliacao meramente Cumprimento apenas periddico e indicadores
formal da exigéncia legal acompanhados pela
gestao
N J N J N J
( ) 4 ) 4 )
Falta de capacidade Indicadores frageis ou Capacitacdo continua e
técnica analises superficiais padronizagao metodologica
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“ Avaliacao de servico com significancia estatistica.
“ Transferéncia de conhecimento.
“ Acompanhamento técnico estruturado.

® Suporte na analise e interpretacdo de dados.

A CGE nao substitui o 6rgao executor!

-_
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Ouvidorias Mentorias sobre avaliagao de
Poder Executivodo Ceara  /

servicos
Gapa  IMargo  |Abil  |Maio  uho o |Agosto |Setembro
Escolha do 1 encontro
servico comos4
orgaos
Questionario 1 encontro
com cada
orgao
Plano 1 encontro
amostral com cada
orgao
Aplicacdo da Orgdo 1 Orgdo 2 Orgdo 3 Orgdo 4
pesquisa
Construcdo Orgdo 1 Orgdo 2 Orgdo 3 Orgdo 4

do relatorio
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