BOAS PRATICAS NA
AVALIACAO DE SERVICOS
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ASPECTOS LEGAIS
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ASPECTOS A SEREM AVALIADOS PELOS USUARIOS

Q> SATISFACAO DO USUARIO COM 0 SERVICO PRESTADO
Q QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO AO USUARIO

@ CUMPRIMENTO DOS COMPROMISSOS E PRAZOS DEFINIDOS PARA A
PRESTACAO DOS SERVICOS

Q QUANTIDADE DE MANIFESTACOES DE USUARIOS

Q> MEDIDAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAQ PUBLICA PARA MELHORIA E
APERFEICOAMENTO DA PRESTACAO DO SERVICO

((Cuvidoria))



COMO AVALIAR?

> A AVALIACAO SERA REALIZADA POR PESQUISA DE SATISFACAQ FEITA, NO
MINIMO, A CADA UM ANO, OU POR QUALQUER OUTRO MEIO QUE GARANTA
SIGNIFICANCIA ESTATISTICA AOS RESULTADOS

Q> 0 RESULTADO DA AVALIACAO DEVERA SER PUBLICADO NO SITIO DO ORGAO OU
ENTIDADE, INCLUINDO O RANKING DAS ENTIDADES COM MAIOR INCIDENCIA DE
RECLAMACAO DOS USUARIOS
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PARA QUE AVALIAR?

Q> PARA REORIENTAR E AJUSTAR 0S SERVICOS QUANTO AO CUMPRIMENTO DOS
COMPROMISSOS E DOS PADROES DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO
DIVULGADOS NA CARTA DE SERVICOS.

> REGULAMENTO ESPECIFICO DE CADA PODER E ESFERA DE GOVERNO DISPORA
SOBRE A AVALIACAO DA EFETIVIDADE E DOS NIVEIS DE SATISFAGAO DOS
USUARIOS.
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BOAS PRATICAS
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govbr ACESSO A INFORMACGAO PARTICIPE LEGISLACAD 6RGAOS DO GOVERNO ¥

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD (CGLU)

Conselho de Usuarios ;- # ALTO CONTRASTE | # VLIBRAS

Inicio OQuvidorias.gov = Login

Essa é a Plataforma virtual do Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos.

Aqui vocé podera produzir e responder enquetes que ajudardo
sociedade e governos na identificacdao dos desafios e das
necessidades que precisam ser enfrentados para construirmos um
Brasil cada vez melhor. Por meio desta plataforma. & possivel
voluntariar-se para ser um Conselheiro de Servicos Publicos do
Governo Federal. receber periodicamente nossas pesquisas de
avaliacao de servicos e propor solucdes para o melhor
atendimento as necessidades da populacao.

Essa € uma ferramenta que esta disponivel para qualquer pessoa
que queira coletar e produzir informacdes relevantes sobre a
qualidade da prestacao de servicos publicos no Brasil

Ultimas Enquetes

Q
Analise de area superficial e porosidade - CETENE/MCTI
Analise de amostras por Espectroscopia de Infravermelho com Transformada de Fourier acoplado aoc modo de reflectancia total atenuada - CETENE/MCTI atenuada
Analise de amostras por Microscopia Eletrénica de Transmissao - MET com uso do MORGANI 268 D - CETENE/MCTI
Analise de amostras por meio de Difracdo de Raios X - CETENE/MCT]
Analise de amostras pela tecnica de tamanho de particula com espalhamento de luz dinamico - CETENE/MCTI

Analise de amostras pela tecnica de Reologia - CETENE/MCTI

Analise de amostras pela tecnica de Potencial Zeta e analise de tamanho de particula - CETENE/MCTI




govbr ACESSO A INFORMACGAO PARTICIPE LEGISLACAD 6RGAOS DO GOVERNO ¥

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD (CGLU)

Conselho de Usuarios ;- # ALTO CONTRASTE | % VLIBRAS

Inicio OQuvidorias.gov Ola Airton! = Sair

Bem-vindo(a) Airton! Mo \ Y !!o

Obrigado por fazer parte do Conselho de Usuarios!

( + Criar Enquete )( Minhas Enquetes )( Enquetes Publicas )( Tornar-se Conselheiro )( Forum de Melhorias )

Minhas enquetes Enquetes para Responder

Avaliacao sobre os servigos Cadastrados na Plataforma e de como
Cadastrar-se como Conselheiro na Plataforma Virtual de Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos do Governo Federal

USUARIO AJUDA INFORMAGOES ORGAOS E ENTIDADES
Termos de Uso Acessibilidade Dados Abertos - e-OUV Material de apoio
Entrar Mapa do site Quvidorias.gov API Me-OUV

Inicio Perguntas frequentes Painel resolveu? Documentacao API
Cadastre-se Busca de ouvidorias e SICs Acesso a informacao

Municipios Cida Download de Dados

Quvidorias.gov Manuais Acesso a Informacao Relatorios estatisticos

Busca de pedidos e respostas
Busca de precedentes



govbr

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD (CGLU)

Conselho de Usuarios ;.

Inicio OQuvidorias.gov

ACESSO A INFORMACGAO

PARTICIPE

LEGISLACAD

it ALTO COMTRASTE

ORGADS DO GOVERNO ¥

M VLIBRAS

Ola Airton! & Sair

o@e ] v -
‘e~ Pesquisa de Enquetes Publicas
Filtros +
. Data de Tipodo  Orgao/Entidade
# Titulo Autor Publicacao Usuario  responsavel pelo Servico Acoes
» CGU - Controladoria-
. MARCELO -
£ MEC usar Fale Conosco proprio. separado do s Geral da Uniao
121 Fala.BR EDUARDO o7/08/2020  Cidadao e CGU - Controladoria- .
o ' ARa00a
ANTONIO o ANTT - Agéncia
Y7 123 Comprar meia-entrada/passagem pela internet ORDONES 06/08/2020  Cidadao Nacional de .
NETO Transportes Terrestres
INSERCAE} DAS OLIMPIADAS ESCOLARES NO wasley da silva « MEC - Ministério da
‘,f? 124  CALENDARIO OFICIAL DAS ESCOLAS PUBLICAS E : 06/08/2020 Cidadao Ed = .
evangelista ucacao
PRIVADAS.
I Flaviane dos S
ﬁ? 128 Educacao Fiscal Santos Silva 06/08/2020  Cidadao .
» . " - MIARA LULZA S * ANM - Agéncia
{? 130 Anuario Estatistico-Contabil da Policia Federal GONCALVES 06/08/2020  Cidadao Nacional de Minerac&o .
FREITAS
Hamilton
Hierarquia de cargos na pasta da Educacao do Henrique
‘,f? 131 . c P : 5 10/08/2020 Cidadao .

Poder Executivo Federal.

Ramos de




PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FREQUENTES | CRIAR PERFIL | ACESSAR PERFIL

CONTROLADORIA

ICEARA CGE @:ﬂ:ﬁgglumu Transparéncia | Ouvidoria | Acesso a Informacdo | Participacdo Cidad3 | Servicos e Avaliactes | Dados Abertos
+ Transparente B B ARG ARk

‘ I ra nspa re la g = : i _ % ! ——— Identifique-se & aproveite o Ceara Transparente em

seu potencial maximo!

Bem-vindo a area de Transparéncia do Portal Ceara Tra nsparente

Busca

Avaliacdes de Servicos Publicos Realizadas & Imprimir

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

Anexos
Buscar por ano da disponibilizacao Buscar por assunto

Todos v
j Servico de Registro de Empresas (JUCEC) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado erm 10/02/2023
j Servico de Solicitacdo do Cartdao do Estudante (METROFOR) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizodo em 02/02/2023

_‘l Servico de Cadastro de Visitantes nas Unidades Prisionais (SAP) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizodo em 27/01/2023

j Servico de Emissdo do Certificado de Conformidade (CBMCE) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado erm 26/10/2022

_.I Servicos da Coordenadoria de Tributacdo (SEFAZ) - Parceria CGE e |PECE Disponibilizado erm 17/02/2022

j Servicos da Acdo Jovem Bolsista (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado ern 01/12/2021

_‘l Servicos da Acdo Jovemn Estagidrio (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 01/12/2021

j Servicos da Acao Jovemn Aprendiz (SPS) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 29/05/2021

j Servico de Pagamento do Auxilio Catadar (SEMA) - Parceria CGE e IPECE Disponibilizado em 18/08/2021



ARCE Introducao

O presente relatorio apresenta-se por area (energia elétrica, saneamento basico e transporte). Em cada area demostram-se o quantitativo das solicitaces
encerradas e a classificacdo dos pronunciamentos conclusivos sobre as reclamacgdes (procedente, improcedente e outros nao se aplica). Em seguida

descreve-se o resultado da pesquisa realizada por telefone com os quantitativos e os percentuais para cada pergunta do questionario
padrao.

OBJETIVO: Avaliar o trabalho realizado pela Ouvidoria da Arce e pelas areas técnicas envolvidas por meio de pesquisa de satisfacao junto aos usuarios,
visando aprimorar as atividades dos setores, levando em consideracao os pontos fortes e as fragilidades apontadas pelos entrevistados.

PRODUTO PESQUISADO: SolicitacGes de Ouvidoria encerradas nos periodos de 1°/1/2020 a 30/4/2020 - 1°/6/2020 a 30/9/2020.
PUBLICO ALVO: Usuaérios dos servicos publicos com atendimento finalizado pela Ouvidoria da Arce.

PERIODO DE REALIZA(;.&D DA PESQUISA: 17/02/2020 a 29/05/2020 - 1%/07/2020 a 20/11/2020.

METODO: Ligacdes efetuadas por colaboradores da Arce aos usuarios, requerendo opinido sobre questdes dispostas em questionario padrao.




la Arce

® Oulgs, / Nao se ...

0 Mil (3,92%) —,
0 Mil (8,31%)

@ FPrqedente \
W Improcedente

@ (Em branco)
@®Finalizado sem pr...

® Duplicidade 1 Mil
(25,35%)

3 Mil (58,9%)

Como voce tomou conhecimento sobre a ouvidoria da Arce?

@ Fatura Concessionaria 0 Mil (4,63%)

0 Mil (4,72%) —.

@ Amigos/Parentes

@ Internet

®Sinalizacdo Veicular

@ (Em branco)

@ Imprensa

@ Informacao de Terceiros
@ Ja conhecia a Arce

@ Telefone ' 4 Mil (86,84%)

Como voce avalia a qualidade dos nossos atendentes?

Respondentes

4620

50%
11,93% 6,73% 5,48% 0,91%
0% I I E—
Bom Reqular Otimo Ruim (Em branco)

Setor

Todos S

Resultados 2020

Quanto ao prazo utilizado pela ARCE para responder a sua reclamacao, o (a) Sr. (a)
ficou a sua reclamacao, o (a) Sr. (a) ficou :

50%

21,32%

13,55%
[

Satisfeito(a) Pouco Satisfeito... Insatisfeito(a) Muito Satisfeito... (Em branco)

0%

Como o (a) Sr. (a) avalia a solucao dada pela ARCE?

61,30%
50%
20,32%
' 12,47%
0% S —
Bom Regular Ruim Otimo (Em branco)

Independente do resultado da sua reclamacgao, qual a sua impressao final sobre a
ARCE?

62,88%
50%
20,48%
10,06%
I R L
0% —
Bom Reqular Ruim Otimo {(Em branco)

ARCE -~

)




Carta de Servicos

Um compromisso com o cidadao. (sail::-a mais ﬂ) (resu Itado da pesquisa de satisfacdo ﬂ)

n Exibindo 1- 5 de 583 servicos encontrados.

ATEMDIMENTO E OUVIDORIA
156 - Central de Atendimento ao Cidadao

A Central de Atendimento do 156 recebe e encaminha as

CANAL DE ATENDIMENTO: solicitacoes da populacao referentes aos servicos publicos. Alem do

Apenas servicos online atendimento telefonico, ha a opcao de registrar a demanda por
canais digitais. Os servicos funcionam 24 horas por dia, sete dias por

semana. Custo de ligacao local.
QUEM 50U EU:

Cidadao

Empresa

I1ATNGITAK /™
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Carta de Servicos

Um compromisso com o cidadao. (sail:-a mais H) (resu Itado da pesquisa de satisfacdo ﬂ)

POA

Ranking de servicos

FILTRAR RESULTADOS

Secretaria Data inicial Data final

Todas secretarias v

583 213 81 31371

servicos disponiveis servicos online servicos avaliados respostas recebidas

- £
pelos usuarios

Um servico é considerado avaliado quando recebe pelo menos 10 respostas de usudrios diferentes na pesquisa de satisfacdo.
O resultado é obtido por meio de uma ferramenta estatistica. Cada servico avaliado pode obter nota mdxima 5.

LIMPAR FILTROS

22263

quantidade de pessoas
que participaram da
pesquisa
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Carta de Servicos P 0 A

Um compromisso com o cidadao. (sail:-a mais ﬂ) (resu Itado da pesquisa de satisfacdo ﬂ)

Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servigo Pontuacao

Dendncia - Poluicao 5onora - -4.6
Cadastro para Analise de Plantio de Arvore (calcadas) - -4.3
Sala do Empreendedor - -3,7
Agua - Verificacio de Falta ] -3,7
Hospital Materno Infantil Presidente Vargas - -3,7
Esgoto Cloacal - Vazamento na rede - -3,5
Transportes - Reclamacao (6nibus, taxi, lotacdo e transporte escolar) - -3,4
Atendimento (Edificactes) - -28
Cépia digital de Expediente Unico (digitalizacio/vistas/c6pias) - -2,7
Via Publica - conservacao de vias com asfalto (Tapa-Buracos) - -2,6
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Carta de Servicos P 0 A

Um compromisso com o cidadao. (saiba mais ﬂ) (resu Itado da pesquisa de satisfacdo ﬂ)

Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servico Pontuacao

IPTU - Alteracao do nome do proprietario do imoavel - 4.5
IPTU e ISSQN - Atendimento sobre Dividas em Execucao Judicial - 4,5
Atividades Recreativas B 45
Trabalho - Vagas em Empresas B 47
Educacao de Jovens e Adultos - EJA - 4.7
SAC Carris - Achados e Perdidos I 27
Seguro Desemprego - Habilitacao - 4,9
Piscinas Comunitarias - 5,0




LINKS

> HTTPS://CONSELHODEUSUARIOS.CGU.GOV.BR/

O HTTPS://CEARATRANSPARENTE.CE.GOV.BR/AVALIACAQ-DE-SERVICOS?
LOCALE=PT-BRG__=__

Q> HTTPS://PREFEITURA.POA.BR/CARTA-DE-SERVICOS

o - ,’ = : = ‘ﬁ'ﬁ‘{ GOVERNO DO ESTADO
Secretariada 7 F kT o
uvidoria S L%) PERNAMBUCO
Geml do Esmdo Geral do EStado \\\:‘L‘i: = ;;’ MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO.



https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
https://cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-servicos?locale=pt-BR&__=__
https://prefeitura.poa.br/carta-de-servicos

0BRIGADO!

GOVERNO DO ESTADO

= s Qg
K
FSEN
WS Ls
I~ B
N oo
y ¥ o : ey
S| e
kN L) . &
= s
<
3

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO.

(((OUVidoria))) S

Geral do Estado Geral do Estado




