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Assembleia Legislativa
do Estado do Ceara
GABINETE DO DEPUTADO AL CIDES FERNANDES

PROJETO DE INDICACAO
07/08/2023

Determina a criacdo do Servico de Atendimento ao Cidaddo Cearense
(SACC) para coletar avaliagdes de satisfacdo dos usuarios em relagéo
aos servicos publicos prestados em ambito estadual.
A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO CEARA INDICA:
Art. 1°. Fica instituido o Servico de Atendimento ao Cidaddo Cearense (SACC) para coletar
avaliacdes de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigos publicos prestados pelo Estado
do Ceara.

Art. 2°. O Servigo de Atendimento ao Cidadao Cearense — SACC, tem como objetivos:

| - assegurar aos usuarios o direito de avaliar os servicos publicos estaduais por meio de
instrumentos de coleta de dados;

Il - Fomentar a cultura da avaliacdo do atendimento, da andlise das necessidades e
expectativas, do conhecimento do perfil e do conhecimento das experiéncias de atendimento
dos usuéarios;

lIl - promover a concepcéo e a elaboracdo de mecanismos que resguardem 0s usuarios contra
condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administracao;

IV - Propiciar a producdo de dados e indicadores tecnicamente consistentes e Uteis para o
planejamento, monitoramento e melhoria continua dos servigos publicos, na perspectiva dos
USUuarios;

V - Fomentar a cultura da gestdo dos servi¢os publicos baseada em evidéncias;

VI - Estimular o planejamento e a priorizacdo dos esforcos de aprimoramento por parte das
unidades gestoras, com foco na satisfacdo dos usuarios;

VII - incentivar a divulgacdo de dados abertos sobre os servigos publicos, o atendimento aos
usuarios e sua avaliacao.

Artigo 3°. Os servicos publicos serdo avaliados mediante metodologia baseada em métricas de
satisfacao e qualidade percebidas pelos usuarios em sua experiéncia com o servico.
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81°. Serdo consideradas, no minimo, as seguintes dimensdes de satisfacao:

| - Custo financeiro direto ou indireto para obten¢&o do servigo pelos usuarios;

Il - Esforco de deslocamento, disponibilidade de equipamentos e pragas de atendimento de
facil acesso e, em se tratando de servi¢os publicos digitais, performance, estabilidade e acesso

continuo ao servico, independentemente da forma ou dispositivo de conexao;

lll - volume de documentos solicitados aos usuérios e possibilidade de autodeclaracdo das
informacgoes;

IV - Tempo total necessério para finalizacao do servico;
V - Atendimento resolutivo a? solicitacdo dos usuarios;
VI - comunicacdo em linguagem simples, inclusive com a adogéo de elementos néo visuais e
outras metodologias que tornem o0s canais de atendimento presenciais e digitais mais

empaticos e inclusivos;

VIl - publicidade e clareza quanto aos procedimentos e etapas do servi¢co e, em se tratando de
servicos digitais, simplicidade e intuitividade na navegacéo pelas telas do servico;

VIII - disponibilidade e efetividade do atendimento no relacionamento com o prestador do
servigo.

§ 2°. O nivel de satisfacéo sera indicado pelos usuarios por meio de escalas padronizadas nos
formuléarios de avaliacéo.

Art. 4°. As avaliacdes de satisfacdo serdo disponibilizadas para preenchimento, se possivel:

| - apbs a etapa inicial da jornada do usuério, avaliando, no caso de servigos digitais, sua
usabilidade;

Il - Durante as etapas intermediarias da jornada do usuario;
lIl - apds o término da ultima etapa do servico.

Paragrafo unico - O preenchimento das avaliacdes de satisfacdo ndo podera ser um requisito
obrigatdrio para a fruicdo do servigo pelo usuério.

Art. 5°. As unidades gestoras poderdo utilizar ferramenta unificada de avaliacdo para
implementacdo do SACC, privilegiando a reducdo de custos e o aproveitamento de sistemas
ja? existentes.

81°. A coleta das avaliacbes de satisfacdo nos canais de atendimento do servico também
devera? seguir modelo unificado.

§2°. A critério da unidade gestora, outros canais poderdo ser utilizados, de forma
complementar, para disponibilizar as avaliagdes para preenchimento pelos usuarios.

83°. Qutras formas de disponibilizacdo, coleta e sistematizacdo das avaliagdes poderdo ser
aplicadas a servicos prestados em canais néo digitais, a critério da unidade gestora.
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Art.6°. Os dados do SACC seréo consolidados e divulgados periodicamente, respeitando-se a
anonimidade e o disposto na Lei no 13.709, de 14 de Agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais - LGPD).

Art.7°. Periodicamente, a qualidade dos servicos devera? ser avaliada pelas unidades
gestoras.

Art. 8°. O padrao de qualidade serd medido por meio de parametros de desempenho dos
servigos, inclusive em termos de experiéncia simples e intuitiva do usuario, gestdo e, em se
tratando de servicos digitais, consisténcia digital dos canais de interacdo e atendimento.

81°. A dimensdo da experiéncia do usuario contempla aspectos da jornada percorrida pelo
usuario para acessar o servi¢co, desde a busca por informacdes ate? o recebimento de resposta
final quanto a? solicitagéo.

§2° A dimensdo da gestdo abrange a maturidade da gestdo do servigo, considerando
elementos como protecado de dados, grau de transparéncia e dados abertos, custo operacional,
preco do servico e gestdo de pessoas.

83°. A consisténcia digital trata da integracdo do servico com os demais sistemas e portais de
atendimento do Estado de Sao Paulo, bem como, com as bases de dados estaduais e dos
demais entes federativos.

Art. 9°. Os dados coletados pelo SACC seréo disponibilizados, devidamente anonimizados, as
unidades gestoras para fins administrativos e de execucao de politicas publicas, e a 6rgaos e
instituicbes de pesquisa para fins de estudos de natureza cientifica e demais interessados,
mediante solicitagao.

Art. 10. Estando a presente proposicdo de acordo com a conveniéncia do Poder Executivo, de
acordo com a Constituicdo Estadual, o Governo do Estado adotara as diligéncias necessarias
para a efetivacédo desta indicacéo.

Justificativa:

O SACC - Servico de Atendimento ao Cidadao Cearense e? uma ferramenta essencial para o
aprimoramento dos servicos publicos estaduais, uma vez que a producdo de diagnosticos
baseados em dados e evidéncias, bem como a inclusdo da percepcédo e dos anseios dos
usudrios na geracao desses diagnoésticos, sdo elementos chave para a formulagdo e
implementacg&o de servicos publicos mais eficientes, inclusivos e empaticos.

De acordo com o estudo “Simplificando Vidas: qualidade e satisfacdo com os servi¢cos publicos
- Estados do Brasil”, desenvolvido em 2018 pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento, 0s
cidadaos esperam receber servicos de qualidade. E a percepcdo da qualidade (a satisfacéo)
depende ndo sé do proprio produto ou servigo fornecido mas, em grande medida, também da
gualidade da gestdo do relacionamento com o cidaddo que foi necessario para que ele
acessasse 0 servico. O tempo gasto, o esforco de deslocamento, a razoabilidade dos
requisitos, o atendimento respeitoso, o gerenciamento das reclamacfes e muitos outros
atributos fazem parte desse relacionamento.

A Constituicdo Federal estabeleceu, em seu art. 37, 83°, o direito a? participacdo dos usuarios
na administracdo publica direta e indireta, incluindo a possibilidade de apresentacdo de
reclamacdes relativas a? prestacdo dos servigos publicos, a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica da qualidade dos servigcos, sendo ela tanto
externa quanto interna. Referido dispositivo visa promover uma cultura de servicos publicos
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centrado nos usuarios e usudrias. Além disso, busca fortalecer a participagdo, incorporando
opinides e percepcdes no processo de producdo das politicas publicas.

A participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos foi
posteriormente regulamentada pela Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017. No seu art. 6°,
esta Lei consagra os direitos basicos dos usuarios dos servigos publicos, dentre os quais figura
a participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacado dos servigos. Em seu art. 23,
a Lei estabelece ainda que os 6rgdos e entidades publicos deverdo avaliar 0s servigos
prestados, nos seguintes aspectos: | - satisfacdo do usuario com o servigo prestado; Il -
gualidade do atendimento prestado ao usuario; Ill - cumprimento dos compromissos e prazos
definidos para a prestacdo dos servicos; IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e V -
medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacao
do servigo.

Em relacdo ao carater continuado da avaliacdo, a Lei dispde que a avaliacdo serd? realizada
por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados e o resultado da avaliacdo devera? ser
integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com
maior incidéncia de reclamagéo dos usuarios na periodicidade definida, e servira? de subsidio
para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento.

Assim, este projeto tem como objetivo provocar o Poder Executivo para que institua o SACC
com a finalidade de consolidar os objetivos, diretrizes, estratégias e instrumentos para viabilizar
melhorias na prestacdo do servi¢co publico em ambito estadual. Desta forma, contamos com o
apoio de meus nobres pares para aprovacao da presente indicacao.

F. -
[y

DEPUTADO ALCIDES FERNANDES

DEPUTADO (A)
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