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RESUMO

Este relatorio apresenta os resultados da primeira rodada de avaliagao do ciclo 2024-2027 do Conselho de Usuarios do Servigo
Publico da Secretaria Estadual da Justiga e Cidadania. A consulta avaliou a experiéncia dos usuarios nos servigos oferecidos pelo
Centro de Integracao da Cidadania (CIC) de Ferraz de Vasconcelos, considerando critérios de avaliagdo como satisfagdo, aos prazos,
a qualidade do atendimento e sugestdes de melhorias. O levantamento seguiu as diretrizes da Lei Federal n° 13.460/2017, do
Decreto n° 68.156/2023 e da Resolugdo CGE n° 17/2024.

A pesquisa foi conduzida entre outubro e dezembro do ano de 2024, contando com o cadastramento de 65 (sessenta e cinco)
Conselheiros interessados em avaliar os servigos da Pasta, mediante a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao,

com apresentagdo de uma amostragem minima de respostas aos questionamentos.

Palavras-chave: Conselho de Usuarios. Centro de Integracao e Cidadania. CIC. Ferraz de Vasconcelos.
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) INTRODUCAO.

O Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos tem a natureza consultiva, sendo destinada a todas/os as/os cidadas/cidadaos
comprometidas/os e interessadas/os em contribuir ativamente para a melhoria continua dos servigos, a sua criagéo teve inicio com
a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo sobre participagao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos

publicos da administragao publica.

No ambito do Poder executivo paulista, sua regulamentacdo e implementacdo foram previstas na Acdao 51 do Plano
Anticorrupgao, instituido pelo Decreto n° 67.682, de 3 de maio de 2023, e formalizadas pelo Decreto n° 68.156, de 9 de dezembro
de 2023, que dispde sobre a protecado e defesa do usuario do servigo publico estadual, além da Resolugdo CGE n° 23, de 14 de
dezembro de 2023 e Resolugdo CGE n° 17, de 21 de novembro de 2024, e, por fim, pela publicacdo do Edital para Chamamento
Publico CGE n° 01, de 10 de maio de 2023.

A operacionalizagdo do Conselho de Usuarios ocorre em ambiente digital, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagao — FALA.SP, em médulo especifico, promovendo a inclusao digital e garantindo a disponibilidade de ferramentas

tecnoldgicas eficientes.
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As avaliagdes e consultas realizadas pelo Conselho seguem um ciclo de quatro anos, garantindo a analise de pelo menos um
servigo anualmente, até que todos os previstos na Carta de Servigos do érgéo sejam contemplados. O primeiro servigo da Pasta

analisado é o Centro Integrado de Cidadania (CIC) de Ferraz de Vasconcelos.

)  OBJETIVOS.

A Ouvidoria enquanto um instrumento necessario para o aperfeicoamento da democracia, transparéncia da gestao publica e
responsavel pela garantia da qualidade dos servicos, através do Conselho de Usuarios Publicos busca contribuir ativamente para a

melhoria de servigos, estabelecendo mecanismos de aprimoramento e participagao social na avaliagao dos servigos.

1) METODOLOGIA.

Cumpre registrar que para a concretizagao dos trabalhos aplicamos as diretrizes da Resolugdo da Controladoria Geral do
Estado de Sao Paulo (CGE) N° 23/2023, conforme disposto:

1- Chamamento Publico da primeira rodada de avaliagao — Periodo: 12/2023 até 05/2024.
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2- ldentificagdo, junto aos gestores, dos servigcos a serem avaliados na primeira rodada de avaliagdo — Periodo: 12/2023 até
05/2024.

3- Reunides com os gestores dos servigos a serem avaliados, para levantamento das questdes para consulta e avaliagéao
junto aos conselheiros — Periodo: 03/2024 até 06/2024.

4- Validacio na Plataforma Fala.SP dos cadastros de conselheiros para primeira rodada de consulta e avaliacido — Periodo:
05/2024 até 06/2024.

5- Primeira rodada de consultas e Avaliagdes junto aos Conselheiros — Periodo: 07/2024 até 10/2024.

6- Elaboracao de Relatorio e apresentacédo aos gestores dos servigos e Alta Administracdo — Periodo: 11/2024 até 12/2024.

7- Publicagao dos resultados — Periodo: 01/2025 até 03/2025.

A consulta sobre o servigo "Centro de Integracao e Cidadania de Ferraz de Vasconcelos”, referente a primeira rodada de
avaliacao, foi realizada por meio de um questionario no Médulo do Conselho de Usuarios da Plataforma FALA.SP, composto por 19
perguntas, sendo 17 fechadas, das quais 09 de resposta obrigatéria, duas abertas e uma opcional. A pesquisa buscou compreender
o perfil do usuario do servigo publico, visando tragar o perfil do usuario do servigo avaliado, buscando informacgdes referentes
ao sexo, escolaridade, idade, entre outras; avaliagao do servigo publico atualmente ofertado ao usuario, buscando avaliar aspectos
relacionados a satisfagdo, aos prazos, a qualidade do atendimento, entre outros; e sugestao de melhoria do servigo publico com

objetivo colher dos usuarios sugestdes de aprimoramento ao servigo avaliado.
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V) CENTRO DE INTEGRAGAO E CIDADANIA DE FERRAZ DE VASCONCELOS.

Considerando a importancia dos servigos oferecidos, destaca-se que o Centro de Integracdo da Cidadania € um programa do
Governo do Estado de Sdo Paulo, nos termos do Decreto n°® 46.000, de 15 de agosto de 2001, que tem como especificidade a
integragao de diversos 6rgaos publicos e organizagdes ndo governamentais em um unico espaco, tais como: Defensoria Publica,

Policia Civil, Fundacdo PROCON e Secretaria de Desenvolvimento Econdémico.

O Programa tem como missao “promover o exercicio da cidadania por meio da participagdo popular e garantir formas
alternativas de Justi¢a”, tendo como objetivos 0 acesso a Justica; a prestagao de servigos gratuitos; a articulagao e o fortalecimento

de redes e agbes comunitarias; e a educacgao para cidadania e direitos humanos.
O Programa é desenvolvido pela Coordenacao de Integragao da Cidadania e todos os servigos sao gratuitos.

Nas Unidades CIC, a populagéo tem acesso a servigos publicos e pode participar ativamente de acdes para o desenvolvimento
local. Nas unidades também sao oferecidas palestras sobre temas diversos, oficinas culturais, cursos profissionalizantes, orientacdes
sociais e juridicas, mediagdo comunitaria de conflitos e atividades educativas de promogéo e conscientizagdo na area de direitos

humanos e cidadania, focadas no Programa Estadual de Direitos Humanos.
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O CIC Ferraz de Vasconcelos, até a presente data, conta com os seguintes servigos: atestado de antecedentes criminais,
biblioteca, CadUnico, Carteira de Identidade — RG, Centro de Auxilio & Mulher — CAM, Certidao 22 via de nascimento, casamento e
obito, CRAS, Instituto Recomecar, PAT — Posto de Atendimento ao Trabalhador, Procon, Programa Auxilio Brasil, cursos e oficinas,

aulas de xadrez, capoeira, cursos profissionalizantes do Fundo Social do Estado, grupo teatral e karaté.

V) RESULTADOS.

Registra-se que o periodo de respostas a consulta formulada para avaliacdo de servigcos do CIC Ferraz de Vasconcelos
ocorreu no periodo de outubro/2024 a dezembro/2024. A Secretaria da Justica e Cidadania no aludido periodo teve a inscricdo de
65 (sessenta e cinco) conselheiros usuarios de servigos publicos, dos quais apenas uma amostragem minima respondeu a consulta

do servico avaliado, informando nao ter conhecimento da qualidade dos préstimos oferecidos, ndo havendo sugestdes de melhorias.

Considerando o resultado, a Ouvidoria recomenda que o servigo seja reavaliado.
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Assim, com o objetivo de uma maior participagdo dos usuarios do CIC Ferraz de Vasconcelos, a Ouvidoria criou um passo a
passo para ser feito o Cadastramento de Conselheiros, que sera divulgado especialmente para a Comunidade que utiliza os servigos.

A divulgacéao ocorrera pelo Centro de Integragcao de Cidadania.

V) CONCLUSAO.

A primeira rodada de avaliagcado do servigo teve uma importante construgao para um processo de transparéncia, fomento social

e possibilidade de mensuragao de qualidade, para a adogao de praticas de melhoria continua.

Verificou-se a necessidade de que as pessoas que utilizam o servico, participem efetivamente das avaliagdes, tendo em vista
0 acesso a cidadania e educagao em direitos humanos. Considerando a relevancia desse fator, a Ouvidoria e o CIC, estao buscando
formas de fomentar a participagao da sociedade, elaborando-se um passo a passo e maior divulgagao local, para que isso se efetive,
fortalecendo a plataforma como um canal eficaz para interacdo entre cidadaos e administragao publica, buscando atender de forma

ainda mais eficiente as demandas da populacao.

VI) REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.
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Vi) ANEXO.

Para voluntariar-se no Conselho de Usuarios do Servigo Publico, basta seguir o passo a passo abaixo:

1- Acessar o site: https://fala.sp.gov.br/dashboardconselho;
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2- Sera exibida a tela abaixo:

<« G 2% ssoacesso.gov.br/login?client_id=idp.sp.gov.br&tauthorization_id=194fbb79c54 Rx & @
[P JUSTICA - Intranet S.. ®® Observatério Fala SP 4 Aplicativo de chama... T3 SEI - Processo I Sist. Ouv e SIC -202... [ Todos os favoritos
g9 vb © Alto Contraste # Vibras

Identifique-se no gov.br com:

@ Numerodo CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta govbr

CPF

Uma conta gov.br

garante a identificaQéo Outras opgoes de identificagao:
de cada cidad&o que acessa [® Login com seu banco

os servigos digitais do governo

B8R Login com QR code

Seu certificado digital

& Seu certificado digital em nuvem

@ Esta com duvidas e precisa de ajuda?

Termo de Uso e Aviso de Privacidade

3- Facga o login com o seu CPF e Senha do gov.br, caso ndo tenha, podera realizar o cadastro no site: https://www.gov.br/pt-br/servi-
cos/criar-sua-conta-gov.br;

4- Apos o login, sera possivel visualizar a tela abaixo:
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< C 25 {alasp.gov.br/dashboardconselho Y 4oa
3 Tedos os favoritc

=
85 £ JUSTICA- IntranetS.. @® Observatorio Fala P 4 Aplicativo de chama... 31 SEI - Processo g Sist. Ouv e SIC -202...

FALA S».GOV.ER

EP.GOV.BR
MINHAAREA  GESTAO  Ola,

0 QUE VOCE QUER FAZER SOBRE LEGISLAGAO

Q %2 et

Conselho de Usuarios

Acompanhar Pedidos ou Manifestacao Registrar Novo Pedido ou Manifestacao

FALA Q%

B .GOV.BR o
Seja um Exerca participacao

7 direta no aprimoramento
Conselheiro de servigos publicos.

Voluntario
dos ¢rgaos e entidades do
Governo do Estado de S&o Paulo

Conselho de Usuarios

5- Role a tela para baixo e procure pelo comando CADASTRAR,;
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(&) 2% fala.sp.gov.br/dashboardconselho x4 J A
£ JUSTICA - Intranet S... @B Observatério Fala 5P @ Aplicativo de chama... 25 SEI - Proce B3 Sist. Quv e SIC -202.. [3 Todos os favoritos
B.GOV.BR 1 1)
Seja um Exerca participacao
. direta no aprimoramento
Conselheiro

de servigos publicos.

Voluntario

dos orgacs e entidades do
Governo do Estado de S&o Paulo

Conselho de Usuarios

Ola

Os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos no ambito do Governo de Sao Paulo sao regulamentados ne Capitulo VI do Decreto n® 68.156, de 09
de dezembro de 2023, com procedimentos operacionais definidos na Resolucac CGE n° 23, de 14 de dezembro de 2023,

Obrigado por considerar fazer parte do Conselho de Usuarios dos ¢rgaos e entidades do Governo do Estado de Sao Paulo e exercer a participacao
direta no aprimoramento de servigos publicos.

Seja parte ativa dessa transformacao!

CADASTRAR
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Na tela seguinte ha um formulario que devera ser preenchido com os seus dados pessoais;
Selecione o Orgdo/Entidade: SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA;

Em seguida, devera dar um clique no quadrado pequeno que esta logo abaixo do titulo Termo de Compromisso, para que seja firmado
o Termo de Compromisso, conforme demonstrado a seguir;

Logo apds, para confirmar o seu cadastramento como Conselheiro Voluntario, devera clicar em ACEITO.
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< (¢ 25 falasp.gov.br/dashboardconselho v 2
oz £3 JUSTICA - Intranet S.. W™ Observatério Fala SP - 4 Aplicativo de chama.. 51 SEI - Processo K Sist Ouv e SIC -202... O Tot
| I RiA 1 R - 1 5

Conselho de Usuarios

Dados Pessoais

CPF Mome

E-mail Telefone

*Para editar os seus dados, acesse o Govbr (apos alterar os seus dados realize o Logoff )

Orgao / Entidade
SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA M
O"géo selecionado Ver Servigos Remaover
SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA O E

Termo de Compromisso

Firmo o termo de compromisso, comprometendo-me a manter a conduta e somente compartilhar, na plataforma que trata o artigo 3° do Decreto
n°68.156, de 09 de dezembro de 2023, informacao compativel com os objetos do Conselho de Usuario de Servigos Publicos.

CANCELAR

ACEITO

10- Ap6s o cadastro ter sido concluido sera possivel visualizar os seguintes titulos: REUNIAO, CONSULTA E AVALIAGCAO VIRTUAL.
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<« (¢ 25 fala.sp.gov.br/dashboardconselho
88 £ JUSTICA- Intranet S.. @™ Observatorio Fala SP 4 Aplicativo de chama... T3 SEI - Processo K Sist. Ouv e SIC -202..
FALA 3
Seja um
Conselheiro
Voluntario

dos orgaos e entidades do
Governo do Estado de Sao Paulo

Conselho de Usuérios

D Orgdos Cadastrados

O SECRETARIA DA JUSTIGA E CIDADANIA

Reunido
Consulta

Avaliacao Virtual

Exerca participacao
direta no aprimoramento
de servigos publicos.

)

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO

* 4 A

[3 Todos os favoritos

Ver Servicos
{04
ADICIONAR DESVINCULAR
v
v
v

11- Para visualizar se o 6rgao ja inseriu informagdes sobre reunides, consulta e/ou avaliagao, basta clicar na seta ao lado de cada nome e sera

possivel visualizar o conteudo correspondente.
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