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Carta de Servicos

E um documento elaborado por uma
organizacao publica federal, estadual ou

municipal, que visa informar aos

cidadaos/servidores publicos gquais 0s

SERVICOS prestados por ela, como ACESSAR e
obter esses servigcos e quais sao 0s
COMPROMISSOS e os PADROES DE

ATENDIMENTO estabelecidos.




Desafio para o setor publico

Elevar a qualidade dos servicos prestados aos
cidadaos/servidores - aumentar a capacidade
das organizacoes publicas para fornecerem o0s
servigos desejados pelos cidadaos/servidores.
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E importante...
* Investir em capacitacao de servidores.

 |nvestir em tecnologia para a prestacao de servicos
com qualidade.

 Mapear e simplificar processos organizacionais gue
Impactam negativamente na vida do cidadao.

e Pesquisar e Avaliar o grau de satisfacao do
cidadao/usuario com o atendimento recebido,pelo
menos, anualmente.
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A Carta de Servi ¢os — concebida como um
COmMpromisso entre a organiza c¢ao e o cidadao.

PARA ELABORAR E DIVULGAR ...

QUEM (tipo de cidadao/servidor) eu atendo ?

QUAL a sua expectativa_?

COMO ele conhece e acessa 0os produtos e
servi cos prestados ?

O QUE ele pensa do meu servi¢o?

EEEEEEEEEEEEEE




E importante distinguir o cidad&o/servidor como
detentor
de direitos dos servicos publicos e ndo como
mero consumidor dos servigos oferecidos
pelas organizacoes.

Fonte: Paulo Daniel Barreto Lima

Finalidade da Carta de Servicos - Garantir o direito
do cidadao/servidor para receber servigos em
conformidade com as suas necessidades.
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Enfoques trabalhados para
a internalizacao da metodologia

Capacitacao
de
Facilitadores

- Ensino a Distancia -

Principios Fundamentais

r' " ,. Premissas
1

f

,' 1,ﬁ ,' Beneficios

Finalidades

Publico Alvo

Processo de Elaboracéao

) Ministério
Secretaria do Planejamento,
de Gestao Orcamento e Gestao

GOVERNO FEDERAL




Principios Fundamentais

Participacao e Comprometimento  de todas as pessoas
gue Iintegram a organizacao sao fundamentais para a
elaboracao da Carta e para a prestacao de servicos gue
Irao impactar de forma positiva sobre o cidadao.

Aprendizagem _ - A elaboracao da Carta de Servigos pode
ocasionar algumas mudancas na maneira como 0S
servicos sao prestados.

Participacao do Cidadao/Servidor - Os direitos civis e

socials do cidadao estdo assegurados na Constituica 0
Federal, devendo a organizacao estimular a particip  acao
efetiva do cidadao na avaliacao dos servicos oferec  idos.
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Principios Fundamentais

Informacéo e Transparéncia - A organizacao publica deve
disponibilizar a sociedade/governo todas as informacg oes
relacionadas aos servicos por ela prestados:

e COMO acessar 0s servicos (requisitos necessarios);

e COMO 0S Servigcos serao prestados (etapas);

e prazo maximo para a prestacao do servico;

* responsaveis pela prestacéo dos servicos;

* meios de comunicagado com 0s usuarios dos servicos.
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Premissas

Foco no cidadao/servidor  — O Setor Publico tem o
dever de atender as expectativas e necessidades do
cidadao e do servidor publico.

Inducao do_Controle _Social - A Administracao
Publica reconhece que a participacao do
cidadao/servidor €& imprescindivel para o

aprimoramento  dos  servigcos publicos e

disponibiliza condicbes e informacdes para que 0

cidadao cobre do Estado a implementacédo e a
otimizacao continua dos servicos.
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Finalidades

* Divulgar os servicos prestados  pelas organizacoes
publicas com os seus compromissos de atendimento
para que sejam amplamente conhecidos pela
sociedade/servidores.

* Fortalecer a conflanca e a credibilidade da
sociedade/servidor publico na administracéo publica
guando esta(e) percebe uma melhora continua em
sua eficiéncia e eficacia.

o Garantir o direito dos cidadaos para receber servicos
em conformidade com as suas necessidades.
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Beneficios:

Cidadao/
Usuario

4 )

» Conhecer 0s servigos
e requisitos antes de
procurar a Organizacao

 Praticar o Controle
Social e 0 exercicio da
Cidadania

- J

) Organizacao

4 )

e Legitimar sua imagem
perante a sociedade

 Otimizar processos

Ajustar a atuacao do setor publico as expectativas
dos cidadaos.

Sociedade

4 )

» Maior credibilidade em
relacdo a Administracéo
Publica

» Maior visibilidade dos
servicos publicos

\_ J

- J

Secretaria
de Gestao

Ministério
O do Planejamento,

Orgcamento e Gestao
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Publico Alvo da Carta de Servicos

Cidadaos/Usuarios que demandam e utilizam os
Servigos ou produtos das organizacdes publicas.

Quem deve implantar a
Carta de Servicos

Qualquer 6rgao e entidade da Administracéo
Publica Federal, Estadual, Municipal ou do
Distrito Federal que presta servicos
diretamente ao Cidadao/Usuario
dos servicos publicos.
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PROCESSO DE ELABORACAO DA
CARTA DE SERVICOS

Etapa 1. Constituir Equipe de Trabalho

“O papel mais importante dos membros da equipe e
despertar o interesse em todos 0s servidores e
colaboradores da organizacao para a prestacédo de
servicos conforme 0S compromissos com o atendimento
gue serao divulgados na Carta__, bem como disseminar 0s

beneficios que a implementacéo da Carta ira trazer a
organizacao e para 0s usuarios dos seus servicos.”

a-=
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Etapa 2: Elaborar o Plano de Acao

Acao 1
Acao 2
Acao 3

Acao 4
Acao 5

Acao 6

Identificar quais as unidades da organizacdo que deverao estar envolvidas
na elaboracéo da Carta de Servigos.

Identificar os servigos prestados por essas unidades.

Identificar os tempos e prazos atuais para obtenc&o dos servicos identificados.

Identificar as informagdes de acesso. (documentos e requisitos para obter o
servico, horarios, contatos, etc.).

Identificar mecanismos de comunicac¢do com os cidadaos
(informacao, recebimento de sugestdes e atendimento a reclamacgdes).

Estabelecer compromissos com o atendimento para os servicos identificados.
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Acao /: Formatar a Carta de Servicos

IMPORTANTE
Conhecer o perfil do cidadao/usuério dos servicos
prestados pela organizacao.

Versao Completa: impressa em formato de livro.
Perfil: Institucional.

Versao Simplificada: folhetos, folder, quadro/mural,
banner, cartas, etc.
Perfil: Cidadao/usuario final.

Internet. Versdao em PDF — Completa e simplificada.
Perfil: Institucional, cidad&o/usuario final.
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Versao Completa — Formato Livro

Adocao de uma linguagem simples
e clara.

Tratamento indiscriminado ao
publico.

Assegurar o funcionamento de
canais de comunicacao com oS
cidadaos-usuarios.

Institucional
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Versao Simplificada — para o cidadao/usuario
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Internet - Verséo Simplificada e Versdo Completa

Carta de Servicos
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Acao 8: Aprovar a Carta de Servicos

Apos ser aprovada pelo Dirigente da organizacao ou
unidade, o responsavel pela equipe de trabalho
devera enviar o arquivo definitivo da Carta de

Servicos da organizacao para ser publicada no portal

) Ministério
Secretaria 6 do Planejamento,
de Gestao Orgcamento e Gestao

GOVERNO FEDERAL




Acao 9: Divulgar a Carta de Servicos

O objetivo desta acao € que os usuarios, a sociedade e
0s servidores da organizacao envolvidos
com o atendimento aos usuarios, conhecam 0s

COmMPromissos que a instituicao se compromete a

cumprir durante a prestacao dos servicos.
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O Plano de divulgacao considera dois publicos:

Publico Interno e Publico Externo
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Publico Interno

Realizar palestras de sensibilizacao aos servidores da
organizacao, em especial, aos profissionais que prestam
atendimento direto ao cidadao com o objetivo de preparar,
atualizar e sensibilizar esses profissionais sobre a importancia
de sua atuacao como formadores de opiniao a respeito da

organizacao.

Temas:
Informacbes sobre a Carta de Servicos

Importancia da Carta de Servigos
Sensibilizac&do dos servidores
Enfatizar sobre desburocratizacao e agilidade na prestacao de

Servicos
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Publico Externo

A forma de divulgacéo da Carta de Servicos dependera
da natureza da organizacao e do perfil do cidadao/usuario
dos seus servicos, podendo ser utilizados diversos
procedimentos, tais como: envio de copias da Carta de
Servicos para associacoes e grupos representativos
locais; divulgar na Internet — folhetos — cartazes —
banner, difundir em emissoras de radio e televisao, etc.
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Acao 10 : monitorar a efetividade dos compromissos
de atendimento firmados na Carta de Servigcos da
Organizacao.

Estabelecer um sistema de
monitoramento e avaliacao da organizacao com

relacéo aos servicos divulgados visando:

e conhecer a opiniao dos usuarios sobre a qualidad e dos servigos
prestados. Aplicar Pesquisas de satisfacéo junto ao s cidadaos —
usuarios

* Verificar o cumprimentos dos compromissos assumidos e acoes
para corrigi-los.

» Verificar a efetividade da divulgacdo da Cartade S  ervicos
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ATENCAO

ASSEGURAR que a organizacao esteja
pronta para cumprir 0S CoOmpromissos
com o atendimento divulgados na Carta

de Servicos.

EEEEEEEEEEEEEE
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Organizacbes Publicas com Cartas de Servicos divulgada  s:

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA

Assembléia Legislativa do Estado de Mato Grosso

Departamento de Policia Federal

GRA/PR — Ministério da Fazenda

HEMOPA - Secretaria de Estado de Saude do Para

Instituto Municipal da Paisagem Urbana / MA

Instituto Nacional de Seguridade Social / INSS

Justica Federal do Estado de Mato Grosso

Marinha do Brasil / Servico de Inativos e Pensionis  tas

Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

Tribunal Regional do Trabalho / PR

Secretaria Municipal de Planejamento e Desenvolvime nto /
MA

Secretaria de Planejamento, Orcamento do Estado do MA
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