CARTA DE SERVICOS

ORIENTAGOES IMPORTANTES

COMO ELABORAR

1) Carta de Servigcos
E um documento elaborado por uma organizacdo publica
que visa informar aos cidaddos quais os servigos prestados
por ela, como acessar e obter esses servicos € quais sao os
compromissos de atendimento estabelecidos. O Marco
Inicial surgiu com o Projeto Padroes de Qualidade do
Atendimento ao cidadao / Carta de Servicos ao Cidaddo e do
Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000. Dispde sobre o
estabelecimento de padrdoes de qualidade do atendimento
prestado aos cidaddos pelos 6rgdos e pelas entidades da
Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional,

e da outras providéncias.

2) Finalidades

v'Divulgar os servicos prestados pelas organizacGes publicas

CARTA DE
SERVICOS

com 0s seus compromissos de qualidade para que sejam




v'Fortalecer a confianca e a credibilidade da Sociedade na
administragdo publica quando esta percebe uma melhora
continua em sua eficiéncia e eficacia.

v'Garantir o direito dos cidaddaos para receber servicos em

conformidade com as suas necessidades.

3) Composicao da equipe:
A equipe de trabalho devera ser constituida por 01 servidor
de cada unidade que presta atendimento ao publico, com
conhecimento sobre o0s processos de atendimento executados

pela unidade em exercicio;

4) Atribuicoes

v' Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que
executam as atividades de atendimento do 6rgdo ou
unidade que vai divulgar os servicos - facilitador dai
Implementacao da Carta de Servigos na organizacgao.

v' Monitorar o cumprimento dos compromissos firmados na

Carta de Servigos.

5) O papel mais importante dos membros da equipe

» Despertar o0 interesse em todos o0s servidores e

colaboradores da organizacao para a prestagao de

servigos conforme os compromissos de atendimento que
serdo divulgados na Carta de Servicos, bem como
disseminar os beneficios que a implementagdo do projeto
ird trazer a organizacdo e para 0s usuarios dos seus

servicos.”

7) Beneficios:

7.1 Cidadao

v

Conhecer os servicos e seus respectivos requisitos, antes

de procurar a organizagdo;

v

v

Ter o acesso facilitado;

Praticar o Controle Social e o exercicio da Cidadania.

7.2 Organizagao

v

v

Legitimar sua imagem perante a sociedade;

Fornecer servicos que atendam as necessidades dos
cidadaos;

Otimizar processos voltados para o atendimento ao
usuario;

Identificar novas oportunidades de melhoria;



v Maior interacdo da  organizacgdo com  Os 8) Processo de Elaboracao e Implementacao da
cidaddos/usuarios; Carta de Servicos

v Conferir maior transparéncia aos  processos PLANO DE ACAO
organizacionais.

AGOES PRAZO RESPONSAVEL

7.3 Sociedade 1. Identificar quais setores/unidades da organizagao
deverdo estar envolvidos no projeto

v Maior credibilidade em relagdo a administragdo Publica.

2. Identificar os servigos para os quais deverdo ser
. i estabelecidos os compromissos de qualidade
v' Praticar o controle social

3. Identificar os tempos e prazos atuais para obtengao
dos servigos identificados (quem presta o servigo)

4. Identificar as informagdes de acesso (documentos
e requisitos para obter o servigo,horarios, contatos,
telefone, enderego

5. Identificar mecanismos de comunicagdo com os
cidaddos (recebimento/atendimento de sugestdes e
reclamagdes)

6. Estabelecer compromissos de atendimento para os
servigos identificados

7. Formatar a Carta de Servigos

8. Aprovar a Carta de Servigos

9. Divulgar a Carta de Servigos: Publicos interno e
externo

10. Monitorar a efetividade dos compromissos
divulgados na Carta




9) Ao concluir a elaboracao e formatacao da carta
de servicos, o responsavel pela equipe de trabalho,
na organizacao, deve seguir os seguintes passos

v Enviar a equipe do GESPUBLICA, na SEGES, a primeira
versao da Carta de Servicos para apreciacao, validacao e
registros;

v Apds a validacdio pelo GESPUBLICA, apresenta-la a Alta
Administracdo da organizacao para aprovacgao;
v Enviar ao GESPUBLICA uma versdo definitiva, impressa;

v Iniciar o processo de divulgacao da Carta de Servicos

10) Divulgacao da carta de servicos

1) Pablico interno - Realizar palestras de sensibilizacdo e/ou
curso para os profissionais que prestam atendimento direto ao
cidadao com o objetivo de preparar e atualizar os profissionais
que desenvolvem e supervisionam atividades de atendimento
direto com os usuarios da organizacdo e sensibiliza-los sobre a
importancia de sua atuacdo como formadores de opinido a

respeito da organizacgao.

2) Publico Externo - A forma de divulgacdo da Carta de
Servicos dependera da natureza da organizacdo e do perfil do
cidaddo/usuario dos seus servigos, podendo ser utilizados

diversos procedimentos, tais como: enviar cépias da Carta de

Servicos para associacdes e grupos representativos locais;
divulgar na Internet - folhetos - cartazes - banner, difundir em

emissoras de radio e televisdo, etc.

11) A carta de servicos &€ um documento que
favorece o crescimento e a melhoria dos processos

de gestdao nas organizacgoes publicas

1) Promover a reflexdo sobre a missdo, visdo e valores da
organizagdao e, principalmente sobre 0s compromissos
estabelecidos;

2) Favorecer a reflexdo sobre as rotinas, adequagdes,
simplificacdes dos processos - agilizando-os;

3) Estimular a atualizagdo dos colaboradores internos que atuam
diretamente com o cidadao;

4) Estimular as mudancas no modelo gerencial relacionando o
valor da informacdo e conhecimento sobre a satisfacdo e
expectativa do cidadao em relacdo aos servicos oferecidos pela
organizacao publica; e,

5) Estimular o aprendizado organizacional ao modelo gerencial

em sinergia com a exceléncia no atendimento ao publico.



Modelos
Sugestoes

(Completo)



CAPA

NOME DA ORGANIZACAO

CARTA DE SERVICOS

Logomarca do Governo Logome_lrcaNda
(estadual, federal, Organizagao
municipal)

CONTRA-CAPA

Listar os nomes das autoridades mais importantes da
cadeia de hierarquia ligada a organizacao

Listar os nomes das pessoas que participaram da
elaboracao da carta de servicos

Logomarca do Governo Logomarca do Programa
(estadual, federal, Gespublica
municipal)



APRESENTACAO INFORMACOES GERAIS

Instituicao:

Horario de atendimento

Servigos Oferecidos

ORGANOGRAMA (opcional




IDENTIFICACAO DOS SETORES

SETOR

TELEFONE

IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Negdcio:

Missao:

Visao:

Valores:

Breve Historico da Organizacgao:

SERVICOS OFERECIDOS

RECEPGCAO

o LOCAlIZAGA0O: ittt
e Servicos prestados: ...iviviiiiiii i e
+ Hordrio de atendimento: das................... AS. it
« Contato: central telefénica.............ccevuennnns ramal ................



+ Tempo de espera: Serd de ......oevvvviviiinininnnnn. () minutos
* Prazo para cumprimento dos Servigos: ........ceviiiiiiiiiiiienan,
PROTOCOLO

o LOCAliZAGA0: it e
e Servigos prestados: .oiviiiii
» Horario de atendimento: das................... DSttt
« Contato: central telefonica..........c.coevenenene. ramal ................
« Tempo de espera: Serd de .....ocovvvvviiiininininnnnn. () minutos
* Prazo para cumprimento dos Servigos: ........ccviiiiiiiiiiiiiiienanns
SETOR A

o LOCAlZAGA0D: iiititiiit i
e Servigos prestados: ...iviiiiiii e
» Horario de atendimento: das................... QS .ttt
« Contato: central telefonica..........cocvvvenennne. ramal ..........

« Tempo de espera: Serd de ......cocvvevvviienninnnnnn. () minutos
* Prazo para cumprimento dos Servigos: .....ccviiiiiiiiiiiiiiiieee,

COMPROMISSOS ASSUMIDOS

Atitude no atendimento

Critérios de atendimento

Tempo para o atendimento

Prazos para cumprimento dos servicos




Mecanismos de comunicagao

Procedimentos para atender as reclamacgoOes
sugestoes:

e/ou

Sistema de sinalizagao visual

Condicdes de limpeza e conforto das Dependéncias

BIBLIOGRAFIA

(Listar os Decretos, leis, normas e manuais utilizados como
fonte de consulta na elaboracdo da carta de servicos)

PAGINAS AMARELAS

(Listar os nome de todos os setores com os telefones e ramais)

SIGLARIO

(Listar as siglas que foram utilizadas na elaboracdo da carta de
servicos e, ao lado delas, os seus significados)

[u—



MODELO II

(Simplificado)

I

II

III
v

VI

CARTA DE SERVICOS

- CAPA

Nome da Organizacdo (no topo da pagina)

Titulo Carta de Servicos em destaque

Logomarca da Organizacdo e do programa Gespublica

- CONTRA-CAPA(opcional)

Nomes das autoridades da cadeia hieradrquica da
organizacao (esfera Estadual, Municipal ou Federal) e os
nomes dos responsaveis pela elaboracdo da carta de
servigos

Logomarca do governo e da organizacdo (opcional)

- SUMARIO(opcional)

- APRESENTACAO DA ORGANIZAGAO(opcional)
- HISTORICO(opcional)

- IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Negdcio
Missdo
Visao de futuro

Valores ...

VII - ORGANOGRAMA (opcional)



VIII - LISTA DOS SERVICOS

Servigos | Tempo e | Acesso e | Document | Horario | Contatos | Localizagdo | Compromi
prazos para | mecanismo |os e ssos
a prestacdo | de requisitos assumidos

dos servigos | comunicaga
o

IX - REFERENCIAS

Dependendo do porte da organizacdo, acrescentar: (opcional)

. PAGINAS AMARELAS
- NOME DE TODOS OS SETORES TELEFONE RAMAL
. SIGLARIO

EQUIPE DE ELABORACAQO DESTE DOCUMENTO:

e Leidismar Fernandes Nalasco
* Rosa Graga Lima Barreto Domingues

REFERENCIA:

Brasil. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.
Secretaria de Gestdo. Programa Nacional de Gestao Publica e
Desburocratizacdo — GESPUBLICA; Prémio Nacional da

Gestdo Publica - PQGF; Carta de Servicos ao Cidadao; Brasilia;
MP, SEGES, 2009. Versao 1/20089.



