CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

GUIA
METODOLOGICO
E ESTRATEGIA DE
IMPLANTAGAO

2°EDICAO
EMBRO /2018




CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL - CGDF
Lucio Carlos de Pinho Filho
Secretario de Estado Controlador-Geral do DF

PRODUGAO EXECUTIVA
José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do DF
Frederico Aragao Veras
Assessor Especial

COORDENAGAO GERAL
Rodrigo Vidal da Costa
Coordenador de Planejamento

EQUIPE TECNICA E COLABORADORES
Marlucia Sousa Gongalves Nunes

Diretora de Projetos de Mobilizagao Social
Mohara de Melo Guimaraes

Diretora de Informacdes

Gabriel Ferreira D’ Avila

Estagiario - Designer



SUMARIO

T ARFESENTAGAO ..t 07
110 que é Carta de ServiCo?........cooeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 09
1.2 Contexto do Distrito Federal ... 10
1.3 O que é Carta de Servico Digital?........cccccoooovioccicc 13
2. MEEOAOIOGIA ..o 15
2.1 Fases para elaboraGao ... 16
3. Requisitos basicos da carta de ServiCo ..., 21
3.1 icone da Carta de SErVICO. ... 22
3.2 Item “Servigos” NO MENU SUPEION ... 23
3.3 Menu “Servigos” direcionado para o link
da Carta de Servico Digital ..o 24
3.4 Apresentacao da Carta ..o 25
3.5 Menu de Servigos dO OFga0 ... 26
3.6 OUVIAONA e 29
3.7 Servico de Informacao ao Cidadao - SIC ..., 30
3.8 Imprima aqui a Carta de ServiGos ..., 3]
3.9 Avalie as Cartas de Servi¢os ao Cidad@0..........ccccocconnn 32
3.10 Retirada da versao completa da Carta de Servicos.......33
L, SEIVIGOS oo 34
4.1 Informacgdes basicas sobre 0 ServiCo. ..., 35
4.2 OULras OBSEIVAGOES ... 36
5 INFOIMAGCOES ... 37
6. GlOSSANTO oo 38
7. REFEIENCIAS ..o 39
7.1 Legislagado Nacional. ... 39
7.2 Legislacao Distrital ..o 39



APRESENTACAO

O Exercicio da democracia tem exigido dos 6rgaos e das entidades
publicas a adocao de modelos de gestdo que ampliem a sua
capacidade de atender, com mais eficiéncia, eficacia e efetividade,
as novas e crescentes demandas da sociedade.

Ao longo do tempo o Brasil vem acompanhando essas mudangas
e procurando adotar praticas locais, regionais e federais que
aprimoram e ampliam o acesso do cidadao aos servicos publicos
de qualidade. Nao obstante, a Administracdo Publica ainda
necessita aperfeicoar seus sistemas e tecnologias de controle,
transparéncia e gestao, com vistas a prestacao de servicos publicos
de melhor qualidade.

Por essa razao, a Secretaria de Gestao Publica- SEGEP do Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo - MPOG, na qualidade
de coordenadora oficial do Programa GESPUBLICA, apresentou
o projeto a Carta de Servicos ao Cidadao, por visualizar a sua
importancia e destaque dentro de uma agenda de governo voltada
para a eficién-cia administrativa.

Ao publicar o Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, o governo
federal deu um passo importante em direcdo a consolidagcao
deste instrumento. Desde entao, varios drgaos publicos, agéncias
reguladoras e diversos prestadores de servigcos publicos elaboraram
e divulgaram suas Cartas de Servicos, baseados neste decreto,
orientados e estimulados pelo Programa Gespublica, citado acima,
o qual tem por premissa fortalecer a gestao publica, tendo por
base um Modelo de Exceléncia em Gestao Publica que busca
desenvolver acdes de apoio técnico aos orgaos e entidades
da Administracao Publica Federal, a fim de mobilizar, preparar
e motivar para a atuagcao em prol da inovacdo e da melhoria
da gestao.



A decisao de implantar a Carta de Servicos ao

Cidadao induz o 6rgao ou entidade publica

a uma mudanca de ati-tude na maneira

de operar seus processos institucionais,
especialmente, o processo de atendimento, na medida em que
passa a contar com o olhar exigente dos publicos alvos e do setor
produtivo sobre os resultados que lhes sao entregues.

O presente guia contém o conceito e as principais caracteristicas do
instrumento gerencial “Carta de Servicos ao Cidadao” e orientacoes
atuais de como implanta-la.



1.1 0 que é a Carta de Servigos

A Carta de Servicos ao Cidadao, segundo o

Programa GESPUBLICA, ‘@ um documento

elaborado por uma organizacao publica que visa informar aos cidadaos
guais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
guais sao os compromissos de atendimento estabelecidos’.

Atualmente as Cartas de Servicos constituem um forte
compromisso entre a Administracao Publica e os cidadaos a que
servem e quando se reduz a diferenca entre a prestacao do servico
ofertado e o servico esperado, fazendo com que a organizacao
oriente seus processos visando a satisfacdo do cidadao, ajudando-a
a modificar-se para aprimorar seus processos de trabalho e
melhorar a qualidade do servico oferecido, apresentando padrdes
de cumprimento e definindo indicadores de desempenho que
servirao inclusive para controle e monitoramento.

Os dois grandes objetivos e resultados esperados com a elaboracao

da Carta de Servicos nos 6rgaos e instuicoes, sao:

a)aprimorar a capacidade das organizagdes publicas para
fornecerem os servicos desejados pelos cidadaos.

b) empoderar o cidadao, divulgando seus direitos e as condi¢cdes
de seu exercicio, induzindo, assim, ao controle social,
disponibilizando insumos a que tém direito.

O intuito é proporcionar ndao sé6 o devido esclarecimento ao
cidadao sobre os servicos a serem prestados pelo Estado, como
também, expor os compromissos de gestdao das organizacgoes,
melhorar a gestdo publica como um todo, simplificar a vida do
cidadao e reduzir os riscos de conflito de competéncia, auséncia
de atribuicdes e competéncias sem acdes concretas de execucao
e, por fim, de ma prestacao dos servicos publicos propostos.

Portanto, tornar o acesso do cidadao aos servicos publicos
mais simples e amplo, bem como aprimorar quantitativa e
gualitativamente a capacidade de atendimento do governo as
demandas da sociedade respeitando e buscando eficiéncia,
eficacia e efetividade sao os desafios que motivaram as iniciativas
de formalizacdo de documentos oficiais de compromisso na
prestacao dos servicos publicos, denominados de Cartas de
Servicos direcionadas aos cidadaos.



1.2 Contexto no DF

O Governo do Distrito Federal inspirado pelas

experiéncias internacionais, pelas orientacdes
e sugestdes dadas pelo governo federal brasileiro e as boas praticas
divulgadas pelorevogado Programa Gespublica (Programa Nacional
de Gestao Publica e Desburocratizacao do Governo Federal) e em
relacao as experiéncias estaduais, entendeu que este instrumento
pressupde inumeros beneficios ao cidadao e ao Estado.

Entende-se que com a publicacao da Carta de Servicos é possivel ao
cidadao intervir na tomada de decisao, orientando a Administracao
para que adote medidas que realmente o beneficiem e atendam ao
interesse publico, por intermédio da avaliagdo dos compromissos
assumidos pelo Estado na divulgacao dos servicos que presta. Ao
mesmo tempo, é possivel um efetivo exercicio de controle social
sobre a acao do Estado, exigindo que o gestor publico preste conta
sobre sua atuacao.

No Distrito Federal as ouvidorias estdo organizadas pelo Sistema de
Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal, SIGO-DF, instituido pela
Lei n® 4.896 de 2012, que integra as ouvidorias de todos os 6rgaos
e entidades do Governo do Distrito Federal, sendo a Controladoria-
GCeral do Distrito Federal - CGDF o 6rgao superior deste sistema e
a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, unidade central do
sistema, responsavel por coordenar e supervionar o SIGO-DF.

Neste contexto, no Governo do Distrito Federal, a elaboracao das
Cartas de Servicos foi obrigatdria por todos os érgaos e entidades
do Poder Executivo, conforme Decreto n° 36.419/2015, que outorga
a Ouvidoria-Geral o dever de disponibilizar modelo e informar a
metodologia para a elaboracao da Carta de Servicos ao Cidadao e
atribui a CGDF zelar pelo cumprimento deste decreto.

Em 26 de margo de 2015, por meio da Instrugdo Normativa n° 01, é
publicada a primeira versao do Guia Metodoldgico e Estratégia de
Implantacao da Carta de Servicos ao Cidadao do Distrito Federal
como documento regulamentador do Decreto 36.419/2015. Com
0 guia estabelecido, foram realizados cursos em parceria com a
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Escola de Governo do Distrito Federal - EGOV,
com intuito de sensibilizar e dar orientagdes
gerais sobre a ferramenta, e o ciclo de palestras
que apresentaram experiéncias externas
sobre o assunto.

Com a utilizagao do sistema informatizado de ouvidoria, foi possivel
cruzar diversos dados, baseados em demandas e manifestacdes
diretasdoscidadaosdo Distrito Federal, para que fossem observados
e identificados servicos prestados pelos 6rgaos e entidades do
Distrito Federal aos seus publicos, subsidiando assim, boa parte do
catalogo dos servicos de todo Governo do Distrito Federal para as
Cartas de Servicos.

A equipe de Coordenacao da Carta de Servigos entendeu que seria
pertinente um primeiro esboco do que estaria sendo elaborado
nos diversos 6rgaos e entidades, com a intencdo de averiguar a
aplicacao da metodologia no processo de elaboracao da Carta,
bem como com a intencao de apresentar modelos, exemplos e
outras informacdes pertinentes aos diversos servicos prestados.

Foram elaboradas orientacdes especificas para alguns érgaos e
orientacdes gerais a todos os 6rgaos, contendo exemplos de boas
praticas com relacao a apresentacao dos servicos, observados nos
diversos entes da federacdo. A solicitacao deste primeiro esboco
ajudou a corrigir o processo de elaboragcdo em curso. Todos os
orgaos e entidades do Governo do Distrito Federal entregaram
suas Cartas e todas foram avaliadas pela equipe da Ouvidoria.

A coordenacdo voltou a atuar apods o lancamento das Cartas, com
a formacao das equipes de monitoramento dos compromissos
da Carta.

Em 2016 foi realizado o monitoramento evolutivo fundamentado
em trés vertentes: (i) Constituicdo de equipe responsavel pelo
monitoramento interno das Cartas e dos servicos em si; (ii)
identificagcao da visdo dos servidores sobre a Carta da sua instituicao
mediante a aplicacao bimestral de pesquisa de opiniao; (iii) Visao
dos cidadaos sobre as Cartas de Servicos mediante realizacao de
pesquisa disponibilizada em todos os sitios institucionais.
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Ja em 2017 o foco foi no aprimoramento da

linguagem cidada, primando pela clareza e

objetividade, bem como o desenvolvimento

de formatos mais enxutos e diretos, na versao
PDF. Foram também publicadas versées em html (carta de servico
digital), o que facilita a busca via google e a propria pesquisa
dentro dos sitios. No que se refere a linguagem cidada, a referéncia
€ o Guia Gespublica de Linguagem Cidada e a simplificacao de
processos, requisito importante para adequacao do conteuddo a
versao digital. Para tanto, foram realizadas reunides técnicas de
alinhamento e oficinas de aprendizagem, totalizando mais de 370
servidores capacitados.

Como resultado dessa etapa, no final de 2017, 65% dos 6rgaos e
entidades ja haviam publicado suas versdes resumidas e digitais,
com base no monitoramento do indicador “Taxa de adequacao
do conteudo e requisitos das Cartas de Servicos’, criado para o
monitoramento das cartas.

Em 2018, buscando ainda maior entendimento sobre o produto
“Cartasde Servicos” oferecido aos cidadaos do DF, foi implementado
no sistema OUV-DF (Sistema de Ouvidorias do Distrito Federal),
um painel que monitora a “clareza das informacdes das Cartas de
Servicos” e 0 “conhecimento da existéncia dessas Cartas de Servicos”,
por parte do cidadao, a partir de uma pesquisa de satisfacao feita
no prorpio sistema em relagcao as solicitagdes de servicos.
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1.3 Carta de Servicos Digital

A Carta de Servico Digital surge apds duas
grandes etapas que foram implementadas
no ambito do Distrito Federal.

A primeira, e talvez mais complexa, ocorreu em 2015, com a
sensibilizacdo de toda administracdo e seus gestores, para que a
Carta de Servico -versao completa- fosse elaborada e publicada nos
sitios institucionais, seguindo as orientacdes sobre a metodologia
e padronizacdao das informagdes necessaria que foi instituida
pela Instrucdo Nor-mativa n° 01/2015, que estabeleceu a primeira
versao do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta
de Servicos ao Cidadao do Distrito Federal a partir do Decreto
36.419/2015.

Ainda nesta etapa, em 2016, em parceria com a Secretaria de
Estado de Comunicag¢do do Distrito Federal, houve a elaboracao
de padronizacao visual dos icones relacionados a Carta e a partir
deste momento todos os sitios da administracdo publica deviam,
obrigatoriamente, disponibilizar em local pré-definido o link de
acesso para as in-formacodes da Carta de Servicos.

A segunda etapa ocorreu quando verificou-se a necessidade de
reelaborar a Carta de Servico num formato mais objetivo, direto,
claro e resumido. Essa necessidade surgiu justamente para
facilitar o entendimento sobre os ser-vicos disponibilizado pela
Administracao, como localiza-los e como solicita-los. O intuito real
era deixar as informa-¢dées num formato mais enxuto e acessivel
para o cidadao.

Essa reformulacao foi realizada em 2017 e ficou orientada para
a retirada da versdao completa da Carta, deixando-a apenas
disponivel em formato PDF para impressao e a “Carta de Servicos
- versao resumida” foi disponibilizada nos sitios institucionais de
cada 6rgao e entidade.

Logo, podemosdizerqueaCartade Servicos Digital faz partedeuma
3% etapa de implementacao e divulgacdo das informacdes sobre os
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servicos que orgaos publicos disponibilizam

para a sociedade. A necessidade dessa

adequa-cao surgiu visando acompanhar o

crescimento vertiginoso da internet e suas
ferramentas tecnoldgicas, que vém modificando a forma com que
as pessoas se relacionam e realizam as buscas por informacgdes.

Nesse contexto, como era de se esperar, as organizagcdes
passam por uma profunda transformacao para se ante-cipar
as mudancas, inovando e se diferenciando, disponibilizando o
acesso as informacdes e servicos pelo meio de comunicagao mais
frequentemente utilizados pelos brasileiros.

A plataforma digital, inovadora, de facil navegacao, com linguagem
simples e direta, com dados abertos e acesso cada vez mais
rapido, possibilita a busca por informacdes de um servico publico
utilizando-se de site de buscas, que remetera o cidadao para o
local exato onde conseguird o que precisa.

Portando, a Carta de Servicos Digital nada mais € que disponibilizar
as informacdes sobre os servicos que ja foram definidos, tanto no
momento de construcdo da Carta - versdo completa, como na
resumida, porém num formato mais amigavel, aberto, &gil e preciso.
Assim o cidadao-usuario podera acessar informacdes sobre como
solicitar os servicos e ainda ter a possibilidade de requisita-los via
formularios, agendamentos eletrénicos ou utilizando siste-mas
informatizados e certificagdes digitais.
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2 METODOLOGIA

O conteudo deste capitulo é de suma

importancia para uma bem sucedida

implantacao da ferramenta Carta de Servicos. A estratégia aqui
descrita foi projetada para serusada porqualquer érgao ou entidade
do executivo do governo do Distrito Federal, independentemente
do nivel de recursos disponiveis. A estratégia baseia-se nas
diretrizes descritas tanto no Programa Federal, como nos exemplos
internacionais e nacionais de sucesso.

Para obter o maximo proveito deste Documento, ele deve ser
seguido na ordem em que se apresenta. Neste manual estao
descritas as acdes necessarias, 0 momento e os responsaveis que
devem desempenha-las. A abordagem enfoca a forma de alcancar
a totalidade da adesao ao projeto das Cartas de Servico pela alta
administragao do executivo local.

Serao apresentados no guia para orientacdes para os 6rgaos a
elaborarem passo a passo suas Cartas de servigos, assim como
a adequacao para o formato digital, acompanhadas, por fim,
de instrumentos que |he garantam um controle social de fato e
um monitoramento sobre a efetiva implementacao dos servicos
prometidos.

Portanto, este material apresenta alguns conceitos e requisitos
basicos que devem obrigatoriamente compor o ins-trumento
gerencial “Carta de Servigcos ao Cidadao” e orientagcdes de como
implanta-la, desde a elaboracao até sua publicacao.
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2.1 Fases para elaboracao

Na elaboracdo da Carta ao Cidaddo, os érgaos/
entidades publicos devem observar as fases
gue compdem esse pro-cesso, mostradas na Figura abaixo:

Fase preliminar

preparagdo paraa Carta b

de Servigos ao Cidadao

Fasel
Alinhamento institucional

v

Fasell
Analise critica do
desempenho institucional

3

Faselll
Levantameto dos
requisitos dos publicos alvo

“Reverificagdo”

v Fasellll
Analise e Melhoria
Fase IV de processos T
Fixagao dos novos padroes
de desempenho

v

FaseV
Elaboracéo da Carta de
Servicos ao Cidadao

Fase VI T

Divulgagéo da Carta
ao Cidadao

* Fase VLI
Fase VIl Verificagdo n*

Monitoramento e
avaliagao do desempenho
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Fase preliminar - E o momento em que os

gestores entendem e tomam conhecimento

da necessidade da elabora-cdo da Carta de

Servicos de seu 6rgao ou entidade. Deve-se

planejar sua elaboracao visando transforma-la em instrumento de
melhoria da gestao e nao, para meramente cumprir a legislacao.
Nesta fase deve ser constituida a equipe de trabalho e publicado
um grupo de trabalho no DODF para elaboragao e monitoramento
da Carta de Servigos do 6rgao ou entidade, lembrando que essa a
equipe tem carater multidisciplinar, ou seja, é formada por pessoas
gue representem os diferentes niveis da organizacao, incluindo
tanto membros da area técnica quanto da area administrativa.

Para tanto entenda-se:

Equipe de trabalho - grupo mais amplo que deve envolver, além
dos componentes do Grupo de Trabalho - GT, servidores das
diversas areas finalisticas onde o servico é prestado, bem como
o cidadao para colaborar com sugestdes e validagdes. Este grupo
serd composto por:

- Quvidor Seccional - é o responsavel por coordenar todo o GT,
convocar membros para compor a equipe de trabalho quando
necessario, bem como agendar reunides para o andamento
da elaboracao e monitoramento da Carta. Deve também
orientar a construcao da Carta pela percepcao do cidadao além
de monitorar a divulgacao das cartas nos requisitos basicos
estabelecidos no guia;

- Planejamento - servidor da area de planejamento do 6rgao
ou entidade designado para coordenar o trabalho das areas
finalisticas, a fim de revisar e simplificar os processos que
envolvem a prestacao dos servicos;

- Comunicacao - servidor da area de comunicacao do érgao ou
entidade designado para identificar a clareza da informacao,
garantir o uso de linguagem cidada, fazer diagramacao e revisao
final, antes de sua publicacao;
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- Area finalistica onde o servico é prestado -

servidores das diversas areas finalisticas do

o6rgao ou entidade con-vocados a participar

das revisdes, mapeamento e simplificacao
dos processos dos servicos ao qual é responsa-vel, bem como e
fornecer informacodes atualizadas;

- Cidadao - usuario de servico publico convidado a colaborar
com sugestdes sobre os processos de prestacao dos servigos e
com a validacao do conteudo final da Carta.

-Grupo de Trabalho - este grupo devera ser criado pelo 6rgao ou
entidade com publicacao e designacao dos servidores no DODF
com a finalidade de elaboracdo e monitoramento da Carta
de Servigos. Este sera compos-to pelo Ouvidor Seccional, um
representante da area de planejamento e um representante da
area de comu-nicagao do érgao ou entidade, com as atribuicoes
ja referidas na composicao da equipe de trabalho. A criagdo do
grupo, bem como designacao dos membros das equipes é de
responsabilidade da alta administracao da organizacao e deve
ser informada a Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral do
Distrito Federal, por meio de oficio.

Fase | - Alinhamento institucional - Ocasido onde a equipe ird
alinhar conceitos, definicdes e principalmente realizar o processo
de reflexao, realizado pela alta direcao e pelos demais integrantes
do sistema de lideranca, sobre o papel ou missao do 6rgao ou
entidade dentro da macroestrutura de governo e do setor de
atuacao; compreensao sobre a finalidade e as competéncias
do o6rgao ou entidade; quais sdo as estratégias e prioridades;
identificar adequadamente os servicos e os publicos alvos e as
partes interessadas a serem atendidas.

Fase Il - Analise de critica do desempenho institucional - E um
processo de reflexao sobre a capacidade que o ér-gao ou entidade
publica tem para exercer suas competéncias e cumprir os seus
objetivos. O objetivo principal do processo de anélise critica do
desempenho é identificar os avancos, os pontos fortes institucionais
e, especialmen-te, as oportunidades de melhoria, com identificacao
de novos padrdes de desempenho para os principais processos
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institucionais, com a priorizagdao daqueles
processos e servicos que devem ser alvo de
melhorias.

Fase lll - Levantamento das necessidades e expectativas dos
publicos alvos - Essa fase de levantamento envolve o recolhimento
de sugestdes, percepcdes e expectativas a respeito da qualidade
dos servicos a serem prestados e o estabelecimento de um
acordo ou concertagdo com a sociedade sobre que padrdes de
desempenho deverao ser adotados. E um momento em sugere-
se que o cidadao seja consultado através de pesquisas de opiniao
e, posteri-ormente, um estudo de necessidades e expectativas
dos publicos alvos. Outras possibilidades sao: o levantamento de
gueixas ou reclamacgoes; realizacao de pesquisa para conhecimento
do impacto das politicas de qualidade do servigo prestado.

Fase IV - Andlise e melhoria de processos e novos padroes de
desempenho - Apds identificadas as necessidades e expectativas
dos publicos alvos, e realizado a analise de desempenho
institucional, especialmente nos processos de prestacao de servicos
ou de atendimento ao publico, a proxima fase € a de revisao desses
processos. O objetivo é introduzir melhorias e/ou inovagbdes que
possibilitem ao 6rgao ou entidade alcangar melhores padrdes de
desem-penho, tendo por pardmetro os requisitos identificados. E o
momento de verificar gargalos, entraves, dificuldades internas para
entrega do servico e estudar possiveis melhorias, implementa-las e
buscar qualidade e satisfacdo no atendimento do cidadao.

Fase V - Elaboracao da Carta de Servigco - Processo de redigir a
Carta, a equipe de trabalho deve se utilizar de uma linguagem
clara e simples (linguagem cidada), evitando termos complexos ou
excessivamente técnicos. Deve-se utilizar sempre uma linguagem
pensando no publico alvo do servico, se a interpretacao esta de
facil compreensao.

Fase VI - Divulgacao da Carta de Servicos - O meio oficial para
a divulgacao da carta € no sitio do 6rgao ou entida-de na parte
destinada a servicos, na propria linguagem do site, ou seja, em
versao digital e online. E necessario uma versao para imprimir
contendo as mesmas informacgdes da versao digital, atentando-se
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para os hiperlinks que de-vem ser adaptados

para o formato de impressao, além do

template fornecido pela Ouvidoria-Geral do

DF. A organi-zacdo deve planejar acdes de
divulgacdo e comunicacao interna e externa do conteudo e dos
resultados do desem-penho na execugcao dos compromissos
firmados pela Carta.

Fase VIl - Monitoramento, avaliacao dos compromissos firmados
de melhoria - Apds publicacdo e divulgacdao das cartas de
servicos o acompanhamento de sua execucao e a verificacao de
seu desempenho sera feito tanto pela propria organizacao, por
intermédio da apresentacao de relatorios periddicos baseado em
indicadores proprios e dos propostos e elaborados pela OGDF,
guanto pelas manifestacdes recebidas e registradas no Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF. As Cartas de Servicos
devem ser atualizadas e revisadas sempre que houver qualquer
atualizagcdo nos servicos prestados pelo 6rgao ou entidade do
DF de forma que os servicos definidos, requisitos e informacodes
basicas, os compromissos e os indicadores estabelecidos nessas
Cartas reflitam a realidade do Servigo oferecido pela organizagao.
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3. REQUISITOS BASICOS DA
CARTA DE SERVICO DIGITAL

O conteudo resumido deve ser adaptado para o formato digital.
Cuidado para nao fazer apenas uma transcricao do conteudo da
Carta de Servicos - versao resumida. Lembre-se que a navegacao
pela pagina deve ocorrer de for-ma intuitiva e o conteudo ser de
facil compreensao.

Revise as etapas e avalie se o servico pode ser solicitado ou, até
mesmo, prestado pela internet. Nao se esqueca de disponibilizar
os possiveis links de acesso aos sistemas, formularios de solicitacao,
legislacdo e normativos rela-cionados ao servico.

A Carta de Servico Digital devera obrigatoriamente apresentar os
seguintes requisitos basico:

1iconeda
Carta de Servigos

5 Menude servigos
(Descrigéo, requisitos, formas
de acesso, publico alvo, prazo,

canais de comunicagéo)

9 Avaliagio da Carta
de Servigo ao Cidadao

2 Item “Servigos” no
menu superior

6 ouvidoria

10 Retirada da
versao completa

3 Menu “Servigo” com
duas opgdes: Carta
de Servicos Digital
e Informagdes

7 servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC)

4 Apresentagéo da
Carta - Texto

8 Imprima aquia Carta
de Servigo - versao para
Impressdao em PDF
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3.1 icone da Carta de Servico

Deve estar disponivel no rodapé da pagina
principal do 6rgao e remeter para informagdes
da Carta de Servicos -Digital.

) Diario Oficial o
ﬁf;f,ﬁazau Busca de processos - SICOP

Q Faca sua busca

Acesso & informacdes produzidas e Orgao Nimero Ano
armazenadas pela Secretaria
Ou selecione uma data

o o EZIETNO 0

Do Se Te Qu Qu Se Sa

1 2 3 4 5 6 7
EEB 8 9 10 11 12 13 14
162 . SINJ-D! 15 16 17 18 19 20 21

SISTEMA INTEGRADO

OUVIDORIA
wem.ouvidoradigovbr DE NORMAS JURIDICAS 2 23 24 @ 26 27 28
Envie sugestdes, criticas, dendincias 29 30 31

e elogios a Secretaria .

CARTA DE
SERVICOS

Selecione a sessdo v
Quvidoria
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3.2 Item “Servigcos” no menu superior

No menu superior deve constar o item
“Servicos”. Ao clicar nessa aba “Servicos’,

deve abrir um drop dawn, com as opc¢des “Carta de Servicos” e
Informacdes, conforme esse guia (vide item 5).

OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL

GOVERNO DO
DISTRITO FEDERAL
O 3 icav  Espa vido! ¥ en

Digite aqui o que vore procura

0 Pergl quenTes

Registre a sua manifestacao

i Acesso a0 Sistema de Ouvidoria OUV-DF | | wa
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3.3 Carta de Servigcos no menu “Servigos”
direcio-nando para o mesmo link do icone
da Carta de Servico

O item Carta de Servicos no menu “Servicos” deve obrigatoriamente
abrir as mesmas informacodes do link do ico-ne da Carta de Servicos
localizado no rodapé da pagina do érgao ou entidade.

OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL

GOVERNO DO T
DISTRITO FEDERAL Digite aqui o que veck proazra

Ouvidoria Geral v AgendaEstratégica~  Espaco doOuvidor~  Se anaisde Atandimento  Perguntas Frequentes

OUVIDORIA

SINJ-DF
SISTEMA INTEGRADO DE
NCORMAS JURIDICAS

g CARTA DE
SERVICOS

Os links serao direci-

onados para a mes-

ma pagina.
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3.4 Apresentacao da carta

Obrigatoriamente o primeiro menu da Carta
de Servicos deve constar breve explanacao
sobre o que é e para que serve a Carta, acesso as demais Cartas
de Servicos do Governo do Distrito Federal , “Dé sua opiniao” e a
opcao de registrar uma demanda, todas essas opc¢des devem ter
um hiperlink, conforme orientacdao da OGDF.

Carta de servicos

(Carta de Servicos

Carta de Servi¢os ao Cidaddo é um instrumento de controle social que facilita a sua participagio nas
agdes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrard informagdes daras e
acessivels sobre os servigos prestados por cada 6rgao e entidade distrital. Bem informado, vocg
poderd avaliar os compromissos assumidos pelo Governo em relac3o aos servicos que presta. Apds
sua leitura, solicite, questione e colabore. As informagdes irdo facilitar seu dia a dia.

Navegue no menu ao lado para conhecer todos os servigos e caso queira conhecer as demais Cartas
de Servios, acesse o Portal do Governo do Distrito Fedaral

D& sua opinido

Participe da pesquisa e colabore com o aprimeramento das Cartas de Servigos ac Cidaddo - clique
2aul.
- Para registrar reclamacan, sugestan, elogio ou informacao sobre ualquer Carta de Servicos
acesse D sistema de Ouvidoria Ouv-DF clique agui.
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3.5 Menu de Servicos do 6rgao

Aqui devem ser elencados todos os Servicos

Publicos que o 6rgao oferece aos cidadaos
conforme a definicao de Servico Publico deste guia (item 4). Para
estes servicos devem ser criado links individuais direcionados para
as informacdes basicas de cada servico:

. Carta de Servigos

Apresentacdo da Carta Carta de Servicos ao Cidaddo é um instrumento de controle social que facilita a sua participagdo nas
acdes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrara informacdes claras e
acessiveis sobre os servigos prestados por cada rgdo e entidade Distrital. Bem informado, vocé
podera avaliar 0s compromissos assumidos pelo Governo em relacdo aos servigos que presta. Apos
sua leitura, solicite, questione e colabore. As informagdes irdo facilitar seu dia a dia.

Contracheque e
omprovante de

Rendimentos

Dr

racio para Plano de
salde Caixa Caso queira conhecer as demais Cartas de Servicos, acesse o Portal do Governo do Distrito Federal -

Recolhimente Voluntario http://www. brasilia.df gov.br .

de Contribuicao

Previdenciaria
Dé sua opinido

Pensdo por morte

—_— _ - Participe da pesquisa e colabore com o aprimoramento das Cartas de Servicos ao Cidaddo -
Auxilio Funeral
acesse 0 link hitps://goo.gl/7UdMD2 .

Concessdo de

- Para registrar reclamacdo. sugestdo, elogic ou informagdo sobre qualquer Carta de Servicos

acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF - www.ouv.df gov.br .

Aposentadoria

Homologacso de

Certidao
Contribuicao - CTC

Ouvidoria
Servicos de Informacdo

20 Cidad&o - SIC

Cartade servicosdo |
-PDE

Avalie as Carta de

Servicos ao Cidadao
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Nocasodainstituicaoterservicos para publicos
diferenciados, a apresentacdao da Carta de
Servicos deve pleitear a categorizacao:

- Servigos para o cidadao;

- Servicos para empresas;

- Servigos especificos a um grupo consideravel de usuarios
(ex. Taxistas; Estudantes; etc.);

n

retaria de Economia, Desenvoly

Carta de Servigos

Servicos para empresa

Ouvidoria

CiéncizeTecrologia > Cartad

Carta de Servicos

Carta de Servigos ao Cidadio ¢ um instrumento de contrale sacial que facilita a sua participacao nas
agoes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrara informages claras €
acessivels sobre o8 servigos prestados por cada drgao e entidade Distrital. Bem informada, vocd
podera avaliar os compromissos assumidos pelo Governa em relagdo aos servigos que presta. Apas

sua leitura, solicite, questione e colabore. As informacdes irdo fadilitar seu dia a dia.

Caso queira conhecer as demais Cartas de Servigos, acessa o Portal do Governo de Brasilia -

hrtp:ffeww.df gov.br/category icos/ .

D& sua opinido

- Participe da pesquisa e colabore com o aprimaramento das Cartas de Servigos ao Cldado -

acesse o link httpsi//goo.gli7TUdMD2 .

- Para registrar reclamagao, sugestdo, elogio ou informacdo sobre qualguer Carta de Servigos
v.df gov_br

acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF - www
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Secretaria de Economia, Desenveolvimento, Inovacdo, Ciénciae Tecnologia > C e Servicos > Servigos para o cidac

8/11/17 as 10h57 - At do em 24/11/17 as 9h51

Eatn IR Servicos para o cidadao
Servigos para o cidadao PRO-DF Il
o FIDE
EIVICOS para empresa
IDEAS
Ouvidoria Rede Simples | Simplifica P)

" Projeto Incluir MPE | Pequenos Reparos
Servico de Informactes

. Planetario
ao Cidadao - SIC :
Sinal Livre
Versdo Cidadao e Quvidoria
Empresa (PDF) Servigo de Informagoes ao Cidadao - SIC
Avalie nossa carta de
servicos
Secretaria de Economia, Desenvolvimento, Inovacao, Ciéncia e Tecnologia > Cart ervigos > Servigos para empresa
811/17 as 10h55 - Atualiz: em 24/11/17 as 9h52
r i i
HETEAR EaicHs Servicos para empresa
Servicos para o cidadao PRO-DEII
. FIDE
Servicos para empresa
IDEAS
Ouvidoria Rede Simples | Simplifica P)
Simplifica P)

Servigo de Informagdes

h i Projeto Incluir MPE | Pequenos Reparos
ao Cidadao - SIC

QOuvidoria
Verséo Cidadao e Servigo de Informagdes ao Cidaddo - SIC
Empresa (PDF)

Avalie nossa carta de
servicos



3.6 Ouvidoria

Apds listados todos os servicos publicos

prestados pelo 6rgao ao cidadao, deve-se

constaromenu “Ouvidoria”com link direcionando parainformacoes
sobre o Servicos de Ouvidoria do drgao conforme orientacdo
da OGDF.

25/07/18 &s 13h00 - Atualizado em 29/08/18 a5 16h35

Carta de servigos Quvidoria

O que € Ouvidoria
A Ouvidoria & um espago de comunicagao entre o cidadao e o governo onde vocé pede registrar
suas demandas sobre os servigos piblicos.

© que vocé pode registrar na Ouvidoria

Voed pode fazer denincia, reclamagdo, sugestao e elogio

Tipos de demandas

Ayalie as Cartas de

o o

© gue NAD & considerada manifestagdo de Quvidoria para o Governc do Distrito Federal:
Demandas referentes 4 esfera Federal ou sobre outros Estados.
Irregularidades ororridas entre particulares, sem envalvimenta de servidor ou érgéie piiblico

Observagdo: Nao esquecer de alterar as informacdes. Devem
constar as informagdes sobre a Ouvidoria da insti-tuigao.
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3.7 Servico de Informacgao ao
Cidadao - SIC

Apods o menu da Ouvidoria, deve aparecer o
menu “Servico de Informacao ao Cidadao-SIC"com link direcionan-
do para informacgdes sobre o servigos conforme orientagdo da OCDF

24/07/18 35 13000 - Atualizado em 29/08/18 35 16h35

Carta de servios Servico de Informacoes ao Cidadao — SIC

0 Servigo de Informages ao Cidad3o - SIC & mais um servico prestado pelas Ouvidorias do GDF.
Vocé poderd ter acesso a qualquer infermagdo produzida e armazenada pelo Estado. E um direito

do cidadde, garantido pela Constituigao Federal.

Tipos de informagdes gue vocé pode requerer
Vocé pode solicitar informacies sobre as agbes, gastos, documentos, processos e tuda mais que for
de competéncia do Governo do Distrito Federal. £ dever do Estado garantir o direito de acesso

informacao.

Tipos de Informacoes

Observacao: Nao esquecer de alterar as informacodes. Devem constar
as informacodes sobre do Servico de Infor-macgdes ao Cidadao -SIC

da instituicao.
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3.8 Imprima aqui a Carta de Servicos

A opcao de imprimir a Carta de Servigos deve

aparecer logo apds o Servico de Informacoes

ao Cidadao - SIC. Nes-te menu é disponibilizado uma versao PDF
da Carta de Servicos do orgao possibilitando o cidadao imprimir
ou salvar a Carta.

Carta de Servicos - PDF

Na versao PDF da Carta de Servicos deve constar as mesmas
informacdes da versao digital disponibilizada no site, se atentando
0 6rgao ao modelo do documento (template) disponibilizado pela
OGCDFeaexisténciade possiveis links (hiperlinks)de direcionamento
para outras paginas ou sites, do tipo ‘clique aqui’, onde, neste caso,
deve ser especificado o endereco eletrénico da informacao.

23/07/18 as 13h02 - Atualizado em 29/08/18 &5 16h35
s o Imprima aqui a Carta de Servicos

Apresentacao da Carta

Servico de Informactes

ao Cidaddo - SIC

Imprima aqui a Carta de
Servigos

Avalie s Cartas de
Servicos ao Cidaddo
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3.9 Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao

O ultimo item obrigatério que devera constar

no menu da Carta é o que direciona o cidadao,
através de um link, para avaliar a Carta de Servicos do 6rgao. Essa
avaliacao, além de ser requisito legal, faz parte do monitoramento
da Carta pois € um indicador de desempenho institucional
importante.

O questionario da pesquisa é elaborado e atualizado pela OGDF,
sendo 0 mesmo para todos os drgaos e entidades pertencentes
ao SIGO-DF. Seus resultados subsidiam o processo de gestao da
organizagao, ndo so para o aprimo-ramento dos servigcos prestados,
mas, especialmente, para a formulacdo ou a reformulacdo de suas
politicas publi-cas. A partir desse processo, os gestores identificam
temas e problemas que necessitam do aprimoramento das acdes
programaticas.

22/07F1B as 18h06 - Atualizado em 29/08A1 8 &5 16h37

Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao

Carta de servigos

Dé sua opinido

- Participe da pesquisa e colabore com o agrimoramento das Cartas de Serviges ao Cldaddo -
acesse o link https.//goo.gl7UdMD2.

- Para registrar reclamagao, sugestdo. elogio ou informacao sobre qualquer Carta de Servigos

acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF - www.ouv.df gov br
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3.10. Retirada da versao completa da Carta

Nota-se que nao deve constar em nenhum

site governamental a versdo completa da

Carta de Servicos do 6rgao, ou seja, apenas deve ser disponibilizada
uma Unica versao atualizada conforme este guia.
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4. SERVICOS

Para definicdo de servico publico que deva

constar na Carta de Servigos, adotamos o
conceito intituido em publicagcdo do Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacao - GESPUBLICA, onde uma atividade
para ser considerada servico publico deve fazer parte da missao
do 6rgao ou entidade. E, em outras palavras, o motivo da sua
existéncia. Atividades administrativas(de apoio), de informacdes
ao cidadao, de planejamento, monitoramento e controle nao sao
servicos publicos, mas atividades muito relevantes que apoiam o
desempenho e a oferta dos servicos (item 5).

Portanto, para se ter certeza que a atividade € um servico responda
“SIM” para as quatro perguntas abaixo:

3 Existeum
procedimento

1 Esta relacionada ) .
2 E destinadaaum

beneficiario final?

auma atividade

fim do 6rgio? formal para atender a

demanda do usuario?

.Aatividade deve ter
processo formal, por meio
do qual o usuario externo
formula, de forma presencial
ou ndo, solicitagao para
atendimento de um direito
que ele possui ou para
cumprimento de um dever
junto ao seu 6rgdo

ou entidade.

. Por exemplo, agendamento
é parte de um processo,
mas ndo um servigo emssi.
Afinal, ninguém busca
agendamento, mas o
resultado que a realizagédo
de agendamento viabiliza.
Da mesma forma,
atendimento ao publico ou
sistemas de informagao
apenas sdo canais de
atendimento fundamentais,
mas ndo o servico emsi.

Partes (ou etapas) do processo nao pode ser confundidadas com o servico ptiblico em si.
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Logo, estas quatro perguntas serao

determinantes para a elaboragao das Cartas

de Servicos das instituicdes, que deverao

fazer constar em suas Cartas apenas servicos

publicos direcionados aos cidadaos conforme a definicao aci-
ma, ou seja, atende as quatro questdes para definicao de servicos
publicos.

4.1. Informacoes basicas sobre o servico

Conforme legislacao recepcionada para elaboragao das cartas de
servicos, (inclusive Lei n°13.460/2017) listamos abaixo as informacdes
basicas que cada servico deve apresentar na carta:

- Nome do servico oferecido;

- Descricao do servico (quando necessario);

- Requisitos;

- Documentos e informacdes necessarias;

- Custos (quando for o caso);

- Forma de prestacao dos servicos (presencial, telefone, internet) - ex.
- Ouvidoria;

- Etapas e respectivos prazos;

- Hordrio de atendimento (previsdao do tempo de espera ou exe-
cucdo do servico; obs. lei N° 2.547/2000 - tempo maximo de espera);
Endereco do local (mapa, foto, localizador GPS, linhas de &nibus,
estacionamento, acessibilidade);

- Procedimentos para receber e responder as manifestacdes do
usuario (Ouvidoria);

- Mecanismos de comunicagcao (consulta), por parte do usuario,
acerca do andamento do servico solicitado;

- Prioridade de atendimento;
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4.2 Outras observacoes

Vale mencionar algumas informagdes que
devem ser observadas para auxiliar na

elaboracao de uma Carta de Ser-vicos eficiente:

36

- Usuarios leem, em média, apenas 18% do conteudo escrito
de uma pagina web. E essa porcentagem tende a diminuir na
medida em que o numero de palavras cresce.

- Usuarios olham a pagina em um padrao “F’, tendo maior foco
na parte superior esquerda da pagina e nas primeiras palavras
de cada sentenca ou lista.

- Os usuarios levam, em média, 5 segundos, apods entrar em uma
pagina, para decidir se a ela é ou nao util.

Invista em links, para que o leitor navegue por assuntos
complementares, como legislacdo, normativos, pu-blicacdes,
formularios e outras informacoes.

- Use titulos e subtitulos para separar os assuntos.

- Escreva paragrafos curtos. Nao se alongue demais em um
raciocinio, quebre-os em varios paragrafos. Sen-tencas muito
grandes faz o leitor se perder facilmente

-N&ao “encha linguiga”. Seja sucinto o maximo que conseguit.

- Facilitar a navegacao, diminuindo ao maximo a quantidade

de cliques que o usuario deve dar para conseguir ter acesso a
informacao desejada.



5. INFORMAGOES

No menu superior ao clicar na aba “Servigcos” o

drop down disponibiliza além da opcao “Carta

de Servicos” a opcao “Informacdes”. Neste espaco poderao constar
informes para facilitar a navegacao na Carta (através de links), tais
como: horarios de funcionamento e atendimento, numeros de
telefone, enderecos, funcionamento de protocolos, entre outros.

PO == 7 e e R e e e e I A =571 1:733 + S
OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL

GOVERNO DO . )
DISTRITO FEDERAL Difite agui 0 que ¥cE procurs

Registre a SUd manifestacao

S Acesso ao Sistema de Ouvidoria O

Informacoes

- Protocolo Nesse espago vocé encontrara informagdes que irdo facilitar o seu dia a dia, relarionadas 2os
assuntos mais demandados, tais como horarios de funcionamento, niimer os de telefone,

Atendimento a i
v endere(os, enfre outras.
Advogados e Cidaddos ?
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6. GLOSSARIO

Carta de Servicos: documento escrito por

meio do qual as organizagdes informam
publicamente aos usurarios sobre os servicos que realizam, seus
compromissos de qualidade na prestacao desses servicos e os
direitos e obrigagdes a eles relacionados.

Cidadao: foco da prestacao de qualquer servico publico.

Compromisso: obrigacdo assumida por uma organizacdo na
prestacao de um servigo.

Equipe de Trabalho: equipe responsavel pela elaboracéo da Carta
de Servicos, composta conforme disposto no subcapitulo 2.1.

Expectativas: qualidade do servico esperada pelo cidadao de
acordo com suas necessidades, experiéncias prévias e desejos.

Grupo de Trabalho: grupo de servidores responsaveis pela
elaboracao da Carta de Servicos, composta confor-me disposto no
subcapitulo 2.1, com designacao em Diario Oficial.

Indicador: dados ou conjunto de dados que ajudam a medir
objetivamente a evolugao de um processo ou de uma atividade.

Objetivo: finalidade ultima a ser perseguida pela organizacdo na
prestacao dos servicos prestados no ambito de sua competéncia.

Organizacao: 6rgao ou entidade prestadora dos servi¢os objeto da
Carta

Satisfagcao: percepcao do cidadao sobre o grau de cumprimento
dos compromissos acordados.

Servico: atividade dirigida ao cidadao prestada pela organizacao.

Usudrio: organizacao ou pessoa a quem se presta ou se prestou
0 servigo.
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