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Programacao

1. Apresentacao dos participantes da oficina (home, onde trabalha)

2. Parte tedrica— Lei 13.460/17 e Lei 13.726/19

3. lIdentificacao de servicos da instituicao

4. Producao de modelo de servico para Carta de Servicos

5. Parte tedrica - Continuacao
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O que sao servicos publicos?
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Servico Publico

A Lei nacional n2 13.460/2017 (CABECEIRA) dispde sobre participacdo, protecdo e defesa

dos direitos do usuario e define servico publico.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
[...]
Il - servigco publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou

servicos a populacao, exercida por orgao ou entidade da administracao publica;
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Prestacao direta
de bens e
servicos por
orgaos e
entidades

Prestacao de
bens e servicos
por particulares

SERVICO PUBLICO
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Principios para
realizacao adequada
dos servicos publicos
e do atendimento ao
usuario

(Lei n? 13.460/2017,
art. 49):

Regularidade: mesmo padrao de qualidade;

Continuidade: prestacao ininterrupta do servico;

Efetividade: resultados da prestacao para os usuarios;
Seguranca: sem riscos para usuarios, funcionarios e informacoes;

Atualidade: compreende a modernidade das técnicas e das instalacoes;

Generalidade: sem distincao entre os usuarios, respeitadas as excecoes
previstas em lei;

Transparéncia: divulgacao de informacdes claras e precisas em
linguagem de facil compreensao;

Cortesia: tratamento respeitoso ao usuario atendido.
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Aplicacdo da Lei nacional n? 13.460/2017
e outras normas regulamentadoras

A aplicacdo da Lei n? 13.460/2017 (abrangéncia nacional):

» nao afasta a necessidade de cumprimento do Cédigo de Defesa do Consumidor, quando

caracterizada relacao de consumo (art. 1¢, § 29, Il).

» visa ampliar a protecao dos direitos do consumidor também aos usuarios dos servigos

publicos, nas situacoes que envolverem relagao de consumo entre o usuario e a

Administracao Publica.
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Aplicacao da Lei n2 13.460/2017
e outras normas regulamentadoras

» A Lein? 13.460/2017 nao afasta a necessidade de que a Administracao Publica continue

tendo que cumprir deveres previstos em normas regulamentadoras especificas,

qguando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacao ou supervisao.

» Essa supervisao frequentemente envolve as agéncias reguladoras e servicos prestados

indiretamente pelo Estado, como o fornecimento de energia elétrica, servicos de

telecomunicacoes, etc.



CG U Controladorna-Geral da Uniao
Aplicacdo da Lei n2 13.460/2017
e outras normas regulamentadoras

» A aplicacdo da Lei n? 13.460/2017 também deve considerar as disposicoes da Lei
nacional 13.726/2018, que racionaliza atos e procedimentos administrativos mediante

a supressao ou a simplificacao de exigéncias desnecessarias
» 0O acesso do usuario a informacoes serd regido pela Lei n2 12.527/2011 (LAIl).

» A Lei n? 9.784/1999 serd aplicada de maneira subsididria, uma vez que estabelece as
normas basicas sobre o processo administrativo no ambito da Administracao Publica

federal direta e indireta visando a protecao dos direitos dos administrados.
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Usuarios dos Servicos Publicos

A Lei n? 13.460/2017 conceitua usuario como “pessoa fisica ou juridica que se

beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico” (art. 29, I).

» A definicao abrange situacOoes em que os servicos estao a disposicao dos

usuarios, ainda que nao utilizados efetivamente.

> Exemplo: Sistema Unico de Saude (SUS). Ainda que nem todos o utilizem, todos

cidadaos brasileiros sao usuarios potenciais do SUS.
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Direitos Basicos dos Usuarios - Lei n2 13.460/2017, Art. 6°

Participacao no
acompanha-
mento da
prestacao e na
avaliacao dos
Servicos

Obtencao e
utilizacao dos
Servicos com
liberdade de

escolha entre os
meios oferecidos
e sem
discriminacao

Acesso e
obtencao de
informacoes

relativas a sua
pessoa
constantes de
registros ou
bancos de

dados

Protecao de
suas
informacoes
pessoais, Nos
termos da LAl

Atuacao
integrada e
sistémica na

expedicao de
atestados,
certiddes e
documentos
comprobatorios
de regularidade
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Direitos Basicos dos Usuarios - Lei n2 13.460/2017, Art. 6°

Obtencao de informacgoes precisas e de facil acesso nos locais de
prestacao do servigo, assim como sua disponibilizacao na
internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, sua localizacao exata
e a indicacao do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber
manifestacoes;

d) situagao da tramitagao dos processos administrativos em que
figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos.
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A Carta de Servicos ao Usuario € um documento disponibilizado em pagina ou
portal, em que a entidade publica insere suas informacoes basicas e lista
todos os servicos publicos por ela prestados, especificando as etapas, o
publico-alvo, os locais, horarios e formas pelas quais os usuarios podem ter

acesso aos servicos. A efetividade de um servico esta diretamente relacionada
ao conhecimento de seu publico-alvo.

Um servico oferecido, mas desconhecido

_______ | CARTA DE pela sociedade é inutil, ja que nao traz
‘ SERVICOS

efeito nenhum ao seu publico alvo.
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CARITA DE

Objetivo: SERVICOS

» Informar sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de
acessoO a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de

atendimento ao publico (Lei n? 13.460/2017, art. 79, § 19).
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Funcoes:

CARTA DE
SERVICOS

Informacao
(menu)

A Carta &€ um instrumento de informacdao ao permitir que a sociedade conheca os
aspectos basicos das entidades publicas, assim como os servigos que estas prestam, de
forma direta, a sociedade ou a parcelas dela.

Compromisso

Ao declarar seus servicos e estabelecer padroes de qualidade e exceléncia, a Carta
representa um compromisso da entidade com a sociedade, aumentando a legitimidade e
confianca de suas acoes.

Melhoria da Gestao

Ao estabelecer padrdoes, monitorar e avaliar o resultado dos servicos, a Carta se insere na
Otica da gestao por resultados e contribui para aumentar a eficacia, eficiéncia e
efetividade das acdes da Administracao Publica.
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Beneficios da Carta de Servicos ao Cidad3o

Para o Cidadao:

Para a Entidade Publica:

Para o Servidor:

Conhecimento das atividades e
servicos dos orgaos publicos:

Ter os servicos prestados de
forma aedequada as suas
necessidades e expectativas;

Ter mais ferramentas para exigir
e defender seus direitos;

Aproximacao com o cidadao,
tornando a gestao mais

participativa;

Melhoria continua da qualidade
dos servigos prestados;

Caonfiabilidade e credibilidade
para as politicas publicas.

Maior clareza e definicao de seu
papel e do resultado que se
espera;

Melhor entendimenta quanto a
importancia do seu trabalho
CoOmo consequéncia da maiaor
visibilidade;
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CARITA DE

Elaboracao SERVICOS

» Como é feita a Carta de Servicos?
» Quais informacdes devem constar nesse documento?
» Como definir os compromissos e padroes de qualidade do servico prestado?

» E a divulgacdo?



CG U Controladoria-Geral da Unidao
Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 1 — Descobrindo os Servicos

Preste especial atencdo aos seguintes aspectos:

» Existéncia de informacdes claras e bem divulgadas ao potencial usudrio em
relacao ao servico publico prestado;

» Tratamento e respeito ao usudrio nos momentos em que ocorre contato com a
instituicao durante o processo de requisicao do servico;

» Higiene, acessibilidade e informacdes nos locais onde ha atendimento presencial;

» Quantidade de vezes que o usuario precisa ter contato com a instituicio do
momento inicial até o recebimento do servico;
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Elaboracao

CARITA DE

Passo 1 — Descobrindo os Servicos

SERVICOS

Preste especial atencdo aos seguintes aspectos:

» Tempo médio de duracao:

De cada fase do processo;
Do servico como um todo (momento da requisicdao até recebimento, ou inicio,

do servico);

Entre etapas (de um momento de contato do beneficiario com a instituicao
para o proximo);

Tempo médio de espera nas instancias onde ha atendimento presencial;
Adequacao do servico entregue ao objetivo estabelecido.
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Elaboracdo N
=l CARIA DE

W= SERVICOS

Passo 2 — Descobrindo o que o usuario espera do servico

» Todo servico existe para atender uma demanda, uma necessidade ou expectativa.
O servico deve ser prestado se houver alguém disposto a recebé-lo, caso

contrario ele se torna inviavel ou inutil.

» De que adianta, por exemplo oferecer servico de internet em uma cidade que nao
tem energia elétrica? Ou servico de poda de arvores no deserto?

A efetividade de um servico esta diretamente relacionada ao conhecimento de seu
publico-alvo.
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Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 2 — Descobrindo o que o usuario espera do servico

Algumas perguntas que vocé precisa ser capaz de responder para construir uma
Carta de Servicos de boa qualidade:

» Quem é o meu publico-alvo?

» Ao final da prestacao do servico, o usudrio tem sua necessidade integralmente
atendida ou so parcialmente? Ele esta satisfeito?

» O usudrio passa por “surpresas” durante o processo de prestacao do servico? Elas
sao boas ou ruins? O que agrada e o que nao agrada ao usuario do servico?

» Se houvesse alternativas ao servico, o usuario o utilizaria novamente?
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COLOQUE-SE NO
LUGAR DO USUARIO!



CG U Controladoria-Geral da Unidao
Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 3 — Decidindo os compromissos com a sociedade

A Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos (art. 72, §
22 da Lein. 13.460/2017):

|. prioridades de atendimento;

Il. previsao de tempo de espera para atendimento;

Ill. mecanismos de comunicacao com 0s usuarios;

V. procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V. mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.
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Reflita sobre os seus servigos!

2

5

10

CARTA DE
SERVICOS

Compromissos e Padroes a considerar

Critérios de Avaliagao:

Tratamento e respeito ao usudrio nos momentos em que ocorre contato com a
instituicao durante o processo de requisicao do servico;

NotadeOa 10

Higiene, acessibilidade e informagdes nos locais onde ha atendimento presencial;

NotadeOa 10

Quantidade de vezes em que o usuario precisa ter contato com a instituicao, do
momento inicial até o recebimento do servico;

Quantidade de Contatos

Tipos de contatos necessarios com a instituicao, do momento inicial até o
recebimento do servico;

Presencial, formulario
eletronico, e-mail, sistema
etc.

Tempo médio de duragao de cada fase do processo;

Especificar se em horas, dias,
semanas etc.

Tempo médio de duracao do servico como um todo (momento da requisicdo até
recebimento, ou inicio, do servico);

Especificar se em horas, dias,
semanas etc.

Tempo médio de duracao entre etapas (de um momento de contato do
beneficidrio com a instituicdo para o préoximo);

Especificar se em horas, dias,
semanas etc.

Tempo médio de espera nas instancias onde ha atendimento presencial;

Em minutos

Adequacao do servico entregue ao objetivo estabelecido;

NotadeOa 10

Requisitos indispensaveis a obtencao do servico.

Relacdo de documentos,
taxas etc., com links diretos.
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Elaboracao

Passo 4 — Elaborando a Carta de Servicos ao Usuario

Os trés primeiros passos constituem uma fase preliminar, na qual foram
dados e informacdes essenciais para a elaboracao da Carta de Servicos.

Agora chegou a hora de escrever o documento!

-
i

coletados

e
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Elaboracao

Passo 4 — Elaborando a Carta de Servicos ao Usuario

e Nome completo e sigla;

e Endereco da sede e regionais;

e Finalidades e competéncias legais;
e Relacao de servicos prestados;

Publicos-alvo;

Canais de relacionamento e atendimento ao publico;

Locais, horarios e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

Requisitos e documentacdes necessarias para obter o servico;

As etapas de prestacao do servico;

Procedimento alternativo ao principal, quando o principal estiver indisponivel;
Padroes de qualidade, especialmente no atendimento ao publico.
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Elaboracao

Passo 4 — Elaborando a Carta de Servi¢os ao Usuario

Exemplo de Itens para uma carta de servico:

1 TITULO / SUBTITULO / OUTROS NOMES / DATA

2 0 que é?

3 Quem pode utilizar este servigo?

4 Canais de Prestacao e Mecanismos de Comunicagao

5 Formas e Etapas para a realizacao deste Servico

6 Quanto tempo leva?

7 Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento
Condicoes de acessibilidade, sinalizacao, limpeza e conforto
dos locais de atendimento

9 Informacgao sobre quem tem direito a tratamento prioritario
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Assuma a posi¢ao do seu beneficiario.
O que é importante para o seu potencial beneficiario?
Do que ele precisa na sua Carta de Servicos?

Como transmitir da forma mais clara e compreensivel possivel estas informacgoes

para ele?

Se coloque na posicao dele ao decidir o que e como escrever.
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Obter o servico o
mais rapido
possivel.

Obter o servico
sem
contratempos.

Receber todas as |

informacoes
necessarias antes
de comecar o
processo.

Nao perder tempo
ao procurar as
informacoes.

Ter confianca na
informacao, sem
duplicidades ou
ambiguidades.
\J

Potencial Compromissos

objetivos e bem

Beneficiario definidos.
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Componentes basicos dos servicos publicos

Especificacao dos publicos-alvo: Deixe claro quem pode, e quem nao pode utilizar o

servico. Se ha dez publicos-alvo, enumere os dez, nao deixe espaco para duvidas.

Requisitos: Enumere todos os documentos e condicdes que o usuario precisa ter ao
solicitar o servico, assim como em cada uma das outras etapas. Nao suponha que ele
entendera algo que, para vocg, é subentendido. Lembre-se que vocé é familiarizado com
determinados procedimentos que ele provavelmente nao sera. Jamais faca o seu
beneficiario ter que voltar porque nao tinha um documento ou requisito que vocé nao

informou objetivamente em sua Carta.



CG U Controladona-Geral da Uniao

Requisi¢cao: o servico deve ser solicitado pelo usuario em potencial. O processo soO se

inicia quando a pessoa faz a solicitacao ou o cadastro inicial.

Etapas: As etapas sao os momentos em que ha uma interacao entre o beneficiario e a
instituicao, onde ele tem que realizar uma acao ou receber algo. Todas as etapas do
servico devem ser enumeradas e explicadas, mas somente as etapas, nao € preciso
descrever as fases internas do processo, onde nao ha participacao do beneficiario. Pelo
menos duas etapas sempre existirao: a solicitacdao e a entrega (podem acontecer ao

mesmo tempo no autosservico)

Resultado final especifico: o usuario recebera um servico. Hd uma percepcao clara entre

O momento sem o servic;o e 0 momentocomo servigo.
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Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 1 — Descobrindo os Servicos

1. Faca uma listagem de todas as atividades realizadas pela sua instituicao (na
dinamica ndo faremos esta etapa);
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Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 1 — Descobrindo os Servicos

2. Entenda quais delas sao servicos publicos e quais nao sao (pense nos
componentes basicos dos servicos publicos);
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Elaboracao

CARTA DE
SERVICOS

Passo 1 — Descobrindo os Servicos

3. Identifiqgue o passo-a-passo de cada servico publico que vocé encontrou, desde a
requisicao até a entrega.
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Terminei de escrever a Carta! E agora?

* Revisao!

e Corrigir erros despercebidos

* Analisar o documento em seu todo

e Utilizar o olhar do usuario no momento da revisao

Ao fazer a revisao, tente responder as seguintes perguntas:

+ Todas as informagdes que meu beneficiario precisa para utilizar
meus servigos estao na Carta?

+ Existem conflitos entre as informacgbes?
+ A Carta, da forma que esta, sera util para meu beneficiario?

+ Meus servicos melhorardo com a Carta?
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Passo 5 — Divulgacao e atualizacao

» A Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacao periddica e de
permanente divulgacao, mediante publicacao em sitio eletronico do 6rgao ou
entidade na internet (art. 72, 8 42, da Lei n. 13.460/2017).

» No caso dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal, o primeiro passo para
a divulgacao da Carta é seu cadastro no Portal de Servicos Publicos

(servicos.gov.br).
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Divulgacao da Carta de Servigos

* Precisa estar disponivel para o seu potencial beneficiario a
qualqguer momento

e Divulgar em todos os canais de comunicacao e relacionamento de seu
orgao, inclusive aqueles de atendimento ao publico

e Disponibilizar copias impressas
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Atualizacao da Carta de Servicos

 Sempre altere quando houver qualquer mudanca em relagcao aos servicos ou
padroes de qualidade.

* A Carta deve ser absolutamente confiavel! Se estiver errada nao tem funcao.
* A Carta € um documento em construcao, sempre. Precisa sempre ser

monitorada, atualizada, revisada e melhorada. O que estao fazendo de bom
em outros orgaos?
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& c & www.gov.br/pt-bi g

govbr

ACESSO A INFORMACAO PARTICIPE LEGISLACAO ORGAOS DO GOVERNO V

= Governo do Brasil

Vamos conhe
Portal!
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NOVOS ASSUNTOS

-l Acesse sua conta gov.br - Ultimas noticias -l Galeriade Aplicativos


https://www.gov.br/pt-br/servicos/realizar-exame-teorico-para-atuacao-profissional-na-aviacao-civil
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Avaliacao continuada dos Servi¢cos Publicos

Os orgaos e entidades publicos deverao avaliar os servicos prestados sob os seguintes
aspectos (Lei n. 13.460/2017):

Cumprimento
dos
cCOmpromissos
e prazos

Qualidade do
Satisfacao do atendimento
usuario prestado

Medidas
adotadas pela
administracao

publica

Quantidade
de

manifestagcoes
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Avaliacao continuada dos Servi¢cos Publicos

> E importante que o drgdo ou entidade tenha uma Carta de Servicos bem
estruturada, pois ela sera o instrumento de transparéncia dos servigos publicos

oferecidos e dos compromissos assumidos pela instituicao.

» O servico publico esta vinculado a um programa de governo ou uma politica
publica. A avaliacao do servico deve ser feita no contexto da avaliacao desse

programa ou politica.
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Avaliacdo Cidad3 -
Os pontos de vista do usuario, do prestador do servico e do
especialista devem ser utilizados de forma complementar a

avaliacao do gestor.

Sao todos insumos para melhoria de servico!
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Pesquisa de Satisfacao

A Lei n? 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade, aplicavel as ouvidorias publicas no
ambito da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, da conducao

de pesquisas de satisfacao dos usuarios.

A avaliacao dos servicos por meio de pesquisa de satisfacao deve ser feita, no

minimo, uma vez ao ano.
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Pesquisa de Satisfacao

A Estratégia de Governanca Digital - EGD para o Governo Federal busca
universalizar o acesso digital aos servicos publicos, ampliar e incentivar a

participacao social na criacao e na melhoria dos servigcos publicos.

Uma acao da EGD é o Portal de Servicos do Governo Federal, que tracou uma
Estratégia de Avaliacdo que padroniza a forma como 6érgaos/entidades da
Administracao Publica federal avaliarao os servicos publicos: antes, durante e

depois de sua prestacao.
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Pesquisa de Satisfacao - OGU

\ Acesso a
¥ Informagao

Informacdes qualitativas sobre o atendimento as manifestacoes de
ouvidoria direcionadas a CGU e a anadlise de recursos de acesso a

informacao (32 instancia).

Recursos LAI: a pesquisa é realizada semanalmente por e-mail assinado
pelo Ouvidor-Geral da Uniao.

e-Ouv: pesquisa automatica apos recebimento da resposta conclusiva
pelo usuario.
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Pesquisa de Satisfacao - OGU

Responder Pesquisa de Satisfacéo AJUDA @

Responda as perguntas abaixo quanto a resposta dada pela ouvidoria em
0S/07/20158 16:31:26

A sua demanda foi atendida? *

Sim
Mao
Parcialmente Atendida

Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado por esta ouvidoria? ~

(1) Muito Insatisfeito
(2) Insatisteito

(3) Regular

(4) SatisTeito

(5) Muito Satisteito

O que o(a) levou a classificar dessa maneira? *

Qualidade da resposta
Chualidade do sistema e-0OlUhW
Prazo

Ministério da

Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao

Recursos julgados pela CGU (Lei de Acesso a Informacao — LAI)

* Vocé ficou satisfeito com a analise realizada pela CGU?

* Kk &

r¥r7r regular, Yrir¥r ey satisfeito e W wr T muito satisfeito

De que forma os itens abaixo influenciaram sua resposta?

Positiva Neutra

Qualidade do Sistema
e-SIC

Tempo de anélise do
recurso

Clareza e objetividade
da resposta da CGU

Decisdo da CGU

Negativa
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QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

G
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Métodos de elaboracao de pesquisas

» Pesquisa de opinido - aplicacdo de um questionario sobre o que o publico alvo
pensa (instrumento quantitativo)

» Questionarios de satisfacao - busca a manifestacao do usudrio a respeito da
gualidade dos servicos e quanto a forma de prestacao dos mesmos. Analisa a
percepcao da qualidade do servico (grau de discrepancia entre as expectativas e
as percepcoes dos clientes relativamente ao desempenho do servico prestado).

» Grupos de discussao - entrevistas em profundidade com um pequeno grupo de
pessoas, especialmente selecionadas e convidadas pela organizacao para discutir
um topico de interesse particular, com base na experiéncia e conhecimento que
estas detém sobre o tema.
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Métodos de elaboracao de pesquisas

» Mapeamento do percurso dos usuarios - processo de mapeamento e descricao de
todas as experiéncias que os usuarios tém quando contatam um servico ou
conjunto de servicos, tendo em conta nao so o que |lhes aconteceu, mas também
as suas reacoes a essas experiéncias.

» Cliente misterioso — uso de individuos treinados para observar, experimentar e
mensurar os processos de prestacao do servico, agindo como se fossem usuarios
reais. Estes individuos produzem relatos nos quais detalham suas experiéncias
permitindo avaliar a experiéncia real de utilizacao dos servicos publicos. A ideia é
testar como o usuario realmente vivencia os servicos.
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Pesquisa de Satisfacao — outras opcoes!

e (Quvidoria Ativa Relatorios Gerenciais:

 (Caixa de sugestoes

* Interna e externa e Satisfacao em Saude
 On-line ou no papel  Educacao, Merenda Escolar,
 Evolucao historica  Atendimento de Ouvidoria

e Servico de Informacdes ao Cidadao

(SIC)



CG U Controladona-Geral da Uniao

A melhoria na qualidade do servico publico passa pela Ouvidoria.

Os responsaveis somos nos!

OBRIGADO!

Rafael Antonio Dal-Rosso



