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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 72 da Lei n.2 13.460/2017

G G Importante instrumento entre o
Usuario e a Administragdo Publica
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SERVICO PUBLICO

Atividade administrativa ou de prestacao direta ou
indireta de bens ou servicos a populacao, exercida

por orgao ou entidade da administracao publica.

Art. 29,11, Lei n.2 13.460/2017
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SERVICO PUBLICO

Prestacao direta de bens e servicos por orgaos e entidades publicas

Prestacao de bens e servicos por particulares

—

Atividade administrativa
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PRINCIPIOS

REGULARIDADE
CONTINUIDADE
EFETIVIDADE

SEGURANCA

PARA TODOS
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QUEM E O USUARIO DA MINHA INSTITUICAO?

Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,

efetiva ou potencialmente, de servico publico.

Art. 29,1, Lei n.2 13.460/2017

PARA TODOS




GG A definicdo abrange situacoes
em que os servigos estéo a

disposicGo dos usuarios, ainda

que ndo utilizados efetivamente.
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CARTA DE SERVICOS

Documento OBRIGATORIO disponibilizado em pagina ou
portal, em que o Orgdo insere informacdes basicas e lista

todos os servicos publicos por ela prestados, especificando:

Q
. LOCAIS COMPROMISSOS
ETAPAS 1 - 1T >
, OIS -
HORARIOS  (7) PADROES DE @
PUBLICO-ALVO (2R QUALIDADE
FORMAS DE ACESSO

AOS SERVICOS

PARA TODOS




OUVIDORIA
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66 A efetividade de um servico
esta diretamente relacionada

ao conhecimento de seu

publico-alvo.




Ex.: CARTA DE SERVICOS DO TCE-MT

rc PUBLICO ALVO: Jurisdicionados, Cidaddos, Membros e
S Servidores do TCE-MT, Setor Privado e Setor Publico.

LOCAL: Portal do TCE-MT.

1)

PERN )

@ HORARIO DE ATENDIMENTO: 24 horas (online).
T

TELEFONE: (65) 3613-7664 | 0800-647-2011.

E-MAIL: ouvidoria@tce.mt.gov.br
I_%'_l RESPONS. PELO SERVICO: Ouvidoria-Geral do TCE-MT.

PARA TODOS

Ameérico Santos Corréa — Secretario Executivo
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BENEFICIOS
PARA O USUARIO 202

* Conhecimento dos servicos e atividades dos

orgaos publicos.

* Ter os servicos prestados de forma adequada

as suas necessidades e expectativas.

 Ter mais ferramentas para exigir e defender

seus direitos.
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BENEFICIOS

PARA A ADMINISTRACAO PUBLICA  [2;

e Aproximacao com o usuario, permitindo a gestao mais participativa.

 Melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.

e Confiabilidade e credibilidade para as politicas publicas.

emMOVIMENTO
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BENEFICIOS

O
PARA O SERVIDOR 2

* Maior clareza e definicao de seu papel e do

resultado que se espera

* Melhor entendimento quanto a importancia do

seu trabalho como consequéncia da maior

visibilidade

PARA TODOS




PASSOS PARA ELABORACAO
DA CARTA DE SERVICOS

PARA TODOS




OUVIDORIA

PARA TODOS

62) DIVULGANDO E ATUALIZANDO A CARTA DE SERVICOS

52) ASSUMINDO A POSICAO DO BENEFICIARIO DO
SERVICO

4°) ELABORANDO A CARTA DE SERVICOS
32) DECIDINDO OS COMPROMISSOS COM A SOCIEDADE

29) O QUE OS USUARIOS ESPERAM DOS SERVICOS

12) DESCOBRINDO OS SERVICOS




12) DESCOBRINDO OS SERVICOS

Higiene, Identifique o passo-
Informacao clara e acessibilidade e a-passo de cada
bem divulgada informagoes nos servi¢o publico que
locais onde ha VoCé encontrou
atendimento (tempo médio de
presencial duracao)

PARA TODOS




22) O QUE OS USUARIOS ESPERAM DOS SERVICOS?

Quem é o0 meu
publico-alvo?

OUVIDORIA

PARA TODOS

Ao final da prestacao
do servico, o usuario
tem sua necessidade
atendida por
completo ou so
parcialmente? Ele
saira satisfeito?

O usuario passa por
“surpresas” durante
0 processo de
prestacao do
servi¢co? Elas sao
boas ou ruins?




O que agrada e o que
nao agrada ao
usuario do servico?

t
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32) DECIDINDO OS COMPROMISSOS COM A SOCIEDADE

1. Prioridades de atendimento

2. Previsao de tempo de espera para atendimento
3. Mecanismos de comunicacao com 0s usuarios
4. Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

5. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do

servico solicitado e de eventual manifestacao
Art. 79, § 39, Lei n°13.460/2017

PARA TODOS




Ex: Higiene,
acessibilidade e

Defina os . ~
: informacgoes nos

compromissos e , . : ,
o Defina critérios de locais onde ha

padroes de C e .
. avaliacao atendimento

qualidade a serem i
presencial.

considerados

Nota de 0 a 10.

PARA TODOS




42) ELABORANDO A CARTA DE SERVICOS

1. Faca uma listagem de todas as atividades realizadas pela sua instituicao;
2. Entenda quais delas sao servicos os publico e quais nao sao;

3. Identifigue o passo-a-passo de cada servico publico que vocé encontrou,

desde a requisicao até a entrega.

PARA TODOS




42) ELABORANDO A CARTA DE SERVICOS

Sobre a
INSTITUICAO

Nome completo e sigla
Endereco da sede e unidades
vinculadas

Finalidade e competéncias
legais

Relacao de servicos prestados

OUVIDORIA
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Sobre os
SERVICOS PUBLICOS

Publicos-alvo

Canais de atendimento ao publico
Locais, horarios e informacoes
necessarias para acessar o Servico
Requisitos e documentacao
necessaria para obter o servico
Etapas de prestacao do servico
Procedimento alternativo ao principal,
guando o principal estiver
indisponivel

Padroes de qualidade, especialmente
no atendimento ao publico




52) ASSUMINDO A POSICAO DO SEU BENEFICIARIO

1. O gue é importante para o seu potencial beneficiario?
2. Do que ele precisa na sua Carta de Servicos?

3. Como transmitir da forma mais clara e compreensivel estas informacoes

para ele?

Se coloque na posicao dele ao decidir o que e como escrever.

PARA TODOS




Obter o servico
0 mais rapido
possivel

Obter o servico
sem contratempos

OUVIDORIA

PARA TODOS

Receber todas as

informagoes Nao perder tempo
necessarias antes ao procurar
de comegar o informacgoes
processo

POTENCIAL

BENEFICIARIO

Ter confianga na

informacgao, sem

duplicidades ou
ambiguidades

Compromissos
objetivos e bem
definidos
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TERMINEI DE ESCREVER A CARTA
E AGORA?

PARA TODOS




TERMINEI DE ESCREVER A CARTA! E AGORA?

1. Revisar
2. Corrigir erros despercebidos
3. Analisar o documento em seu todo

4. Utilizar o olhar do usuario no momento da revisao

PARA TODOS




AO REALIZAR A REVISAO TENTE RESPONDER
AS SEGUINTES PERGUNTAS

1. Todas as informacdes que meu beneficiario precisa para utilizar meus

servicos estao na Carta?
2. Existem conflitos entre as informacoes?
3. A Carta, da forma que esta, sera util para meu beneficiario?

4. Meus servicos melhorarao com a Carta?

PARA TODOS




62) DIVULGANDO E ATUALIZANDO A CARTA DE SERVICOS

1. Atualizacao peridodica com definicao do setor responsavel
2. Permanente divulgacao

3. Publicacdo em sitio eletrénico do Orgdo na internet

PARA TODOS
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CHEGOU A HORA DE ESCREVER A
CARTA DE SERVICOS
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