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1. APRESENTACAO

A evolucdo da administracdo publica atual sinaliza que o momento é crucial
para investir cada vez mais na exceléncia em gestdo. Um dos grandes
desafios é a proposicdo de iniciativas inovadoras que orientem a acdo do
Estado para resultados, tendo como foco as agoes finalisticas direcionadas
ao cidadao. Varias iniciativas que facilitam a vida em sociedade ja foram
colocadas em pratica, ainda que de forma isolada, e outras estdo em fase
adiantada de formulacéo.

Simplificar a vida do cidadao tem sido um tema de discussao forte na busca
da melhoria da maquina publica, porém, ainda requer a superagao de alguns
desafios. Sao eles:

* Elevar o padrao dos servicos prestados aos cidaddos - aumentar a
capacidade das organizagbes publicas para fornecerem os servigos
desejados pelos cidad&os.

* Estimular a participacdo dos cidadaos no processo de melhoria do
atendimento prestado pelas organizagdes por meio da inducdo ao
controle social - tornar os cidadaos mais exigentes em relacdo aos

servicos publicos a que tém direito.

E imperativo mobilizar e sensibilizar as organizagoes publicas para a melhoria
da qualidade do atendimento prestado.

Verifica-se ainda, que a participacdo efetiva dos cidaddos na melhoria dos
servicos oferecidos pelo setor publico encontra-se diluida, tendo em vista
alguns fatores, tais como:

* A auséncia de eficientes e eficazes instrumentos institucionais de
controle direto por parte dos cidaddos sobre os administradores
publicos.

* A falta de informacgdes adequadas que facilitem o acesso do cidadao
aos servicos publicos.

* 0O nao reconhecimento do cidadao como o principal beneficiario das
melhorias dos servicos publicos oferecidos.

No ambito do Governo Federal, a Secretaria de Gestao — Seges, do Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG tem, além de outras,
a competéncia de imprimir a gestdo publica um cunho empreendedor,
orientado para resultados e que atenda as demandas da sociedade quanto



aos servigos prestados pelas organizagoes publicas. Nesse contexto a Seges
orienta e desenvolve junto as organizacdes publicas acoes direcionadas a
atender as expectativas dos cidadados, e segundo as diretrizes estratégicas
do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - GesPublica.

O GesPublica foi criado em 23 de fevereiro de 2005, por meio da publicagcdo
do Decreto n°® 5.378, resultado da fusdo do Programa da Qualidade
no Servico Publico e do Programa Nacional de Desburocratizacdo. Sua
finalidade é contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos
prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade do pais
mediante a melhoria continua da gestao.

O Programa dispde de consolidado conhecimento sobre gestdo publica,
construido a partir de modelos nacionais e internacionais de avaliacdo da
gestdo e dos fundamentos constituintes da natureza publica de nossos
orgaos e entidades ao mesmo tempo em que orienta os cidadaos e os
agentes publicos para o exercicio pratico de uma administracao participativa,
transparente, orientada para resultados e voltada para responder as
demandas sociais.

As organizacoes publicas adesas ao GesPublica tém como referéncia o
Modelo de Exceléncia em Gestao Publica - MEGP que foi concebido a partir
da premissa de que a administracdo publica tem que ser excelente sem
deixar de considerar as particularidades inerentes a sua natureza publica. O
MEGP é a representacdo grafica de um sistema gerencial constituido de oito
critérios e sustentado pelos Principios Constitucionais e pelos Fundamentos
da Exceléncia Gerencial que orientam a adocdo de praticas em gestdo com
a finalidade de levar as organizacdes publicas brasileiras a padroes elevados
de desempenho e de exceléncia em gestdo. Vide Anexo - Figura |

As acbes do Programa se desenvolvem, principalmente, no espaco em que a
organizacao publica se relaciona diretamente com o cidadao, seja na condicao
de prestadora de servicos, seja na condicdo de executora da acdo do estado e
estdo desdobradas em trés processos — Avaliacdo da Gestdo; Simplificacdo de
Processos e Gestao do Atendimento.

Neste documento vamos tratar o processo Gestdao do Atendimento, mais
especificamente a Carta de Servicos.

A metodologia para implantacdo da Carta de Servicos tem a finalidade de
orientar as organizagdes publicas na elaboracdo e divulgacdo dos compromissos
de atendimento assumidos para com os cidadaos, usuarios dos seus servicos,
considerando tanto pessoa fisica quanto juridica.
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Ao divulgar a Carta de Servicos a organizagao ira facilitar e ampliar o acesso
do cidadao aos seus servicos e estimular sua participagdo no monitoramento
do setor publico, induzindo-o ao controle social e promovendo a melhoria
da qualidade do atendimento prestado. Dessa maneira, o relacionamento
entre o cidaddo e a organizacdo se dard de forma transparente, pois, ela
estara permitindo que a sociedade fiscalize e controle seus servicos por meio
da avaliacdo periddica.

A implementacdo da Carta de Servicos é uma pratica de sucesso em
diversas organizacdes publicas de varios paises, como por exemplo, a
Espanha, Italia, México, Noruega e Argentina. O cidadao é visto como
principal agente de mudanca e participa efetivamente das melhorias dos
servigos publicos oferecidos.

2. MARCO INICIAL

Em junho de 2000, o Governo Federal preocupado com a qualidade dos
servicos publicos oferecidos aos cidadaos, publicou o Decreto n°® 3.507,
datado de 13 de junho de 2000, que tratava do estabelecimento de padrbes
de qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos 6rgaos e pelas
entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional
que atendem diretamente aos cidadaos. Assim, as organizacdes publicas
passaram a estabelecer os padroes de qualidade adequados a sua
especificidade, assegurando a sua divulgacdo e avaliacdo periddica de
acordo com as diretrizes normativas constantes do Decreto.

A partir desse Decreto foi institucionalizado o Projeto Padrées de Qualidade
do Atendimento ao Cidaddo para garantir a participacdo das organizagoes
que atendem diretamente ao cidadao.

Deu-se inicio a um processo permanente de melhoria da qualidade no
atendimento prestado ao cidadao, pois, ao estabelecer e divulgar padrdes
de qualidade, as organizagdes se comprometeram com a exceléncia do
atendimento, tornando-o cada vez mais acessivel a populacéo.

A Carta de Servicos resgata algumas agoes desenvolvidas pelas organizagdes
publicas no Projeto Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao, com
uma nova formatacdo e metodologia de aplicacdo.



3. CONTEXTUALIZACAO

Vencida a etapa inicial, ficou patente que garantir uma gestao publica para
resultados com foco no cidadao é uma acdo que tem que ser incorporada
a cultura do setor publico e reconhecida pelo cidaddo. Neste sentido, por
recomendacgao do Ministro do Planejamento, Orcamento e Gestao 2009, foi
decretado como o Ano Nacional da Gestao Publica.

A Secretaria de Gestdo - Seges e o Conselho Nacional de Secretérios
Estaduais de Administracdo - Consad firmaram compromissos em prol
da construcdo de um pacto para aprimorar a gestao publica. Esses
compromissos foram registrados em documento denominado Carta de
Brasilia a qual expressa as principais preocupagoes e diretrizes que devem
orientar as estratégias e as acdes para modernizar a gestao publica.

Para cumprir os compromissos firmados na Carta de Brasilia, foi elaborada
a Agenda Nacional da Gestdo Publica, onde, um dos objetivos prioritarios
é Melhorar e Simplificar o Atendimento aos Cidadaos. Para tanto, diversas
medidas foram colocadas em pratica entre elas, a publicacdo do Decreto
n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, que “Dispée sobre a simplificacdo
do atendimento publico prestado ao cidadao, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a

“Carta de Servicos ao Cidaddo” e da outras providéncias”.

SegundooArt. 11 do referido Decreto, os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Federal que prestam servicos diretamente ao cidadao deverdo elaborar e
divulgar a Carta de Servigos, no ambito de sua esfera de competéncia.
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4. O QUE E A CARTA DE SERVICOS

B DEFINICAO

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao
publica que visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela,
como acessar e obter esses servicos e quais sG0 0s compromissos com o
atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais — participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao.
Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do
controle social.

ORGANIZAGCAO
Controle Social

INFORMACAO

A

TRANSPARENCIA

o
(=
=2
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APRENDIZAGEM

B  PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Participacdo e Comprometimento de todas as pessoas que integram a
organizacao — A participacdo e o comprometimento de todas as pessoas que
integram a organizacdo sao fundamentais para a elaboracdo da Carta e para
a prestacdo de servicos que irdo impactar de forma positiva sobre o cidadao.
A Alta Administracdo da organizacdo, também, tem um papel importante,



pois, além de estar comprometida com a melhoria do atendimento prestado
ao cidaddo, é responsavel pela aprovacdo dos recursos necessarios a
implementacdo da Carta de Servicos.

Informacao e Transparéncia - A organizacdo deve colocar a disposicao do
cidadao todas as informacoes relacionadas aos servigos por ela prestados
explicitando como acessa-los, como eles serdo prestados, quem sao os
responsaveis pela prestacdo de cada um dos servicos e os meios pelos quais
o cidadao podera emitir sugestdes para a melhoria desses servigos.

Aprendizagem - O aprendizado deve ser internalizado por todos os
atores da organizacdo, tornando-se parte do trabalho didrio em qualquer
atividade, seja na busca de inovacdes ou na motivacdo das pessoas pela
prépria satisfacdo de executarem suas atividades sempre da melhor maneira
possivel. E um principio transversal a toda a organizacao.

Participacdo do Cidadao — Os direitos civis e sociais do cidadao, como
liberdade de expressao, religido e movimentacdo, condicdes de salde,
educacao, trabalho, condicoes de vida e de assisténcias em situacoes de risco
social, estdo assegurados na Constituicao Federal de 1988. Nesse sentido, as
organizagoes publicas devem estimular a participacao efetiva do cidadao na
avaliacao dos servicos oferecidos, criando canais de comunicagdo para que
ele possa reclamar quando néo estiver satisfeito com os servicos prestados e
sugerir melhorias na prestacao destes servicos.

B PREMISSAS

Foco no cidadao — O Setor Publico tem o dever de atender as necessidades
do cidaddo. Nesse sentido, é necessario saber quais as suas necessidades
e expectativas para que as organizagdes publicas possam orientar seus
processos de trabalho e capacitar a forca de trabalho de forma a satisfazer

essas necessidades e atender as expectativas.

Esta premissa representa bem o Critério 3 — CIDADAOS, do MEGP. Neste
critério, a organizacdo publica no cumprimento das suas competéncias
institucionais, identifica os cidadaos/usuarios dos seus servigos, conhece suas
necessidades e avalia a sua capacidade de atendé-las, antecipando-se a elas.
Identifica, também, como a organizacdo divulga os seus servicos e como
avalia a satisfacdo dos usuarios, bem como implementa acoes de melhoria.
Os critérios 6 e 7 também sdo abordados nesta premissa.

Inducdo do controle social - Entenda-se Controle Social como a
disponibilizacdo de condig¢des para que os cidaddos e a sociedade possam
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cobrar do Estado a implementacéo e a otimizacdo continua desses servicos.
Dessa forma, a Administracdo Publica reconhece que a participacdo do
cidaddo é imprescindivel para o aprimoramento dos servicos publicos,
consequentemente, o cidadao sente-se estimulado a manifestar a sua
opinido, exercendo o papel de guardido de seus direitos.

Segundo o MEGP o controle social é requisito essencial para a administracao
publica contemporanea em regimes democraticos, o que implica na
garantia da transparéncia de suas acdes e na institucionalizacdo de canais
de participacao social.

B FINALIDADE DA CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servigos tem por finalidade:

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

* Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na administracdo
publica quando esta percebe uma melhora continua em sua eficiéncia
e eficacia.

e Garantir o direito do cidadao para receber servicos em conformidade
com as suas necessidades.

5. BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS

Ao implementar a Carta de Servicos as organizagdes publicas estardo
ajustando a atuacdo do setor publico as expectativas dos cidadaos.

B PARA O CIDADAO

Conhecer os servicos e seus respectivos requisitos, antes de procurar a
organizagao, é um dos beneficios que o cidadao obtém com a divulgacdo
da Carta de Servicos. A organizacao deve evidenciar como pode ser util ao
cidadao e como facilitar a sua vida, indicando a forma que ele sera tratado e
como emitir sugestdes para a melhoria dos servicos ou enviar reclamacoes.



B PARA A ORGANIZACAO

Com a pratica da elaboracdo da Carta de Servicos, a organizacgao legitima a
sua imagem perante a sociedade e restabelece a confianca dos cidadaos por
meio de uma gestdo transparente.

B PARA A SOCIEDADE

* Maior credibilidade em relacdo a Administragao Publica.

* Maior visibilidade dos servigos publicos.

6. PUBLICO ALVO DA CARTA DE
SERVICOS

Cidad&os / usuarios que demandam e utilizam os servicos ou produtos
das organizagdes publicas.

7. QUEM DEVE IMPLANTAR A
CARTA DE SERVICOS

Qualquer 6rgao e entidade da Administracdo Publica Federal, Estadual,
Municipal ou do Distrito Federal que presta servicos diretamente ao
cidadao / usuario dos servicos publicos.







GUIA PARA ELABORACAO DA
CARTA DE SERVICOS
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PROCESSO DE ELABORACAO E
IMPLEMENTACAO DA CARTA DE
SERVICOS

O processo de elaboracao e implementacdo da Carta requer uma fase de
planejamento que engloba acordos institucionais, preparacdo da equipe e
elaboracdo de um plano de acéo.

A seguir serdo descritas 2 etapas que compdem o processo de elaboracdo e
implementacdo da Carta de Servicos. Essas etapas se desenvolvem de forma
ordenada e inter-relacionada.

B ETAPA 1 - CONSTITUIR A EQUIPE DE TRABALHO

A organizacdo publica interessada em implantar a Carta de Servicos
deverd constituir uma equipe de trabalho para coordenar o Projeto. Os
integrantes da equipe devem ter conhecimento sobre os processos de
atendimento da organizacéo.

Perfil e atribuicdes dos integrantes da equipe de trabalho
* Ter acesso a alta administracdo da organizacéo.

* Terdisponibilidade de tempo para participar das atividades relacionadas
ao planejamento, elaboracao e divulgacao da Carta de Servigos.

* Ter acesso aos fluxos dos servicos de atendimento prestados pela
organizacao.

e Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam
as atividades de atendimento do 6rgdo ou unidade que vai divulgar
os servigos - facilitador da implementacdo da Carta na organizacao.

* Prover os insumos e condicbes necessdrias ao cumprimento dos
compromissos publicados na Carta de Servicos visando a melhoria
continua dos servicos.

* Monitorar o cumprimento dos compromissos com o atendimento
firmados na Carta de Servigos.



O papel mais importante dos membros da equipe é despertar o interesse
em todos os servidores e colaboradores da organizagao para a prestacdo de
servicos conforme os compromissos com o atendimento que serdo divulgados
na Carta, bem como disseminar os beneficios que a implementacao da Carta

ird trazer a organizagdo e para os usuarios dos seus servigos.

B ETAPA 2 - ELABORAR O PLANO DE ACAO

Apds a observancia dos itens constantes na Etapa 1, a equipe devera
proceder a elaboracdo de um Plano de A¢do com o objetivo de formalizar e
facilitar o acompanhamento das a¢des que deverdo ser executadas durante
o processo de implementacdo da Carta de Servicos.

O que é o Plano de Acao?

Consiste no planejamento das acdes a serem desenvolvidas pela equipe de
trabalho levando em consideragdo o tempo e os recursos necessarios para
a implementagdo da Carta de Servigos.

O Plano de Acédo devera ser validado pelo dirigente da organizacdo ou da
unidade que vai divulgar a Carta de Servicos e deve contemplar as tarefas
necessarias para se obter o resultado final.

Como sugestdo apresentamos, no ANEXO |, um modelo para o Plano de A¢do.

B DETALHAMENTO DAS ACOES

ATENCAO: Verificar o formulario - ANEXO | — do Plano de Acéo:

D - Detalhamento das Acbes

1. IDENTIFICAR QUAIS AS UNIDADES DA ORGANIZACAO
QUE DEVERAO ESTAR ENVOLVIDAS NA ELABORACAO
DA CARTA.

E o inicio do processo de identificacio das unidades da organizacio que
prestam atendimento direto ao cidadao e que deverdo estar envolvidas na
elaboracdo da Carta de Servicos.
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2. IDENTIFICAR OS SERVICOS OFERECIDOS PELAS
UNIDADES IDENTIFICADAS NA ACAO 1.

Nesta acdo, sdo identificados os servicos oferecidos pela organizagdo
ou unidade, para os quais deverao ser estabelecidos e divulgados os
compromissos com o atendimento.

Para facilitar a execugdo desta acdo, a equipe de trabalho devera reunir
todos os coordenadores das areas que prestam servicos de atendimento
direto ao cidaddo, bem como representantes de outras dreas que possam
sofrer ou exercer influéncia sobre o atendimento prestado ao cidadao.

Como primeira tarefa, os coordenadores e representantes das &reas
deverdo preencher o formulario — ANEXO Il — para Estabelecimento dos
Compromissos com o Atendimento - Identificacdo das areas e servicos
prestados ao cidadao - CAMPOS | e 1.

3. IDENTIFICAR OS TEMPOS E PRAZOS ATUAIS PARA
PRESTACAO DOS SERVICOS.

A equipe de trabalho devera conversar com o servidor responsavel pela
execucdo dos servicos, pois ele é a pessoa mais indicada para fornecer as
informacoes sobre os tempos e prazos para a prestacao dos servicos.

4. IDENTIFICAR AS INFORMACOES DE ACESSO.

A equipe de trabalho devera identificar quais os documentos e os requisitos
necessarios para que o cidaddo possa obter o servico desejado — horarios,
contatos, telefones, enderecos.

5. IDENTIFICAR MECANISMOS DE COMUNICACAO COM
OS CIDADAOS.

A equipe de trabalho devera identificar quais os meios de comunicagao que
a organizacao disponibiliza para o cidaddo — recebimento de sugestoes e
atendimento a reclamagbes (ouvidoria, caixas de sugestodes, etc.).



6.ESTABELECERCOMPROMISSOSCOMO ATENDIMENTO
PARA OS SERVICOS IDENTIFICADOS.

A equipe de trabalho devera reunir, novamente, os coordenadores das areas
que prestam servicos de atendimento direto ao cidadao.

Todos deverdo preencher o CAMPO Il - Compromissos com o Atendimento
do formulario — ANEXO Il — Atentar para as observacoes relacionadas abaixo:

* Adocao de uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma
de comunicacdo com os cidadaos/usuarios.

* Instituicdo de um tratamento indiscriminado a todos os cidadaos/
usuarios.

* Assegurar que a organizagao disponha de canais de comunicacdo
com os cidadaos/usuarios e estara pronta para cumprir os prazos em
conformidade com o que sera divulgado.

7. FORMATAR A CARTA DE SERVICOS

Apos a identificacdo dos servicos oferecidos pela organizagao, a equipe de trabalho
deveiniciar a formatacao da Carta de Servicos cuja versao impressa devera obedecer
a identidade visual apresentada pelo GesPublica. Vide ANEXO lil.

7.1. Identificar os formatos para a Carta de Servicos

A equipe deverd, também, identificar os formatos para a Carta de Servicos.
Neste ponto é importante conhecer o perfil do cidaddo/usuario dos servigos
prestados pela organizacao.

* QUEM (tipo de cidadao) eu atendo?
* COMO ele conhece e acessa os produtos e servicos prestados?

Conhecer o perfil do cidadao/usuario dos servicos da organizacao facilita a
identificacdo do formato que sera utilizado para divulgar a Carta de Servicos.
Algumas sugestoes:

Versao Completa: impressa em formato de livro.
Perfil: Institucional, 6rgaos governamentais.

Versao Simplificada: Folhetos, Folder, Quadro/Mural, Banner, Cartas, etc.
Perfil: Cidadao/usuério final.
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Internet: Versdao em PDF — completa e simplificada.
Perfil: Institucional, 6rgdos governamentais, cidadao/usuério final.

7.2. Contetudo da Carta de Servicos

Como subsidio para a conclusdo desta acdo, a equipe de trabalho deve levar
em consideracao as informacdes constantes no formulario ANEXO II.

Sugestbes de praticas que podem ser divulgadas na Carta de Servicos.
Informar os cidadaos/usudarios sobre:

* Competéncias institucionais da organizacdo (atribuicoes e
atividades desenvolvidas).

e Servicos oferecidos (sistema 0800 — fax — internet, etc).

* Requisitos necessarios para a obtencdo dos  servicos
(documentos necessarios).

* Horarios de funcionamento dos setores da organizagdo que prestam
servicos de atendimento.

*  Tempo de espera previsto para atendimento.
* Prazos para cumprimento dos servicos.
* Mecanismos de comunicacdo com 0s USUArios.

* Procedimentos para atender a reclamacgbes (sistema de ouvidoria —
formulérios — caixas de sugestdes).

* Condigbes para o acesso e circulagdo de pessoas com dificuldade de
locomocao (instalacoes adaptadas).

* Prioridades consideradas no atendimento — determinar que idosos,
gestantes e portadores de deficiéncias sejam atendidos preferencialmente.

* Quando for o caso, identificar as normas que regulam os servigos
prestados e respectivos 6rgaos reguladores.

* Identificacdo de servidores e unidade responsavel pela divulgacao da
Carta de Servicos.

7.3 Recomendacao

Recomenda-se a observancia ao Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009



* De acordo com o Decreto o cidaddo esta dispensado de autenticar
ou reconhecer firma de documentos quando, respectivamente,
o requerimento do servico for assinado ou os originais forem
apresentados junto com suas respectivas copias para conferéncia do
servidor no ato da solicitagdo do servico.

* As organizagoes do Poder Executivo Federal deverdo divulgar nas
suas Cartas de Servicos as demandas para as quais ha exigéncia legal
de Autenticacdo de documentos e Reconhecimento de Firma pra o
atendimento aos requerimentos do cidadao, conforme os artigos 9°
e 10°, do Decreto 6.932/09.

8. APROVAR A CARTA DE SERVICOS

Apbs a aprovagao da Carta de Servicos pela Alta Administragdo da organizacao,
o responsavel pela equipe de trabalho devera enviar o arquivo definitivo da carta
para ser publicada no portal www.gespublica.gov.br . Em seguida, devera iniciar
o processo de divulgacdo conforme o item 9 deste documento.

9. DIVULGAR A CARTA DE SERVICOS

O objetivo desta acdo é que os cidadaos, a sociedade, os servidores e colaboradores
da organizagao envolvidos com o atendimento conhecam os compromissos que
a instituicdo se compromete a cumprir durante a prestacao do servico.

E importante que a equipe de trabalho elabore um plano de divulgacio
seguindo as consideracdes abaixo:

* 0O plano de divulgacdo considera dois publicos: Publico Interno e
Publico Externo.

* Deve englobar como sera realizada a divulgacdo da Carta ao publico
interno e ao publico externo.

Publico Interno: Deve acontecer antes da disseminacdo da Carta de
Servigos ao publico externo.

Apds a formatagdo e impressdo da Carta de Servicos, a equipe deve iniciar o
processo de disseminacdo da Carta aos servidores e colaboradores da organizacao.
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Publico Externo:

A forma de divulgacdo da Carta de Servicos dependerd da natureza da
organizagdo, podendo ser utilizados diversos procedimentos, tais como:
enviar cépias da Carta de Servigos para associacdes e grupos representativos
locais; divulgar na Internet — folhetos — cartazes — banner; difundir em
emissoras de radio e televisao, etc.

10. MONITORAR A EFETIVIDADE DOS COMPROMISSOS
FIRMADOS NA CARTA DE SERVICOS DA ORGANIZACAO

O objetivo desta acdo é avaliar sistematicamente o cumprimento dos
compromissos com o atendimento divulgados na Carta de Servicos e promover
a melhoria continua dos servicos oferecidos.

A equipe de trabalho deve estabelecer um sistema de monitoramento e
avaliacdo da organizacdo com relacdo aos servicos divulgados. Esse processo
deve ser complementado pelo planejamento e implementacao de agdes que
visem a melhoria continua dos servicos oferecidos formulados a partir das
oportunidades de melhoria identificadas na avaliacdo.

O sistema de monitoramento e avaliagdo consiste em criar condicoes
necessarias para cumprir os compromissos com o atendimento divulgados
e avaliar a satisfacdo dos usudrios com os servicos prestados. Alguns passos
que devem ser seguidos:

* Conhecer a opinido dos usuarios por meio da aplicacdo de pesquisas
de satisfacdo, medindo assim, o nivel do cumprimento externo dos
padrodes de servicos.

e Verificar o cumprimento dos compromissos assumidos e agdes
para corrigi-los.

e Verificar a efetividade da divulgacao da Carta de Servicos.

E importante definir a periodicidade para o monitoramento e para a avaliacio
para que se possa atualizar ou até mesmo substituir os compromissos com
o atendimento divulgados na Carta de Servicos vigente, tendo em vista a
existéncia de novas demandas por parte dos usudrios e necessidades de
alterar os prazos e requisitos para obtencdo dos servigos.

ASSEGURAR que a organizacao esteja pronta para cumprir 0s compromissos
com o Atendimento divulgados na Carta de Servicos.
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B ANEXO | -PLANO DE ACAO.

Formulario

Projeto CARTA DE SERVICOS

Plano de Ac¢ao

A - Identificagdo
Organizagao:
Unidade:
Responsavel pela Nome:

Equipe de Trabalho E-mail:
Telefone:
Equipe de Trabalho Nomes dos Integrantes:
Data de inicio:
Data de Término:

B - Processo

Nome do Gestdo do Atendimento
Processo:
Objetivo:

Justificativa:

Y

C - Beneficios
Cidadao/
Usuério:
Organizacao:
Sociedade:

D — Detalhamento das Acoes

Acbes 'Prazo Responsavel




Acdo 1 Identificar as unidades da
organizagdo que deverdao estar
envolvidas na elaboragcdo da

Carta de Servigo.
Acao 2 Identificar os servigos para os

quais deverao ser estabelecidos
0S compromissos com O
atendimento. (fontes disponiveis:
cartilhas, informativos mensais,

internet, murais etc.)
Acdo 3 Identificar os tempos e prazos

atuais para obtengao dos servigos
identificados. (quem presta o
SErvigo)

Acdo 4 Identificar as informacdes de
acesso. (documentos e requisitos
para obter o servigo, horarios,

contatos, telefones, endereco)
Identificar mecanismos de

comunicagdo com os cidadaos.
(informacdo, recebimento de
sugestbes e atendimento a

reclamacdes)
Acgao 6 Estabelecer compromissos com

o atendimento para os servigos
identificados.

Acgao 7 Formatar a Carta de Servigos.
7.1. Identificar fontes para divulgar
a Carta de Servigos. (Versédo

impressa; banner, etc)
Acgao 8 Aprovar a Carta de Servigos

Acao 5
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Acdo 9 Divulgar a Carta de Servicos.
9.1.Divulgacgéao Interna. (Reunides
de sensibilizago.

9.2. Divulgagéo Externa.

Acao 10 Monitorar a efetividade dos
compromissos com o atendimento
firmados e divulgados na Carta
de Servigos da Organizagao.

E - Estimativa de Custos: Relacione o total de recursos

financeiros necessarios para o desenvolvimento do projeto.
Diarias:

Passagens:
Material de Consumo:

Confecgao de material
técnico/didatico:
Confecgao de material
para divulgagao da
Carta de Servigos:

Local / Data:
Nome / Fungao
Assinatura:



B ANEXO Il - FORMULARIO

Estabelecer os Compromissos com Atendimento

* ldentificagdo das areas e servicos da organizagao

* Estabelecimento dos Compromissos com o Atendimento

CAMPO | - IDENTIFICACAO DA ORGANIZACAO

Dados da Organizagao e Coordenador da Carta de Servigos

Nome da Organizagao e/ou Unidade:
Se Unidade, informar a localizagdo na Estrutura da Organizacéo:
Dados do Coordenador da Carta de Servigos da Organizagao e/ou Unidade -

Nome:
Telefones: e-mail:

CAMPO Il - CONTEUDO DO PROJETO:

Identificacdo das areas e servicos da organizacdo que deverdo

divulgar a Carta de Servicos

1 —Identificar quais as unidades da organizacdo deverao estar envolvidas no
processo de trabalho para estabelecer compromissos com o atendimento:

2 - Identificar os servicos para os quais deverdo ser estabelecidos e
divulgados os compromissos.

Identificacdo das fontes disponiveis que poderdo auxiliar no

estabelecimento dos compromissos com o atendimento

Identificagdo dos mecanismos de comunica¢do com os usuarios

EE
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CAMPO Il - COMPROMISSOS COM O ATENDIMENTO:

Estabelecimento e divulga¢dao dos compromissos com o
atendimento

Prazo
Implantacao
e Divulgacao

Compromissos com o Meio de

Servigos : : -
¢ atendimento Divulgacao

B ANEXO Il - MODELO DA CARTA DE SERVICOS

Versao Completa
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Observacao: A equipe de trabalho deve incluir no documento da Carta
de Servicos e outras publicagcoes referentes a divulgagcdo dos servicos da
organizacao, a logomarca do GesPublica e a logomarca do Governo Federal.

Eli
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GLOSSARIO

H A

Administracao publica — é o conjunto das entidades que compdem o
Estado, voltadas para a prestacdo de servicos publicos e o atendimento das
necessidades do cidadao e da coletividade. E constituida da administracio
direta e da administracao indireta, esta formada por autarquias, empresas
puUblicas, sociedades de economia mista e organizacdes sociais. E subdividida
em poderes (executivo, judiciario e legislativo) e em esferas (federal, estadual
e municipal).

Administracao publica direta — é composta dos 6rgdos internos da
administracdo publica.

Administracao publica indireta — é constituida de outras pessoas juridicas
— autarquias, fundagoes, empresas publicas, sociedades de economia mista e
organizacoes sociais —a quem é delegada uma competéncia privativa do Estado.

Alta administracao — corpo dos dirigentes maximos da organizagao,
conforme definicdo normativa ou decisao consensual. Geralmente abrange
o principal dirigente, o seu substituto imediato e o seu staff.

Analise critica — avaliacdo global de um projeto, servico, produto, processo
ou informacdo da organizacdo, com relacdo a requisitos, que objetiva a
identificacdo de problemas e a proposicao de solugoes.

Atributos — sdo as necessidades dos cidaddos-usuarios traduzidas em um
conjunto de caracteristicas a serem agregadas ao produto ou servico em
cada processo interno da organizacao de forma a garantir a satisfacao total
dos mesmos.

Autarquia — pessoa juridica de direito publico de capacidade meramente
administrativa, ou seja, sem poder para legislar. Criada e extinta por lei, fica
sujeita ao controle da administracdo direta e do Poder Legislativo.

Ativos Intangiveis - conjunto de ativos representados pelo acervo
de conhecimentos e beneficios utilizados e geradores do diferencial
competitivo que agregam valor a organizacdo. O ativo intangivel pode
abranger, entre outros:



* Ativos de Mercado: potencial que a organizacao possui em decorréncia
dos intangiveis que estdo relacionados ao mercado como: marca,
clientes, lealdade dos clientes, negdcios recorrentes, canais de
distribuicdo, franquias etc.

* Ativos Humanos: compreendem os beneficios que o individuo
pode proporcionar para as organizacdes por meio da sua expertise,
criatividade, conhecimento, habilidade para resolver problemas, tudo
visto de forma coletiva e dinamica.

* Ativos de Propriedade Intelectual: incluem os ativos que necessitam
de protecao legal para proporcionar as organizagoes beneficios tais
como: know-how, segredos industriais, copyright, patentes, designs
etc. (talvez incluir gestdo do patrimonio)

* Ativos de Infraestrutura: compreendem as tecnologias, as
metodologias e 0s processos empregados como sistemas de
informacao, métodos gerenciais, bancos de dados etc.

B C

7

Carreira — no setor publico, € um conjunto de cargos sujeito a regras
especificas de ingresso, promocéo, atuagdo, lotacdo e remuneracdo, cujos
integrantes detém um repertério comum de qualificacdes e habilidades. A
carreira é criada por lei e deve aplicar-se as atividades tipicas de Estado. O
cargo publico pode ser isolado ou de carreira.

Ciclo de aprendizado — conjunto de métodos para refinar ou inovar as
praticas de gestdo e os respectivos padroes de trabalho. As organizagdes
devem possuir praticas estruturadas, especificas e proativas para reflexdo e
questionamento das praticas de gestdo e padrdes de trabalho existentes e
buscar o seu aperfeicoamento continuo.

Ciclo de controle — conjunto de métodos para verificar se os padrdes de
trabalho das praticas de gestdo estdo sendo cumpridos, estabelecendo
prioridades, planejando e implementando, quando necessério, as agoes
pertinentes, sejam de carater corretivas ou preventivas.

Cidadao - usuario — pessoa fisica ou juridica que demanda ou utiliza
servicos ou produtos fornecidos por organizagdes publicas. E também
denominado usudrio.

Cidadao-usuario potencial — pessoa fisica ou juridica que ndo demanda ou
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nao utiliza os servicos ou produtos da organizacdo, mas integra o universo
de cidadaos que a organizacdo, em decorréncia da sua missdo e da sua visdo
de futuro, deveria atender.

Consisténcia da informacao — é o atributo da compatibilidade de uma
informacdo com a realidade e com as demais informagbes com que
pode ser relacionada. Para ser consistente, a informacao deve ser estavel,
confiavel e estar atualizada no mesmo grau em que as demais informacgoes
se encontram. A consisténcia da informacdo, em geral, é garantida por
mecanismos internos nos bancos de dados que evitam a coexisténcia de
informacgoes redundantes ou conflituosas.

Controle social — Atuagdo que se define pela participacdo das partes
interessadas no planejamento, acompanhamento e avaliacdo das atividades
da administracdo publica e na execucdo das politicas e programas publicos.

Cultura da exceléncia — conjunto de diretrizes, métodos, praticas e atitudes
que utilizados de forma continuada levam a organizacdo a uma situacao
excepcional da sua gestao e dos resultados obtidos.

Hm D

Desempenho global - desempenho da organizacio como um todo,
explicitado por meio de resultados que refletem as necessidades de todas
as partes interessadas. Esta relacionado com os resultados planejados pela
estratégia da organizacéo.

Desburocratizacao — remogdo dos entraves burocraticos (leis, decretos,
portarias, atos normativos) que interferem de maneira exagerada nas
relacbes de direito e obrigagdes entre Estado e Cidadao.

B E

Efetividade — demonstra se os impactos gerados pelos produtos ou servigos
prestados pelas organizacoes atendem as necessidades e expectativas da
sociedade.

Eficacia — corresponde ao resultado de um processo, que compreende a
orientacdo metodoldgica adotada e a atuacdo estabelecida na consecucao
de objetivos e metas, em um tempo determinado, e considera o plano,
programa ou projeto originalmente composto.



Eficiéncia — envolve a comparacdo das necessidades de atuagdo com as
diretrizes e os objetivos propostos e com o instrumental disponibilizado.
E alcancada por meio de procedimentos adotados no desenvolvimento de
uma agao ou na resolugdo de um problema e tem em perspectiva o objeto
focalizado e os objetivos e finalidades a serem atingidos.

Empresa publica — pessoa juridica de direito privado, de capital publico,
criada ou assumida pelo Estado para a prestacdo de servigo publico ou para
a exploracdo de atividades econdmicas. S6 pode ser criada ou extinta por lei.

Estratégia — forma de pensar no futuro, integrada no processo decisorio,
com base em um procedimento formalizado e articulador de resultado e em
uma programacao. (Mintzberg).

Expectativa — necessidade ou desejo nao explicitado dos cidadaos ou das
demais partes interessadas, em relacdo a organizacdo ou a algum de seus
servicos ou produtos.

B F

Fornecedor —aquele que fornece insumos para os processos da organizacao,
seja um produto, seja um servico, seja informacdo ou orientacdo. No setor
publico, as relacdes entre organizacdo e fornecedor que envolvam a aquisi¢ao
de bens ou servicos sdo regulamentadas por lei e regidas por um contrato
administrativo com caracteristicas distintas das observadas em contratos
privados como a exigéncia de licitacdo, s6 dispensavel em determinadas
situacdes previstas em lei.

Funcao — atribuicao conferida a uma categoria profissional ou atribuida a um
colaborador para a execugao de servigos eventuais. Todo cargo tem funcéo,
mas pode haver funcao sem cargo. As funcoes do cargo sao definitivas, as
funcoes autdbnomas sdo transitorias.

Fundacao — pessoa juridica voltada para a realizagcdo de atividades sem fins
lucrativos e de interesse coletivo tais como ensino, cultura, pesquisa cientifica
e servico social. As fundacodes de direito publico séo criadas e extintas por lei
e estdo sujeitas ao controle da administracdo direta e do Poder Legislativo.
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B G

Gestao do conhecimento - abordagem voltada para a identificacao, o
registro, o desenvolvimento, a disseminacédo e o controle do conhecimento
no ambiente organizacional.

Governabilidade - é o poder do Estado para governar, dada sua
legitimidade democratica e o apoio com que conta na sociedade civil. Ela
decorre da imagem institucional favoravel junto a sociedade e da confianca
que os cidadaos e outras partes interessadas depositam em sua atuacdo. A
governabilidade de uma organizacéo esta relacionada com a sua capacidade
de assegurar condigdes sistémicas e institucionais para que a organizacdo
exerca a sua missao. Envolve a intermediacdo e o equilibrio de interesses.
Esta, portanto, relacionada com a atuacdo das diversas partes interessadas
e com a capacidade, especialmente dos integrantes do sistema de lideranca,
de exercer a sua autoridade politica de forma a garantir o alcance dos
objetivos institucionais e o atendimento ao interesse publico. Um aspecto
importante da governabilidade de uma organizacdo, em um contexto
ascendente de participacdo democratica da sociedade nos assuntos de
Estado é a capacidade institucional em equilibrar os interesses especificos
dos seus usuarios diretos com o interesse publico geral, assim como com os
interesses dos demais atores politicos interessados em sua atuagao

Governanca Publica — E o sistema que assegura as partes interessadas
pertinentes, o governo estratégico das organizagdes publicas e o efetivo
monitoramento da alta administracdo. A relacéo entre a coisa publica e a gestao
se da por meio de praticas de medicdo, tais como: auditorias independentes;
unidades de avaliacdo; unidades de controle interno e externo; instrumentos
fundamentais para o exercicio do controle. A Governanca Publica assegura
as partes interessadas: equidade; transparéncia e responsabilidade pelos
resultados; com obediéncia aos principios constitucionais e as politicas de
consequéncia.

Indicador — dado que representa ou quantifica um insumo, um resultado,
uma caracteristica ou o desempenho de um processo, de um servico, de um
produto ou da organizacdo como um todo. Pode ser simples (decorrente de
uma Unica medi¢do) ou composto, direto ou indireto em relacdo a caracteristica
medida, especifico (atividades ou processos especificos) ou global (resultados
pretendidos pela organizacdo como um todo) e direcionador (indica que algo
pode ocorrer) ou resultante (indica o que aconteceu).



Indicador de impacto — é aquele indicador utilizado para avaliar o impacto
global das acées e/ou das politicas publicas sobre a sociedade.

Indicadores de processo — representacdo objetiva de caracteristicas do
processo que devem ser acompanhadas ao longo do tempo para avaliar e
melhorar o seu desempenho. Medem a eficiéncia e a eficacia dos processos.

Informacoes relevantes —informacdes que a organizagdo necessariamente tem
que conhecer e manter atualizadas como subsidio ao seu processo decisério.

Inovacao - caracteristica que define uma pratica como inédita ou incomum
no ramo de atividade ou na area da organizacdo em que ¢é aplicada.

Integracao de indicadores — ato de combinar os diferentes indicadores,
eventualmente estabelecendo subconjuntos, de modo a possibilitar uma
andlise do todo, das partes evidenciadas pelos subconjuntos e/ou do
relacionamento entre os subconjuntos.

Integridade da informacao — aspecto relacionado a correcdo, exatidao
e seguranca das informacdes que trata da protecdo da informagao contra
modificages ndo autorizadas, o que garante ser ela confidvel, completa e exata.

H L

Lei de Diretrizes Orcamentarias (LDO) - a LDO define as metas e prioridades
da administracdo publica federal, incluindo as despesas para o exercicio
subsequente, orientando a elaboracdo da Lei Orcamentéria Anual (LOA) do
ano seguinte. Tem vigéncia de um ano e representa o elo entre o PPA e a
LOA. O Poder Executivo envia ao Congresso Nacional o projeto da LDO até
15 de abril de cada ano.

Lei Orcamentaria Anual (LOA) - lei especial que contém a discriminacdo
da receita e da despesa publica, de forma a evidenciar a politica econémica
financeira e o programa de trabalho do governo, obedecidos os principios
de unidade, universalidade e anualidade. E também conhecida como Lei de
Meios, porque possibilita os meios para o desenvolvimento das acoes relativas
aos diversos 6rgaos e entidades que integram a administracdo publica.

Licitacdo — processo que as entidades governamentais devem promover
em suas compras ou concessoes, pelo qual se abre a disputa entre os
interessados para escolher a proposta mais vantajosa a conveniéncia publica.
Fundamenta-se na ideia de competicéo, a ser travada isonomicamente entre
os que preencham os atributos e aptidoes necessarios ao bom cumprimento
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das obrigacdes que se propdem assumir. A licitagdo rege-se pelos principios
de procedimento formal, publicidade de seus atos, igualdade entre os
licitantes, sigilo na apresentacdo das propostas, vinculagdo ao edital ou
convite, julgamento objetivo, adjudicacdo compulséria ao vencedor e
probidade administrativa. E regulada por lei.

B M

Memoria administrativa — conjunto singular de documentos legais,
técnicos e histoéricos, formais e informais, que atendam as exigéncias legais,
necessidades futuras de referéncia e/ou utilizacdo e de registro histérico da
instituicdo. Notadamente, os documentos técnicos e histéricos constituem
dimensao importante do conhecimento corporativo da instituicdo. Obs.: A
memoria administrativa diz respeito a arquivos estaticos e dinamicos, pois
o objetivo desta é propiciar o resgate das informacoes relevantes sobre as
mudancas ou néo, referentes as praticas de gestdo.

Mercado — a nog¢do usual de mercado, como a conjuncdo do impacto da
atuacdo de cidadaos, fornecedores e concorrentes, em regime de livre
iniciativa, de livre concorréncia e do direito a propriedade e ao lucro, é
aplicavel em sua integra apenas para as sociedades de economia mista e
algumas empresas publicas.

H N

Necessidades — conjunto de requisitos, expectativas e preferéncias dos
cidadaos ou das demais partes interessadas.

m O

Objetivos da organizacao - prioridades (ndo confundir com as metas)
da organizacdo, tornadas explicitas pelos dirigentes, que podem estar
refletidas tanto em iniciativas exclusivamente voltadas para a adequacgao
da organizacdo ao cumprimento de sua missdo, como em acdes que visem
aproxima-la do enunciado de sua visdao de futuro. Da mesma forma, os
objetivos podem ser estabelecidos para a organizacdo como um todo ou ser
especificos para alguma de suas areas-fim.



Organizacao do trabalho — maneira pela qual as pessoas sdo organizadas ou
se organizam em areas formais ou informais, temporarias ou permanentes
como equipes, areas funcionais, times, grupos de trabalho, comissoes,
forcas-tarefa e outras.

m P

Padrées de trabalho — regras que orientam o funcionamento das praticas de
gestao e podem estar na forma de diretrizes organizacionais, procedimentos,
rotinas de trabalho, normas administrativas, fluxogramas, quantificacdo
dos niveis que se pretende atingir ou qualquer meio que permita orientar a
execucdo das praticas. O padrdo de trabalho pode ser estabelecido utilizando
como critérios as necessidades das partes interessadas, as estratégias,
requisitos legais, o nivel de desempenho de concorrentes, informagoes
comparativas pertinentes, normas nacionais e internacionais etc.

Padroes de Atendimento - compromisso assumido e divulgado pela
organizagao publica para prestacdo de um determinado tipo de servico ao
cidaddo. Sao referenciais da organizagdo que devem ser comunicados de
alguma forma para o cidadao. Esses padroes podem ser: a atengdo, o respeito
e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios; as prioridades a
serem consideradas no atendimento; o tempo de espera para o atendimento;
0s prazos para o cumprimento dos servigos; os mecanismos de comunicacdo
com os usuarios; os procedimentos para atender a reclamacoes; as formas de
identificacdo dos servidores; o sistema de sinalizagao visual; e as condi¢bes de
limpeza e conforto de suas dependéncias formam o elenco a ser observado
pelos érgaos e entidades publicas federais no estabelecimento dos padroes
de qualidade no atendimento.

Parceiros — organizacdes publicas ou privadas que mantém uma atuacdo
conjunta na consecucdo de projetos comuns, em regime de colaboracéo e
corresponsabilidade.

Parceria institucional — relacdo de trabalho estabelecida entre duas ou mais
organizagdes publicas e/ou privadas, por meio da qual cada uma desenvolve um
conjunto de agbes que, integradas, tém a finalidade de atingir objetivos comuns.

Partes interessadas — sdo as pessoas fisicas ou juridicas envolvidas ativa
ou passivamente no processo de definicdo, elaboracdo, implementacao e
prestacdo de servicos e produtos da organizacdo, na qualidade de cidadaos,
agentes, fornecedores ou parceiros. Podem ser servidores publicos,
organizagoes publicas, instituicdes privadas, cidadaos, grupos de interesse,
associacoes e a sociedade como um todo.

EE
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Pessoas — o termo refere-se a servidores publicos, empregados, estagiarios,
consultores e bolsistas, que atuam na organizagao.

Plano de acao - plano que estabelece o conjunto de acdes a serem
desenvolvidas no periodo de um ano, com detalhamento das metas fisicas
e orcamentarias em nivel temporal e operacional, de modo a permitir o
adequado acompanhamento.

Plano Plurianual (PPA) — Lei de periodicidade quadrienal, de hierarquia
especial e sujeita a prazos e ritos peculiares de tramitagcdo, que estabelece,
de forma regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da administracdo
publica federal para as despesas de capital e outras delas decorrentes e
para as relativas aos programas de duracdo continuada. Vigora por quatro
anos, sendo elaborado no primeiro ano do mandato presidencial, entrando
em vigor no segundo ano do mandato e estende-se até o primeiro ano do
mandato subsequente.

Plano de Capacitacao Anual — instrumento da politica de capacitacao para
orgaos da administracdo publica direta, autarquias e fundacoes publicas.

Praticas de gestdao - atividades executadas sistematicamente com a
finalidade de gerenciar uma organizagao, consubstanciadas nos padroes de
trabalho. Sdo também chamadas de processos, métodos ou metodologias
de gestao.

Preferéncias — gostos, escolhas ou necessidades especificas dos cidadaos
ou das demais partes interessadas, normalmente nao explicitadas por eles.

Preservacao da informacao — ato de resguardar e conservar a informagéo,
protegendo-a de perda em sua integridade e exatiddo, por meio de
mecanismos de seguranca e protecdo de banco de dados, microfilmagem,
sistemas de backup etc.

Processo — conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas
que transformam insumos (entradas) em servicos/produtos (saidas). Esses
processos sdo geralmente planejados e realizados para agregar valor aos
servigos/produtos.

Processos de apoio — processos que dao suporte a alguma atividade-fim
da organizacdo, tais como: a gestdo de pessoas, a gestdao de material, o
planejamento e o acompanhamento das ac¢bes institucionais etc.

Processo finalistico — processo associado as atividades-fim da organizacao
ou diretamente envolvido no atendimento as necessidades dos seus cidad&os.



Projeto Institucional — é composto pela missao, visdo, valores e
diretrizes organizacionais.

H Q

Qualidade - "adequabilidade para o uso.” (Juran). “Fazer certo a coisa certa
ja na primeira vez, com exceléncia no atendimento.” (PQSP).

Totalidade de caracteristicas de uma organizacdo que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos.

B R

Recursos disponiveis — recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos,
orcamentarios e financeiros e de informacao de que a organizacao dispoe
para a realizacdo de suas atividades. Caracterizam a capacidade de resposta
que a organizacdo tem, em um determinado momento, para atender as
suas demandas.

Recursos necessarios — projecdo dos recursos ideais para a execucdo das
atividades da organizagao.

Referenciais comparativos pertinentes - Indicadores, praticas ou resultados
desenvolvidos ou alcancados por organizacdo publica ou privada, que
possam ser usados para fins de comparacao de desempenho e aprendizado..

Relacdes de causa e efeito — Envolvem o estabelecimento de relacéo
entre indicadores, onde os resultados de um influenciam os resultados
de outros indicadores.

Requisitos — condicoes que devem ser satisfeitas, exigéncias legais ou
particulares essenciais para o sucesso de um processo, servico ou produto.
Sao as necessidades basicas dos cidaddos ou das demais partes interessadas,
explicitadas por eles, de maneira formal ou informal, essenciais e importantes
para sua satisfacao.

Resultados da organizacao — séo os resultados institucionais obtidos pela
organizagdo publica, no exercicio de suas principais atividades, de acordo
com suas atribuicoes e areas de competéncia.

Resultados orcamentarios e financeiros — sdo os resultados relacionados
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com a utilizacdo eficiente e eficaz dos recursos orcamentarios e financeiros
oriundos de receita propria, medidos, entre outros, por meio da reducdo de
custos dos processos, pela relacdo entre o orcamento aprovado e projetos
realizados etc.

Risco — combinacao da probabilidade de ocorréncia e da(s) consequéncia(s)
de um determinado evento.

Risco organizacional — obstaculo potencial a consecucdo dos objetivos de
uma organizacdo, a luz das incertezas do setor de atuagdo da organizagao,
do ambiente macroeconémico e dos préprios processos da organizacao.
Considerar que o risco organizacional pode vir a ocorrer por meio de varios
eventos nado desejados, por exemplo: risco de saude e seguranca, risco
ambiental, risco financeiro, risco legal, risco tecnolégico, risco do negécio,
risco operacional, risco externo, risco interno, entre outros.

m S

Servicos de apoio — sdo os servigos relacionados com a infraestrutura da
organizagao, tais como: os servicos de informatica, de almoxarifado, de
seguranca, de limpeza, de copa e de telefonia, entre outros.

Servidor publico — categoria formada por todos aqueles que trabalham para
o Poder Publico mediante remuneracdo, seja na organizacdo burocratica
do Estado, seja na organizacdo militar. Os servidores publicos podem ser
estatutdrios, que tém a sua relacdo com a Administracdo Publica disciplinada
em lei; empregados publicos, que tém sua relacdo com a Administracdo
Publica estabelecida por um contrato, ou temporarios, que prestam servigos
por tempo determinado e sdo escolhidos mediante selecdo simplificada.

Sinergia — coordenacdo de um ato ou esforco simultdneo de varias
organizacbes, unidades ou pessoas na realizacdo de uma atividade ou
projeto. Combinacdo da acdo de dois ou mais agentes que usualmente
gera resultados superiores quando sdo comparados a acédo individual
desses agentes.

Sociedade de economia mista— pessoa juridica de direito privado, composta
por capitais publicos e privados que s6 pode assumir a forma de sociedade
andnima. Nao estd sujeita a faléncia, mas seus bens sdo penhoraveis, e a
entidade que as institui responde subsidiariamente pelas suas obrigacoes.



m T

Tendéncia — Comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo.
Nao se especifica nenhum prazo minimo para se estabelecer tendéncia,
entretanto, para o Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica, serd
considerada a variagdo consecutiva (melhoria dos resultados) de forma
sustentada dos 3 Ultimos periodos de tempo. A frequéncia de medigao deve
ser coerente com o ciclo da pratica de gestao medida, adequada para apoiar
as analises criticas e a tomada de acbes corretivas e de melhoria.

m U

Universo potencial de cidadaos — conjunto de todos os cidadados que
a organizacdo, em decorréncia da sua missdo e da sua visdo de futuro,
deve atender.

" Vv

Valores organizacionais — entendimentos e expectativas que descrevem
como todos os profissionais da organizacao devem se comportar e sobre os
quais todas as relacdes e decisdes organizacionais estdo baseadas.




Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao - GesPublica

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

Programa da Qualidade no Servico Publico — PQSP: Orientacbes
Gerais - Padroes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao, Brasilia, 2000.

Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica - Ciclo 2008/2009.

Documento de Referéncia do GesPublica - 2008/2009.









	1. APRESENTAÇÃO
	2. MARCO INICIAL
	3. CONTEXTUALIZAÇÃO
	4. O QUE É A CARTA DE SERVIÇOS
	Definição
	Princípios Fundamentais
	Premissas
	Finalidade da Carta de Serviços

	5. BENEFÍCIOS DA CARTA DE SERVIÇOS
	Para o Cidadão 
	Para a Organização
	Para a Sociedade

	6. PÚBLICO ALVO DA CARTA DE SERVIÇOS
	7. QUEM DEVE IMPLANTAR A CARTA DE SERVIÇOS
	Guia para elaboração da          Carta de Serviços
	PROCESSO DE ELABORAÇÃO E imPLEMENTAÇÃO DA CARTA de serviços
	ETAPA 1 – CONSTITUIR A EQUIPE DE TRABALHO
	ETAPA 2 – ELABORAR O PLANO DE AÇÃO

	ANEXOS
	Anexo I – Plano de Ação.
	Anexo II – Formulário 
	Anexo III - Modelo da Carta de Serviços

	GLOSSÁRIO
	REFERÊNCIA BIBLIOGRÁFICA



