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Por que Carta de Servicos

= Necessidade de disponibilizar informagdes relevantes
aos cidadaos sobre os servigos prestados.

= Desconhecimento das instituicdes do préprio governo
sobre o que cada uma faz.

= Decreto n° 36.419/2015 - Institui a Carta de Servigos
ao Cidadao.

Oportunidade de aprimorar os servigos prestados!

Socretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento, GDF
do Distrito Federal Orcamento ¢ Gestio ol T
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O que se pretende

= Facilitar o acesso do cidadao aos servicos
publicos.

3

I » Permitir aos cidadaos e aos demais agentes
. {\ do setor publico acompanhar e aferir a real

| ¥ entrega de servicos e o cumprimento dos
compromissos assumidos pelo 6rgdo ou
pela entidade.

Instrumento de controle social e institucional

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento, 'GDF
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio il =

O que é

E um conjunto de informacdes que orienta o cidadio
sobre os servicos prestados por 6rgdo ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos e os respectivos
compromissos e requisitos basicos de qualidade de
atendimento ao publico.

i

SivioPrado

Instrumento de transparéncia ativa

cola de Governo  Fazenda,

Secretaria de
e vt 88 GDF
do Distrito Federal chamanloe Gestdo -
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O que proporciona para as instituicoes?

Valoriza¢do do
servidor
publico

Desregulamen-
tagdo

—

CARTA AO CIDADAO

Otimizacdo de
processos

Avaliagdo da
gestdo

Objetivos
estratégicos e
indicadores de
desempenho

Padrdes de
atendimento

Consulta aos
publicos alvos

—,

Simplificacdo de
procedimentos

Decreto
nt 36.466/2015

Fases de elaboracao
da Carta de Servicos

—

=)
=)

Fase preliminar
preparagio para a Carta
de Servigos ao Cidadio

Alinhamento institucional

Fasell
Analise critica do
‘desempenho institucional

Faselll
Levantametodos
requisitos dos publicos alvo

Fase v
Fixagdo dos novos padries
dedesempenho

FaseV
Elaboragdoda Carta de
Servigos aoCidaddo

Fase V1
Divulgagdo da Carta
a0 Cidadio

Fase VI
Monitoramento e

avaliagdo do desermpenha

Reverificaic”
Fase Ll
Andlise e Melharia
e protessos T

Fase V11
*
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Papéis das equipes de trabalho

Atribui¢do no programa

Coordenar o trabalho e insumos sobre a percep¢do do cidadao.
Ouvidoria Seccional ~Monitorar a divulgacdo das cartas nos requisitos basicos
estabelecidos.

Identificar informac¢do resumida, garantir o uso de linguagem cidada,
fazer diagramacdo e revisao final, antes da publicacao.

Comunicagdo

Colaborar com sugestdes sobre os processos de prestacdo dos servigos

Cidadao e validar o conteddo final.

Grupo de Trabalho - Publicado no DODF

Coordenar o trabalho e os insumos sobre a percep¢io do cidadio.
Ouvidoria Seccional Monitorar a divulgagido das cartas nos requisitos basicos
estabelecidos.

Identificar informacdo resumida, garantir o uso de linguagem cidada,
fazer diagramacao e revisao final, antes da publica¢ao.

Comunicacao

Secretaria de :
Escola de Govemno  Fazenda, Plancjamento, ' GDF
do Distrito Federal Orcamento ¢ Gestio e femenapn
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Envio oficial dos nomes

Caso a equipe ainda nao esteja formada ou tenha havido alguma
alteracdo interna, orientamos encaminhar novamente o oficio para a

Ouvidoria-Geral, com nome, cargo, area, telefone e e-mail dos
representantes.

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento, -ﬁ GDF
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio il et

T ————

Historico do programa

versoes resiimidas
- Padronizacao
visual dos
icones e ajuste

~ no formato de
- Construcao

e publicagdo da publicacdo

versao completa MN@

- 2% semestre -
versao digital

EGOV SEFP | . 0



Foco atual do programa

Adequacaoldos Requisitos

com a adequagdo das Cartas de Servigos

dos requisitos superada (70%);

” Capacitacio basicos do Guia;  _ pefini¢iio de perspectivas
, —TodososGTs e metas para 2020 com

combasena2® ,plicadosno  base no PPA 2020 - 2024

edigdo do guia o, e indicadores do OUV-DF.
metodolégico.

- Controle dos
acessos as Cartas.

- 22 edigdo em setembro/2018 - Versio O CIDADAD.
adaptada para a versao digital da Carta; |
= Instrucdo Normativa n® 1/2015 - Estabelece

o Guia Metodologico e Estratégia de
Implantagdo da Carta de Servigos ao Cidadao

do Distrito Federal, como documento AL s
regulamentador do Decreto n® 36.419, de IMPLANTAGAO

25/3/2015.

= http://www.ouvidoria.df.gov.br/manuais/.

SETEMBRO, 2018

EGOV SEFP [, 10
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Papel da Ouvidoria-Geral

= Desde o final da etapa inicial de elaboracao e publicacdo, ocorrida em
fevereiro/2016, a Ouvidoria-Geral nao analisa detalhes do contetido
de cada Carta.

= A partir da data citada, cada instituicao é responsavel pelo conteudo
publicado, respeitando as orientacbes que constam no Guia
Metodoldgico, Decreto n® 36.419/2015 e Lei n® 13.460/2017, art. 13, I11.

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento, GDF
do Distrito Federal  Orgamento o Gestic [l et

= 0 monitoramento vem sendo realizado pela equipe da Coordenacao de
Planejamento da OGDF, por meio das pesquisas com os usudrios do
servigo publico (nas abas “Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao” das
Cartas de Servicos Digitais, em cada pagina dos 6rgaos do DF) e pelo
sistema de Ouvidoria do DF - OUV/DF, onde o cidadao pode registrar
manifestacdes sobre as Cartas de Servicos e, nas solicitacdes de
servicos, responder uma pesquisa de satisfacdo sobre as Cartas de
Servicos.

EGOV SEFP [ 2%



Papel da Ouvidoria-Geral

= 0 desempenho do Programa da Carta de Servicos ao Cidadado é medido
e avaliado com base nos indicadores da Carta.

= A Ouvidoria-Geral devera disponibilizar modelo e informar a
metodologia para a elaboracao da Carta de Servicos ao Cidadao (Art. 72
do Decreto n®36.419/2015).

Papel da Controladoria-Geral

=A Controladoria-Geral do Distrito Federal devera zelar pelo
cumprimento do Decreto n® 36.419/2015 e adotar as providéncias para
a responsabilizacdo dos agentes publicos que descumprirem suas
normas (Art. 82 do Decreto n® 36.419/2015).

Secretaria de
Escola do Gavema Fazanda, Planajarmento, ﬁGDF
Federal reaments o Gestio

Indicadores de desempenho das Cartas de Servigos

1. Taxa de adequacdo dos requisitos basicos de divulgacdo das Cartas de
Servigos;

2. Taxa de satisfacao com a clareza das informagdes nas Cartas de Servigcos
(passivel de acompanhamento da meta no 6rgédo pelo Ouv-DF);

3. Taxa de conhecimento das Cartas de Servicos pelos usudrios dos servigos
publicos do DF (passivel de acompanhamento da meta no érgao pelo Ouv-
DF);

4. Média de acesso as Cartas de Servicos digitais do Governo do Distrito
Federal; (observar que os 6rgaos e as entidades que nao utilizam o template
de site da Secretaria de Comunicacdo devem informar mensalmente o
numero de acessos as suas Cartas de Servicos para a OGDF).

51 NI.aM de
scola de Governo  Faz ﬁGDF
du Distrito Fedw:ul 0r¢.1men|oe GQ'SI.!

EGOV SEFP [ Jelly
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Pesquisa de satisfacao

Vocé considera a Carta de Servicos com informacgoes claras
(http://df.gov.br/index.php/category/servicos/)?

1. Sim '
2. Nao | %l

3. Nao conhego a Carta de Servicos

Solicitagao

Secretaria de
Escolade Governo  Fazenda, Planejamento,
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio

Painel/Dashboard: Carta de Servicos

@ RODRIGO VIDAL DA COSTA

Carta de Servigos

Clareza das Informacgdes Conhecimento da Carta

EGOV SEFP | . 0
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Versao digital

O conteudo resumido sera adaptado para o formato digital.

Revise as etapas e
avalie se o servico
pode ser solicitado ou,
até mesmo, prestado

A Secretaria de
Comunicagao ira orientar
sobre os possiveis formatos
de apresentacao dos
servicos, na versao digital.

faca apenas uma transcrigdo do contetudo
Carta de Servicos resumida!

pela internet.

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamonto, -ﬁ GDF
do Distrito Federal  Orgamento e Gestlio il et

T ———

Requisitos basicos de divulgacao
da Carta de Servicos Digital - pag. 21 - GMEI

3— Menu ™ Servigo”
1-Icone da Carta de 2 - Item "Servicos" no direcionando para o link
Servigos menu superior da Carta de Servigos —
Digital

4= Inicio=Texto 5—Servicos de Ouvidoria

7 — Menu de servicos
6 —Servico de (Descrigao, requisitos, 8 —Carta de Servigo —
Informacgao ao Cidadao formas de acesso, versao para impressao
(SIC) publico, prazo, canais de em PDF
comunicagao)

9—Avaliagdo da Carta de 10 - Retirada da versdao
Servigos ao Cidadao completa

ATENCAO
= Facilitar o acesso - local visivel no site.
= Facilitar a navegacdo - poucos cliques e de forma intuitiva.

EGOV SEFP
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1 - icone da Carta de Servicos

) Didrio Oficial o
ﬁ.f,iﬁ::ﬁo Busca de pracessos - SICOP

Q Faca sua busca

Acesso ainformag@es produzidas e Orgao Nimero Ano
armazenadas pela Secretaria

Ou selecione uma data

o oEEEMETI0 0

Do Se Te Qu Qu Se Sa

1 2 g 4 5) 6 7
1CBB 8 9 10 11 12 13 14
e SINJ-DF
OUVIDORIA SISTEMA INTEGRADO 15 16 17 18 19 20 2
waewouvidoriac govb DE NORMAS JURIDICAS 2 23 24 @ 26 27 28
Envie sugestes, criticas, dendncias 29 30 31

e elogios a Secretaria 4 CARTA DE
SERVICOS

Selecione a sessdo v
Ouvidoria |

Escola de Governo
do Distrite Federal

2 - Item "Servicos" no menu superior

OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL

(D;|°S¥§|R1%°F235RAL m Digite aqui o que vocé procura

Ouvidoria Ceral v Agenda Estratégicav ~ EspagcodoOuvidorv  Servicosv  Canais de Atendimento  Perguntas Frequentes
Carta de Servicos

Informacdes

Registrea s “manifestacao

‘ Pl Acesso ao Sistema de Ouvidoria OUV-DF ] ‘ P54 Acesso ao E-SIC

EGOV SEFP
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Atencao: Menu “Informacgdes”. Nova aba para informacgodes
que o 0rgdo/ouvidoria considera relevantes que nio sio
conceitualmente “Servigos” para constar na Carta.

Canais de Atendimento Perguntas Frequentes

Espaco do Ouvidor v Servicos v

Ouvidoria Geral v Agenda Estratégica v

Carta de Servicos

Informacoes

\ Protocolo Nesse espaco vocé encontrara informagoes que irdo facilitar o seu dia a dia, rela
assuntos mais demandados, tais como horérios de funcionamento, nimeros de

enderecos, entre outras.

2.1 RAs - Item "Servicos" no menu superior
Drop Down: Carta de Servicos e Informacgoes

ADMINISTRACAO REGIONAL DO LAGO NORTE @ @ @

Q Digite aqui o que vocé procura Sobre a RA v Servigos v Onde encontrar v

Carta de Servigos

Infor Res

CARTA DE SERVICOS

22/08/18 as 15h00 - Atualizado em 29/08/18 as 14h54

CARTA DE SERVICOS

limadn ;e Amamsnrna 0L

EGOV SEFP
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Q Digite aqui o que vocg procura Sobre a RA ~ Servigos ~ Onde encontrar ~

E 1empo de agio

INFORMACOES

Nesse espaco vocé encontrard informacdes que irdo facilitar o seu dia a
dia, relacionadas aos assuntos mais demandados, tais como horarios de
funcionamento, niimeros de telefone, enderegos, entre outras.

‘ PROTOCOLO

Local onde vocé requer abertura e desarquivamento de processos, entrega de
documentos requeridos para servigos e informagdes quanto ao andamento do

tramite documental.

ERRO:
Menu “Servicos” muito extenso, sem link com a Carta de
Servicos

DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO DISTRITO
FEDERAL

DETRAN

glc;yrgiR'P.OOFggiRAL E Digite aqui 0 que vocé procura

Inicio Sobre o Detran + Servigos v Educagio de Transito Engenharia de Trénsito Transparéncia Pablica v Assessoria de Col

Habilitaggo

Veiculos

Autorizacac
circulacao de

SU]s]lfe=talolelSgE Muitas < penalidades ntral de Atendimento
durante o ) _ ao Cidadao
Medicina de Transito

E‘EItO tendimento ao cidaddo é feito pelo
PETERER SNV S S NN R e 154, para quem esta no DF, e (61)
-9800, para quem esta fora do DF

O servigo esta disponivel
no site e ndo podera ser
postos de atendiment

De 7 de julho a 7 de
divulgadas apenas info
indispensaveis SRIEL

Ovita st

Tabela de precos

EGOV SEFP
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3 - Menu “Servi¢co” abrindo para o link
da Carta de Servicgos - Digital

OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL

$cor

oo de vt

Agenda Estratégica v

Espace do Ouvidor v Canais de Atendimento  Pergurtas Frequentes.

OUVIDORIA

SINJ-DF

SISTEMA INTEGRADO DE
NORMAS JURIDICAS

Os links serao
direcionados para
a mesma pagina.

CARTA DE
SERVICOS

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plansjamento,
do Distrito Federal  Orgamento o Gestio

00

4 - Inicio - Texto

> Cartade Servigos

Carta de Servicos

Carta de servigos

Apresentacio da Carta Carta de Servigos ao Cidaddo é um Instrumento de controle soclal que facilita a sua participagdo nas

Ouvidoria agbes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrara informages claras e
T acessiveis sobre os servicos prestados por cada 6rgio e entidade distrital. Bem informado, vocé
podera avallar os compromissos assumideos pelo Governo em relagio aos servigos que presta. Apés

sua leitura, solicite, questione e colabore. As informagdes irdo facilitar seu dia a dia

Servico de Informacdes

idaddo - SIC
Navegue no menu ao lado para conhecer todos os servicos e caso queira conhecer as demais Cartas
de Servigos, acesse o Portal do Governo de Brasilia.

mento de

D

ocumento Comisdo

de Procedimentos

D& sua opini&o
Administrativos

Aten

t0a - Participe da pesquisa e colabore com o aprimoramento das Cartas de Servigos ao Cidadao - clique

Advogados e Cidadios aqul.

Para registrar reclamagdo, sugestdo, elogio ou informagdo sobre qualquer Carta de Servigos

Imprima aqui a Carta de

! ! acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF cligue aqui.
Servicos
Avalie as Cartas de

Servicos ao Cidaddo

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento,
do Distrito Federal Orgaments & Gestio

GDF

EGOV SEFP [}

Etompo do agho.




15

5 - Servicos de Ouvidoria

Ouvidoria Geral do Distrito Federal > Cartade Servigos > Ouvidoria

15/05/18 As 15h26 - Atuallzado em 5/07/18 4s 12h29

I s s A i
Carta de servigos QOuvidoria
Inicio
0 que é Ouvidoria
Quvidoria
A Ouvidoria é um espago de comunicagdo entre o cidaddo e o governo onde vocé pode registrar
Servico de Informacs suas demandas sobre os servigos pUiblicos.

ao Cidadao - SIC
O que vocé pode registrar na Ouvidoria
Vocé pode fazer dendncia, reclamacdo, sugestdo e elogio.

Tipos de demandas

DENUNCIA SUGESTAO

<

Atendimento a

Advogados e Cidadaos

] o
0 que NAO ¢é considerada manifestagdo de Ouvidoria para o Governo do Distrito Federal:

Demandas referentes a esfera Federal ou sobre outros Estados.
Irregularidades ocorridas entre particulares, sem envolvimento de servidor ou érgao publico

Secretaria de
Escola de Governo - Fazenda, Plancjamento, & GDF
do Distrito Federal Orgamento e Gestao —

T ———————

6 - Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

Ouvidoria Geral do Distrito Federal > Cartade Servicos > Servigo de Informac

15/05/18 as 15h23 - Atualizado em 15/05/18 as 15h23

Carta de servigos Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC
Inicio
Ouvidoria O Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC & mais um servico prestado pelas Ouvidorias do GDF.

Vocé podera ter acesso a qualquer informagao produzida e armazenada pelo Estado. £ um direito
Servico de Informa:
ao Cidaddo - SIC

do cidad3o, garantido pela Constituicdo Federal.

Tipos de informacgdes que vocé pode requerer

Atendimento a N N _ _ ~
Vocé pode solicitar informac6es sobre as acGes, gastos, documentos, processos e tudo mais que fol

Advogados e Cidadaos

de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever do Estado garantir o direito de acesso a
Avalie as Cartas de informago.
Servicos ao Cidadao

Tipos de Informagdes

casTos. PROCESSOS

S Q

Canais de atendimento disponiveis para o cidaddo
Caso ndo encontre a informacao que esté procurando no Portal da Transparéncia ou nos sftios

Afiriaic dnc Arodne a entidadec dAn Gavernn dn Nictritn Eaderal rosictro a acnmnanhe n andamantn

EGOV SEFP [k
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6.1 RAs - Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

® EnNAereco TISICC OoU €letronico ac requerente, para recepimento ae co-

municagdes ou da informacao requerida.

Carta de Servicos

Importante

N&o sera atendido pedido de acesso genérico, desproporcional, desarrazoado, CARTA DE SERVICOS
que exija trabalho adicional de analise, interpretacdo, consolidacdc de dados

SERVICOS PARA O CIDADAO
e informacoes, servico de produgdc ou tratamento de dados que ndo seja de

competéncia do érgdo ou entidade. SERVICOS PARA EMPRESA
- . OUVIDORIA
Canais de Atendimento

SERVICO DE INFORMACOES
AQ CIDADAQ -SIC

IMPRIMA AQUI A CARTA DE
SERVICOS

|
(T —— | / \l_ AVALIE NOSSA CARTA DE
SERVICOS
o~ :

www.e-sic.df.gov.br Presencial

Acesse o sistema clicando AQUI

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento,
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio

7 - Menu de servigos

(descricgao, requisitos, formas de acesso, publico, prazo,
canais de comunicacao)

©Ouvidoria Geral do Distrita Federal > Cartade Serviges >  Atendimento a Adwv

15/05/18 s 15h18 - Atualizade em 15/05/18 as 15h18

Carta de servigos i i =

< Atendimento a Advogados e Cidadaos
Inicio A Carta de Servigos ao Cidad3a tem o objetivo de facilitar o seu dia a dia para melhor
ouvidoria aproveitamento dos servigos publicos prestados. As informagdes a seguir servemn para dar mais
o clareza aos procedimentos de Sindicancia, Processo Disciplinar, Processo Administrativo de
Servico de Informactes Fornecedores e Tomada de Contas Especial

a0 Cidadao - SIC
O que isso significa

dimento a
Trata-se de atendimento em agées da Controladoria-Geral voltadas 4 apuragao de irregularidades

Ate
Advogados e Cidadios

ocorridas no dmbito do Distrito Federal, por meio da condugio de procedimentos disciplinares, de

as C: fornecedores, bern como na busca do ressarcimente para o Estado, quando houver dano que
Servicos ao Cidadso envolva os sujeitos obrigados ao dever de prestar contas, ou seja, todos aqueles que utilizem,
guardem, gerenciem ou administrem dinheiros, bens e valores publicos.

Publico Alvo
Cidaddo, testemunha ou advogado constituido envolvidos em processo em andamento nessa
Controladoria-Geral.

Descrigdo do Servigo:
O atendimento a cidad3os envolvidos e advogades constituldos ocorre no decorrer de processos
diferenciados:

a) sindicancia: procedimento investigativo, de carater sigiloso, nao contraditério e nao punitivo
destinado a apuragao de Indiclos fundados de enriguecimento llicite por parte de agente publico ou

EGOV SEFP
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Atencao

Sugestado: caso a instituicao tenha servigcos para publicos diferenciados,
a apresentacdo da Carta de Servigo deve pleitear essa categorizagao:

1. Servicos para o cidadao;
2. Servicos para as empresas;

3. Servigos especificos a um grupo

consideravel de wusudrios

(exemplo: taxistas, estudantes etc.).

Secretaria de
Escolade Governo  Fazenda, Planejamento,
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio

CARTA DE SERVICOS

CARTA DE SERVICOS

22/08/18 as 15h00 - Atualizado em 29/08/18 as 14h54

(atualizada em Agosto/2018)

Carta de Servicos ao Cidad3o é um instrumento de controle social que
facilita a sua participagao nas agoes e programas do Governo do Distrito
Federal. Nela vocé encontrara informacoes claras e acessiveis sobre os
servicos prestados por cada orgao e entidade Distrital. Bem informado,
vocé poderd avaliar os compromissos assumidos pelo Governo em
relacdo aos servicos que presta. Apos sua leitura, solicite, questione e
colabore. As informacdes irdo facilitar seu dia a dia.

Caso queira conhecer as demais Cartas de Servicos, acesse o Portal do

Carta de Servigos

CARTA DE SERVICOS

SERVICOS PARA O CIDADAO

- SERVICOS PARA EMPRESA

OUVIDORIA

SERVICO DE INFORMACOES
AO CIDADAO -SIC

IMPRIMA AQUI A CARTA DE
SERVICOS

AVALIE NOSSA CARTA DE
SERVICOS

EGOV SEFP .}
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Departamento de Transito do Distrito Federal > CartadeServicos > Transporie escolar

11/11/18 as 8h25 - Atualizado em 14/11/18 as 11h24

Carta de servicos Transporte escolar
Tabela de precos SERVIGOS RELACIONADOS AO TRANSPORTE ESCOLAR

Apresentacio da Carta

Engenharia de Transito

Educacao de Transito 1. Orientacdes gerais
2. Substituicdo ou Inclusdo de veiculo escolar
Multas e Penalidades 3. Emissdo de 2° via da Autorizacio de Trafego

4. Emissdo de Autorizacdo para Alteracdo de Categoria Escolar

Habilitagdo

Transporte escolar -

8 - Carta de Servigo - versao para impressao em formato
PDF “resumida”
Mesmas informacgdes que constam na versao digital

Ouvidoria Geral do Distrito Federal > Carta de Servicos > Carta de Servicos - PDF

15/05/18 as 13h02 - Atualizado em 25/07/18 as 14h34
Cartaidasevigos Carta de Servicos — PDF
Inicio
Ouvidoria

Servico de Informacdes
ao Cidadao - SIC

. CARTA
Atendimento a
- SERVICOS
Advogados e Cidadaos CIDADAO

» Carta de Servicos - PDF

Avalie as Cartas de
Servicos ao Cidadao

EGOV SEFP [, 10
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9 - Avalie as Cartas de Servic¢os ao Cidadao

Carta de servicos

Apresentacao da Carta

Ouvidoria

Servigo de Informacées
ao Cidadao - SIC

Recebimento de
Documentos — Comisdo
de Procedimentos
Administrativos

Atendimento a
Advogados e Cidaddos

Imprima agui a Carta de

Servicos

Avalie as Cartas de
Servicos ao Cidadao

23/07/18 &s 18h06 - Atualizado em 31/07/18 as 16h09

Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao

Dé sua opinido

- Participe da pesquisa e colabore com o aprimoramento das Cartas de Servigos ao Cidaddo -
acesse o link https://goo.gl/7UdMD2.

- Para registrar reclamacdo, sugestao, elogio ou informacgdo sobre qualquer Carta de Servigos
acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF - www.ouv.df.gov.br.

Carta de Servigos ao Cidadao -
Registre aqui sua opiniao

Conhega as Cartas de Servicos - Acesse http://www.df gov.br/index.php/category/servicos/

*Qbrigatdério

CARTA
DE
SERVICOS
AQ

CIDADAO

EGOV SEFP
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10 - Retirada da versao completa

CARTA DE SERVICOS

Carta de Servicos

CARTA DE SERVICOS DO

CARTA DE SERVICOS DO RECANTO DAS EMAS AO CARTADESERVICOS DO
CIDADAO CIDADAOC
10/07/16 as 13h02 - Atualizado em 13/12/17 as 2h11 VERSAO COMPLETA
FOLDER
Carta de Servicos ao Cidadao € um instrumento de controle social que
Am . = = a CARTAZ
facilita a sua participacio nas acdes e programas do Governo do Distrito
Federal. Nela vocé encontrara informacdes claras e acessiveis sobre os SERVICOS E PRODUTOS
servigos prestados por cada ¢rgdo e entidade Distrital. Bem informado, OFERTADOS
vocé poderd avaliar os compromissos assumidos pelo Governo em SOLICITAR AGORA

relagdo aos servigos que presta. Apos sua leitura, solicite, questione e

colabore. As informacgdes irdo facilitar seu dia

a dia. REQUISITOS E DOCUMENTOS|

ATENDIMENTO

Acesse AQUI a_Carta de Servigos ao Cidaddo da Administracdo Regional do

Recanto da Emas - DF

FORMAS DE ACESSO

PASSO A PASSO

Caso queira conhecer as demais Cartas de Servigos, acesse o Portal do

Governo de Brasilia.

VERSAO COMPLETA

ONDE FICA

NORMAS E _
REGULAMENTACOES

INDICADORES

10/07/16 as 13h01 - Atualizado em 10/07/16 as 13h01

Iministracio
' ]

COMPROMISSOS

AVALIE NOSSA CARTA DE
SERVICOS —

ERRO:

Publicac¢do de assuntos nao relacionados a Carta de Servicos

Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito Federal > Cartade Servicos > servico]

Carta de Servicos

servico 1

Institucional

Agua

Clima
Cerrado

Residuos Solidos

25/07/18 as 17h09 - Atualizado em 25/07/18 as 17h10
servico 1

bom dia

Fale com a Secretaria Acesse o Portal do Governo do

o . Distrito Federal
Acesso & informacgéo

o SBN - Setor Bancario Norte,
Ouvidoria Quadra 2, Bloco K, Edificio
WAGNER. Asa Norte, Brasilia-DF.
CEP: 70040-020

Escola de Governo mehmund.
o,
do Distrito Federal Orgamento e Gestéo

EGOV SEFP
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ERRO:

Publicacao de assuntos ndo relacionados a Carta de Servicgos

4/05/18 as 17h09 - Atualizado em 17/05/18 &s 10h06

Carta de Servicos Contatos da SES

Con e Saude do

Federal

Programas

Vigilanciaem S

Atendimento

Secretaria de
Escola de Governo Fazenda, Planejamento, GDF
do Distrito Federal  Oramento e Gestao e

ERRO:
Disponibilizar apenas a Carta de Servicos - versao PDF

aria de Estado de Ed

=t

9/08/17 as 10h25 - Atualizado em 3/07/18 as 0h08
Carta de Servico Carta de servicos SEEDF

Carta de servicos SEEDF O objetivo da Carta de Servigos ao Cidadao é cumprir com padroes de qualidade quanto ao
atendimento a populagao, simplificando as formas de acesso aos servigos da Secretaria de Educagao
do Distrito Federal e incentivando a participagdo da comunidade no acompanhamento dos servigos

prestados pelo érgao.

Secretaria de
Escola de Governo Fazenda, Planejamento, GDF
do Distrito Federal  Orgamento e Gestao e

EGOV SEFP [ 3
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Cronograma adequacoes

Até 31/12/2018 :
Atualizacido da verificagio de todas as Cartas Revisao anual
Digitais (Verificacdes mensais = Fev/19, 48% até 31/07/2019

completas).

!

Até 2/2/2019
Cobranca (Oficio) das adequagoes das Cartas ja

23 publicadas e publicacdes das Cartas para os Inicio dos processos
f§~ ‘E orgaos que foram renomeados e criados. de responsabilizacio
TE
=3

Até30/3/2019 l

Cobranga (e-mail) das informacgoes do
quantitativo de acessos a Carta para os que nao
utilizam o template de site do GDF. . »
Atualizacado a
Até 30/4/2019 qualquer tempo

Cobranga (Circular) para a revisao e publicacao
do GT da Carta de Servigos.

Sobre servicos...

Nem tudo o que
fazemos de
importante
é servicos!

Informacgoes e
realizacdes devem ser
divulgadas em outras
pecas de comunicagao.

Secretaria do [
Escola de Goveno  Fazenda, Planejamento, ‘GDF
do Distrito Federal Orcamento e Gestio -

EGOV SEFP
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Identificador de servicos publicos

Para cada atividade que considera servico,
responda as perguntas abaixo.

do

Secretaria de B
Escola de Govemno Fazenda, Planejamento, GDF
Distrito Federal  Orgamento e Gestao =t

 Informagées ao cidadao,
planejamento,
monitoramento e controle
ndo sao servicos publicos.

e Sua atividade envolve

interagdo direta,
presencial ou ndo, com
0 usudrio, a fim de
atender a uma demanda
externa especifica
postulada por ele
(cidaddo, empresa

ou mesmo um outro
ente governamental,
inclusive estadual

ou municipal).

3. Existe um
procedimento formal
para atender a
demanda do
usuario?

» A atividade deve ter
processo formal, por
meio do qual o usuario
externo formula, de
forma presencial ou ndo,
solicitagdo 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
servico em si. Afinal,
ninguém busca
agendamento, mas o
resultado que a realizagdo
de agendamento viabiliza.
Da mesma forma,
atendimento ao publico ou
sistemas de informacgao
apenas sdo canais de
atendimento
fundamentais, mas nio o
servigo em si.

Partes (ou etapas) do processo nao podem ser confundidas

com o servico publico em si.

EGOV SEFP
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Respondeu SIM a todas as perguntas?

Entao, a atividade
pode ser considerada
um SERVICO!

Fonte: Gespublica -
http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/identificando_
servicos_publicos_1.pdf.

Saecretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento,
do Distrito Federal  Orgamento e Gestlio

Informacodes basicas sobre o servico
que deve constar nas Cartas.

Conforme a legislacdo, normas e orientac¢oes sao informacoes
basicas que cada servico deve apresentar.

Secretaria de :
Escola de Goveno  Fazenda, Planejamento, {GDF
do Distrito Federal Orcamento e Gestio e Semanap

EGOV SEFP [y

Etompo do agdo.
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Nome do servic¢o oferecido;

Descrigdo do servi¢co (quando necessario);
Requisitos;

Documentos e informacdes necessarias;
Custos (quando for o caso);

Forma de prestacdao dos servigos (presencial, telefone, internet)
exemplo: Ouvidoria;

Etapas e respectivos prazos;

Escola do Governa  Fazend @ GDF
do Distrito Federal qunmnnloa Gﬂsun

Horario de atendimento (previsdo do tempo de espera ou execuc¢ao
do servigo (observacdo: Lei n2 2.547 /2000 - tempo maximo de espera);

Endereco do local (mapa, foto, localizador GPS, linhas de o6nibus,
estacionamento, acessibilidade);

Procedimentos para receber e responder as manifestagdes do usuario
(ouvidoria);

Mecanismo de comunicacao (consulta), por parte do usuario, acerca do
andamento do servigo solicitado;

Prioridades de atendimento.

Escola de Governo  Fa @ GDF
do Distrito Federal D-(-amnnloe Ges!an

EGOV SEFP [k

Etompo do agdo.
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Atencao

Recomendacao: criar folders para divulgacao:

1. Identificar quais os servicos que a sua comunidade local mais
demanda e elaborar folders especificos por servico;

2. Folder da Ouvidoria e outro do SIC.
Orientacao da Lei n 13.460, art. 52, XIV:

Adequar conteudo da Carta de Servigos, utilizando a linguagem cidada.

Secretaria de TN
Escola de Governo - Fazenda, Plancjamento, 021
do Distrito Federal  Orgamento e Gestlio il Tt

Organize as informacdes
Identifique o em formato de : o E
publico-alvo visualizacao na web e Siga as dicas
impressao

de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento,
do Distrito Federal Orcamento e Gestio

EGOV SEFP [, 10
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Dicas de linguagem cidada

O que evitar?

= Siglas - escreva sempre o nome de areas e servigos por extenso;

= Jargbes técnicos - o cidaddo nao é obrigado a compreender os

termos usados com recorréncia pela Administracao Publica, como
LOA, PAD;

= Ndo aproveite textos antigos, isso evitara erros;

= Nao use expressoes em que uma palavra é suficiente para expor a
mesma ideia.

Fonte: Gespublica - http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/linguagem_cidada_-
_versao_final_web.pdf.

Secretaria de
Escola de Governo - Fazenda, Plancjamento, 'GDF
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestio flialil et

Dicas de visualizacao na web
O que usar?
Tenha estes dados em mente ao escrever para web:

= Usuarios leem, em média, apenas 18% do conteudo escrito de uma pagina
web. E essa porcentagem tende a diminuir na medida em que o nidmero 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 senten¢a ou
lista.

= Os usuarios levam, em média, cinco segundos, apds entrar em uma pagina,
para decidir se ela é ou nao util.

Fonte: NIELSEN, Jakob. How little do users read? May 6th, 2008. Gesptblica -

http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/linguagem_cidada_-
_versao_final_web.pdf.

EGOV SEFP [ 3
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Faca o melhor que puder!
Inscreva seu projeto em concursos.

Edital previsto para
abril/2019

OGDF
“Melhores praticas em
ouvidoria publica”

Secretari: Py
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento, 7" 4
do Distrito Federal Orgamento e Gestéo

1. Por sorteio, os grupos irdo receber dois temas/atividades que podem
ou ndo ser considerados como servicos.

2. Analisem e identifiquem, em grupo, se o tema é um servico ou nao.
Anotem os argumentos que os levaram a chegar até essa conclusao.

Secrotaria de 0N
Escala do Gaverno Fazenda, Plansjamento, [+ e1a)d
do Distrito Federal Orcamento e Gestio -

EGOV SEFP [, 10
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« Informagdes ao cidadao,
planejamento,
monitoramento
e controle ndo sdo
servigos publicos.

e Sua atividade envolve
interagdo direta,
presencial ou nio, com
o usuario, a fim de
atender a uma demanda
externa especifica
postulada por ele
(cidadao, empresa ou
mesmo um outro ente
governamental,
inclusive estadual
ou municipal).

3. Existe um
procedimento formal
para atender a
demanda do usuario?

» A atividade deve ter
processo formal, por
meio do qual o usuario
externo formula, de
forma presencial ou
nao, solicitagdo para
atendimento de um
direito que ele possui ou
para cumprimento de
um dever junto ao seu
o6rgao ou entidade.

* Por exemplo,
agendamento é parte de
um processo, mas nao
um servico em si. Afinal,
ninguém busca
agendamento, mas o
resultado que a
realizacdo de
agendamento viabiliza.
Da mesma forma,
atendimento ao publico
ou sistemas de
informagao apenas sio
canais de atendimento
fundamentais, mas niao
0 servigo em si.

Revisem o menu de servicos da carta de servigos de um 6rgao de um dos
membros do grupo de maneira a sugerir melhorias de acordo com o
conteddo aprendido.

Escola de
do Distrito Federal

‘Secretaria do
Governo  Fazenda, Plancjamento, @'GDF
Orcamento ¢ Gestio e iemenap

EGOV SEFP
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Para o assunto mais demandado no OUV-DF, qual a sua pergunta/
problematizacao geral para acessar este servico, ou seja, como vocé
acessaria as informagdes sobre este servio se nao conhece o
instrumento Carta de Servigcos?

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Planejamonto, GDF
do Distrita Federal  Orgamento o Gestio [adiraats

Secretaria de
Escala do Governo Fazenda, Plancjamento, ﬂGDF
do Distrito Federal Orcamento e Gestio el

EGOV SEFP [ Jbl;
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= Video 1
(https://www.youtube.com/watch?v=2wa9dYpvOkQ)

= Video 2
(https: //www.youtube.com /watch?v=jEbelzqwILU)

Secretaria de
Escolado Governo  Fazenda, Planejamento, 'GDF
do Distrito Federal Orgaments ¢ Gestio alll Y

Obrigado!

Rodrigo Vidal da Costa

Coordenador de Planejamento da Ouvidoria-Geral do DF
(61) 2108-3375

cartadeservicos@cg.df.gov.br

www.ouvidoria.df.gov.br

EGOV SEFP | . 0

tompo do agso.
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Secretaria de

Escola de F:
do Distrito Federal

Orcamento e Gestao

http://egov.df.gov.br

EGOV SEFP
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