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exercicio da democracia tem exigido dos drgdos e das entidades publicas a ado¢do de modelos de
gestdo que ampliem a sua capacidade de atender, com mais eficiéncia, eficdcia e efetividade, as
novas e crescentes demandas da sociedade.

Em varios lugares ao redor do mundo alcangcam-se, paulatinamente, avancos significativos no tocante tanto ao
exercicio da democracia quanto ao papel do Estado em uma democracia. Ao longo do tempo o Brasil vem
acompanhando essas mudancas e procurando adotar praticas locais, regionais e federais que aprimoram e
ampliam o acesso do cidaddo aos servigos publicos de qualidade.

Programas que visam a melhoria na gestdao dos servicos publicos, a ampliacdo da participagdo e do controle
social por parte do cidaddo e ao aprimoramento da prestacdo dos servigos publicos necessarios, contudo,
devem ser implementados e tratados de forma integrada, pois oferecer muitos servicos sem qualidade, ou
querer prestar um servico de forma universal, porém sem qualidade ou, pior, ndo oferecer os servicos
necessdarios ndo representa avango algum. Ndo obstante, a Administra¢ao Publica ainda necessita aperfeigoar
seus sistemas e tecnologias de controle, transparéncia e gestdo, com vistas a prestagdo de servigos publicos de
melhor qualidade.

Neste sentido, a evolucdo e a agregacdo dos direitos fundamentais foram acompanhadas por instrumentos
legais que refletiram as respectivas geragdes de direitos pactuados, de maneira a evidenciar os compromissos
assumidos pelo Estado frente ao cidaddo e com a prestacao de servigos publicos ndo foi diferente, conforme
histdrico descrito mais adiante. A esfera publica espelhada pela dinamica das relagdes administrativas privadas
busca o aperfeicopamento deste papel, porém deve-se ressaltar que o compromisso e a responsabilidade do
Estado ndo se resumem, nem se limitam aos usuarios ou clientes dos servigos publicos, mas antes de tudo do
cidaddo, sendo ele usudrio ou ndo dos servicos, como explica o cientista politico Marcelo James Vasconcelos
Coutinho:

“Os cidaddos podem ser ou ndo usudrios de servigos publicos especificos, mas sdo parte de toda uma
comunidade e, portanto, contribuem e recebem beneficios da Administragdo Publica. Os cidaddos sdo
também portadores de direitos e deveres e, ao contrdrio dos clientes do setor privado, frequentemente
ndio podem escolher um servico alternativo, caso estejam insatisfeitos com o servigo prestado pelo
setor publico. Assim, servidores publicos nGo atendem somente aos usudrios diretos, mas preservam os
direitos de todos os cidaddos. Isso significa que eles equilibram os objetivos potencialmente
conflituosos de satisfagdo dos usudrios com a protegdo dos interesses de toda a comunidade ou
cidaddos de um pais. Essa é a principal razdo por que fornecer servico de alta qualidade no setor
publico é muito mais dificil do que no mercado.” VASCONCELOS COUTINHO (2000, p.46)"

1 COUTINHO, M. J. V.. Administragdo Publica voltada para o Cidaddo: quadro tedrico-conceitual. Revista do Servigo
Publico (Brasilia), Brasilia: ENAP, v. 51, n.n2 3, p. 41-74, 2000. Marcelo James
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Assim, tornar o acesso do cidaddao aos servicos publicos mais simples e amplo, bem como aprimorar
guantitativa e qualitativamente a capacidade de atendimento do governo as demandas da sociedade
respeitando e buscando eficiéncia, eficacia e efetividade sdo os dois desafios centrais que motivaram as
iniciativas de formalizacdo de documentos oficiais de compromisso na prestacdo dos servicos publicos,
denominados de Cartas de Servicos direcionadas aos cidadaos. Contudo, para o maior sucesso na efetivacdo da
implementacdo deste instrumento, faz-se necessdrio uma estratégia de implementacdo que contemple
orientacbes, gestdao e acompanhamento das Cartas de Servicos a serem elaboradas pelos 6rgaos, entidades e
unidades que integram a rede de ouvidorias publicas do Poder Executivo do Distrito Federal, instituida pela Lei
n2 4.896/2012 na figura do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal (SIGO-DF) a ser apresentada a
seguir.

Acreditando que mobilizacdo, orientacdo e adequada instrumentalizacdo e capacitacao dos servidores publicos
responsaveis pelos servicos de ouvidoria publica do governo do Distrito Federal, bem como o investimento
continuo e crescente na melhoria e na inovagdao dos servicos publicos é o que motiva a atuagdo da
Controladoria-Geral e sua Ouvidoria-Geral, na qualidade respectiva de érgdo superior e érgao central do SIGO
gue o governo do Distrito Federal lan¢a o Decreto em 25 de marco de 2015 que institui a Carta de Servigos ao
Cidad3o, pela sua importancia e destaque dentro de uma agenda de governo voltada para a exceléncia
administrativa.

-I A A A \‘ .

A abordagem tedrica das cartas de servigos ressaltam as experiéncias observadas

em organizagoes publicas de paises europeus como Espanha, Itdlia, Noruega, ao

redor do mundo, como a india e até mesmo latino-americanos, como Chile,

México e Argentina. No entanto, o marco histérico da implementacdao de cartas

de servico é dado pela “Citizen's Charter” langado pela primeira vez em 1991, com

o objetivo de assegurar que os servicos publicos da Gra-Bretanha dessem retorno
aos cidadaos a que servem. O entdo primeiro-ministro, John Major, explicou em um encontro anual do
Conselho Central a intencdo da Carta do Cidaddo, da seguinte forma:

“It will work for quality across the whole range of public services. It will give support to those who
use services in seeking better standards. People who depend on public services—patients, passen-
gers, parents, pupils, benefit claimants—all must know where they stand and what service they

have a right to expect”?

2Segue uma livre tradugdo: “A Carta ira trabalhar para (melhorar) a qualidade em toda a gama de servigos publicos.
Dard apoio a quem utiliza os servigos em busca de melhores padrdes. As pessoas que dependem dos servigos publi-
cos - pacientes, passageiros, pais, alunos, beneficiarios em geral - todos devem saber onde estdo e qual o servigo a
que tém o direito de esperar”. A integra do discurso pode ser encontrada no seguinte enderego eletrdnico:
www.johnmajor.co.uk/page2017.html.
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Contudo, tendo em vista a orientacdao das politicas publicas e o contexto cultural britdnico, o conceito e a
abrangéncia do destinatdrio da Carta de Servigco avancaram posteriormente pelos paises da Europa abrangendo
o individuo como cidaddo, mais do que usudrio ou cliente dos servigos publicos prestados pelo Estado. Neste
sentido, recorre-se geralmente a experiéncia espanhola de fato, A Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias (FEMP) organizou uma publicacdo intitulada “Elaboracdo e Gestdo de uma Carta de Servicos na
Administracdo Local”, uma espécie de guia para elaboracdo de “Cartas de Servicos”, que traz a seguinte
definicao:

“Las Cartas de Servicios son documentos que dan a conocer las actividades y prestaciones y ex-

presan los compromisos de calidad que la organizacion publica adquiere con el ciudadano/a, do-

cumentos que formalizan lo que la ciudadania puede esperar de los servicios publicos y aseguran

la plena efectividad de sus derechos, asi como la mejora de los servicios y prestaciones que reci-

ben®. (GRUPO GALGANO, 2011, p.13)?

Atualmente, de acordo com o mesmo documento, as Cartas de Servigos constituem um forte compromisso entre
a Administracdo Publica e os cidaddos a que servem, quando reduzem a diferenca entre a prestacdo do servico
ofertado e o servico esperado, fazendo com que a organizagdo oriente seus processos visando a satisfacdo do
cidadao, ajudando-a a modificar-se para aprimorar seus processos de trabalho e melhorar a qualidade do servigco
oferecido, apresentando padrdes de cumprimento e definindo indicadores de desempenho que servirdo
inclusive para controle e monitoramento.

Uma pratica observada para firmar esses compromissos do Estado para com o cidaddo em

alguns desses exemplos internacionais é a padroniza¢do do conteudo das cartas de servico,

por meio de certificacdo. No caso espanhol, inclusive, o d6rgdo equivalente a nossa
Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), a Asociacion Espafiola de Normalizacion

y Certificacion (AENOR), elaborou a “Norma UNE 93200 de Cartas de Servicio” 4 onde

estabelece os requisitos e orienta a elaboracdao das cartas de servicos espanholas,
independentemente se o servico é publico ou privado, ofertando, inclusive uma
certificacdo especifica com base em normativo internacional (“/ISO WA-4-Aplication ISSO 9001:2000").

Muitas dessas experiéncias foram financiadas, desenvolvidas e difundidas por organismos internacionais, como o
Banco Mundial e o Programa das Nagdes Unidas para o desenvolvimento, os quais entendem que a Carta de
Servigos representa um importante papel como mecanismo de controle social, provendo padrdes de qualidade e
indicadores de desempenho que atendem ao monitoramento e a avaliagdo dos servigos prestados. 5

3O documento esta disponivel em: http://www.femp.es/files/566-980-archivo/Elaboraci%C3%B3n %20y
%20Gesti%C3%B3n%20de%20una%20Carta%20de%20Servicios%20en%201a%20Admi%E2%80%A6.pdf.

4 Anorma pode ser encontrada no enderego: http://www.aenor.es.

5 Ver em http://www.worldbank.org/socialaccountability_sourcebook/Tools/Other/cc.html e
http://www.lk.undp.org/content/srilanka/en/home/ourwork/democraticgovernance/
successstories/citizen_s-charter--improving-local-government-service-delivery-.html
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Todas as experiéncias internacionais desenvolvidas ao longo da década de 90 e a divulgagdo feita pelos
organismos internacionais envolvidos com instrumentos de tecnologia e modernizacdo da gestdo, como os
Programas de melhoria da qualidade dos servicos, voltados para o cidaddo com foco nos resultados efetivos e
ndo, apenas, na melhoria dos processos, envolveram alguns aspectos que nortearam o0s programas e 0s
exemplos no Brasil, com o intuito de elevar o padrao dos servicos prestados aos cidadaos sob dois aspectos:

a) aprimorando a capacidade das organizagGes publicas para fornecerem os servicos desejados pelos cidadaos.

b) e empoderando o cidaddo, divulgando seus direitos e as  condi¢Ges de seu exercicio, induzindo, assim,
ao controle social, disponibilizando insumos a que tém direito. ©

1.2. EXPERIENCIAS NO BRASIL

A Carta de Servicos ao Cidadio, segundo o Programa GESPUBLICA (Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo do Governo Federal), “é um
documento elaborado por uma organizagao publica que visa informar aos
cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses
servigos e quais sdao os compromissos de atendimento estabelecidos”.

Programa Nacional
de Gestao Publica e
Desburocratizagao

Ao publicar o Decreto n2 6.932, de 11 de agosto de 2009, o governo federal
deu um passo importante em direagdo a consolidagdo deste instrumento.
Desde entdo, vdrios Orgdos publicos, agéncias reguladoras e diversos
prestadores de servigos publicos elaboraram e divulgaram suas Cartas de
Servigos, baseados neste decreto, orientados e estimulados pelo Programa Gespublica, citado acima, o qual
tem por premissa fortalecer a gestdo publica, tendo por base um Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica que
busca desenvolver a¢des de apoio técnico aos drgaos e entidades da Administracdo Publica Federal, a fim de
mobilizar, preparar e motivar para a atuagao em prol da inovacao e da melhoria da gestao.

Diversos exemplos estaduais também contribuiram para a construcdo de um quadro comparativo que evidenci-
asse os aspectos positivos e pontos que poderiam ser melhorados ou, pelo menos, adaptados a realidade do
contexto politico, administrativo e social do Distrito Federal. Assim, observamos exemplos como o do Estado do
Ceard, onde, atendendo a legislacdo Estadual de Acesso a Informacdo (Lei Estadual n? 15.175 de 2012) desen-
volveu-se o “Acesso Cidadao” — sistema informatizado que permite, em ambiente WEB, a consulta dos servicos
prestados pelas Instituicdes Publicas do Poder Executivo do Estado do Ceara, além de facilitar a obtengao das

6 Ver em Carta de Servicos ao Cidad3o, Apresentacdo, publicada pelo Ministério do Planejamento,
Orgamento e Gestdo.

"l\ 7 Vera integra do Guia Metodoldgico publicado em 2014 pelo Ministério do Planejamento,

Orgamento e Gestdo em http://www.gespublica.gov.br/biblioteca/pasta.2013-03-

‘ ‘ 28.9924370611/Carta%20de%20Servicos%20a0%20Cidadao%20-%20guia%
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informacgdes dos servicos publicos, possibilitando também aos gestores identificar quais processos finalisticos e
de apoio precisam ser aperfeicoados ou inovados, induzindo o controle social para a melhoria da qualidade dos
servigos.

J4 o Estado do Rio Grande do Sul contribuiu com diversos projetos, os
quais, apesar de fazerem parte da iniciativa “Central do Cidadao”, es-
tdo dispostos de forma individualizada, o que dificulta um pouco a ges-
tdo dos servigos como um todo. Ja o Estado de Pernambuco, contribu-
iu com a publicacdo do Decreto n2 39.451, de 30 de maio de 2013, o
qgual aprovou o Manual de Servigos do Estado, entre outros dispositi-
vos. Outros tantos exemplos, agregaram, de certo modo, insumos para
a construcao do método a ser adotado no Distrito Federal, como Rio
Grande do Norte, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Mato Gros-
so do Sul, mesmo que ndo sendo iniciativas governamentais, muitos
municipios estdo, pouco a pouco, aderindo a essa ferramenta.

Inspirados, entdo, pelas experiéncias internacionais, pelas orientagbes e sugestées dadas pelo governo federal
brasileiro e as boas praticas divulgadas pelo Programa Gespublica em relacdo as experiéncias estaduais, o
Governo do Distrito Federal entendeu que este instrumento pressupGe inUmeros beneficios ao cidaddo e ao
Estado. O Governo do Distrito Federal entende que com a publica¢do da Carta de Servigos é possivel ao cidaddo
intervir na tomada de decisao administrativa, orientando a Administracdo para que adote medidas que
realmente o beneficiem e atendam ao interesse publico, por intermédio da avaliagdo dos compromissos
assumidos pelo Estado na divulgacdo dos servigos que presta. Ao mesmo tempo, é possivel um efetivo exercicio
de controle social sobre a agdo do Estado, exigindo que o gestor publico preste contas sobre sua atuacdo.

1 ONTEXTO DO DISTRITO FEDERAL

O Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal, SIGO-DF, instituido pela Lei n2 4.896 de 2012, associado a
utilizacdo de sistema informatizado integrado de dados de Ouvidoria permitiram que diversos dados gerenciais,
baseados em demandas e manifestacdes diretas dos cidaddos do Distrito Federal, fossem observados e
identificados, especialmente no tocante aos servigos prestados pelos drgdos do Distrito Federal.

No ambito deste Sistema, em pesquisa por amostragem realizada pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
durante o ano de 2014 nas ouvidorias publicas locais, foram levantadas sugestdes e avaliados aspectos como a
relacdo entre as ouvidorias e outros érgdos afins, inclusive quanto a prestagao de servico e
conflito de competéncias. De forma significativa, muitos dos drgdos visitados ndo possuiam
I a sistematizagdo dos servigcos ofertados a populagdo e foram identificados conflitos de
competéncia e duplicidade de atuagdo na prestacdo de alguns servicos, representando

‘Lm_l!‘ prejuizos administrativos, econémicos e sociais.
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Documentos divulgados pelo préprio TCU 8 indicam que a atuacdo
conjunta entre governo e sociedade resulta em valiosos ganhos tanto
para o Estado como para o cidaddo — ganhos econémicos, sociais e
culturais. Os beneficios econ6micos advém dos recursos que o
controle social pode evitar que sejam perdidos em acdes ilicitas; os
ganhos sociais advém da melhoria continua dos servigos publicos

prestados e o consequente aumento dos indicadores sociais
decorrentes; ja os ganhos culturais estdo pautados no fortalecimento
de valores como responsabilidade sobre a coisa publica, com uma
maior participacdo na formulacdo e na gestao das acdes publicas.

Como o Distrito Federal, por sua condicdo de Capital Federal, sedia diversos drgaos federais que ja adotam a
pratica da Carta de Servicos, e ja conta com alguns exemplos em andamento, como é o caso da Defensoria
Publica do Distrito Federal (que publicou sua Carta em 2013), ha a intengdo de alterar positivamente a realidade
encontrada, com esses exemplos de sucesso, orientando a construgdo e a padronizagdo deste instrumento, de
forma a que as Cartas de Servicos a serem elaboradas pelos érgdos do Distrito Federal, sob as diretrizes do
Decreto de 25 de margo de 2015, ndo se convertam em meras declaragdes de intengdes, mas assumam seu
compromisso de satisfazer as expectativas dos usuarios.

Para que o Estado cumpra seu papel de melhor servir e atender ao bem
comum, e o cidaddo assuma o seu, de principal agente de mudang¢a neste
processo de constru¢ao conjunta de uma administragdo publica de qualidade e
participe efetivamente das melhorias dos servicos publicos oferecidos, serdo
apresentados a seguir tanto um guia para orientar os érgdos a elaborarem suas

cartas de servigos, como uma estratégia de divulgacdo desse servigo voltada
para o cidaddo, acompanhado, por fim, de instrumentos que lhe garantam um controle social de fato e um
monitoramento sobre a efetiva implementac¢do dos servigos prometidos.

|||:> PRESSUPOSTO: para que este instrumento se transforme em uma verdadeira ferramenta de gestdo, de
forma a se obter um ganho na melhoria dos servigos prestados e no aperfeicoamento continuo da gestdo
desses servicos no ambito do Distrito Federal, é imprescindivel sua implementacdo em todos os drgdos e
entidades do executivo local, de forma a garantir a homogeneizacao das a¢des do governo orientadas por
padrdes sempre crescentes de qualidade. Neste sentido, reforcamos o fato dos
orgdos e entidades do executivo local elaborarem suas respectivas Cartas no periodo

de 120 (cento e vinte) dias.

l l 8 Ver em LIRA & Colaboradores, 2003 em www.tcu.gov.br.
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|||:> IDENTIDADE: Para que as mensagens transmitidas ao cidaddo sejam compreendidas independentemente
do drgdo responsavel pela elaboracdo de sua Carta e para que se compreenda tratar-se de uma politica de
Estado, faz-se necessdrio esclarecer alguns conceitos que possam gerar duvidas ou dubiedades se empregados
de forma distinta, bem como estabelecer padrdes de identidade que o cidaddo facilmente perceba que se trata
de um instrumento que ele sabe lhe garantird direitos e obrigacdes. Dessa maneira, iniciamos com a
padronizacao de alguns termos descritos no glossario ao final deste documento.

ASPE OS METODOIL.O 0

a) ELABORACAO: o primeiro ponto relevante é a decisdo de elaborar uma Carta de Servicos realmente para
transforma-la em instrumento de melhoria da gestdo e ndo, para meramente cumprir a legislagao.

i) Decisdo: contudo, a partir do momento em que a decisdo foi tomada, a elaboracdo da Carta de Servicos
da organizacdao torna-se responsabilidade de sua alta administragdo. Neste sentido, a dire¢do da
organizacao deve registra-la e:

e Determinar quais servicos dentro da organizacdo serdo incluidos em uma Carta de Servicos ao
Cidad3o. Para isso deve-se utilizar os critérios de especificidade, magnitude dos servigos prestados e
seus impactos no usuario, além da autonomia e singularidade da unidade prestadora do servigo.

e Oferecer a sua organiza¢do todas as condi¢Ges necessarias para sua elaboracdo, proporcionando
todos os recursos humanos e materiais necessarios.

ii) Constituicdo da Equipe de Trabalho: a elabora¢do de uma Carta de Servigos deve realizar-se conduzida
por uma equipe de cardter multidisciplinar, por pessoas que representem os diferentes niveis da
organizacdo, incluindo tanto membros da area técnica quanto da area administrativa. Contudo, a
coordenacdo dos trabalhos devera ser exercida pelo chefe da area de planejamento em conjunto com o
responsavel pela Ouvidoria do 6rgdo. A designacdo dos membros das equipes é de responsabilidade da
alta administracdo da organizacdo e deve ser informada a Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral do
Distrito Federal em até 05 (cinco) dias Uteis da publicacdo do Decreto que institui a Carta de Servigos ao
Cidadao do Distrito Federal, contendo:

= Responsavel oficial pela drea de Planejamento;
= Responsavel oficial pelo servigo de Ouvidoria;
= Responsavel oficial pela drea de Comunicagao;

= Responsaveis pelos servicos sobre os quais irdo ser estabelecidos os

compromissos;

= Representante dos servidores que prestam diretamente os servicos e conhecem seus
processos internos; e, opcionalmente, porém preferencialmente,

l !: Representante dos cidaddos usuarios.
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iii) Procedimentos: no primeiro dia util apds a formalizacdo dos grupos, serd dada uma capacitagdo prévia
realizada pela Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral do Distrito Federal, a ser realizada na Escola de
Governo do Distrito Federal sobre as orientacGes para a elaboragdo da Carta de Servicos.

e Sera fornecido um canal permanente para discussdo na plataforma
da Escola de Governo sobre a forma de um Férum on-line para sanar
duvidas e prestar os devidos esclarecimentos.

e Da mesma forma, com o intuito de reforcar o conhecimento sobre a

elaboracdo de Carta de Servicos, serdo oferecidas palestras com
responsaveis por experiéncias nacionais bem sucedidas, a serem
apresentadas também na Escola de Governo.

iv) Identificagdo das Expectativas: é imprescindivel, para uma correta formulagdo da Carta de Servigos, uma
identificagdo prévia das expectativas dos usuarios para cada servigo ofertado. No entanto, expectativas
sao subjetivas e dificeis de serem mensuradas. Diante disto, faz-se necessario que cada atributo seja
identificado e registrado juntamente com valores quantitativos.

e Segue, abaixo, uma lista sugestiva de fontes e ferramentas para que a equipe de trabalho responsavel
pela elaboragdo da Carta de Servigos utilize nesta tarefa:

= Consulta aos usuarios diretamente (poucas perguntas, porém qualitativas);
= Enquete (rdpida e com perguntas fechadas) realizada com os usudrios;
= Manifestagdes feitas as ouvidorias;

= Informacgdes pelos sistemas informatizados ja em uso pelas organizagdes;

= Outras fontes que acharem pertinentes, devendo, somente, estarem todas as
informagdes devidamente registradas (como uma meméria de calculo).

v) Identificacdo dos Processos: Mister se faz identificar e definir os processos e as etapas que facilitam a
prestacdo dos servicos objeto das respectivas Cartas. Deve-se, portanto, estabelecer as correlagdes entre
cada uma das atividades do processo de prestagdo dos servicos e os atributos dos servigos identificados
como relevantes pelos usuarios. A definicdo dos processos deve incluir:

¢ 0 objetivo;
e as entradas;

as atividades e seus responsaveis;

as saidas;

os indicadores; e,

as interagc")es com outros processos.
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2 1N

Governo do Distrito Federal Margo/2015 Ouvidoria-Geral do DF

11



L “y  n

vi) Comparagao entre os itens “iv” e “v”, acima: A partir das expectativas dos usuarios, a organiza¢do deve
prever formas de comparar o nivel do servico prestado com o nivel esperado pelos usudrios com base nos
atributos de qualidade estabelecidos.

Somente os niveis que sejam equiparaveis devem ser suscetiveis ao
compromisso da Carta, pois, caso contrario, ou se estara assumindo um
compromisso que nao podera ser cumprido, ou se estara assumindo um
compromisso que se sabe nao sera prestado a contento.

vii) Estabelecendo compromissos: Uma vez comprovada a possibilidade de atender
os niveis de qualidade esperados pelos cidaddos e usuarios, a equipe de trabalho
determinara os compromissos de qualidade que podem ser incluidos nas Cartas
de Servigos, tendo em vista as orienta¢des e as prioridades estratégicas dos

servicos objeto da Carta que a organizacdo tenha estabelecido e, se a
organizacdo ja possui condicGes de cumprir os niveis de qualidade esperados
pelo usuario, mostrando ser capaz de responder as expectativas identificadas. Dessa maneira, todos os
servicos objeto da Carta devem ter, ao menos, um padrdo de qualidade associado (ver alinea “b”, item
2.2.2). Diante do exposto, salientamos que o0s compromissos a serem assumidos devem ter as
caracteristicas a seguir.

Devem ser quantificaveis, passiveis de reivindicacdo por parte do cidad3do, inequivocos e apresentados
de maneira clara, precisa e compreensivel a qualquer cidadao.

Devem se referir aos atributos dos servicos identificados como relevantes pelos usuarios.

e Todo compromisso deve estar vinculado a um indicador que permita medir seu grau de cumprimento,
bem como seu monitoramento e acompanhamento por parte do cidadao.

O cumprimento efetivo de cada um dos compromissos de qualidade estabelecidos nas Cartas devera ser
medido periodicamente (e esta periodicidade deve estar explicita na Carta), por meio de um ou mais
indicadores definidos pela equipe responsavel pela elaborag¢do das Cartas.

Os indicadores devem estar intimamente relacionados aos niveis de qualidade fixados para cada
atributo de qualidade do servigo identificado como relevante pelos usuarios.

A defini¢cdo dos indicadores deve estabelecer o que medir, quando e como.
e Cadaindicador deve ter o responsavel por sua medicdo e andlise identificado.

e A expressdao numérica dos indicadores pode ser apresentada na forma de nimeros
absolutos, percentuais ou razdes entre varidveis, sendo importante, na verdade, que seja
possivel avaliar os reais niveis de qualidade da organiza¢do na prestacdo dos servigos
objeto da Carta.

Governo do Distrito Federal Marg¢o/2015 Ouvidoria-Geral do DF
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viii) Redacdo da Carta: quando da redacdo da Carta, a equipe de trabalho deve se utilizar de uma linguagem

clara e simples, evitando termos complexos ou excessivamente técnicos.

A linguagem utilizada deve ser concisa e seu teor univoco (permitindo uma Unica

||||:> interpretagdo), abolindo declara¢Ges genéricas e ambiguas que possam gerar confusio

ou diferentes interpretacoes sobre os compromissos assumidos pela organizagao.

ix) Aprovacao: Ao final dos 120 (cento e vinte) dias a equipe de trabalho de cada organizacdo devera

encaminhar sua Carta de Servicos a Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral do Distrito Federal que a

analisara e a avaliara, diante do conteudo deste Documento. A Ouvidoria-Geral, apds o prazo final de 30

(trinta) dias, deverd proceder a aprovacdo da referida Carta de Servicos, encaminhando-a para a

organizacao atender ao disposto no art. 52, do Decreto de 25 margo de 2015, que instituiu a

implementagdo das Cartas de Servicos ao Cidaddo do Distrito Federal.

b) MONITORAMENTO: apds publicacdo e divulgacdo das cartas de servicos o acompanhamento de sua execugdo
e a verificacdo de seu desempenho sera feito tanto pela prépria organizacdo, por intermédio da apresentacao de

relatérios periddicos baseado nos indicadores propostos elaborados por uma unidade especificamente e

oficialmente designada para tal, quanto pelas manifesta¢Ges recebidas e registradas no sistema informatizado,

pela rede de ouvidorias que integra o Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal, instituido pela Lei n?

4.896/2012.

Governo do Distrito Federal

i) Medidas Corretivas: se o acompanhamento realizado indicar um desempenho pior
do que o previsto no compromisso acordado na Carta, a organizacao deverd implantar
acOes voltadas para corrigir as deficiéncias que comprometeram a qualidade de seus
servicos, propondo novos mecanismos para melhorda-los ou, ainda, medidas corretivas
gue gerem outros compromissos, baseados nos resultados obtidos.

ii) Realimentagdo: a unidade responsavel por compilar os dados do monitoramento
dos compromissos assumidos na Carta e dos indicadores estabelecidos (conforme
disposto no caput da alinea “b”, acima) deverad elaborar, em conjunto com a
respectiva ouvidoria, o resultado do desempenho da organizagao. Esse resultado deve
ser divulgado e comunicado pela organizacdo tanto internamente, quanto
externamente na forma e periodicidade que a equipe de trabalho tiver entendido
como conveniente e, consequentemente, estabelecido no documento em tela.
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c) REVISAO E ATUALIZACAO: para funcionar como um instrumento de gestdo, as Cartas devem incluir uma data
de edicdo e um prazo de vigéncia e sua atualizacdo deve ser realizada pela unidade responsavel por seu
monitoramento (ver caput da alinea “b”, acima). Assim, toda vez que houver modificacdes nos servigos
prestados ou outras modificacdes substanciais nos compromissos firmados, que afetem o seu conteldo, a
unidade responsavel pelo monitoramento deve providenciar essa alteragao.

e Em qualquer caso, independentemente do prazo de revisdo estipulado, as Cartas de Servicos devem ser
atualizadas e revisadas ao menos a cada dois anos, de forma que os servicos definidos, 0s compromissos e
os indicadores estabelecidos nessas Cartas reflitam a realidade do Servico oferecido pela organizacao.

e A metodologia utilizada na elaboracdo da Carta devera, também, ser utilizada em seus processos de

revisao, incluindo os prazos, os procedimentos e os responsaveis.

d) DIVULGAGAO: a organiza¢do deve planejar acdes

de divulgacdo e comunicacdo interna e externa do
conteudo e dos resultados do desempenho na exe-
cugdo dos compromissos firmados pela Carta.

i) Comunicagao Interna: devem ser estabeleci- e
dos mecanismos eficazes para difundir a Carta J
para toda a organiza¢do. Seguem algumas
sugestdes que sdo antes de tudo complemen-

tares e ndo excludentes.

=
=

udul

Reunides.

ApresentacGes prévias realizadas pela equipe de trabalho e, posteriormente, pela unidade responsa-
vel por seu monitoramento.

Publicagdo, convocacgao, noticias e resultados pela intranet.

Comunicagdes oficias escritas.

Artigos e publica¢des internas, entre outras opgdes.

ii) Comunicagdo externa: devem ser utilizados canais de comunicacdo que garantam a difusdo e o acesso

da Carta a todos os cidaddos. Para isso, a organizagdo elaborara e mantera atualizado cada meio de divul-
gacdo da Carta de Servigos que considerarem mais idéneos para sua difusdo (folhetos, portais na web que
garantam ampla acessibilidade, cartazes, entre outros). Para a reda¢do deste meio deve-se utilizar a lin-

AN
2 1N

Governo do Distrito Federal

guagem e o formato adaptado a cada um. Contudo, o meio de divulgacao escolhido de-
vera atender minimamente ao abaixo listado (em conformidade com o disposto no art.
49, do Decreto de 25 de margo de 2015), de forma resumida em relagdo ao descrito no

item “iii”, alinea “a”, do subcapitulo 2.2, que compd&e a Carta em sua versdo completa.
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= Identificacdo dos servicos objeto da Carta.

= Compromissos assumidos na prestacao desses servicos.

= Forma de Consulta dos Indicadores Estratégicos e de Projeto da Carta.

= Forma de Consulta a legislacdo aplicavel.

= Forma de Consulta aos direitos e obriga¢des do cidaddo usuario.

= Canais de manifestacado (Central 162, www.ouvidoria.df.gov.br,
www.e-sic.df.gov.br, conforme Lei n2 4.990/2012, 08006449060 de Combate a Corrup-
¢do, conforme Decreto n2 34.031/2012).

= Medidas paliativas e compensativas para os servicos ndo prestados adequadamente.

= InformacGes sobre os responsaveis pela elaboracdo e monitoramento da Carta.

= Data de entrada em vigor.

= Periodicidade e forma de divulgacdo dos resultados do monitoramento.

= Demais itens previstos no art. citado.

2.2.1- OBJETO E CAMPO DE APLICACAO

O primeiro passo ao elaborar a Carta de Servigos é apresentar uma introducao
contendo a definicao tanto da finalidade do 6rgdo e de seu campo de atuagao,
como de seu objeto central, que sera o foco de compromisso com o cidadao.

Muitos aproveitam a oportunidade para difundirem a missdo do érgdo, bem
como seus valores e objetivos. \

2.2.2 - ESTRUTURA E CONTEUDO

Um segundo momento devera esclarecer e descrever ao maximo a estrutura da organizagao levando em
consideracdo a demonstracdo do conhecimento dos processos internos ao 6rgdo, identificacdo das
expectativas dos cidaddos e dos fatores chaves de qualidade, e diagndstico do nivel de prestacdo e
selecdo de indicadores de qualidade, como marco zero, ressaltando suas principais atribuices e
competéncias, atentando para os seguintes aspectos:

a) INFORMAGOES DISPONIBILIZADAS: apresenta os requisitos minimos que devem constar das Cartas de
Servicos a serem elaboradas.

i) Objetivos e Finalidades: E de suma importancia que a organizac3o prestadora
dos servicos objeto da Carta de Servigos explicite a finalidade da organizacdo e os
objetivos que perseguem com a publicacado da Carta.

AN
N
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ii) Dados Identificadores: apresentacdo das informacgdes necessarias para a identificacdo da organizacgdo e
do servico objeto da Carta. Neste item deve ficar claro qual a area da organizacdao é realmente a
responsdavel pela realizacdo de determinados servicos.

iii) Relagdao dos Servigos Prestados: elencar exclusivamente e de forma detalhada os servigcos a respeito
dos quais se assumirdo os compromissos. A mera listagem ndo atende ao solicitado no Decreto de 25 de
marco de 2015, principalmente em atencdo ao disposto em seus artigos 32 e 49.

Abaixo segue modelo que atende ao estabelecido no normativo citado:

= Servigo oferecido.

= Requisitos.

= Documentos e informagdes necessarias para acessar o servico.

= Custos dos servigos prestados e a gratuidade, quando for o caso.

= Forma de prestacao do servigo.

= Etapas para o processamento do servigo, incluindo procedimentos alternativos
qguando nao for possivel atender temporariamente ao servigo, com sua justificativa.

= Os prazos de execucao dos servigos e suas correspondentes etapas.

= Horario e tempo maximo de espera para atendimento.

= Prioridades de atendimento.

= Os locais e, principalmente as formas de acessar cada servico oferecido,
preferencialmente com mapa e foto, contendo a identificacio dos meios de
transporte e a localizagdo das paradas e estagées mais proximas.

= Relagao atualizada das normas e regulamentac¢oes de cada um dos servicos, caso seja
necessario.

b) PADROES E INDICADORES DE QUALIDADE: como a intengdo da Carta de Servico é criar um relacionamento
novo com o cidaddo baseado em um didlogo aberto, transparente em relacdo aos procedimentos e, sobretu-
do, eficaz e efetivo na consecucdo dos servicos ofertados, entende-se como necessa-
rio definir tanto os padrdes quanto os indicadores de qualidade para cada servico ‘
prestado.

De uma maneira simplificada (RUA, 2000), “os indicadores sdao medidas que repre-

sentam ou quantificam um insumo, um resultado, uma caracteristica ou o desempe- .
nho de um processo, de um servi¢o, de um produto ou da organizagdo como um to- '

do”. 9 P

9 Ver RUA, M.G. (2000). “Avaliagdo de Politicas, Programas e Projetos: Notas Introdutérias”. Mimeo. Também
encontrado em http://www.enap.gov.br/downloads/ec43ea4findicadores_desmistificacao_problema_1.pdf
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Contudo, a literatura sobre o tema é vasta e ndo existe uma nomenclatura pacificada sobre eles. De fato, o
indicador pode ser simples (decorrente de uma Unica medi¢do) ou composto; direto ou indireto em relagao a
caracteristica medida; especifico (atividades ou processos especificos) ou global (resultados pretendidos pela
organizacdo como um todo); e direcionadores (indicam que algo pode ocorrer) ou resultantes (indicam o que
aconteceu). Em suma, existem varias tipologias para os indicadores, sendo necessario, porém, estabelecer e
nortear aqueles que serdo utilizados na elaboracdo das Cartas de Servicos (de forma a dar preferéncia a um ou
outro conforme o caso), na busca por 5 resultados efetivos tendo o foco no cidaddo. Assim, segue, abaixo,
a definicdo de alguns desses conceitos a  serem respeitados na elaboracdo das Cartas de Servicos regidas
pelo Decreto de 25 de margo 2015.

i) Indicadores Estratégicos: indicam o quanto a organizacdo se encontra na direcdo da consecucdo de
seus objetivos estratégicos formulados segundo as dimensbes e critérios estabelecidos no
Planejamento Estratégico das organizagGes.

.. . . 10 .

ii) Indicadores de Projeto: representam o processo de avaliar o progresso de forma a alcangar as
metas predeterminadas e estabelecidas para o alcance dos objetivos de uma organizagao e podem ser
compostos ou subdivididos em:

= indicadores de impacto/resultado: voltado para avaliar os resultados do servigo publico
prestado em relagdo a expectativa do cidadao;

= indicadores de desempenho: representagdo 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;

= indicadores de efetividade: auferem o resultado do servico prestado independentemente da
expectativa do cidad3o, baseada apenas no padrdo de qualidade em vigor; e

= indicadores operacionais: sdo aqueles voltados para a avaliagdo dos resultados alcangados em
cada etapa do processo de prestacao do servico dentro de um cronograma definido para elas.

iii) Padrdo de qualidade: é um indice arbitrado ou convencionado como referéncia de comparagdo para o
indicador.

c) CANAIS DE COMUNICACAO: Todos os mecanismos de comunicagdo com os usuarios, incluindo a previsdo e a
disponibilidade de consulta sobre a solicitacdao realizada, bem como todos os canais e procedimentos para
receber, atender, gerir, responder as sugestdes e encaminhar as reclama¢bes ndo atendidas a respectiva
ouvidoria;

10 ver em Prof. Domingos Armani, que em seu livro “Como elaborar projetos? Guia pratico para elaboragdo
de projetos sociais”, de 2004, qualifica os indicadores de projeto em quatro modalidades distintas:
de impacto, de desempenho, de efetividade e os indicadores operacionais.

Margo/2015 Ouvidoria-Geral do DF
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d) DIREITOS E OBRIGAGOES: faz-se necessario explicitar ao cidad3o pela Carta de Servigos os direitos reconheci-
dos expressamente pelo ordenamento juridico vigente a que o cidadao pode recorrer, bem como suas obriga-
cOes estabelecidas pela organizacao.

e) FORMAS DE PARTICIPAGAO: deixar claro os mecanismos de participacdo disponiveis ao cidaddo, tanto pre-
vendo avaliagdes do servico prestado e da satisfacdo do usudrio, quanto no processo de revisdo da Carta.

A N1 A

O conteldo deste capitulo é de suma importancia para uma bem sucedida implantacdo da ferramenta Carta de

Servicos. A estratégia aqui descrita foi projetada para ser usada por qualquer 6rgao ou entidade do executivo do
governo do Distrito Federal, independentemente do nivel de recursos disponiveis. A estratégia baseia-se nas
diretrizes descritas tanto no Programa Federal, como nos exemplos internacionais e nacionais de sucesso.

Para obter o maximo proveito deste Documento, ele deve ser seguido na ordem em que se apresenta. Como este
é um manual passo a passo para informar aos gestores que irdo elaborar as Cartas de Servigos ao cidadao usudrio
dos servigos publicos do Distrito Federal, estdo aqui descritas as agdes necessdrias, 0 momento e os responsaveis
gue devem desempenha-las. A abordagem enfoca a forma de alcancar a totalidade da adesdo ao projeto das
Cartas de Servigo pela alta administragdo do executivo local.

O objetivo é proporcionar ndo s6 o devido esclarecimento ao cidaddo sobre os servicos a serem prestados pelo
Estado, como também, expor os compromissos de gestdo das organiza¢des, melhorar a gestdo publica como um
todo, simplificar a vida do cidaddo e reduzir os riscos de conflito de competéncia, auséncia de atribuicGes e
competéncias sem a¢des concretas de execugao e, por fim, de ma prestagdo dos servigcos publicos propostos.

|||:> DIVULGACAO DA CARTA DE SERVICO: a Carta deve ser difundida por todos os meios oficiais a que o Esta-
do pode recorrer, se ndao em sua integra, pelo menos os compromissos de qualidade associados aos servigos
especificados na Carta de Servigos, conforme descrito no item “ii”, alinea “d”, subcapitulo 2.1.
a) VERSAO COMPLETA: é obrigatéria a
elaboracdao de versao completa da Carta de
Servicos ao Cidaddo, conforme art. 42 do
Decreto de 25 de margo de 2015, que devera ser
disponibilizada em formato “pdf” nos sites

oficiais das organizacGes do Poder Executivo do

Distrito Federal e enviada por e-mail ao cidadao,
se assim for solicitada, conforme descrito na

“_ n

I| alinea “c”.
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i) Internet: Todos os sites oficiais devem ter a opcdo de download e impressdo para a versao com-
pleta da Carta de Servicos ao Cidad3do. Esse material devera compor o conteudo localizado no me-

v nu direito de todos os sites do governo do Distrito Federal, conforme instrumento normativo da
Casa Civil do Distrito Federal, previsto para o primeiro semestre de 2015.

ii) E-mail: Logo abaixo ao download disponibilizado no site oficial da organizacdo, deve ser inserida
a opcgao “Quero receber por e-mail”. Se o cidadao preferir, ao clicar nessa opg¢do o arquivo sera
enviado para o e-mail que informar.

b) VERSAO INFORMATIVA: esta versdo tem o objetivo de consulta rapida. Todas as pecas de comunicac3o pro-
duzidas com esse objetivo devem ter linguagem clara e direta e estarem disponiveis em locais de grande circu-
lacdo de pessoas, bem como nos sites oficiais das organizacdes do Poder Executivo do Distrito Federal.

i) PANFLETO

O contetddo minimo deste material € uma breve apresentacdo de cada servigo, com formas de contato e
horario de funcionamento. Na assinatura deve ter o enderego do site da organizagdo, onde o cidadao
podera buscar informagdes mais completas sobre o assunto. Esse material devera ser distribuido nas
ruas, em pontos de grande circulagdo de pessoas e em ambientes que tenham afinidade com o tema
abordado. Ex: o panfleto que trate sobre a Carta de servigos da Secretaria de Esportes poderd ser distri-
buido no DEFER e no Parque da Cidade Dona Sarah Kubitschek.

i) LIVRETO

Este material refere-se a versdo impressa da versdao completa, em formato de livreto. Devera estar dis-
ponivel na Ouvidoria da organizagao e em outros pontos de contato com o cidadao.

i) CARTAZ

Este material tem o objetivo de estimular a leitura da Carta de Servicos ao Cidadao
antes de utilizar o servigo, mostrando ao cidad3o que ele sera beneficiado com essa
informacgao, pois proporcionard maior celeridade a resolugcdo da demanda, evitando
idas e vindas por falta de algum requisito, documento ou informagdo. Devem ser
apresentados os locais onde possa obter a Carta impressa e o enderecgo do site da
organizacao, onde o cidaddo poderd buscar informagdes mais completas sobre o
assunto. Os cartazes devem ser afixados em locais de grande circulagdo de pessoas,
na estrutura fisica da organizagao ao qual o conteudo se refere.
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iv) E-MAIL MARKETING

Esse e-mail deve ser enviado aos servidores do governo do Distrito Federal com a finalidade de compar-
tilhar a informacao sobre a implementacdo da Carta de Servicos ao Cidadao. O conteldo deve ser atrati-
vo e amigavel, de forma que estimule a leitura da Carta e o acesso ao site oficial para obter mais infor-
macoes. Para isso devera ser mostrada a importancia do conhecimento sobre as competéncias das orga-
nizacoes para melhor desempenho do trabalho de cada servidor.

v) MiDIA INDOOR

Com o objetivo de divulgar as etapas do processo de implementagao da Carta de Servigos ao Cidaddo do
Distrito Federal, a Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral, devera publicar mensagens informativas pa-

ra estimular a adesdo ao disposto no Decreto de 25 de marco. Apds a elaboracdo das Cartas pelas orga-
nizagdes do Poder Executivo local, essas deverao aproveitar seu espago indoor para divulgar a respectiva
Carta e utilizar o espaco para campanha interna de sensibilizacdo referente aos servigos oferecidos.

c) FORMATO ON-LINE: este conteldo devera estar acessivel por meio de um
link identificado por icone que represente o servigco prestado, localizado na
pagina inicial dos sites oficiais das organiza¢des do Poder Executivo do Distrito
Federal. Para descrever os servicos devem ser desenvolvidas paginas internas
nos sites. As paginas internas devem estar organizadas com menu para
facilitar a navegabilidade. Nesse espaco, deverdo estar também as versées da
Carta de Servicos ao Cidaddo completas em “.pdf’para impressdo e
download, bem como a solicitagdo de envio por e-mail. Na primeira pagina
interna, apos clicar no link localizado na pdgina inicial, deverd conter um texto
de apresentacdo, com um cumprimento de boas-vindas, seguido de

= Rela¢ao dos servigos prestados (O texto utilizado no menu deve ter a mesma linguagem utilizada pelo
cidaddo, sem utilizar vocabuldrio demasiadamente técnico. Sendo, entdo, o mais breve, direto e claro
possivel, para facilitar o entendimento do cidad3o.)

= Para cada servigo devera haver um sub-menu, respeitando as nomenclaturas e informagdes relacionadas
abaixo. Sendo que as informac¢des devem ser oprganizadas de forma que facilite a navegabilidade, por isso
NAO devem estar expostas em um texto corrido. E importante dividi-las e organiza-las

Governo do Distrito Federal

de forma didatica e com visual amigavel.

Margo/2015 Ouvidoria-Geral do DF

20



ESTRUTURA DE CONTEUDO DO MENU E SUB-MENU

NOME DO
SERVICO

AN
2 1N

Governo do Distrito Federal

Solicitar agora

Documentos

necessarios

Atendimento

Formas de acesso
Passo a passo

Onde fica

Conhega as Normas e
Regulamentagoes

Versao completa da
Carta de Servicos

Panfleto e cartaz

Link direto para
registro do servico.

Documentos e
informacgoes
necessarias para
utilizagao do servico.

Prioridades de atendi-
mento, horario e tem-
po maximo de espera

para atendimento.

*Esta estrutura ndo necessita ser construida exclusivamente neste formato.

Podem ser trabalhados outros layouts. Entretanto, o nome de cada sub-menu e o

conteudo deve ser seguido exatamente conforme descrito acima.
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ESTRUTURA DE CONTEUDO DO MENU E SUB-MENU

Solicitar agora

Documentos Detalhar formas de
necessarios prestacao do servigo.

Atendimento

-Etapas para o processa-
NOME DO Formas de acesso ..
mento do servico, in-

SERV'CO cluindo procedimentos
] nao for possivel aten-
Onde fica .
der temporarlamente
Conheg¢a as Normas e ao servigo, com sua
Regulamentagdes justificativa.

~ .Os prazos de execu¢ao
Versao completa P ¢

da Carta de
Servigos

dos servigos e suas cor-
respondentes etapas.

.Custos dos servicos

Panfleto e cartaz _
prestados e a gratuida-

de, quando for o caso.

/1\ *Esta estrutura ndo necessita ser construida exclusivamente neste formato.
Podem ser trabalhados outros layouts. Entretanto, o nome de cada sub-menu e o
l l conteudo deve ser seguido exatamente conforme descrito acima.
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ESTRUTURA DE CONTEUDO DO MENU E SUB-MENU

Solicitar agora

Documentos Os locais, preferencialmen-
te com mapa e foto, con-
. tendo a identificagdao dos
Atendimento .
meios de transporte e a lo-
Formas de acesso calizagdo das paradas e es-
NOME DO tagcOes mais proximas.

Passo a passo

SERVICO

Relagao atualizada das

Conhega as Normas e
normas e regulamenta-

Regulamentagoes

¢Oes de cada um dos ser-

Versao completa Vigos, caso seja necessa-
da Carta de rio.
Servigos

Panfleto e cartaz

/1\ *Esta estrutura ndo necessita ser construida exclusivamente neste formato.
Podem ser trabalhados outros layouts. Entretanto, o nome de cada sub-menu e o
l l conteudo deve ser seguido exatamente conforme descrito acima.
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ESTRUTURA DE CONTEUDO DO MENU E SUB-MENU

NOME DO
SERVICO

AN
2 1N

Governo do Distrito Federal

Solicitar agora

Documentos
necessarios

Atendimento

Formas de acesso
Passo a passo

Onde fica

Conheca as Normas e
Regulamentacgoes

Versao completa da
Carta de Servigos

Panfleto e cartaz

*Esta estrutura ndo necessita ser construida exclusivamente neste formato.

Opcao de download e
impressdao para a ver-
sao completa da Carta
de Servicos ao Cidadao.

Quero receber por
e-mail — cadastro de
e-mail para recebimen-
to da versao completa.

Download e impressao
do panfleto e do cartaz
da Carta de Servicos.

Podem ser trabalhados outros layouts. Entretanto, o nome de cada sub-menu e o

conteudo deve ser seguido exatamente conforme descrito acima.
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d) VERSAO PRESENCIAL
i) VISITA GUIADA

Todas as organizacdes devem estruturar visitas guiadas para os cidaddaos, mediante inscricdo prévia.
Nesta visita devem ser apresentadas as instalagdes fisicas da instituicdo e ministrada palestra com lin-
guagem simples e direta sobre os servicos prestados, finalizando com a entrega da Carta de Servigcos ao
Cidadao na versao livreto. A Ouvidoria de cada 6rgao devera participar dessa palestra e se disponibilizar
para atendimento imediato, caso o cidadao tenha interesse em registrar uma manifestacdo. Todas as
manifestagdes devem ser registradas no sistema informatizado de ouvidoria, para que tenha o devi-
do encaminhamento.

i) NA HORA

Instalacdo de display proximo ao estande de informagGes de todas as unidades do Na Hora para distri-
buicdo de todas as Cartas de Servigos ao Cidadao em formato livreto, bem como de panfletos referentes
as referidas Cartas. O pessoal que presta informagGes prévias ao atendimento devera receber treina-
mento especifico sobre os servigos prestados e suas respectivas Cartas de Servico ao Cidadao. Essa capa-

citagdo devera ser organizada pela Subsecretaria de Modernizagdo do Atendimento Imediato ao Cida-
dao.

iii) DIVULGAGAO NAS ESCOLAS

Projeto de divulgagdo presencial as criangas e aos jovens estudantes de escolas publicas e particulares do
Distrito Federal a ser desenvolvido pela Ouvidoria-Geral do DF em parceria com a Secretaria de Estado
de Educacdo do Distrito Federal. Ao final sera distribuido kit com todas as Cartas de Servigos ao Cidadao
do governo do Distrito Federal.

iv) CICLO DE PALESTRAS

A Ouvidoria-Geral do DF organizard, em parceria com a Escola de Governo, palestras para servidores pu-
blicos sobre temas relacionados ao assunto.

e) MIDIA ESPONTANEA
QUADRO ESPECiFICO EM JORNAL

Criacdo de quadro especifico para apresenta¢do das Cartas de Servigo ao Cidadao
de cada organizacdo em jornal televisivo de amplo alcance de audiéncia, pautados
pela Assessoria de Comunicacdo da Controladoria-Geral do DF. As organiza¢des que
tiverem pautas positivas sobre a divulgacdo do seu 6rgao podem pautar o veiculo
para inclusdao no quadro.

‘ . .
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4 MONITORAMENT(O

O sistema de monitoramento e avaliagdo é considerado como peca central do ciclo
de qualquer projeto, independentemente de sua tematica. Os indicadores a serem
aplicados no sistema sdo parte de uma matriz légica dos projetos e, portanto,
expressam os compromissos acordados e estdo nos contratos iniciais firmados - as
Cartas de Servicos ao Cidadao.

Contudo, a implementacdo de um sistema completo e vidvel de monitoramento é
usualmente negligenciada nos projetos, especialmente quando a organizacdo ja

possui métodos proprios para isso. Os novos indicadores dos novos projetos muitas
vezes ndo sdo aplicados, por serem preteridos diante dos ja existentes e, quando o
sao, ndo geram informac¢do de qualidade para que os projetos possam fazer ajustes de rumos, retroalimentar
seus processos de planejamento e mesmo refletir sobre os problemas que porventura estejam dificultando a
melhora na prestacdao dos servicos ofertados, ou por necessitarem de um novo sistema, ou por falta de
experiéncia da equipe responsavel.

Além do exposto, entre os problemas da aplicagdo dos indicadores estdo sua rigidez e forma de elaboracao.
Como esses indicadores sdo construidos antes da implementacdo dos projetos, se ndo forem adaptados as novas
situagdes, estardo fadados ao esquecimento.

Neste sentido, é imperioso, quando o projeto comega, instituir a equipe de monitoramento para que esta parta
para o primeiro passo: analisar a Carta elaborada pela equipe de trabalho, pensando em um sistema de
monitoramento criativo e aberto. Um sistema desses pode incluir diferentes instrumentos, como:

= Indicadores;

= Estudos;

= Pesquisas de opinido; e,

= Construcao de espacos de reflexdo conjunta da equipe.

Este ultimo instrumento, por exemplo, contribui para a aprendizagem coletiva e a maximiza¢do dos impactos
positivos gerados pelos projetos. Buscar acompanhar os indicadores sem pensar neles limita o crescimento da
organizacao. A mudan¢a do foco do monitoramento, incluindo a gera¢do de conhecimento e a formag¢do dos
diversos atores envolvidos, altera nao sé os instrumentos usados como os resultados.

Assim, se a equipe de monitoramento adotar uma abordagem voltada para sua
aprendizagem, para os resultados da organizacdo e para o acompanhamento do

I impacto causado pela melhoria da qualidade dos servigos prestados, sera possivel uma

2 1N
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Esse é o motivo deste Guia, onde o intuito é contribuir com a construcdo de Cartas de Servicos ao Cidadao
gue funcionem realmente como um instrumento de inovagao, modernizacao e melhoria da gestao, sugerin-
do ferramentas, garantindo apenas um minimo de obrigatoriedade para aqueles aspectos que contribuem
para gerar uma homogeneidade na execucdo do projeto, baseado em um determinado padrao de qualidade
esperado para todo o Poder Executivo local. Agora, o desafio de cada organizagdo é aproveitar aquilo que
lhe parece adequado e tentar adaptar a sua realidade. Construir um bom sistema de monitoramento
depende das condi¢des dadas. Um sistema pode funcionar para um projeto, e ndo funcionar para outro;
assim como um determinado instrumento participativo pode ser Util para um grupo e, para outro, ndo.
Conhecer o que outros fizeram e aprenderam em condi¢Ges semelhantes leva a alguns esclarecimentos
sobre o assunto e evita possiveis erros. Assim, seguimos com alguns conceitos ja experimentados em outros
projetos de sucesso no Brasil e no mundo.

a) AVALIAGAO: o primeiro passo para um monitoramen-
to adequado é a avaliagdo. De fato, a Organizagdo das
NagOes Unidas (ONU) entende por monitoramento o
continuo acompanhamento das atividades, por meio de
avalia¢Oes seriadas, objetivando garantir a execugao de
acordo com o planejado. Trata-se de um instrumento
que deve estar em constante atualizagdo para que con-
tribua com o aprimoramento do projeto. Essas avalia-

¢Oes, além das fontes subjetivas (como as pesquisas

gualitativas), ndo podem prescindir de fontes objetivas
(como as pesquisas quantitativas e as informacGes do
sistema informatizado de ouvidorias) para que contribuam e facilitem o monitoramento devendo, neste senti-
do, estarem estruturadas e orientadas por formuldrios previamente construidos, tendo por base os indicado-

res selecionados.

b) PESQUISAS: Neste trabalho considera-se que o ciclo de utilizagdo de pesquisa no processo de monitora-
mento parte do principio que os resultados de pesquisas subsidiam o processo de gestdo da organizagdo, ndo
sé para o aprimoramento dos servicos prestados, mas, especialmente, para a formulagdo ou a reformulacdo
de suas politicas publicas. A partir desse processo, os gestores identificam temas e problemas que necessitam
do aprimoramento das a¢Ges programaticas. Assim, é de suma relevancia que os resultados dessas pesquisas,
aliados as analises dos indicadores, sejam reunidos e sistematizados em relatdrios

sucintos, para posterior divulgacdo e disseminacdo, em linguagem clara, de forma a

L1\ possibilitar o uso para avaliagdo dos servigos prestados e das politicas existentes e,
consequentemente, para a elaboracdo de novas acbes e programas de melhoria da

‘!‘zmm!‘ gestdo do drgdo.
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i) Visibilidade: as pesquisas de visibilidade sdo utilizadas para compreender se a divulgacdo dos servigos
tem ocorrido de forma adequada. Associar pesquisa de campo com diagndstico organizacional, a partir das
caracteristicas dos servicos apresentados, é instrumento poderoso quando se deseja avaliar a tendéncia do
modelo de gestdo e sua efetividade. As perguntas que devem estar presentes referem-se, principalmente,

ao conhecimento do servico prestado;

as formas de acesso ao servico;

utilizacdo do servigo se houver necessidade;

o grau de confiabilidade no servigo prestado;

o grau de conhecimento sobre o servigo ofertado; e
se recomendaria o servigo, entre outras opgoes.

U AV

ii) Satisfacdo: as pesquisas de satisfacdo sdo aplicadas, normalmente, como for-
ma de subsidiar os gestores no realinhamento de a¢des nas dreas que, se-
gundo a ética do cidadao-usudrio, aparecem com maiores insatisfagdes. Pes-
quisas de opinido publica sdo 6timos instrumentos disponiveis as organiza-

¢o0es como forma de melhor atuar e prestar seu servi¢o; contudo, na adminis-
tragdo publica, como forma de instrumento de apoio a tomada de decisdo ainda sdo pouco utilizadas pela
alta administracao, diferentemente do que vem sendo feito nas democracias mais consolidadas. 11

Como instrumento de monitoramento da implantacdo e do acompanhamento das Cartas de Servicos ao
Cidaddo, a pesquisa de satisfacdo foi instituida no dmbito do governo federal pelo Decreto 6.932/2009. De
fato, em seu art. 12 estd disposto o que segue:

“Os drgdos e entidades do Poder Executivo Federal deverdo aplicar
periodicamente pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios de seus ser-
vicos e utilizar os resultados como subsidio relevante para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial no que se refere ao cumpri-
mento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servicos ao Cidaddo.

Destaca, ainda, em seu § 19, que:

“a pesquisa de satisfacdo objetiva assegurar a efetiva participacdo do
cidaddo na avaliagdo dos servigcos prestados, possibilitar a identificacGo
de lacunas e deficiéncias na prestacGo dos servigos e identificar o nivel
de satisfacdo dos usudrios com relagéo aos servigos prestados.”

‘ . 11 A Comunidade Comum Europeia ja esta oficialmente utilizando-se desta ferramenta, confor-
me! me esclarecido pela Rede Europeia de Administragdo Publica. (IPSG, 2011)
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Para orientar as organizacbes na aplicacdo deste instrumento o governo federal desenvolveu uma
ferramenta especifica, o Instrumento Padrdao de Pesquisa de Satisfacdo — IPPS — que é, na verdade, um
software que combina, na forma de um questiondrio de pesquisa de opinido padronizado, elementos das
principais metodologias internacionais de medicdo de satisfagdo dos usuarios (o American Consumer
Satisfaction Index da Universidade de Michigan, o SERVQUAL — dos especialistas Zeithaml, Parasuraman e
Berry — e o Common Measurement Tool do Centro Canadense de Gestdo), devidamente adaptado as
necessidades brasileiras (GESPUBLICA, 2014). Como o instrumento utilizado pelo Governo Federal foi
desenvolvido para se adequar a qualquer tipo de organiza¢do publica e tem por finalidade identificar o nivel
de satisfacdo dos usudrios em relagdo a prestacdo de um determinado servico. Os mddulos tematicos
agrupam informacoes relativas a:

padrées de atendimento;

avaliagdo de mudanga;

horario de funcionamento e localiza¢ao;
formas de acesso;

relacionamento (SAC e Ouvidoria);
frequéncia de uso, entre outros,

A R VA

c) PRESENCIAL: Mesmo em se tratando de um projeto a ser implementado em uma mesma esfera da federacgao,
faz-se necessario uma estratégia de monitoramento presencial para acompanhamento da elaboracdo, implemen-
tacdo e avaliagcdo da Carta de Servico ao Cidadao do Distrito Federal, pois a intencdo é torna-la um instrumento
efetivo de gestdao para todo o Poder Executivo local. Desse modo, com o propdsito de coletar dados e produzir
informacdes sobre os processos e os estagios de execuc¢do da Carta em cada organizacdo, para, em seguida, sub-
sidiar a tomada de decisdo tempestiva pela alta administra¢do, optou-se pela estratégia do monitoramento pre-
sencial como complemento da estratégia de pesquisa e avalia¢do.

A estratégia consiste em identificar os processos que facilitam ou impedem a eficdcia da execug¢do dos projetos
de implementacao in loco, a fim de potencializar as boas praticas (identificando-as e logo as promovendo ao di-
fundi-las, conforme descrito no subcapitulo 2.3, alinea “c”, item “iv”), bem como desenvolver a¢des de suporte
técnico e capacitacdo junto as organizages para minimizar os obstaculos e potencializar os aspectos positivos
encontrados.

i) Visitas: serdo vdrias as formas de acompanhamento presencial, iniciando-se, contudo (apenas para efeito
de descri¢do, pois sera possivel comecar pelos itens seguintes, a depender da realidade de cada organiza-
¢do), pela visita. Para dar maior eficiéncia ao método, explicitamos, a seguir, quais os
aspectos a serem levados em consideragao.

‘
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|||:> ANTES DA VISITA: de maneira a aproveitar ao maximo a visita, o monitor designado da unidade de
monitoramento da Ouvidoria-Geral, da Controladoria-Geral do Distrito Federal (método que pode ser repli-
cado pelas organizagGes que possuem mais de um local de prestacdo de servigcos), devera construir uma
referéncia prévia acerca da organizacao e dos servigos que ela presta baseado no conhecimento pormenori-
zado da Carta de Servicos da organizacdo objeto da visita.

Também é importante conhecer algumas peculiaridades inerentes a cada organizacdo (histérico, estrutura
e composicdo), especialmente diante do contexto do Distrito Federal, onde mudancas institucionais e admi-
nistrativas costumavam acompanhar as orientacGes dos novos governos.

|||:> DURANTE A VISITA: especialmente na primeira visita, 0 monitor estabe-
lece uma relacdo de confianca com a equipe gestora da organizacdo. A primeira
visita € um momento que podera definir a forma como o monitoramento sera
visto e impactar diretamente nas informagdes que serdo repassadas nas visitas
posteriores. Nesse sentido, é essencial o posicionamento entre os gestores das
pastas que monitoram e sdao monitoradas para demonstra o apoio e a priorida-
de que o governo estd dando ao projeto, para, assim, contribuir para a efetivi-

dade das ag¢des. A construgdo de um relacionamento de confianga com a orga-
nizagdo pode minimizar a visdao equivocada do monitoramento como uma ativi-
dade de fiscalizacdo ou auditoria, qual poderia prejudicar e/ou inviabilizar o trabalho de monitoramento.
Uma postura técnica e homogénea também contribui para afastar qualquer impressao de parcialidade poli-
tica que possa prejudicar a troca de informacgdes e, principalmente, na melhoria da gestdo publica na exe-
cucao dos servicos prestados ao cidadao.

Nas demais visitas, o técnico retoma aspectos discutidos na visita anterior e busca compreender o desenvol-
vimento das a¢des desde o Ultimo monitoramento presencial. As principais a¢Oes e tarefas realizadas duran-
te as visitas de monitoramento sdo:

= Reuniado Inicial: encontro técnico com o representante do monitoramento local e
responsavel pela implantacdo da Carta de Servigos da organiza¢do, o qual deve ter
como produto um cronograma de tarefas necessarias tanto para a coleta de dados,
guanto para a identificacdo das possiveis “fontes de informag¢do” para cada dimensao
gue compode o contelido metodoldgico do monitoramento (referente a cada compro-
misso firmado na Carta). Caso se trata de visitas posteriores a primeira, faz-se neces-
sario reunir-se com o gestor e demais atores envolvidos visando discutir os dados
identificados na visita anterior, levantar os pontos (positivos e
negativos) das acdes e dos encaminhamentos dados
anteriormente.

AN
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= Visitas In Loco: trata-se de visitas aos locais onde realmente os servicos sdo prestados, incluindo os
domicilios beneficiados. O monitor explica aos interlocutores os objetivos das visitas in loco (identificar a
qualidade do servico prestado, a receptividade dos beneficidrios e as dificuldades na execucdo dos
mesmos). As visitas sdo muito importantes para a proposicdo de estratégias de superacdo dos entraves
encontrados.

= Reuniao com Atores Relevantes: o monitor se reune e entrevista os outros atores envolvidos com dife-
rentes dimensdes/aspectos da execucdo das Cartas de Servigo, como por exemplo, o técnico e atendente
administrativo que realiza o servico prestado e o servidor responsdvel pela coordenacdo dos servicos
prestados por eles. As reunides fomentam a troca de informagdes entre eles com o propdsito de pensar
em estratégias para superacdo de entraves no ambito da implementacdo da respectiva Carta de Servigos.

= Reunido Final: encontro com o gestor da Organizacdo para repassar a visita realizada, dar encaminha-
mentos necessarios e levantar possiveis proposi¢des estratégicas para o enfrentamento dos obstdculos
gue, eventualmente, sejam identificados. Aqui reside o grande potencial do trabalho: propor diretrizes de
gestdo mais eficazes para as organizagdes que aderiram ao projeto de implementagdo da Carta de Servi-
GOs.

|||:> DEPOIS DA VISITA: apds a visita, o monitor consolida as informacgGes das visitas realizadas nos relatorios,
conforme orientagdes descritas abaixo.

) = Relatodrio Sintético de Visita do Projeto: consolidagdo das informagGes qualitativas e mais

\}/ >

relevantes de cada dimensdo do conteldo metodoldgico do monitoramento;

e Ajuda Memodria da Visita: relatdrio sintético das agdes realizadas na visita.

e Relatério da Visita: relatdrio utilizado pela equipe de monitoramento da Ouvidoria-Geral, da
) Controladoria-Geral do Distrito Federal, apresentando informag¢des sobre o contexto anterior em
comparag¢do com o encontrado, bem como as medidas futuras que serdao adotadas para melho-
ria da qualidade dos servigos prestados.

ii) Cidaddo Misterioso: Outra pratica muito utilizada nos processos de monitoramento
presencial refere-se a figura do cidaddo misterioos, mediante a qual um servidor —
verifica e valora a prestacdo de um servico sem demonstrar ou se fazer identificado
como tal. Esta técnica deve ser utilizada nos casos em que houver maior grau de
manifestacGes negativas por parte dos cidaddos. Assim, o monitor (agindo como
cidaddo usuario) ao fazer uso do servigco prestado pela organizagado
devera observar o grau de cumprimento dos compromissos firmados na Carta,
posterior a realizacdo da visita experimental, nunca permitindo que assim seja
identificado. Para isso, faz-se necessdrio que o monitor leve em consideragdo

AN
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|||:> ANTES DA VISITA: o monitor deve ter amplo conhecimento da Carta de Servicos da organizacao objeto da

visita e deve ser da equipe de monitoramento, ou por ela treinado, de forma a garantir a completa impar-

cialidade por parte dos prestadores dos servicos a serem avaliados.

|||:> DURANTE A VISITA: é imprescindivel que o monitor n3o se identifique ou permita que infiram n3o ser ele
realmente um cidadao que busca os servigos oferecidos na Carta da organizagao.

|||:> DEPOIS DA VISITA: realizar um relatério interno qualitativo que ird somar aos relatérios oficiais elabora-

dos pela equipe de monitoramento, de preferéncia com algum comprovante que indique os procedimen-

tos que devem ser melhorados, desde que este tenha sido conseguido sem nenhum tipo de procedimento
qgue tenha comprometido este método de avaliacao.

d) CONTROLE SOCIAL: A participagdo social é parte inte-
grante do processo de monitoramento, fungdo essencial
ao governo que se pretende democratico e imperioso no
processo de melhoria da gestdo publica. Qualquer forma
de controle social contribui para o processo de monitora-
mento e serd aproveitado no projeto de implementacao
das Cartas de Servigos ao Cidaddo do Distrito Federal.

A Constituicdo Federal dispGe sobre outras ferramentas
gue podem ser utilizadas como instrumento de controle
social. De fato, O artigo 59, inciso XXXIV, alinea “a”, da
Constituicdo Federal de 1988 assegura a todos, indepen-
dentemente do pagamento de taxas, o “direito de peticdo

aos Poderes Publicos em defesa de direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder”. Este ponto incluido em

nossa Carta Magna é, na verdade, um importante instrumento de participagdo politica e fiscalizacdo da gestdo

publica, encaminhado a autoridade competente para responder a demanda, pois o cidaddo podera utilizar-se des-

se direito para obter, independente de assisténcia juridica, as informagdes sobre qualquer questdo publica nao

sigilosa, como, por exemplo, sobre determinado aspecto da prestagdo de um servigo publico de seu interesse.

Da mesma maneira, encontra-se disposto no artigo 74, §29, da Carta da Republica que “qualquer cidadao, partido

politico, associa¢do ou sindicato é parte legitima para, na forma da lei, denunciar irregularidades ou ilegalidades

perante o Tribunal de Contas da Unido”. Aqui, o cidaddo acionard um érgdo competente, o Tribunal de Contas da

Unido, para apreciar e julgar administrativamente irregularidades praticadas pelo agente publico na utilizagdo de

AN
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recursos federais. Apesar de ndo estar previsto neste dispositivo, a Controladoria-Geral
da Unido também recebe denlncias sobre irregularidade ou a¢cdo de mau uso do dinhei-
ro publico (recursos publicos federais). Este mesmo artigo foi absorvido pela Lei Organi-
ca do Distrito Federal (LODF) em seu art. 80, §32 com idéntica redacao.
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Assim, todo o cidad3o do Distrito Federal podera
acionar o Tribunal de Contas do Distrito Federal
guando identificar irregularidades praticadas pelo
agente publico na utilizagdo de recursos distritais,
como por exemplo, na prestacdo de um servico
publico realizado com recursos federais

(acionando o TCU) ou locais (acionando ao TCDF).

Outra forma de exercicio do controle social pre-

vista na legislagdo brasileira tanto em ambito fe-
deral, quanto local sdo os conselhos de politicas publicas. Os conselhos podem ser classificados conforme as
funcdes que exercem podendo ser eles:

i) fiscalizadores, referindo-se ao acompanhamento e controle dos atos praticados pelos
governantes;

ii)mobilizadores, com a func¢do de estimular a participagdo popular na gestdo publica e
contribuir para a formula¢do e disseminacdo de estratégias de informacao para a socie-
dade sobre as politicas publicas;

iii) deliberativos, referindo-se a sua prerrogativa de decidir sobre as estratégias utilizadas
nas politicas publicas de sua competéncia; e, por fim, os

iv) consultivos, relacionando-se a emissdo de opinides e sugestdes sobre assuntos que
Ihe sdo correlatos.

Diante do exposto, com o intuito de dar ao cidaddo, como mem-
bro ou como acompanhante dos trabalhos, a possibilidade de
exercer o controle social na implementacao das Cartas de Servi-
¢os ao Cidadao do Distrito Federal entendemos dever propiciar
esse controle tanto de forma isolada, mas também pela atuacgado
dos Conselhos, verificando a execug¢do dos servigos prestados.
Sugere-se, portanto, a criagdo do Conselho de Acompanhamen-
to das Cartas de Servico ao Cidadao do Distrito Federal.

AR
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ALTA ADMINISTRAGCAO: pessoa ou grupo de pessoas que tem a competéncia de decidir
~ sobre a elaboragdo da Carta de Servigos e aprovagdo da mesma.

! ATRIBUTO: caracteristica qualitativa do servico (Ex.: rapidez, tempestividade, entre

i
¥y

7 & outros).
CARTA DE SERVICOS: documento escrito por meio do qual as organizacdes informam
publicamente aos usurarios sobre os servicos que gerem, os compromissos de qualidade
na prestacao desses servicos e os direitos e obrigacdes a eles relacionados.

CIDADAO: foco da prestacdo de qualquer servigo publico.
COMPROMISSO: obrigacdo assumida por uma organizacao na prestacao de um servico.

EQUIPE DE TRABALHO: equipe responsavel pela elaboracdo da Carta de Servigos, composta conforme disposto

wuren

no subcapitulo 2.1, alinea “a”, item “ii”.

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

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

MEDIDA DE COMPENSAGCAO: ac3o planejada pela organizacdo como forma de mitigar
ou compensar o descumprimento de um compromisso, mediante contraprestacao de
algum outro servico que atenda a necessidade do cidaddo que buscou o servico
prometido e atendeu aos requisitos apresentados.

MEDIDA PALIATIVA: ac3o planejada pela organizagdo para desculpar-se e reparar o »
ndo cumprimento de um compromisso, por situacdo temporaria justificada
expressamente, ou, se permanente, com identificacdo do servigo que substitua o anterior.

OBIJETIVO: finalidade ultima a ser perseguida pela organiza¢dao na presta¢do dos servicos prestados no ambito
de sua competéncia.

ORGANIZAGAO: 6rgio ou entidade prestadora dos servicos objeto da Carta
REQUISITO: documentagdo ou condigdo para poder acessar ao servigo pretendido (Ex. identidade entre outros)

SATISFACAO: percepcdo do cidad3o sobre o grau de cumprimento dos compromissos

acordados.
LL\ SERVICO: atividade dirigida ao cidad3do prestada pela organizagao.
l l USUARIO: organizag3o ou pessoa a quem se presta ou se prestou o servico.
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