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1. Conceitos

Vamos iniciar o curso com a definicao de trés conceitos basicos que serao utilizados
amplamente ao longo deste documento: Servicos Pablicos, Usuario de Servicos Publicos e
Carta de Servicos ao Usuario.

A Lei Federal 13.460/2017, Codigo de Defesa do Usuario de Servicos Pablicos,sera utili-

zada como referéncia para essas definicoes.

1.1 Servico publico

A Lei Federal 13.460/2017n0s termos do artigo 2°, inciso II define servico publico como:

“atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a
populacao,exercida por orgao ou entidade da administracao pablica”.

Para o escopo deste curso, vamos trabalhar o conceito de servico publico no que diz
respeito a prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacao, ou seja, 0s servicos

publicos para atender as demandas da populacao.

1.2 Usuarios de servicos publicos

Ainda no Art. 2° inciso I, define usuario como:

“pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico puablico”;

Esse conceito de usuario, ilustrado na figura 1, abrange tanto as pessoas fisicas quanto
as juridicas que usufruam de servico publico, efetiva ou potencialmente.

Importante destacar os termos efetiva ou potencialmente na definicao.

De forma efetiva sao servicos que estao disponiveis para os usuarios, no entanto nao
sao utilizados permanentemente, como exemplo os servicos de agua e esgoto.

O Sistema Unico de Saude (SUS) é outro exemplo, ainda que nem todos os cidaddos
utilizem servicos do SUS, todos sdo usuarios em potenciais.
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Mesmo nao utilizando determinado servico publico, a pessoa fisica ou juridica é con-

siderada “usuario” nos termos da lei.
Figura 1 - Esquematizacio de .usuérios de servicos publicos

Usuario

Pessoa

fisica

Que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou pontencialmente, de
servigo plblico.

Pessoa

Juridica

Fonte: Adaptacao da Lei Federal 13.460/2017.

1.3 Carta de Servicos ao Usuario

O art. 7° da Lei 13.460/2017 define a Carta de Servicos ao Usuario, seus objetivos e a
obrigatoriedade da sua elaboracao pelos orgaos prestadores de servicos da administracao
publica.

§ 1° define seu objetivo: “Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo orgio ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos ¢ padroes de qualidade de atendimento ao puablico”.

Podemos exemplificar esse entendimento,comparando, de forma didatica, a Carta de
Servicos ao Usuario como um catalogo,um cardapio com todos os servicos oferecidos por um
orgao do Governo ao cidadao, a empresas ou mesmo a outros orgaos do Governo.

O que deve ser descrito para cada servico é definido no paragrafo seguinte:

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacoes
claras e precisas em relacao a cada um dos servicos prestados,
apresentando no minimo:

I - servicos oferecidos;
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IT - requisitos, documentos, formas e informacoes necessarias para
acessar o Servico;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacio

sobre a prestacao do servico.

Além das informacoes minimas identificadas para cada servico prestado pelo 6rgao, a
Lei 13.460/2017 estabelece que o orgao deva detalhar os compromissos e padroes de qualidade
do atendimento assumidos, relativos, no minimo, aos seguintes aspectos, conforme o § 3°:
I - prioridades de atendimento;
IT - previsao de tempo de espera para atendimento;
I1I - mecanismos de comunicacao com 0s usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos
usudarios; e
V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do an-

damento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

Percebe-se a importancia da Carta de Servicos para o cidadao como um instrumento
para obter informacoes claras, precisas e seguras a respeito de servicos do Governo.

A Carta de Servicos permite que um servico publico oferecido por um 6rgao seja co-
nhecido pela sociedade.

Da mesma forma, a Carta de Servicos ¢ um instrumento para que o usuario reivindique
seus direitos, baseado no conhecimento dos servicos e padroes de qualidade estabelecidos
pelos orgaos. Com base nessa perspectiva, podemos também destacar que a Carta de Servicos
¢ um instrumento de transparéncia para a Administracao Publica, melhorando a gestao das

informacoes e procedimentos sobre os servicos.
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Dessa forma, podem-se relacionar trés funcoes basicas da Carta de Servicos:

Quadro 1 - Principais funcoes da Carta de Servicos

Informacao A Carta de Servicos ¢ um instrumento de informacao, ao
permitir que a sociedade conheca os servicos prestados
pelas entidades publicas a ela ou a parcelas dela.

Compromisso Ao declarar seus servicos e estabelecer padroes de
qualidade, a Carta de Servicos representa um compromisso
da entidade com a sociedade, aumentando alegitimidade e
confianca de suas acoes e permitindo ao cidadao conhecer
e reivindicar seus direitos.

Melhoria da|Ao estabelecer padroes, monitorar e avaliar o resultado
Gestao dos servicos, a Carta de Servicos se insere na otica da
gestao por resultados e contribui para aumentar a eficacia
e eficiéncia das acoes da Administracao Publica.

Fonte: Adaptado de ENAPE (2019)

2. Aspectos gerais da Lei Federal 13.460/2017

Como vimos, a Carta de Servicos ao Usuario ¢ um elemento contido na Lei Federal
13.460/2017; nesse sentido, é importante entender o contexto maior em que a Carta de Ser-
vicos esta inserida e seus relacionamentos com outros elementos da Lei, de forma a enten-
dermos a importancia do tema numa visao geral e mais abrangente.

Assim, este capitulo tem como finalidade passar, de forma breve, pelos principais itens
da Lei 13.460/2017, que tenham relacionamento com a Carta de Servicos e que serao detalha-
dos posteriormente neste documento.

A Lei Federal 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa do Usuario de Servicos Publi-
cos, foi instituida para regulamentar o § 3° do art. 37 da Constituicao Federal de 1988, através
do art. 27 da emenda constitucional N° 19 de 1998.
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Abaixo se apresentam itens da emenda constitucional N° 19 de 1998, que foram funda-
mentos para a elaboracao da Lei.

Art. 3°...]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na
administracao publica direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamacoes relativas a prestacao dos servicos publicos em
geral, asseguradas a manutencao de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos
Servicos;

II - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacoes

sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

[...]

Art. 27. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da
promulgacao desta Emenda, elaborara lei de defesa do usuario de
servicos publicos.

Outro aspecto importante da Lei 13.460/2017 ¢ a sua abrangéncia e aplicabilidade. Con-
forme consta no § 1°“O disposto nesta Lei aplica-se a administracio publica direta e indireta
da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios”.

2.1 Diretrizes para adequada prestacao de servicos

A Lei 13.460/2017, em seu art. 5°, estabelece um conjunto de diretrizes que devem ser
observadas pelos prestadores de servicos e agentes publicos com a finalidade de assegurar
ao cidadao o direito a adequada prestacao do servico.

Dentre essas diretrizes, algumas sao basicas, como respeito, acessibilidade, ética,
cortesia no atendimento aos usuarios, atendimento por ordem de chegada, igualdade no
tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao, entre outras.

No contexto da elaboracao da carta de servicos, merecem destaque as diretrizes: defini-
cio, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usuario, utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos.

Neste curso, vamos abordar, entre outros aspectos, a utilizacao de linguagem simples
na elaboracao da Carta de Servicos.

10
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2.2 Direitos e deveres dos usuarios dos servicos publicos

Nos artigos 6° e 8°, a Lei n® 13.460/2017 assegura direitos e estabelece deveres aos usuarios
de servicos publicos. Entre os direitos, sdo apresentados: participacao no acompanhamento
da prestacao e na avaliacao dos servicos; obtencao e utilizacao dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacao; obtencao de informacoes precisas e
de facil acesso noslocais de prestacao do servico, assim como sua disponibilizacao na internet;

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

¢) acesso ao agente publico ou ao 0rgao encarregado de receber manifestacoes;

d) situacao da tramitacao dos processos administrativos em que figure como interessa-
do; e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos, contendo infor-
macoes para a compreensao exata da extensao do servico prestado.

e)valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos, contendo informacoes
para a compreensao exata da extensao do servico prestado.

Esse ultimo item sera abordado mais adiante na elaboracao de servicos.

Com relacao aos deveres dos usuarios, sao elencadas: utilizar adequadamente os servi-
cos, procedendo com urbanidade e boa-fé; conceder as informacoes pertinentes ao servico
prestado quando solicitadas e preservar as condicoes dos bens publicos.

2.3 Ouvidorias

A Lei 13.460/2017 traz um capitulo especifico para tratar as Ouvidorias. O capitulo IVno art.
13° estabelece atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras em regulamento especifico, sendo:

[ - promover a participacao do usuario na administracao publica,
em cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

IT - acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua
efetividade;

I1I - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as

"
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manifestacoes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestacoes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se
vincula; e

VII - promover a adocao de mediacio e conciliacao entre o usuario
e 0 0rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos
competentes.

O art. 14° trouxe como dever das Ouvidorias a elaboracao anual de relatorio de gestao,
com o objetivo de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao dos servicos publicos. O
capitulo finaliza no seu art. 17°, salientando que “Atos normativos especificos de cada Poder

e esfera de Governo disporao sobre a organizacao e o funcionamento de suas Ouvidorias”.

2.4 Avaliacao de servicos publicos

Avaliacao de servicos ¢ o tema tratado na Lei n° 13.460/2017, no seu art. 23, em que
determina que os 0rgaos e as entidades publicas devam avaliar os servicos prestados sob os
seguintes aspectos:

[ - satisfacao do usuario com o servico prestado;
IT - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

IIT - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacao dos servicos;

IV - quantidade de manifestacoes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracao pablica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servico.

Do ponto de vista da Carta de Servicos ao Usuario, verifica-se aqui a importancia de
uma boa elaboracao, de forma clara, completa e transparente, dos servicos e compromissos
de qualidade estabelecidos pelo 6rgao perante os usuarios dos seus servicos.

2.5 Regulamentacao estadual para a Lei Federal 13.460/2017

Conforme mencionado anteriormente, a Lei 13.460/2017 tem sua aplicabilidade para a
Unido, os Estados, o Distrito Federal e os municipios, conforme texto do § 1° do art. 1°.

A regulamentacao para o Governo do Estado de Pernambuco se materializou por meio
da Lei Estadual N°16. 420/2018, que dispoe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos

12
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do usuario dos servicos publicos da administracao publica estadual.
Para regulamentar essa Lei, foi elaborado o Decreto Estadual N° 48.659/2020. A seguir
serao abordados os principais itens desses instrumentos regulatorios em Pernambuco no

que se refere a Carta de Servicos ao Usuario.

2.5.1. Lei Estadual 16.420/2018 e a Carta de Servicos ao Usuario

Sobre a Carta de Servicos ao Usuario, a Lei Estadual contempla os mesmos itens da
Lei Federal, que orientam a sua elaboracao, critérios de qualidade e divulgacao. Abaixo os
principais itens contemplados no Art. 7° e paragrafos.

Aplicabilidade e abrangéncia:

Art. 7° “Cada orgao e entidade da administracao publica estadual disponibilizara Carta
de Servicos aos Usuarios”.

Conteudo das cartas:
Art. 7°
[...]

§ 2° A Carta de Servicos aos Usuarios devera conter informacoes
claras e precisas em relacao a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informacoes relacionadas a:

I - os servicos oferecidos;

II - os requisitos, os documentos e as informacoes necessarias para

acesso ao servico;
III - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V -locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacio

sobre a prestacao do servico; e

VI - forma de prestacao do servico.

Compromissos e padroes de qualidade:

§ 3° Além das informacoes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade

do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

13
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I - prioridade no atendimento;
II - previsao de tempo de espera para atendimento;
I1I - mecanismos de comunicacio com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos

usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do

andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

Atualizacao e divulgacao:

§ 4° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacao periodica e de perma-
nente divulgacao, inclusive mediante publicacao em sitio eletronico do orgao ou entidade
na internet.

A Carta de Servicos também aparece no capitulo III - Das ouvidorias, no que diz respeito
as atribuicoes da ouvidoria, conforme Art. 15° inciso VIII.

Art. 15. As ouvidorias de cada o6rgao ou entidade terao como
atribuicoes:

[...]

VIII - contribuir para a elaboracao da Carta de Servicos do 6rgao ou

entidade e supervisionar sua revisao;

2.5.2 Decreto Estadual N° 48.659/2020¢ a Carta de Servicos ao Usuario

A Lei Estadual 16.420/2018 foi regulamentada através do Decreto Estadual N° 48.659/2020,
que dispoe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
da administracao publica estadual.

O Decreto 48.659/2020 reservou o capitulo III para a Carta de Servicos, que, entre outras
novidades, incluiu itens para garantir a sua atualizacao, disponibilizacao e divulgacao das
Cartas de Servicos e também instituiu um portal para acesso do cidadao as cartas de servicos
dos orgaos.

Sobre a obrigatoriedade: Art. 4° Os orgaos e entidades indicados no paragrafo inico
do art. 1° devem elaborar a Carta de Servicos ao Usuario na forma prevista no art. 7° da Lei
n° 16.420, de 2018.
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Sobre atualizacao das Cartas de Servicos, estas deverao ser divulgadas permanentemen-
te no sitio eletronico do orgao responsavel pelos servicos e deverao ser sempre atualizadas.
De acordo com o paragrafo a seguir: “A Carta de Servicos a que se refere o caput sera
divulgada permanentemente no sitio eletronico do orgao ou da entidade e sera atualizada
sempre que houver mudanca na forma da prestacao dos servicos”.

O decreto traz uma inovacao no seu art. 5° para reforcar a divulgacao das cartas de
servicos, que ¢ a criacao do Portal do Cidadao do Governo de Pernambuco, com o objetivo de
ser o canal unico para o acesso do cidadao as cartas de servicos. O portal reunira em um so
local os servicos de todos os orgaos,possibilitando, dessa forma, ao cidadao obter informacoes
claras e seguras sobre os servicos.

“Art. 5° Fica instituido o Portal do Cidadao do Governo de Pernambuco, sitio eletro-
nico oficial para disponibilizacio de informacoes e para o acesso a servicos publicos pelos
usuarios.”

O § 1° reforca a necessidade de redigir a carta em linguagem clara e acessivel e sua
disponibilizacao no Portal do Cidadao.

“§1° A Carta de Servicos de que trata o art. 2° deve ser redigida de forma padronizada,
em linguagem clara e acessivel e disponibilizada ao publico no Portal do Cidadao.”

O art. 6° fortalece, ainda mais, a necessidade da constante atualizacao da Carta de
Servicos pelas entidades e 6rgaos do Governo, de forma que esta reflita a situacao atual dos
servicos, os documentos necessarios, necessidade de pagamento e valor das taxas, locais e
formas de acesso aos servicos.

O art. 6° reforca também a importancia do portal do Cidadao como canal inico para o
cidadao acessar os servicos do Governo.

Art. 6° E vedado solicitar ao usudrio do servico publico o
cumprimento de requisitos, a apresentacao de documentos e de
informacoes e a observancia de procedimentos nao previstos
na Carta de Servicos ou no Portal do Cidadao do Governo de
Pernambuco.

§ 1° A criacao ou a alteracao de requisitos, documentos, informacoes
e procedimentos de observancia obrigatoria pelo usuario sera
precedida de atualizacao na Carta de Servicos,conforme o disposto
no paragrafo tnico do art. 4°.
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§ 2° A disponibilizacao de informacoes sobre servicos publicos
nos portais institucionais proprios dos orgaos e das entidades da
administracao publica estadual nao dispensa a atualizacao, de
forma concomitante, do Portal do Cidadao.

3.Passo a passo para a elaboracao da Carta de Servicos

Apo6s conhecer a regulamentacao envolvida na Carta de Servicos ao Usuario, vamos
iniciar um passo a passo de como elaborar essa Carta de Servicos. Esse passo a passo ¢é
uma compilacao e sintese de boas praticas e de metodologias utilizadas pelo Ministério da
Economia e por outros Estados do Brasil e da experiéncia obtida em treinamentos e acom-
panhamentos da elaboracao desse documento em orgaos e entidades Governamentais.

Esse passo a passo visa apoiar as respostas a algumas perguntas que surgem quando os
orgaos iniciam o processo de elaboracao da Carta de Servicos: Quais servicos devem constar
na Carta de Servicos? Quais sao os servicos do meu orgao? O que devo colocar na Carta de
Servicos? Como devo descrever os servicos? Quais ferramentas posso utilizar?

3.1 Identificando os servicos de atendimento ao cidadao

Vamos iniciar retornando ao conceito e objetivo da Carta de Servicos ao Usuario, ja
trabalhados anteriormente.

Quadro 2 - Objetivo da Carta de Servicos

Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servicos pres-
tados pelo o6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos
e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Fonte: Lei 13.460/2017

Quadro 3- Contetdo da Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacoes claras e precisas em relacao a
cada um dos servicos prestados pelos 6rgaos ou entidades do Governo.

Fonte: Lei 13.460/2017
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O primeiro passo,o principal,¢ identificar os servicos que o 6rgao oferece para o usuario,
seja ele um cidadao ou uma empresa.

Em muitos casos, isso pode nao ser uma tarefa tao simples de se responder ou de iden-
tificar facilmente. Pode ser necessario o envolvimento de varias areas ou departamentos, o
que pode aumentar o esforco, a depender do tamanho do 6rgao e sua capilaridade no Estado.

Abaixo estao algumas acoes para auxiliar essa atividade. Vale destacar que essas acoes,
mesmo sequenciadas, podem ser realizadas de forma intercalada e iterativa.

1. Elabore uma relacao de todas as atividades realizadas pelo seu orgao;

2. Identifique quais delas sao servicos publicos de prestacao ao usuario e quais nao sao;

3. Identifique o passo a passo necessario para a realizacao de cada servico encontrado,

desde a solicitacao inicial até a entrega ao usuario;
4. Identifique quais sao os requisitos e as exigéncias necessarias que o cidadao precisa
ter para acessar e obter o servico;

5. Identifique os padroes de qualidade no atendimento.

1. Elabore uma relacao de todas as atividades realizadas pela sua instituicao

Para elaborar essa relacao, possivelmente sera necessario o envolvimento de varias
areas do orglo, para que seja realizado esse levantamento. Uma sugestao € criar um grupo
de trabalho no 6rgao para realizar a coordenacao desse trabalho, formando um grupo mul-
tidisciplinar que conheca bem a estrutura do 6rgao.

Elabore uma lista com o nome do servico, a area, nome e contatos do responsavel, o que

sera util para as fases seguintes.

2. Identifique quais dessas atividades sio servicos publicos de prestacio ao cidadao
€ quais nao sao

Com a lista elaborada, a proxima acao € verificar quais sao os servicos prestados ao
cidad3o. E possivel e normal acontecer que algumas das atividades levantadas nio sejam
servicos, podendo ser outra atividade, como exemplo: etapas de um servico, e nao o servico
necessariamente. O texto abaixo traz dicas e um checklist para auxiliar nessa identificacao:

O servico publico de atendimento ao cidadao deve ser identificado com base nas in-
teracoes que o usuario realiza com o 6rgao por meio da solicitacao de um direito ou de

cumprimento de um dever.
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De uma forma bem resumida, um servico comeca com uma interacao inicial, em que
um usuario solicita um direito ou cumprimento de um dever. Normalmente, nessa solicitacao,
o usuario devera levar um rol de requisitos (documentos, taxas, copias, certidoes etc.). A
partir dessa solicitacao, interacao inicial, o orgao realizara um conjunto de acoes internas,
podendo ter outras interacoes com o usuario para, ao final, entregar um produto ou servico
ao cidadao, ou a depender, uma resposta que nao foi possivel a realizacao do servico. A Figura
2 ilustra esse processo.

Figura 2 - Ilustracao resumida de atendimento ao cidadao

Orgido

Solicitacdo Entrega

—= || ==

Fonte: Elaboracio propria

O processo de prestacao de um servico pode variar bastante, de acordo com sua nature-
za, forma de atendimento, objetivos, publico, resultados, no entanto a prestacao de servicos
tem caracteristicas comuns. A identificacio de um servico devera considerar alguns crité-
rios basicos descritos abaixo:

a) Interacdo do usudrio: O servico s6 pode ser prestado com a colaboracido do usudrio.E
o usuario que vai solicitar a emissao de um documento ou enviar um documento para
cumprir algum dever com o Estado, requisitar um exame etc.;

b) Usuario externo ao orgao: O servico deve ser uma atividade finalistica do 6rgao, que
atenda a uma parcela direta da populacio e nao, somente a maquina publica ou ao
proprio orgao, atividades de apoio;

¢) Servico como um todo e nao parte dele: O servico deve ser considerado como um
todo, ponta a ponta, desde o inicio com o objetivo do usuario, através de uma solicita-
cao, requisicao etc. até o término com a entrega do servico ou produto ao usuario, ou
mesmo uma resposta que nio pode obter o servico. £ importante ressaltar que uma
etapa do servico nao pode ser confundida com o servico como um todo;

d) Processo padrao: O servico tem um “passo a passo” basico para a sua realizacao, com
definicoes claras de cada “passo”, que o usuario deve realizar para obter o produto

ou resposta do servico.O nimero de etapas pode variar bastante, de acordo com as
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particularidades de cada servico, mas, no minimo, duas etapas sempre existirao: a
requisicao/solicitacao do servico e a entrega deste;

¢) Personalizacio/Individualizacio: E um servico em que cada usudrio recebe o servico
por uma instancia propria, particular, e nao de forma generalizada, como ocorre com
o policiamento, por exemplo: ele atende a cada usuario de forma individualizada,
quando este necessita do servico, com cada instancia personalizada para um usuario.

Importante: Alguns servicos possuem atividades ou etapas realizadas por orgaos di-
ferentes. O orgao responsavel pelo servico é aquele que tem a competéncia, muitas vezes
determinadas por decretos ou leis, para determinar as regras de prestacao do servico (quem
pode obté-lo, quais os documentos necessarios, as etapas que precisam ser cumpridas etc.).

Esse 0rgao é quem deve incluir o servico na sua Carta.

Um servico de atendimento ao cidadio NAO pode ser confundido com:

a) Etapas para a realizacao de um servico que normalmente sao cadastradas equivoca-
damente como servicos: Exemplos: agendamento do servico, retirar/receber docu-
mentos, consultas de situacao/andamento do servico, retirar/receber licencas;

b) Um Programa de Governo: Programas de Governo sao normalmente um conjunto
de acoes coordenadas, definidas por um governo, com a finalidade de alcancar um
objetivo ou resolver um problema especifico. Um programa de governo pode conter,
entre suas acoes, a prestacao de um ou mais servicos publicos, mas o programa nao ¢,
em si, um servico publico, tendo em vista nao ser um processo suficiente para garantir
um direito ou o cumprimento de um dever, e tampouco ter um beneficiario final (suas
acoes podem ter beneficiarios finais, o programa em si nao).

O Expresso Cidadao é um Programa de Governo e nao um servico. Alguns dos servicos
associados a esse Programa sao: Emitir Carteira de Identidade, Emitir Carteira de Trabalho,
Emissao da Carteira de Habilitacao, entre outros;

¢) Sistemas ou sites: nao servicos, sao ferramentas/instrumento para apoiar a prestacao
de algum servico;

d) Uma area/departamento/setor do 0rgao: nao servicos. Exemplo: o 0rgao responsa-
vel por emitir o RG ¢é o IITB - Instituto de Identificacao Tavares Buril. O servico, no
entanto, nao ¢ o Instituto de Identificacao Tavares Buril, e sim, Obter a Carteira de

Identidade ou Emitir a Carteira de Identidade;
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¢) Bibliotecas, acervos bibliograficos, consultas publicas, acervos documentais e legis-
lacoes dos 0rgaos que nao possuem este servico como atividade fim nao devem ser
cadastrados como servicos. Esses itens possuem carater informacional, assim como
o portal institucional de cada 6rgao;

f) Protocolo: nao ¢ um servico prestado pelo 0rgao, e sim um canal de prestacao pre-
sencial para obter ou dar entrada em servicos.

3. Identifique o passo a passo de cada servico encontrado, desde a solicitacao inicial
até a entrega

Uma vez identificados os servicos de prestacao de atendimento ao cidadao do 6rgao, o passo
seguinte ¢ levantar o passo a passo, as fases obrigatorias do servico em que ha contato entre o
usuario e o 6rgao, sendo necessaria alguma acao do usuario ou feita alguma entrega a ele.

O numero de etapas pode variar bastante, de acordo com as particularidades de cada
servico, mas, no minimo, duas etapas sempre existirao: a requisicao/solicitacao do servico
e a entrega deste.

Identifique cada frase, usando: Verbo no Infinitivo + Objeto.

Ex.:

1. Solicitar a isencao da taxa de inscricao;

2. Fazer a inscricao;

3. Pagar a taxa de inscricao;

4. Acessar o Cartao de Confirmacao da Inscricao;

5. Fazer a prova;

6. Consultar o resultado.

4. Identifique quais sdo os requisitos e as exigéncias necessarias que o cidadio precisa
ter para obter o servico

A identificacao correta desses requisitos e exigéncias ¢ de suma importancia para o
cidadao. Muitas vezes, o cidadao se dirige a um orgao para ser atendido e, por nao saber as
informacoes completas (documentos, taxas, copias, comprovantes), ele deixa de ser atendido,
tendo que retornar, em outro momento, com a documentacao necessaria, acarretando ao
cidadao frustracao, perda de tempo e dinheiro.

Para evitar essa situacao, o levantamento detalhado e completo das exigéncias neces-

sarias para o cidadao ¢ fundamental. Dessa forma, identifique:
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Qual o publico-alvo do servico. Cidadao ou empresas. Especifique e detalhe o pu-
blico-alvo do servico. E o grupo para o qual o servico foi direcionado. Servicos podem ter
publicos-alvo bem especificos. Ex.: Servico para estudante do ensino médio, para familiares
de cidadao em regime de reclusao, para PCD (pessoas com deficiéncia), etc.

a) Quais sao as documentacoes necessarias: Deixe claro, quando for necessario levar a

copia e original de documentos. Identifique se existe diferenciacao da documentacao,
a depender da nacionalidade ou estado civil do cidadao.

b) Se o servico ¢ gratuito, qual o valor da taxa para os servicos que precisam de pagamen-
to prévio; identifique se existe diferenciacao das taxas para segmentos da sociedade,
ou faixa etaria; identifique se existe gratuidade e qual as condicoes necessarias;

c¢) Identifique as formas e os locais de acesso (presencial, digital, telefone). Para os aten-
dimentos presenciais, levante o endereco completo dos locais de atendimento e os
horarios disponiveis.

d) Qual o tempo estimado para o cidadao obter o servico.

Importante: Algumas das exigéncias/requisitos podem acontecer em etapas especificas.

3.2 Estabelecendo os padroes de qualidade do atendimento

Além das informacoes levantadas para cada servico, a Lei 13.460/2017 estabelece a ne-

cessidade de detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento.

Quadro 4 - Padroes de qualidade

Padroes de qualidade sdo compromissos que a instituicao assume com o seu publico-alvo,

assegurando que prestara o servico, no minimo, nos padroes apresentados.

Fonte: Enap (2019)

Os padroes de qualidade podem envolver medidas que o 6rgao estabelece com o objetivo
de garantir a eficiéncia e eficacia na prestacao do servico como também conforto para os
usuarios.

Abaixo, apresenta-se alista de requisitos minimos determinados pela Lei 13.460/2017:

a) prioridade no atendimento;

b) previsao de tempo de espera para atendimento;

¢) mecanismos de comunicacao com oS usuarios;

d) procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usuarios:;

¢) mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico

solicitado e de eventual manifestacao.
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Importante destacar que os padroes de qualidade sejam revistos e atualizados cons-
tantemente, a fim de verificar se estao sendo seguidos. Da mesma forma,¢é importante a
implantacao de novas medidas. Com isso, cria-se um ciclo de melhoria continua na realizacao

do servico.

3.3 Descrevendo o servico

A linguagem escrita bem utilizada é essencial para que os servicos publicos sejam in-
formados de forma adequada e compreendidos pelos cidadaos. Quanto mais facil o cidadao
entender as informacoes sobre um servico, mais rapido e seguro ele realizara o seu objeti-
vo. Para apoiar a elaboracao da descricao dos servicos, adotamos o conceito de Linguagem
Simples.

3.3.1 O que ¢ Linguagem Simples
Segundo Heloisa Fischer, especialista em linguagem simples, “A Linguagem Simples é
traducao do termo em inglés Plain Language ¢ uma técnica de comunicacio e uma causa
social”.
“Como causa social, ela defende que todas as pessoas tém o direito de en-

tender as informacoes que orientam o cotidiano. Como técnica de comuni-

cacio, ela compreende um conjunto de praticas voltadas para elaboraciao

de textos faceis de ler”.

O quadro 5 reitera o conceito de Linguagem Simples.

Quadro 5 - Definicao de linguagem simples

A Linguagem Simples ¢ uma forma de comunicacao usada para transmitir informacoes de

maneira simples, objetiva e inclusiva.

Fonte: Sao Paulo (2020)

Utilizar o conceito da comunicacao em Linguagem Simples deve garantir que o pu-
blico-alvo entenda, com facilidade, o que esta sendo comunicado. Dessa forma, o objetivo
da Linguagem Simples no contexto de setor publico ¢ que o cidadao encontre facilmente a
informacao que procura, compreenda o que encontrou e entao consiga usar essa informacao
para o seu proposito. Para isso, textos em Linguagem Simples apresentam ideias, palavras,
frases e estrutura de forma organizada.
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Importante destacar que a Lei 13.460/2017 orienta a utilizacao da Linguagem Simples no
Art. 5° sobre diretrizes no atendimento ao cidadao, ja abordado neste documento.

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacao
dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos
publicos observar as seguintes diretrizes:

XIV - utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando
o uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;

3.3.2 Como escrever em Linguagem Simples

Dada a importancia do tema e a necessidade de uma comunicacao eficiente com o cidadao,
algumas iniciativas de Linguagem Simples no setor publico ja estao em andamento, como:
« Projeto Iris - Laboratorio de Inovaciio e Dados do Governo do Ceara;

« Projeto Linguagem Simples: Reescrita de textos do Portal gov.br da Secretaria de
Governo Digital do Governo Federal;

« Prefeitura da cidade de Sao Paulo. (o11).]lab - Laboratorio de Inovacao em Governo.

Utilizaremos como referéncia para este curso o método que o (o11).lab - laboratorio
de inovacao em governo da Prefeitura de Sao Paulo emprega para simplificar a linguagem.
Esse método consiste des etapas descritas na figura 3 a seguir:

Figura 3 - Metodologia de escrita em Linguagem Simples

| - Pense no documento

Il - Pense no plblico-alvo do documento

Il - Apligue as 10 orientacdes de escrita em Linguagem Simples

IV - Faca um teste com o publico-alvo do documento

V - Revise o documento a partir das impressdées do publico-alvo

Fonte: Adaptacao de Sio Paulo (2020)
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I - Pense no documento

Antes de comecar a escrever o texto, € importante entender o contexto desse documen-
to. Onde ele esta inserido, qual o seu proposito. Para isso, quatro perguntas podem ajudar
nesse entendimento: Por qué? Para qué? O qué? Como?

Como o foco deste curso ¢ a elaboracao da Carta de Servicos, algumas respostas desse
primeiro passo podem ser recuperadas das leis:

a) Por qué?

« Os servicos do Governo devem ser faceis de acessar; o governo precisa deixar claro para

as pessoas como acessar os servicos; alei exige que esse documento seja elaborado.

b) Para que?
A Carta de Servicos existe para: (Do ponto de vista de quem elabora o documento)
« Explicar um servico publico para a populacao; explicar como as pessoas podem ter
acesso a ele e como solicita-lo.

Apos ler a Carta de Servico, a pessoa deve ser capaz de: (Do ponto de vista de quem vai
ler o documento)

« Entender os documentos necessarios para solicitar o servico;
 Entender quando e como pode solicitar o servico;

¢) O que?

Por exemplo: a principal informacao que deve estar na Carta de Servico sao as etapas
para a pessoa solicitar um servico.

Com essas etapas bem descritas e compreensiveis, ela sera capaz de realizar a acao
principal para a qual o documento existe.

II - Pense no publico-alvo do documento

Ja vimos no capitulo anterior a necessidade de identificacao e o detalhamento do pa-
blico-alvo para qual um servico foi disponibilizado. Nesse momento, ¢ importante conhecer
um pouco mais esse publico no sentido de:

- Quem vai ler o documento ou vai ter acesso a ele?

-0 que precisa saber ou o que ja sabe sobre o assunto?

- Quais as possiveis dificuldades e dividas que essa pessoa tera ao acessar? Isso ajuda
a pensarem quais informacoes colocar ou nao no documento.

Uma dica para um servico que tenha um publico-alvo muito diversificado é elaborar
para o grupo de pessoas que terao maior dificuldade de compreensao.
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III - Aplique as 10 orientacoes de escrita em Linguagem Simples

Nesta etapa, sera apresentado um conjunto de orientacoes de escrita em Linguagem
Simples. Sao técnicas e praticas para ajudar na elaboracao e revisao do texto. As orientacoes
sao reunidas em trés grupos, que refletem aspectos do texto do documento.

O primeiro grupo foca na escolha de palavra e na importancia da escolha de palavras
simples e usuais, do conhecimento do cidadao. A figura 4 exibe o conjunto de orientacoes
desse primeiro grupo.

Figura 4 — Escolha das palavras

1. Escolha das palavras
Evite o uso de siglas, jargoes e termos técnicos;

+ Nio use termos que sejam pejorativos e discriminatorios e palavras estrangeiras;

« Nao use termos sexistas;

Evite usar palavras “dificeis” para seu publico;

Use verbos que expressam acao direta.

Fonle: Sao Paulo (2020)

I. Evite o uso de siglas, jargoes e termos técnicos

E comum nos servicos ptblicos a utilizacio de siglas para se referenciar a servicos,
como: RG, CPF, CRLV, CTPS, CNH etc. ou 6rgaos: SEFAZ, IITB, TRE, SEPLAG, SCGE etc. Evite
utilizar siglas para descrever servicos. Quando nao for possivel evitar o uso de siglas, escreva
o significado no primeiro uso e, posteriormente, use somente a sigla.

Os jargoes técnicos sao termos comuns utilizados por grupo de pessoas, muitas vezes,
especialistas em uma determinada area de negocio do Governo. Esse fato nao obriga que o
usuario do servico tenha também a mesma familiaridade com o termo.Substitua, sempre

que possivel, jargoes e termos técnicos por palavras mais popularmente conhecidas.

I1. Nao use termos que sejam pejorativos e discriminatorios e palavras estrangeiras

Termos pejorativos sao aqueles que expressam ou denotam algo desagradavel, sentido
torpe, humilhante, ofensivo. Algumas palavras podem denotar sentido pejorativo e/ou discrimi-
natorio em uma frase, dessa forma, evite a sua utilizacio. Palavras, como denegrir, lista negra,

judiar, sao alguns exemplos que podem estereotipar, de forma negativa, uma parte da populacao.

25



Secretaria de t A

T PERNAMBUCO

GOVERNOD DO ES5TADD

Evitar também usar palavras em outros idiomas, isso pode atrapalhar o entendimento

do texto.

II1. Nao use termos sexistas

E quase uma continuacio da orientacdo anterior sobre ndo usar termos pejorativos e
discriminatorios. Como muitos servicos sao para um publico-alvo formado por homens e
mulheres e de forma a tornar mais eficacia possivel a comunicacio, é importante incluir a
pessoa que ler o documento. Nesses casos, o ideal € usar as palavras nos dois géneros ou o
plural indefinido, como “pessoas idosas” no lugar de “idosos”Dessa forma, garantimos que

todas as pessoas sintam-se incluidas na comunicacao.

IV. Evite usar palavras “dificeis” para seu publico

O termo palavras “dificeis” pode parecer subjetivo, pois pode depender do publico-al-
vo do servico que esta sendo descrito. Isso reforca o conceito ja trabalhado anteriormente
sobre a importancia de conhecer o ptblico-alvo. Sendo um publico-alvo bem diversificado,
devem-se utilizar palavras que as pessoas com maior dificuldade de compreensao consigam
entender. Dessa forma, evite usar palavras dificeis, desconhecidas ou que nao sejam tao
usadas no dia a dia do seu publico. Troque por um sinonimo mais usual. Isso garante que

seu texto seja mais facilmente compreendido pelo usuario.

V. Use verbos que expressam acao direta

Use verbos que deixem claro a acao a ser executada pelo usuario, como: agende, impri-
ma, faca, use, identifique, preencha etc. Dessa forma, nao havera duvidas sobre qual acao se
espera do usuario.

Alguns textos usam outras palavras para expressar uma acao no lugar do verbo: Faca a
identificacao do usuario. Perceba que “identificacao” € a principal acao da frase.

O segundo grupo de orientacoes tem como objetivo trabalhar a estrutura da frase. A
figura 5 exibe o conjunto de orientacoes desse grupo.

Figura 5 - Estrutura das frases

2. Estrutura das frases
« Escreva as frases na ordem direta;

« Lvite escrever frases com mais de 20 palavras.

Fonte: Sdo Paulo (2020)
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VI. Use as frases na ordem direta

A ordem direta das frases segue a estrutura: Sujeito + Verbo + Complemento. Usar a
ordem direta facilita a transmissao de ideias e informacoes. Por isso, ¢ recomendavel evitar

as oracoes na ordem indireta como também as oracoes intercaladas.

VII. Evite escrever frases com mais de 20 palavras

Escreva frases objetivas, va direto ao ponto, sem rodeios. Frases longas podem dificultar
a compreensao e clareza do texto.

Use sentencas curtas. E uma forma de deixar frases mais objetivas. Quanto maiores
suas sentencas, menos inteligiveis elas serao. Retire palavras que nao sao essenciais e nao
alteram o sentido da frase.

O terceiro grupo de orientacoes trabalha aspectos referentes a formatacao do docu-
mento. Uma boa formatacao do texto pode facilitar a compreensao da mensagem e auxiliar
o usuario a encontrar as informacoes mais rapidamente. A figura 6 exibe o conjunto de
orientacoes do grupo.

Figura 6 - Formatacao do documento

3. Formataciao do documento

« Use titulos e subtitulos para organizar o seu documento;
« Use marcadores de topicos quando precisar separar informacoes;

« Use elementos visuais, como diagramas, tabelas e graficos.

Fonte: Sdo Paulo (2020)

VIII. Use titulos e subtitulos para organizar o seu documento

A utilizacao de titulos e subtitulos ajuda a organizar o documento, e isso ajuda ao usudario
encontrar o que deseja de forma mais rapida. Use titulos para destacar o assunto principal e
subtitulos para dividir o texto em partes menores, de forma a ajudar a compreensao e facilitar
avisualizacao. Assim como os titulos, os subtitulos devem dar a ideia central da parte do texto.

IX. Use marcadores de topicos quando precisar separar informacoes

Utilize topicos para organizar as informacoes. Exemplo: listas de documentos neces-
sarias para o cidadao levar para um atendimento, passo a passo que o cidadao deve seguir
para obter um servico.
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X. Use elementos visuais, como diagramas, tabelas e graficos

Utilize elementos visuais, como graficos, tabelas, diagramas, para ilustrar o documento.

Além de melhorar a exibicao, torna a leitura mais atrativa.

IV - Faca um teste com o publico-alvo do documento

Uma vez que o texto foi redigido e revisado com as orientacoes da Linguagem Simples, o
proximo passo ¢ garantir que o publico-alvo do servico entenda o documento. Para fazer essa
verificacio, é necessario testar o documento com o publico-alvo. Essa interacao permitira
um retorno real na perspectiva do cidadao.

Para isso, podem ser realizados pesquisa ou questionarios, por exemplo.

V - Revise o documento a partir das impressoes do publico-alvo

Apos a realizacao do teste com o publico-alvo, é possivel que novas sugestoes aparecam.
Essas sugestoes sao importantes para incorpora-las no documento, pois é a visao do seu
publico. Apoés alterar o seu texto, faca uma revisao geral, verificando: ortografia e gramatica,
pontuacao, contetido, organizacao das informacoes e apresentacao do documento.

4. Plataforma digital do cidadao e o ambiente para cadastro das
Cartas de Servicos

Uma transformacao digital esta acontecendo em varios setores da economia, em todo
o mundo, e o setor publico nao ficara atras dessa transformacao. A utilizacao de tecnologia
¢ cada vez maior nos servicos publicos. A Lei Estadual 16.420/2028, no seu capitulo Art. 5°

sobre diretrizes na prestacao dos servicos publicos, destaca duas orientacoes nesse aspecto.

Art. 5° A prestacao dos servicos publicos observara as seguintes

diretrizes:

[...]

XIII - aplicacao de solucoes tecnoldgicas que visem simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e propiciar
melhores condicoes para o compartilhamento das informacoes;
XIV - priorizacao da utilizacao de plataformas digitais para prestacao
de servicos que nao exijam atendimento presencial;
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Acoes nesse sentido ja vém sendo realizadas, uma delas foi a criacao da plataforma
digital governo cidadao. Um conjunto de solucoes tecnologicas integradas que a plataforma
contempla:

I - Portal do cidadao: Portal tinico para acesso do cidadao aos servicos do governo;

IT - Aplicativo PE-Cidadao: Aplicativo movel com servicos digitais do Governo do Estado
em um mesmo aplicativo e acesso as Cartas de Servicos;

I1I - Agendamento de servicos: Sistema de agendamento de servicos para os atendi-
mentos presenciais;

IV - Sistema de gestao de fluxo de atendimentos presenciais.

Para padronizar o cadastramento das Cartas de Servicos entre os 6rgaos e entidades
do Governo do Estado, foi desenvolvido um sistema para realizar esse cadastramento. Esse
sistema também faz parte da plataforma digital governo cidadao.

4.1 Ambiente para cadastramento dos servicos

O cadastramento dos servicos no Portal do Cidadao ¢ realizado através do sistema
oficial para cadastro da Carta de Servicos. E uma ferramenta disponibilizada para ajudar os
representantes dos orgaos a inserirem os dados da Carta de Servicos de forma organizada e

direta. O sistema ¢ acessado em: http:/servicos.pe.gov.br.

Vamos apresentar um guia com o detalhamento de como realizar o cadastro das Cartas
de Servicos nesse ambiente.
Apos acessar o sistema em: hitp:/servicos.pe.gov.br, a aplicacio solicita os dados do

usuario e senha para acesso, conforme ilustrado na Figura 7.
1. Digitar o login e a senha de acesso natela (os mesmos do e-mail corporativo) — Figura 1

2. Sera aberta a tela do menu principal. A Figura 8 apresenta o menu do Sistema.

3. Para sair do Sistema, clicar em -na tela da Figura 2.
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Figura 7 - Acesso ao ambiente para cadastro das Cartas de Servicos

GOVERNO DCI ESTAL Area Administrativa
DE PERNAMBUCO

ACESSO DO Carta de Servicos
SERVIDOR PUBLICO

E-Mail do Expresso PE

Governo do Estado de Permambuco:

ladel neifelixi@ati pe.govbr

Senha

A Figura 8 apresenta a tela principal da aplicacao com o menu do lado esquerdo para
acesso as funcionalidades do sistema.

Usudrios com o perfil Gestor do Orgio tém acesso as funcionalidades, conforme Figura
8. Usuarios com o perfil Editor de Servicos tém acesso, apenas, ao cadastro do servico e a
consulta da Carta de Servicos.

__ Figura 8 - Tela principal do sistema

PERNAMBUCO

Cldadio axisines fefin

INICIO
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4.1.1 Cadastrar unidades de atendimento

A unidade de atendimento ¢é o local onde sao realizados os atendimentos presenciais
ao cidadao. Pode ser um hospital, um posto, uma farmacia, uma delegacia, uma unidade do
orgao, a propria sede do orgao, entre outros.

ORIENTACOES

Para encontrar uma nova unidade de atendimento, basta:

1. Digitar o nome da unidade de atendimento desejada no campo de [buscar] - Figura 9.

2. Ao aparecer a unidade desejada, havera ao seu lado 3 (trés) botoes:

% Editar (destinado a alterar informacoes cadastradas na unidade de atendimento);
¥ Excluir (destinado a apagar a unidade de atendimento);
@ Visualizar (destinado a mostrar as informacoes daquela unidade de atendimento).

Figura 9 - Tela de cadastramento das unidade de atendimento
.. -—- — — -— i L

B A

Cidaddo

UNIDADES DE ATENDIMENTO Imidades de atendimen
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4.1.2 Cadastrar uma nova unidade de atendimento
ORIENTACOES
1. Clicar no botdo — Figura 9.

2. Preencher as informacoes basicas da unidade de atendimento — Figura 10.

Figura 10 - Campos para cadastramento da unidade de atendimento
- e e > -

@, Arrrimsno

B Cidadédo addelnes felix? |

" inico

UNIDADES DE ATENDIMENTO
& Carta de servigos

Unidsdes de aterdimento

Cutegories de servigos

Servigon

Pukaténio logm de auditoriy

Conuutac carta de servigo

4.1.3 Cadastrar categorias de servicos

A categoria de servico ¢ uma forma do o6rgao classificar ou categorizar os seus servi-

cos internamente. Ex: Servicos de Habilitacao, Servicos de Veiculos, Servicos de Emissao de
Documentos, entre outros.

ORIENTACOES

Para buscar uma nova unidade de atendimento basta:

1. Digitar o nome da Categoria de servico desejada no campo de busca - Figura 7.
2. Ao aparecer a categoria desejada, havera ao seu lado 3 (trés) botoes:
' Lditar (destinado a alterar informacoes cadastradas na categoria de servico);
¥ Excluir (destinado a apagar a categoria de servico):

@ visualizar (destinado a mostrar as informacoes daquela categoria de servico).
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Figura 11 - Acesso ao cadastro de categorias de servicos
e - T

§ Jrorinesics

Cidadéo

""" < CATEGORIAS DE SERVICOS

3 X

Y — L YT
4.1.4 Cadastrar nova categoria de servico

ORIENTACOES

1. Clicar no botao — Figura 11

2. Preencher o titulo da categoria de servico — Figura 12.

3. Clicar no espaco CATEGORIA DE SERVICO ATIVA - Figura 12.
4. Clicar no botao ADICIONAR - Figura 12.

Figura 12 - Tela de cadastramento
@ e —— W ) E Y [FE=———|

B At

Cidaddo

CATEGORIAS DE SERVICOS
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4.1.5 Cadastrar servicos
Observacao:
Essa funcionalidade s6 pode ser utilizada apos o cadastro das categorias de servicos e

das unidades de atendimento, pois se utiliza dessas informacoes em seu cadastro.

ORIENTACOES
Para buscar um servico atendimento, basta:
Digitar o nome do Servico desejado no campo de busca - Figura 13.

Ao aparecer a categoria desejada, havera ao seu lado 3 (trés) botoes:
£ Editar (destinado a alterar informacoes cadastradas no servico);
X Excluir (destinado a apagar o servico);

@ vVisualizar (destinado a mostrar as informacoes daquele servico).

Figura 13 - Tela de cadastro dos servicos
B — = = = - = - R

« C @ servicorpegoeh

= Cidaddo adelnei felix2 |

icia SERVIGOS
Dot ot
Unitades de alendimento

Categorias de servigoa
Servi
=3 X3 e

Consuhar carta da servio

N v

4.1.6 Orientacoes para o preenchimento dos campos

Os campos indicados por * (asterisco) sao de preenchimento obrigatorio.

1. Nome do servico*

I. Recomenda-se comecar com um verbo de acao no infinitivo, indicando qual é a acao de-
sejada para o servico. Exemplos: obter, manter, renovar, declarar, cancelar, registrar etc.;
II. Recomenda-se que o campo possua entre 20 e 65 letras (incluindo espacos). Essa sugestao
¢ dada para se manter um padrao visual sempre que o servico estiver em destaque na

pagina principal do Portal do Cidadao;
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II1. Recomenda-se que o campo nao tenha nome muito parecido com outros servicos do
portal, pois pode confundir o cidadao no resultado da busca do Portal. Exemplos: emitir
Carteira de Identidade, emitir Carteira de Trabalho;

IV. O nome do servico nao deve ser genérico, deve ser claro e bem descrito. Ao invés de
“Identidade”, deve-se utilizar algo como “Emitir Carteira de Identidade™

2. Sigla do servico

I. A sigla deve ter relacao com o Nome do Servico, podendo ser uma abreviacao deste.
Exemplo: Para o servico que emite a Carteira Nacional de Habilitacao, a sigla cadas-
trada pode ser CNH.

3. Categoria do Servico*

Uma classificacao interna do servico dentro do 6rgao. Alguns orgaos criam categorias
para os seus servicos como forma de organizacao. Ex.: Servicos de habilitacao e servicos de

veiculos, servicos de licenciamento e de documentos.

4. Servico gratuito

Campo que, uma vez marcado, informa que o servico nao tem custo para o cidadao.

5. Servico publicado

Campo que informa, caso esteja marcado, que o servico esta disponivel no Portal do Cida-
dao. Apenas usuarios com perfil de Gestores da Carta tém permissao para alterar esse campo.

6. Descricao*

Deve conter uma breve descricao do servico e do resultado, que sera entregue ao usuario
em termos de beneficios adquiridos, direitos exercidos ou deveres cumpridos.

7. Tempo estimado para entregar o servico/produto*

I. O tempo estimado deve ser o periodo desde a solicitacao até a conclusao, entrega do
servico/produto para o usuario.

Exemplos:

- até 12 meses;

- entre 15 a 30 dias;

- 6 dias uteis;

- entre 10 e 20 dias para capital e até 40 dias para demais municipios;
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- Imediato;

- Nao estimado ainda.

II. Recomenda-se que haja explicacoes, caso o tempo varie, dependendo de algumas
situacoes especificas, tais como: local de prestacao, periodo de maior demanda etc.

Exemplo: Informacoes adicionais ao tempo estimado:

Em alguns periodos do ano, esse prazo pode variar por excesso na procura e/ou apro-

ximacao do periodo de férias.

8. Valor

I. Valor referente a custo/taxa que o cidadao deve pagar para obter o servico. Esse campo
s0 ¢ editado, caso o campo [Servico gratuito] nao tenha sido marcado.

Exemplos:

- Taxa de inscricio R$ 20,00;

- R$ 30,00 e gratuito para pessoas acima de 65 anos.

9. Requisitos necessarios para o solicitante do servico*

I. Descrever as exigéncias que o cidadao tem que atender ou realizar para obter o servico;

I1. Utilizar os itens abaixo para organizar as informacoes e facilitar a compreensao

pelo cidadao.

- QUEM PODE UTILIZAR ESSE SERVICO?

Descrever o seu publico-alvo:

Caso o servico esteja restrito a algum perfil especifico de usuario, este deve ser informa-
do. O objetivo € fazer com que o cidadao nao seja surpreendido apos o inicio da execucao do
servico, descobrindo que este nao se encaixa no perfil e nos requisitos necessarios enquanto
estiver em uma de suas etapas.

Exemplos:

- Estudante;

- Maiores que 65 anos;

- Familia rural de baixa renda;

- Menores de 18 anos;

- Egressos do sistema prisional;

- Qualquer pessoa pode utilizar esse servico.

- DOCUMENTACAO NECESSARIA
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I. Informar a DOCUMENTACAO NECESSARIA
Exemplos:

- Certidao de Antecedentes Criminais - Estadual;
- Carteira de Identidade (original e copia);

- CGPF;

- Copia do Comprovante de residéncia;

- Copia do Comprovante de rendimento.

I1. Deve ser informado apenas um documento por linha. Quando um documento pode

ser substituido por outros, recomenda-se coloca-los na mesma linha que o primeiro.

I11. Informar quando for necessario levar a original.
- ETAPAS DO SERVICO
Descrever cada etapa do servico
I. Recomenda-se comecar com um verbo de acao no infinitivo, indicando qual ¢ a acao
do cidadao desejada para a etapa.
Exemplos:
- Realizar agendamento;
- Emitir documento;
- Consultar situacao/andamento de pedido;
- Efetuar pagamento do DAE;
- Preencher formulario;
- Realizar vistoria;
- Entregar documentacao.

I1. Para que seja caracterizada como uma etapa, deve haver uma interacao completa com
o solicitante. Nesse caso, se o usuario estiver seguindo os passos de um formulario,
mesmo que esteja utilizando varias telas para finalizar o preenchimento, havera ape-
nas uma etapa. Complementando, se o solicitante apenas preenche um formulario,
mas nao o envia para o 6rgao, a etapa ainda nao esta finalizada. Para que a etapa seja
caracterizada, nesse caso, ¢ necessario o envio do formulario para o 6rgao.

I1I. Nao devem ser cadastradas etapas internas do 6rgao que nao tenham interacao
com o solicitante (a exemplo de analises internas de documentacoes entregues em
outras etapas).
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Caso haja algum tipo de retorno (telefonema, e-mail de resposta, visita técnica etc.)
para o cidadao por parte do 6rgao em momento posterior, isso deve ser caracterizado como

mais uma etapa.

10. Publico-alvo*

Informar o publico-alvo do servico.

11. Tema*

Selecionar o tema mais aderente ao tipo do servico. Pode,se for o caso, escolher mais

de um tema.

12. Contatos

Informar os contatos para obter informacoes referentes ao servico ou responsavel pelos

Servicos no Orgao.

13. Formas de atendimento

Informar as formas de prestacao do servico presencial, telefonico ou na web.

I. Presencial

Deverao ser informadas as unidades de atendimentos aonde o cidadao podera se dirigir
para obter o servico presencialmente. Para cada unidade de atendimento, deve-se informar
se ¢ necessario realizar agendamento, a estimativa de previsao de espera do cidadao para ser
atendido e a duracao do seu atendimento. Devera também informar o horario de atendimento
para o servico na unidade.

II. Telefonico

Informar os telefones onde o servico pode ser realizado.

II1. On-line (web)

Informar o endereco eletronico onde o servico podera ser realizado. Nao devem ser indi-

cadas paginas informativas, apenas paginas na web para a execucao do servico de forma digital.

4.2 Portal do Cidadao

E confuso para o cidaddo encontrar informacoes oficiais, claras, precisas e confiaveis
sobre os servicos do Governo, nem por meio do Google! Apesar dos sites institucionais do

Governo, essa experiéncia para o cidadao nao é favoravel, pois este nao conhece a estrutura
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do Governo, por exemplo. Essa falta de informacao sobre canais oficiais de Governo a respeito
de servicos pode levar o cidadao a:
e cair em fraudes. Um exemplo disso sao sites que cobram, de forma indevida, por

servicos gratuitos do Governo;

« perder tempo e dinheiro ao se dirigir a um local para ser atendido sem os documentos/
taxas necessarios para o seu efetivo atendimento;

« desconhecer servicos digitais do Governo, onde ele poderia realizar sem sair da sua
resideéncia.

Diante disso, foi criado o portal do cidadao do Governo do Estado de Pernambuco, cuja
finalidade ¢ ser um canal Gnico para acesso aos servicos prestados pelos 6rgaos do Governo
do Estado ao cidadao.

O Portal do Cidadao ¢ exatamente o local onde o cidadao tera acesso as Cartas de
Servicos publicadas pelos orgaos e entidades do Governo.

Como visto anteriormente, o Decreto Estadual institui o Portal do Cidadao com essa
atribuicao:

“Art. 5° Fica instituido o Portal do Cidadao do Governo de
Pernambuco, sitio eletronico oficial para disponibilizacao de

informacoes e para o acesso a servicos publicos pelos usuarios.”

[...]

Art. 6° Evedado solicitar ao usudrio do servico ptiblico o cumprimento
de requisitos, a apresentacao de documentos e de informacoes e a
observancia de procedimentos nao previstos na Carta de Servicos

ou no Portal do Cidadao do Governo de Pernambuco.

§ 1° A criacao ou a alteracao de requisitos, documentos, informacoes
e procedimentos de observancia obrigatoria pelo usuario sera
precedida de atualizacao na Carta de Servicos, conforme o disposto

no paragrafo unico do art. 4°.
§ 2° A disponibilizacao de informacoes sobre servicos publicos
nos portais institucionais proprios dos orgaos e das entidades da

administracao publica estadual nao dispensa a atualizacao, de forma

concomitante, do Portal do Cidadao.

39



Secretaria de
Administragdo

GOVERNOD DO ES5TADD

O Portal do Cidadao www.pecidadao.pe.gov.b é exatamente o local onde o cidadao tera

acesso as Cartas de Servicos publicadas pelos orgaos e entidades do Governo. A figura 14exibe

a pagina principal do Portal do Cidadao.

Figura 14 - Portal do Cidadao

¥ iy © coneedaso 1] I s 3 busca 103 i poes 0 socapd [

GOVERNO DO £STADO
DE PERNAMBUCO
D ge ] Q
Servicos em Destaque
= =2 =
= = =2 o]

Fonte: Portal do Cidadio (www.pecidadao.pe.gov.br)

Para ter acesso aos servicos, o cidadao podera procurar um servico no campo: “O que
vocé esta procurando?”. Semelhante aos buscadores, como o google, yahoo e bing,outra
forma de acesso aos servicos ¢ selecionar um servico que esteja disponivel na sessao: Servicos
em Destaque.

Ao selecionar um servico, o portal exibe uma tela com o detalhamento do servico. Nome
do servico, O que € o servico, Como realizar, link para acesso ao servico, se for digital. Ver a

figura 15 com a ilustracao do detalhamento de um servico.

“Figura 15— Detalhamento do servico

Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS Senige 100% Digia @ r.ff( Vot )

Publice Alve - CIDADAT

Descrigdo do servigo (O que &)
A Carteira de Trabatha e Previdéncia Socisl (CTPS) € um documeanto obrigatdric jpara 1oda pessoa gue venha a prestar algum tipo de servico. sgfa na inddstria. no comércio. na
BgNCuitura. na pecusnia ou mesmao de natursza doméstica.

Vizando modemizar o acesso & informsgdes da vida laboral do trakalhador o Ministéric da Economia fangs a CARTEIRA DE TRABALHO DIGITAL em zubstituicio a Carteira de
Trabatho fisica; disponive! para oz cidaddos atravds de Aplicative para celular nas versites 105 & Android & Web.

Para acsssar o documenta. hasta baivar gratuitamente o apficative na lojz virual {Apple Stare da Apple & no Play Stare do Andreid). Ou acessar wia Web, por mein do link

httpsfsenacos mte gov.br)

E quam ja tem cadastro no sistema acesso.gov.br, basta user seu login e senha de scessa no App Carteira da Trabalho Digital.

A novidade traz intcialmente comeo hens e na solicitagio da documente, acesse 3 informagio de Qualificagdo Civil & de Contratos de trabalho através da

integragio de diversos bancos de dades do eral

O objetivo & facilitar a wida des trabalhadases que terdo o documento & mio sempre gue precisarern tazer uma consulta; Todas ag experiéneias profissionais farmais estardn

ne aplicatve,

Requisitos do servigo (Como realizar)

Agesze aquia instalagdo da CTFS

Fonte: Portal do Cidadao (www.pecidadao.pe.gov.br)
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A figura 16 exibe a continuacao do detalhamento do servico, com destaque para os

valores do servico, tempo de entrega e os locais de atendimento.

Figura 16 - Detalhamento do servico

Acesse aqui o poltal para maiares informaches

Quanto custa? Quanto tempo leva?

Servigo Gratuito

Orgaos [ Entidades Responsaveis

30 E QUALIFICAGAG )

f SECRETARIA DO TRABALHC, E

Atendimento:

G m

Onde Encontrar?

Prestadores em; | Ararpina i

Agéncia do Trabalho de Araripina '

Q700 & 1300 07:00 33 1300 D7:00 a3 13:00 0700 as 13400

Fonte: Portal do Cidadao (www.pecidadao.pe.gov.br)

O portal permite a visualizacdo geografica das unidades de atendimento, conforme

exibido na figura 17.

- Figura17 - Visualizagéo de uma unidade

Onde Encontrar?

Prestadores em: | Recife o

Agéncia do Trabalho de Recife

t
QRua da Aurors, 425, Boa Vista, Recife, PE - CEP: 50050000
Lboavista@:zeteg.pegov.br

Horérios de Atendimento

SEG TER Qua SEX
06:30 & 13:30 06:30 a5 13:30 06:30 as 13:30 06:30 &s 13:30 06:30 45 13:30
& ] & 1l L.: 2 Q-o‘b 2
L b L}'," ./.)
i e '
- 4
- o Restaurant
336 ‘ Langa
T Vid#
383 ﬂ"“ﬁa 5
L % b =
4 éﬁ@t
5 .
i ——
105 .
g 0053’
B

ot =t
santy isapy Leatel

Fonte: Portal do Cidadao (www.pecidadao.pe.gov.br)
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Além do acesso as cartas de servicos, o Portal do Cidadao possui outras funcionalidades
para o cidadao:
e Cadastro do cidadao: o Portal permite o cidadao realizar o seu cadastro. Esse cadastro

permite acesso a outros servicos digitais do governo, como o Alerta Cidadao;

« Agendamento de Servicos: acesso ao sistema de agendamento de servicos paravarios
servicos do Governo;

e Fale conosco: o cidadio podera enviar uma davida, sugestao, elogio, onde sera aten-
dido por uma equipe;

e Servicos em Destaque: uma lista com os servicos do Governo em destaque em uma
determinada época do ano;

e Navegue por Temas: o Portal permite o cidadao visualizar servicos por temas especi-
ficos, como: saiude, educacao, seguranca, mobilidade, entre outros. A Figura 18 exibe
essa navegacao.

Figura 18 - Navegacao por temas no portal

Navegue por Temas
00006 2 0 ®

Lista de Servigos

SEGURANGA E ORDEM PUR TRANSPORTES @

EDUCAGAD

Fonte: Portal do Cidadao (www.pecidadao.pe.gov.br)

4.3 Aplicativo movel PE-Cidadio

O telefone movel celular é o equipamento mais utilizado pelo brasileiro para acessar
a internet no domicilio, segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
— PNAD. Na versao de 2017-2018, a pesquisa aponta que 98,1% dos domicilios pesquisados
utilizam o celular para acesso a Internet.
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Diante disso,a consulta as Cartas de Servicos ao usuario do Governo de Pernambuco foi
disponibilizada também no aplicativo movel PE-Cidadao. A figura 19 exibe a tela principal do

aplicativo movel PE-Cidadao com a opcao de acesso a Carta de Servicos.

Figura 19 - Acesso aCarta de Servicos no PE-Cidadao
Lista de Servigos = B Carta de Servigos

= * D) servico 100% digital
YD Carta de Servigos

SERVICOS EM DESTAQUE

& SAUDE
Cuvib-+9)
SECRETARIA DA CONTROLADORIA GERAL DO
ESTADO
o SEFAZ-PE
g
,,,,,, CIIIED
o o (o
Alerta Celular
e SECRETARIA DE SAUDE
[T R 50 - Secowle e Gufens Socind
CELULAR
COMPESA ’ i -

(U]

CEETTED
SECRETARIA DO TRABALHO, EMPREGO E
QUALIFICACAD

L DETRAN PE
T s

Fonte: Aplicativo movel PE-Cidadao

5.Metodologia para a conducao da elaboracao da Carta de Servicos

Este capitulo tem a finalidade de responder uma pergunta: “Como usar as técnicas,
praticas, orientacoes e ferramentas aprendidas até aqui para elaborar a Carta de Servicos na
minha organizacao?”. Essa pergunta ¢ natural aparecer, pois ¢ necessario o comprometimento
e compromisso do orgao com a elaboracao da Carta de Servicos, e dai o envolvimento de
varios setores e pessoas para que isso se realize.

Dessa forma, este capitulo apresenta uma proposta de atividades de como conduzir a
elaboracao da Carta de Servicos na organizacao. O objetivo ¢ complementar e unir as técnicas
e orientacoes ja estudadas com outros elementos e definicoes importantes, como a definicao
de papéis e responsabilidade e processos bem definidos.
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A figura 20 ilustra as principais etapas. Perceba que algumas das etapas ja foram

trabalhadas anteriormente neste documento.

Figura 20 - Fluxo de processo para a elaboracao da Carta de Servigos

3

Descrever os servigos
em Linguagem
Simples

Constituir Equipe de Identificar os Servigos Levantar informagoes
Trabalho no argao do drgdo dos Servicos

Digitar Servigos na
aplicagdo:
servicos.pe.gov.br

Aprovar a Cartade Publicar Cartade
Servicos do Orgdo Servigos

Fonte: Aplicativo mével PE-Cidadao

5.1 Constituir Equipe de trabalho no orgao

Objetivo dessa etapa: Constituir uma equipe com papéis e responsabilidades de tra-
balho bem definidas para coordenar e conduzir o projeto de Elaboracio da Carta no Orgio.

1. Definir os responsaveis e responsabilidade pela coordenacao da elaboracao da Carta
de Servicos. Importante que essa atribuicao seja formalizada a partir de um dirigente
do o6rgao;sugestao de representantes das areas de: Ouvidoria, planejamento e de ges-
tao de tecnologia do 6rgao. Esses perfis pelo envolvimento das suas atribuicoes com
varios setores da organizacao tém um conhecimento abrangente da entidade;

2. Definir outros integrantes da equipe. Devem ter conhecimento sobre os processos
finalisticos da organizacao e de atendimento ao publico;

3. Ter disponibilidade de tempo para participar das atividades relacionadas ao planeja-
mento, a elaboracao e divulgacao da Carta de Servicos no 6rgao;

4.Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam as atividades de
atendimento;

5. Participar das reunioes para levantamento e validacao das informacoes dos
Servicos;

6.Elaborar um cronograma de atuacao;

Principais saidas dessa fase: Equipe de coordenacao definida pela alta gestio e proposta

de cronograma para o projeto.
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5.2 Identificar os servicos do orgao para o cidadao

7. Para iniciar a execucao do trabalho e mobilizar outros setores, podem ser realizadas
reunioes de sensibilizacao do projeto;

8.A equipe de trabalho deve identificar, no 6rgao, os setores responsaveis pelos servicos
de atendimento ao cidadao;

9. Esses setores serao envolvidos durante a etapa de identificacao dos servicos;

10. Apos a identificacao dos setores, agendar reunioes para realizar o levantamento
das informacoes dos servicos;

11. Siga as orientacoes sobre o que € e o que nao ¢ servico de atendimento ao
cidadao do capitulo 3;

Principais saidas dessa fase: Relacao dos servicos para o cidadao do orgao, setores e

responsaveis.

5.3 Levantar informacoes dos servicos

12.Agende reunioes com as areas responsaveis para realizar o levantamento das infor-
macoes para cada um dos servicos. Pode-se elaborar uma planilha com o que se deve
ser levantado para cada servico, e o proprio responsavel pelo servico realizar esse
levantamento;

13. Siga as orientacoes do capitulos a respeito das informacoes necessarias que devem
ser realizadas para cada servico;

14.A Equipe de coordenacao deve revisar o material a fim de verificar pontos com ne-
cessidade de ajustes;

Principais saidas dessa fase: Relacao dos servicos com os requisitos, exigéncias, locais

de atendimento, endereco das unidades de atendimento, formas de atendimento e critérios

de qualidade.

5.4 Descrever os servicos em Linguagem Simples

15. Siga as orientacoes do capitulo3 sobre Linguagem Simples para descrever os servicos;
Principais saidas dessa fase: Relacio dos servicos descritos em Linguagem Simples.

5.5 Digitar servicos no ambiente de cadastramento

16. Digitar os servicos no ambiente de cadastramento dos servicos;
17. Imprimir a Carta de Servicos do 6rgao;
Principais saidas dessa fase: Relacao de todos os servicos disponiveis no ambiente de

cadastramento para aprovacao da alta direcao ou responsaveis pelos servicos.
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5.6 Aprovar a Carta de Servicos do Orgio

18. Apresentar para a alta direcao os servicos para sua aprovacao;
Principais saidas dessa fase: Relacao dos servicos aprovados para a publicacao e dos

servicos com necessidade de ajustes.

5.7 Publicar Carta de Servicos do Orgio

19. Os servicos aprovados pela alta direcao devem ser publicados para o Portal do
Cidadao.
Principais saidas dessa fase: Servicos publicados no Portal do Cidadao.
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Material complementar

« Sites

Programa Municipal de Linguagem Simples da Prefeitura de Sao Paulo
https://www.linguagemsimples.prefeitura.sp.ecov.br/
Portal do Cidadao

www.pecidadao.pe.gov.br

Plain Language Association International

https://plainlanguagenetwork.org/

Teste dalinguagem de um documento. (o11) Lab - Laboratorio de Inovaciao em
Governo da Prefeitura de Sao Paulo.
https:/www.linguagemsimples.prefeitura.sp.gov.br/teste-de-documento/

e Podcasts

Linguagem Simples para aproximar o governo e o cidadao. Episodio de podcast produ-
zido pelo canal Cearenseado do governo do Ceara. O episodio conversou com a especialista
em Linguagem Simples, Heloisa Fischer.

Disponivel em:https://open.spotify.com/

e Livros

FISCHER, Heloisa. Clareza em textos de e-gov, uma questao de cidadania.
Rio de Janeiro, 2017.

« Videos

“Minicurso 7 Diretrizes de Linguagem Simples”, Heloisa Fischer
https://www.youtube.com/watch?v=NOkxc8L82Ng&list=PL1plg4uk]WGzT8WYDKVC-
T-Rm3SB4GRe1y
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