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| — O que é a Carta de Servi¢os ao Cidadéao

A Carta de Servicos ao Cidaddo € uma carta-compromisso com

padrdes de qualidade na prestacéo de servicos. Pressupobe...

...0 compromisso de observar padrdes de exceléncia e qualidade, eficiéncia

e eficacia na execucao das tarefas.

...0 acompanhamento e a verificagdo do desempenho no cumprimento dos

compromissos assumidos.

...ser o resultado final de uma iniciativa de revisdo e melhoria de seus

principais processos.

A Carta de Servicos é educativae informativae...

...deve possibilitar a sociedade apropriar-se de informac¢cdes sobre o 6rgao
ou entidade, assim como orientar em suas decisbes sobre como, quando,

onde e para qué utilizar os servicos publicos disponibilizados.



Il - Finalidades da Carta de Servi¢cos ao Cidadéao

v Estabelecer compromissos publicos de exceléncia e qualidade;
v' Estimular o controle social;

v' Garantir o direito do cidadao de receber servicos em conformidade com
padrdes de qualidade estabelecidos;

v" Propiciar avaliacdo continua da gestdo e monitoramento do desempenho com
0 uso de indicadores, contribuindo para a evolucao da eficiéncia e eficacia das

acOes da administracdo publica;
v" Divulgar os servi¢os prestados e os compromissos de atendimento;

v Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na Administracéo

Publica.

lIl — Previsao Legal

Lei Federal n°® 13.460 de 26 de junho de 2017 (Capitulos Il e VI)

Lei Estadual n° 6.052 de 23 de setembro de 2011

v" Obijetivos (artigo 14 §1°), Conteudos (artigo 14 § 2°), Padrdes de
Qualidade (artigo 14 § 3°), Divulgacao (artigo 14 § 4°), Pesquisa de
Satisfacdo (artigo 14).
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Decreto Estadual n° 46.622 de 04 de abril de 2019

v' Obrigatoriedade e competéncia de implementacéo dos integrantes da
Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo estadual

(artigo 7°, 1V).

Decreto Estadual n°® 46.836 de 22 de novembro de 2019

v' Regulamenta no ambito do Poder Executivo Estadual, a operacionalizacdo da
Carta de Servigcos ao Cidadao, de que trata a Lei Estadual n° 6.052, de 23 de
setembro de 2011,

v' Obrigatoriedade e orientacfes quanto a elaboracdo e divulgacdo da Carta de
Servicos pelos 6rgaos e as entidades integrantes da Administracdo Publica direta,
autarquica e fundacional, empresas publicas e sociedades de economia mista,

controladas direta ou indiretamente pelo Estado do Rio de Janeiro.

Normas Complementares publicadas pela CGE

IV — Metodologia de Implantacao da Carta ao Cidadao

[Identificar Finalidade e Competéncias Legais
estabelecidas por lei, de modo a caracterizar a‘missao’
do 6rgao ou entidade. Pode-se elaborar um pequeno
Fase 1 paragrafo, de facil entendimento, que busque sintetizar
o enunciado legal.

Alinhamento Observar os limites de atuacdo do oOrgédo ou
entidade, fixados pelas suas competéncias legais e
Institucional normativas.

Identificar os Publicos-Alvo: pessoas fisicas ou
juridicas, publicas ou privadas, que sdo beneficiarias
ou que sao impactadas pela acéo institucional.
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(Reflexéo sobre a capacidade para exercer suas
competéncias e cumprir seus objetivos.

O intuito é, principalmente, identificar as
Fase 2 oportunidades de melhoria.

ali L Fonte para a analise: Resultados dos principais

Analise Critica processos finalisticos, com foco nos processos de
de atendimento aos publicos-alvo. Também devem ser

Desempenho analisados os resultados dos processos de apoio.

Outras fontes: Relatérios de auditorias externas e
internas, estudos comparativos e resultados de
pesquisas de opinido.

\

[Envolve o recolhimento de sugestdes, percepcdes e

expectativas a respeito da qualidade dos servicos.

Fase 3 As manifestacfes de Ouvidoria (Reclamacgoées,
Solicitagdes de Providéncia, Sugestoes,
Expectativas Comunicagdes, Denuncias, Elogios e Pedidos de

acesso a informacédo) constituem uma fonte

. privilegiada para o levantamento das expectativas dos
Publicos-Alvos pUblicos-alvos.

dos

A aplicacdo de pesquisas de opinido também é util
para identificar a distancia entre a expectativa e a
\satisfa(;éo com determinado servico.




Fase 4

Analises e

Melhorias de
Processos

[Com base nas informacdes coletadas nas fases
anteriores, sao fixados novos padrbes
dedesempenho.

Expectativas dos Publicos-Alvo + Novos Padrdes
de Desempenho = Reviséo dos Principais Processos,
especialmente os que envolvam atendimento ao
publico.

Planeja-se a implantacado de melhorias e o0s
mecanismos de monitoramento para a adocao de
eventuais correcoes.

As melhorias sao diversas naturezas:
Remodelamento dos sistemas de trabalho, Inovacéo
com novas tecnologias, Orientacdo técnica e

\capacitagéo de pessoal, etc.

,

Novos padrdes de desempenho: sua divulgacéo é o
ponto central da elaboracéo da Carta.

A Carta exige o monitoramento do desempenho
dos compromissos assumidos no documento.
Diversas fontes podem fornecer dados ao
Monitoramento — os relatérios de Ouvidoria por
exemplo.

A divulgacéo da Carta de Servigos deve ocorrer nos
canais de relacionamento e comunicagao, intuindo
maior visibilidade e transparéncia aos servigos.

A atualizacdo das informagdes contidas na Carta
deve ser fonte de permanente atencdo. Recomenda-
se a revisédo anual dos conteudos da Carta.
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V — Conteudos Essenciais

v/ Caracterizacdo do 6rgdo ou entidade/Perfil institucional: denominacao

completa, seguido de sigla e endereco completo.

v' Finalidade e competéncias legais, com énfase nos servicos publicos sob a

responsabilidade direta do 6rgdo ou entidade publica.

v’ Relacdo das atividades institucionais realizadas pelo 6rgao ou
entidade. Indicar para cada atividade: os publicos-alvo, os meios ou formas
de acesso (atendimento pessoal, por telefone, internet), locais e horarios de
atendimento, requisitos para a obtencdo do servigo, principais etapas do

servigco e procedimentos alternativos.

v’ Padrbes de Qualidade na prestacdo dos servicos, especialmente no
atendimento ao publico. Os padrées de qualidade devem ser estabelecidos
em conformidade com as necessidades dos publicos-alvo dos servicos,
tendo em vista a capacidade de atendimento e de investimento do

orgao/entidade.

v' Canais de Relacionamento: especificar os canais existentes para o cidadao
registrar suas manifestacbes (reclamacodes, solicitacbes de providéncia,
denuncias, comunicacdes, sugestbes, elogios e pedidos de acesso a

informacéo).
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v/ Qutras informacdes, tais como os instrumentos legais de interesse da
coletividade, o ano da publicacdo e o periodo de vigéncia da Carta,

Endereco postal e eletrénico da unidade responsavel pela Carta de Servicos.

Com o objetivo de assistir na coleta de informacdes para a composicdo dos
conteudos esséncias da Carta, sugere-se a criagdo de uma comissao ou grupo de
trabalho composto por servidores lotados nas areas envolvidas nos processos de

consecucao dos servicos.

Para Saber Mais sobre a Carta de Servicos:

“Carta de Servigos ao Cidadao — Guia Metodolégico”, disponivel em:

http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596

10


http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596

. X LI savaane be BsTaca
et 4} RIO DE JANEIRO

VI — Estrutura e Conteudos da Carta

Traducao e Adaptacdo do Documento “Estrutura e Conteudos Minimos de Cartas de Servigcos, de Acordo com a Norma
Espanhola UNE 93200:2008”, disponivel em:

http://cau.crue.org/wp-content/uploads/modelo carta servicios 2010.pdf

O exemplo oferecido refere-se ao Arquivo de uma Universidade.

ESTRUTURA CONTEUDO DA SECAO EXEMPLO DE TEXTO
1-Informagéo Explicar os fins do arquivo e 0s O arquivo da Universidade X é a unidade responséavel por organizar, proteger, custodiar, dar acesso e
objetivos almejados com a publicagéo difundir o patriménio documental universitario, mediante uma oferta de servicos e recursos para
a) Objetivos e fins da | da Carta; aprovar a eficicia e eficiéncia da gestdo administrativa, satisfazer as necessidades de informagéo e
organizagdo prestadora participar dos processos de criacdo de conhecimento.

dos servigos da Carta;
Elabora-se e se faz publicar a presente Carta com o objetivo de comunicar 0s servigos que oferecem o
Arquivo X e os compromissos de qualidade associados aos mesmos, assim como os direitos e
obriga¢cdes dos usuarios, de maneira a satisfazer suas necessidades e expectativas.

1- Informagéo Identificar a organizacdo e os servicos | Universidade X
objeto da Carta, especificando a
b) Dados identificados | denominacdo completa e a area | Arquivo X
da organizacdo e dos | responsavel;
servicos previstos pela
carta,;
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1- Informacéo

c) Relagdo dos servigos
prestados;

Enumerar exclusivamente os servigcos
sobre 0s quais assumem
COMpPromissos;

1) Consulta de documentos;

2) Obtencao de copias, certificacdes de documentos e autenticacdes;

3) Empréstimo de documentos as unidades administrativas da Universidade;

4) Empréstimos Externos a outras instituicdes, para fins culturais, de tutela, inspecéo, etc.
5) Recepcéo e custddia da documentagdo produzida e recebida pela Universidade;

6) Consulta do Fundo da Biblioteca Auxiliar do Arquivo;

7) Formacao e Assessoramento a Usuarios;

8) Informacéo e Difusdo dos Fundos Documentais e Servigos Proprios;

9) Informacéo e Referéncia sobre outros Arquivos e Fontes Documentais;

10) Recepcado e Resolugdo das Sugestdes, Queixas e Reclamacdes dos Usuarios em Relagédo aos
Servigos Ofertados pelo Arquivo.

1- Informacéo

d) Informacgéo de contato
com a organizacdo
prestadora de servicos;

Especificar os enderegos postais, 0s
contatos telefénicos, a forma de acesso
e meios de transporte, assim como
horérios e lugares de atendimento ao
publico;

Arquivo da Universidade X

Horario de Atendimento_, Enderego Postal__, Telefones__, Fax__, E-Mail__, PaginaWeb__,
Como chegar (linhas de transporte, planos de emergéncia, etc.)__;

1-Informacéo

e) Direitos e Obrigacdes

dos Usuarios com
relacdo aos Servigos
prestados;

Reunir os direitos e obrigacdes
estabelecidos pelo Arquivo e os
reconhecidos pelo Ordenamento

Juridico Vigente;

Direito a:

. Acessar os documentos que o Arquivo custodia, salvo 0s que estdo sujeitos a outras normas relativas
a protecdo de dados, propriedade intelectual, etc.

. Obter informacgdes sobre os fundos custodiados e os servigos préprios;
. Dispor de espagos e equipamentos para realizar as atividades de consulta dos fundos;

. Conhecer o Estado e a tramitagdo de suas solicitacdes;
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. A confidencialidade dos dados e informac¢des que possam lhe afetar;

. Relacionar-se com o Arquivo utilizando meios eletrdnicos e eleger entre os meios disponiveis, o canal
decidido pelo usuario;

. Apresentar sugestdes, queixas e reclamagdes sobre os servi¢os prestados pelo Arquivo, assim como
receber respostas;

. Ser tratado pelo pessoal do Arquivo com respeito e consideracdo e obter a informacéo de maneira
eficaz e rapida;

Obrigacéo de:
. Cumprir com a normatizagdo do Arquivo;
.Respeitar a integridade dos fundos documentais;

. Tratar com respeito e correcéo o pessoal do Arquivo.

1-Informacéo

f) Relacdo atualizada
das normas reguladoras
de cada um dos servigos
prestados;

Relacionar a legislagdo vigente que
afeta os servi¢os abordados pela carta;

Legislagcédo Geral

- Lei Organica 1/1982, de 5 de maio, de protecdo civil do direito a honra, a intimidade pessoal e familiar
e a prépria imagem (BOE 14 de maio de 1982);

- Lei Orgéanica 15/1999, de 13 de dezembro, de protecao de dados de caracteristicas pessoais (BOE 14
de dezembro de 1999);

- Decreto Real 1720/2007, de 21 de dezembro, pelo qual se aprova o regulamento de desenvolvimento
da lei organica 15/1999, de 13 de dezembro, de prote¢do de dados de carater pessoal (BOE 17 de
janeiro de 2007).

1-Informacéo

g)Formas de
participacao.

Buscar a forma de participagdo dos
usuarios, ao menos, nos processos de
revisao da carta;

Os mecanismos formais de participa¢do dos usuarios se realizam através de:
- Questionarios de opiniao;

- Reunides com grupos de interesse (pesquisadores, gestores, etc.).
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1-Informacéo

h) Data de entrada em

vigor e prazo de vigéncia

Na data X, a Carta de Servicos foi aprovada por (autoridade competente);

Estara vigente até sua revisdo e atualizacdo a cada anos, pelo Arquivo X responséavel por sua
elaboragdo com o objetivo de que os servigos definidos, 0s compromissos e os indicadores que nela se
estruturam reflitam, a cada momento, a realidade do servigo oferecido.

2- Compromissos de
Qualidade
indicadores

e

Incluir os compromissos de qualidade e
indicadores que permitem medir seu
cumprimento;

Compromissos de Qualidade:
1) Atender a documentagdo em um prazo de X horas/dias, desde a recepcao da solicitacao;

2) Envio de cépias, autenticacbes e certificacdes em prazo maximo de X dias, desde a recepgdo da
solicitacéo;

3) Envio de empréstimos as unidades administrativas da Universidade em prazo méaximo de X dias,
desde a recepcao até a solicitacao;

4) Envio de empréstimos externos a outras instituicdes para fins culturais em prazo maximo de X dias,
desde a recepc¢ao até a solicitacao;

5) Envio de empréstimos externos a outras instituicBes para fins de tutela, inspecao, etc. no prazo
maximo de X dias, desde a recepc¢éo da solicitacéo;

6) Colocar a disposi¢do dos usuérios da documentacédo produzida e recebida pela Universidade em
prazo maximo de X dias/meses desde sua recepcao;

7) Atender as peticBes de consulta do fundo da biblioteca auxiliar do Arquivo em um prazo de X
horas/dias, desde a recepg¢éo da solicitacao;

8) Ofertas de sessdes formadoras aos usuarios X vezes ao ano;
9) Difusdo das novidades que afetam documentais e servigos proprios;

10) Informagéo e referéncia sobre outros arquivos e fontes documentais no prazo maximo de X dias,
desde a recepc¢ao da solicitagao;

14
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11) Resolugdo das sugestdes, queixas e reclamag¢des dos usuarios em relacdo os servigos ofertados
pelo Arquivo em prazo méaximo de X dias, desde da solicitagao.

2-Compromissos de
qualidade e
indicadores

Incluir os compromissos de qualidade e
indicadores que permitem medir seu
cumprimento;

Indicadores:

1) Porcentagem de documentacgdo atendida em prazo maximo de X horas/dias, desde a recepcao da
solicitacéo;

2) Porcentagem de copias, autenticacdes e certificagBes atendidas em prazo méximo de X dias, desde
a recepgdo da solicitacéo;

3) Porcentagem de empréstimos atendidos as unidades administrativas das Universidades em prazo
maximo de X dias, desde a recepc¢éo da solicitacéo;

4) Porcentagem de empréstimos externos a outras instituicdes para fins culturais atendidos em prazo
méximo de X dais, desde a recepc¢édo da solicitacéo;

5) Porcentagens de empréstimos externos a outras instituicbes para fins de tutela, inspecao, etc.
servidos em prazos maximos de X dias, desde a recepc¢ao da solicitacao;

6) Porcentagem da documentacdo produzida e recebida pela Universidade posta a disposicdo dos
usuarios em prazo maximo de X dias, desde a recepcéo da solicitacdo;

7) Porcentagem de material bibliografico servido pela biblioteca auxiliar do arquivo em prazo maximo
de X horas/dias, desde a recepcéo da solicitacéo;

8) Numero de agdes de divulgacao dos fundos documentais e servigos proprios realizados anualmente;

9) Porcentagens de consultas de informacao e referéncias sobre outros arquivos e fontes documentais
resolvidas em prazo méaximo de X dias, desde a recepgao da solicitacéo.

10) Porcentagem de manifestacfes em relacdo aos servicos oferecidos pelo Arquivo resolvidos no
prazo maximo de X dias, desde o dia da recep¢ado da manifestagéo.

15
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3- Mecanismos de
Comunicagdo interna e
externa

Estabelecer os mecanismos para dar a
conhecer a Carta;

Difusdo interna através dos meios de cada Universidade: apresentacdes publicas, intranet, espacos
compartilhados, boletins internos;

Difuséo externa através da web corporativa, web do arquivo, encontros profissionais, publicagdes,
meios de comunicagéo, etc.

Edicdo e difusdo interna e externa de versfes impressas da integra da Carta de Servicos ou resumida;

4-Medidas de
reparagao e
compensacdo no caso
de violagédo dos
compromissos

Estabelecer medidas de reparacdo ou
compensagao perante o]
descumprimento dos compromissos
estabelecidos na Carta;

Estabelecer um conjunto de indicadores a disposicdo dos usuarios na versdo da Carta de Servigos,
disponivel em arquivo na web. Perante o descumprimento dos compromissos e indicadores se
respondera mediante acdes corretivas, para evitar a repeticdo dos mesmos.

5- Formas de
apresentacédo de
sugestdes, queixas e
reclamacdes sobre o
servigo prestado

Especificar as formas de apresentacdo
de sugestfes, queixas e reclamagoes,
relativas aos servigcos prestados como
ao descumprimento dos compromissos.
Também deve ser informado o prazo
de resposta.

Apresentacdo de sugestdes, queixas e reclamacgbes

Ajude-nos a melhorar os servi¢os do Arquivo X.

Pode apresentar suas queixas presencialmente em formularios padrdo que se encontrem nas
dependéncias do Arquivo da Universidade X, ou eletronicamente através da Caixa Postal ou

Formulério para Sugestdes, Queixas e Reclamacgdes, que se encontram na web do Arquivo.

Do mesmo modo, o Arquivo aceitara suas sugestdes e reclamagfes por qualquer outro canal de
comunicacao disponivel na Universidade.

As sugestfes, queixas e reclamacdes que se relacionem serdo registradas no Arquivo, podendo o
usuario conhecer o estado da tramitacdo das mesmas.

Também pode fazer chegar sua opinido sobre qualidade do Arquivo da Universidade X complementado
na sede do Arquivo, ou, via Web ao Questionario de Satisfacdo sobre os Servicos Prestados pelo
Arquivo.

Prazo de Resposta

A resolucao das queixas, sugestdes e reclamagdes sera notificada ao usuario no prazo maximo de X
dias, desde a recepc¢éo da solicitacdo e pelo mesmo canal utilizado por ele e pelo que ele indique.
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