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1 ASPECTOS GERAIS SOBRE A CARTA DE SERVICOS

1.1 Previsao Legal

A Carta de Servicos ao Usuario é uma exigéncia prevista
em legislacdo federal e estadual, a saber:

\/ Lei Federal n° 13.460, de 2017, que trata da
participacdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracdo publica.(Codigo
de Defesa do Usuario do Servi¢co Publico):

Art. 7° Os oOrgdos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgardao Carta de Servi¢os ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgdo
ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

\/ Decreto Estadual n° 6.312, de 2021, que regulamenta a
Lei Federal n° 13.460, de 2017, e institui o Sistema de
Quvidoria do Poder Executivo Estadual:

Art. 26 . Os 6rgdos e as entidades integrantes da estrutura
operacional do Poder Executivo Estadual que prestam
atendimento aos usuarios dos servi¢cos publicos, direta ou
indiretamente, deverdao elaborar, divulgar e atualizar
periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario, no ambito de
sua esfera de competéncia. ‘
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https://www.gov.br/ouvidorias/orientacoes/material-do-codigo-de-defesa-do-usuario-de-servicos-publicos-1
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1.2 Objetivos

A Carta de Servicos visa principalmente:

prestar o devido esclarecimento sobre o0s servi¢os
prestados pelo Estado;

empoderar o usuario dos servi¢cos publicos, divulgando
seus direitos e as condi¢des de seu exercicio,

fomentando assim o controle social;

@dispor sobre o0s compromissos de gestdao das
organizacdes e entidades na prestacdo dos servicos

publicos;

@simplificar a vida do usuario dos servigos publicos,
tornando o acesso mais simples;

@dar visibilidade aos servi¢cos publicos;

@aprimorar quantitativa e qualitativamente a capacidade
de atendimento da administracdo publica aos
interesses da sociedade, buscando eficiéncia, eficacia e
efetividade;

fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na
medida em que se torna perceptivel a melhoria

continua dos servigos ofertados.



CONTROLADORIA-GERAL
O ESTAD

1.3 Quem sao os Usuarios dos Servicos Publicos?

A Lei Federal n® 13.460/2017 conceitua usuario como:

“pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, de servigo publico” (art.2°,1).

Vejamos que a definicao abrange situacdes em que os
servicos estdo a disposi¢cdao dos usuarios, ainda que nao
utilizados efetivamente. Um exemplo: Sistema Unico de
Saude (SUS) - ainda que nem todos utilizem, todos os
cidadaos brasileiros sao usuarios potenciais do SUS.

Mas quem efetivamente sdo estes usuarios?

e3®29 Usuirios da sociedade
f"“

Qualquer pessoa fisica ou juridica

| Agentes publicos
Il Quem exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza

civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao (art. 2° da Lei n® 13.460/2017)

m Usuarios de governo

Pode ser Prefeitura, empresa, instituicdo financeira
ou organizacao da sociedade civil



14 Qual o conceito de servico publico a ser
adotado na Carta de servigos?

A Lei Federal n°® 13.460, de 2017, conceitua servico
publico como:

"atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servigos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da
administracao publica”.

Percebe-se que a Lei é bastante ampla quando trata do
conceito de servico publico. Nesse aspecto, vejamos o
texto extraido do Guia metodoldgico de avaliagcao de
servicos publicos por meio da Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios dos Servicos Publicos, da
Controladoria-Geral da Uniao-CGU (2021):

“Repare que o conceito traz dois componentes: um relacionado ao
que se denomina “atividade administrativa” e outro relacionado a
"prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacao”. Esse
conceito, que chamamos de amplissimo, é muito importante para
compreendermos por que as ouvidorias podem e devem receber
manifestacdes que muitas vezes ndo estao diretamente relacionadas a
prestacdo de um servico publico, como por exemplo denuncias de
assédio moral no ambiente de trabalho.

Contudo, quando nos deparamos com a necessidade de mapear um
servico para elaborar uma Carta de Servigos ao Usuario, ndo estamos
mais operando com este conceito amplissimo, mas sim com um
conceito especifico, relacionado ao servico que o Estado presta aos
usuarios. Para a Lei, usuario é “pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servi¢co publico” (Lei
n° 13.460/2017).
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1.5 Quais servicos devem ser mapeados na Carta
de Servigos?

A/) O?‘G q,7

Agora que vocé ja sabe quem sdo os usuarios e qual o conceito
de servico publico a ser adotado, vamos agora identificar

quais servicos devem ser inseridos/mapeados na Carta.

Para tanto, vejamos as 5 caracteristicas que um servico

publico deve ter para ser inserido e mapeado na Carta:

E NECESSARIO QUE O USUARIO REALIZE ACOES
ESPECIFICAS E INTERAJA COM O ORGAO, DE

INTERACAO FORMA PRESENCIAL OU NAO, PARA QUE O
SERVIGO SEJA PRESTADO.
o PERMITE O ATENDIMENTO COMPLETO PARA A
SUFICIENCIA

DEMANDA DO USUARIO.
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E DESTINADO A ATENDIMENTO INDIVIDUALIZADO

PERSONALIZACAO DO USUARIO.

O SERVICO E PRESTADO POR MEIO DE UM
PROCESSO FORMAL E PADRONIZADO EM QUE O

PADRONIZACAO USUARIO FORMULA, DE FORMA PRESENCIAL OU
NAO, UMA SOLICITACAO PARA ATENDIMENTO DE
UMA DEMANDA.

USUARIO O SERVIGO E DESTINADO A USUARIO EXTERNO AO
EXTERNO ORGAO E ESTA RELACIONADO A UMA ATIVIDADE
FIM DO ORGAO.

Portanto, somente o0 servico que contempla todas as
caracteristicas aqui detalhadas serdo inseridos e mapeados na
Carta de Servi¢cos ao Usuario.
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1.6 Quem deve implantar a Carta de Servico?

No Estado do Tocantins a elaboracdo e divulgacao das cartas
de servicos € obrigatoria para todos os 6rgaos e entidades da
administracdo direta e indireta do Poder Executivo Estadual
desde a publicacdo do Decreto n° 5.919/2019, que
regulamentou, no ambito do Poder Executivo Estadual, a
operacionalizacédo da Carta de Servicos ao Usuario, de que
trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Assim, apesar de a grande maioria dos 6rgdos e entidades, a
época, terem elaborado e publicado suas Cartas, faz-se
necessario que todas sejam atualizadas conforme as

orienta¢des deste Guia.

Recentemente, com a publicacdo do Decreto Estadual n°
6.312/2021 (que inclusive revoga o Decreto n° 5.919/2019), a
referida obrigatoriedade se confirma, vejamos:

Art. 26 Os 6rgdos e as entidades integrantes da
estrutura operacional do Poder Executivo Estadual que
prestam atendimento aos wusuarios dos servi¢os
publicos, direta ou indiretamente, deverao elaborar,
divulgar e atualizar periodicamente a Carta de Servicos

aos usuarios, no ambito de sua esfera de competéncia.

Portanto, todos os O6rgdaos e entidades incluidas neste
dispositivo possuem a incumbéncia de elaborar, divulgar e
manter a Carta de Servicos atualizada.

N
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1.8 Quais principios devem ser observados?

No momento da elaboragdo ou revisdao da Carta preste
atencdo aos principios para a realizagdo adequada dos
servicos e para o atendimento ao usuario, conforme previsto
no art. 4° da Lei n°® 13.460/2017.

REGULARIDADE

mesmo padrao de
qualidade

CONTINUIDADE

prestacdo ininterrupta do
servico

EFETIVIDADE

resultados da prestacao
para os usuarios

SEGURANCA

Sem riscos para usuarios,
funcionarios e informacées

ATUALIDADE

compreende a modernidade
das técnicas e das instalacbes

O GENERALIDADE
06 sem distin¢do entre os UsUarios,
O respeitadas as excec¢des previstas
em lei
TRANSPARENCIA
07 divulgacdo de informacdes claras e

precisas em linguagem de facil
compreensao

CORTESIA

tratamento respeitoso ao usuario

atendido
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1.9 Quais sao os Direitos Basicos dos Usuarios?
(Lei n° 13.460/2017, Art. 6°):

Os direitos basicos dos usuarios dos servi¢cos publicos devem
nortear todo o processo de implanta¢do e implementacao da
Carta de Servicos. Vejamos cada um deles:

Participacdo no acompanhamento da
prestacdo e na avaliagdo dos servicos.

Obten¢cdo e utilizacdo dos servicos com
liberdade de escolha entre os meios oferecidos

e sem discriminacado.

Acesso e obtencdo de informacdes relativas a
sua pessoa constantes de registros ou bancos
de dados.

A A

Protecdo de suas informacbes pessoais, nos
termos da Lei de Acesso a Informacao.

Atuacdo integrada e sistémica na expedi¢do de
atestados, certidoes e documentos

comprobatérios de regularidade.

Obtencdao de informac¢des precisas e de facil

acesso nos locais de prestacdao do servi¢o, assim
como sua disponibilizagdo na internet,

especialmente sobre:

.

) horario de funcionamento das unidades
administrativas;
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servicos prestados pelo 6rgao ou entidade,
sua localizacdo exata e a indicacdao do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

acesso ao agente publico ou ao d4rgao
encarregado de receber manifestacdes;

situacdo da tramitacdo dos processos
administrativos em que figure como
interessado; e

valor das taxas e tarifas cobradas pela
prestacao dos servigos, contendo
informac¢des para a compreensdo exata da

extensdo do servico prestado.
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2 PASSO A PASSO PARA ELABORACAO E

IMPLEMENTACAOQ DA CARTA DE SERVICOS

INSTITUIR COMITE INTERSETORIAL
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O Comité deve ser constituido por meio de ato formal do
dirigente maximo do 6rgdao ou entidade, devendo constar
representa¢des, no minimo, das seguintes areas: ouvidoria,
planejamento e comunicacdo, além das areas técnicas
responsaveis pelos servicos publicos. O Comité deve ter 1(um)

coordenador geral.

Atribuicoes do Comité:

@/ Planejar e conduzir as ac¢Bes de mobilizacdo para a
elaboracdo, implantacdo e implementacdo da Carta de

Servigos ao Usuario;

Monitorar e avaliar o cumprimento dos compromissos

firmados na Carta;

Manter a Carta atualizada, promovendo as revisdes
sempre que necessario;

Promover dialogos no sentido de sensibilizar e

SESEE

comprometer os servidores e colaboradores do érgao
ou entidade para que a prestacdo de servicos seja
realizada conforme os compromissos de atendimento

divulgados na Carta;

Participar do processo de avaliagdo dos servigos

Sl

publicos oferecidos pelo 6rgdo ou entidade;

Disseminar os beneficios que a implementacdao da Carta

Sl

de Servicos proporciona ao Orgao ou entidade, bem

COmO aos usuarios dos seus servigos. T
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REALIZAR ALINHAMENTO CONCEITUAL E
METODOLOGICO

ELABORAR 0 PLANO DE ACAO

MAPEAR 05 SERVICOS




QUEM PODE USAR O SERVICO:

COMO USAR O SERVICO:
MAIS INFORMACOES:

ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO:




PREVISAO DO PRAZO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:
DOCUMENTOS E REQUISITOS NECESSARIOS:

CANAIS PARA SUGESTOES OU RECLAMACOE

FORMAS DE COMUNICACAO COM O USUARIO:




PREVISAO DO TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO:

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM O USUARIO:
PROCEDIMENTO PARA RECEBER/
RESPONDER MANIFESTACAO DO USUARIO:

EVENTUAIS CUSTOS:

FORMA DE CONSULTAR ANDAMENTO:

FORMA DE ATENDIMENTO:

SETOR/DEPARTAMENTO RESPONSAVEL:




ELABORAR E FORMATAR A CARTA DE SERVICOS

01

Caracterizagdo do o6rgao ou entidade/Perfil Institucional:
denomina¢do completa, seguido da sigla; endereco
completo da sede e regionais.

02

Finalidade e competéncias legais, com énfase nos servicos

publicos sob a responsabilidade direta do 6rgao ou entidade
publica. Deve ser elaborado um paragrafo breve e de facil

entendimento, procurando sintetizar e apresentar a finalidade
e as competéncias em linguagem acessivel aos diferentes

publicos-alvos.




03

Descrever todos os servicos de acordo com o roteiro,
constante as paginas 19 a 21.

04

Avaliacdo da Carta de Servicos: devera constar um link para
que o usuario possa avaliar a Carta de Servicos do 6rgao ou
entidade, cujo resultado irda subsidiar o processo de
aprimoramento dos servicos prestados e contribuir para a
atualizacdo e/ou revisdo das cartas.

APROVAR E DIVULGAR A CARTA DE SERVICOS
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. . CADASTRAR NO PORTAL DE SERVICOS 0S
PASS0 /- SERVICOS MAPEADOS

Visando simplificar o acesso, dar transparéncia e focar nas
necessidades dos usuarios dos servicos publicos, o Estado do
Tocantins instituiu 0 Portal de Servicos,
(http://www.servicos.to.gov.br), desenvolvido pela Agéncia
de Tecnologia da Informacdao - ATI. Todos os servicos com as
respectivas informacdes constantes na Carta devem ser
cadastrados no Portal de Servicos, conforme previsto no
Decreto n°® 6.312/2021, art. 27.

O cadastramento dos servicos e informag¢des no Portal de
Servigcos deve ser realizado por servidores indicados por cada
orgao ou entidade a Controladoria-Geral do Estado para que
esta proceda a liberacdao de acesso junto a ATIl. Ressalta-se
que um Manual de orientacdes foi elaborado pela ATI para
auxiliar os servidores no cumprimento desta atividade, o qual
se encontra disponivel em:

https://ead.ati.to.gov.br/course/view.php?id=12&section=4

(acesso como visitante).


http://www.servicos.to.gov.br/
https://ead.ati.to.gov.br/course/view.php?id=12&section=4

PASSO 8: MONITORAR A EFETIVIDADE DOS COMPROMISSOS
* FIRMADOS NA CARTA DE SERVICOS

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

O Comité deve estabelecer uma sistematica de
monitoramento e avaliacdo da organizacdo/entidade com
relacdo aos servicos divulgados, <criando condic¢des
necessarias para o cumprimento dos compromissos com o
atendimento divulgados, bem como para avaliar a satisfacao
dos usuadrios com os servicos prestados, como: conhecer a
opinidao dos usuarios por meio da aplicacdo de pesquisas de
satisfacdo, medindo assim, o nivel do cumprimento externo
dos padrdes de servicos; verificar o cumprimento dos
compromissos assumidos e a¢des para corrigi-los; e, verificar
a efetividade da divulgacdao da Carta de Servigos.

E importante definir a periodicidade para o monitoramento e
para a avaliacdo com vistas a atualizacdo ou até mesmo
substituicdo dos compromissos com o atendimento
divulgados na Carta de Servicos vigente, tendo em vista a
existéncia de novas demandas por parte dos usuarios e
necessidades de alterar os prazos e requisitos para obtencao
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ANEXO
MATRIZ DO PLANO DE ACAO
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para alinhamento
conceitual e
metodolégico
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servigos ao usuario
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compromissos para
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5. Elaborar e Formatar a
Carta de Servicos
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6. Aprovar a Carta de

Servicos
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7. Divulgar a Carta de
Servicos junto ao publico
interno do 6rgdo/entidade

e junto aos usuarios

8. Acompanhar 0
cadastro dos servigos

no Portal de Servigos
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9. Monitorar a Carta de
Servicos
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