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Contextualizacao - Cartade

DO ESTADO

JANEIRO

Servicos ao Cidadao

HISTORICO DA CARTA DE SERVICOS NO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

201

2370972011 — Lei Estadual 6.052 — Carta de Servicos ao Cidadao (ambito Estado do Rio de
Janeiro)

18/11/2011 — Lei Federal 12.527 — Lei de Acesso a Informacao - LAI

LEl ESTADUAL 6.052/2011

Disp6e sobre a simplificacao do atendimento pUblico, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma e a autenticacdo em documentos produzidos no Brasil, INSTITUI A "CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO" e a "PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS" e da
outras providéncias. (caput)

2017

26/06/2017 — Lei13.460 — Lei de Protecao e Defesa do Usuario de Servicos Pdblicos

Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo a CARTA DE SERVICOS AO USUARIO.
(art.72)



Contextualizacao - Cartade
Servicos ao Cidadao

CARTA DE CARTA DE
SERVICOS  [PWeeN  SERVICOS

AO CIDADAO AO USUARIO

USUARIO

(brasileiro e
estrangeiro)

1

CIDADAO
(brasileiro)

6.052/2011 13.460/2017




Contextualizacao - Cartade

DO ESTADO

Servicos ao Cidadao A JANERO

2018
14/06/2018 — Lei Estadual 7989

DISPOE SOBRE O SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO PODER EXECUTIVO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO,
CRIA A CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO E O FUNDO DE APRIMORAMENTO DE
CONTROLE INTERNO, ORGANIZA AS CARREIRAS DE CONTROLE INTERNO, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

CONTROLE INTERNO

Previsto:

Constituicao Federal/1988 — artigo 74
Constituicao do Estado do RJ/1989 — artigo 129

~

REDE DE OUVIDORIAS E TRANSPARENCIA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Lei Estadual 7989/2018 — artigo 72, inciso Il

Decreto 46.622/2019 — Regulamenta a Lei 13.460/2017 e institui a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do
Poder Executivo do RJ



Contextualizacao - Cartade

Controladoria-Geral

Servicos ao Cidadao e el R BE SANERS

~

REDE DE OUVIDORIAS ETRANSPARENCIA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
Lei Estadual 798972018 — artigo 72, inciso Il

Art. 72 - A organizagao do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, de

acordo com as suas finalidades e caracteristicas técnicas, compreende:

[l — Unidades de Ouvidoria Setorial — UOS, vinculadas a dérgaos e entidades da Administracao Direta e
Indireta do Poder Executivo, diretamente subordinadas ao respectivo titular, tecnicamente subordinada a
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado, responsaveis por fomentar o controle social e a participacao
popular, sem prejuizo das demais funcdes que lhes sao atribuidas por esta Lei ou em ato normativo proprio,

observado o principio da segregacado de fun¢des, denominadas Ouvidoria Setorial ou equivalente;



Contextualizacao - Cartade
Servicos ao Cidadao

Controladoria-Geral
do Estado

REDE DE OUVIDORIAS E TRANSPARENCIA DO ERJ
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

DECRETO 46.622/2019, art. 72, IV

Art. 7° - SGo atribuicbes da Rede
de Ouvidorias e Transparéncia do
Poder Executivo estadual:

(...)IV - implementar a Carta de
Servigos ao Usudrio, de que trata
oart. 7°da Lei Federal n°
13.460/17 e o art. 13 da Lei
Estadual n° 6.052, de 23 de
setembro de 2011.




CARTA DE
SERVICOS

Contextualizacao - Cartade
Servicos ao Cidadao

DO ESTADO

JANEIRO

REDE DE
OUVIDORIAS E PARTICIPAGAO CONTROLE CON;:LHO

TRANSPARENCIA SOCIAL <
ERJ SOCIAL USUARIOS

10



Contextualizacao - Cartade

*
. X q ¥ GOVERNO DO ESTADO
gt | RIO DE JANEIRO

Servicos ao Cidadao w2

CONSELHO DE USUARIOS

Estabeleceregras basicas para a criacao dos Conselhos de Usuarios dos
Servicos Publicos de que trata a Lei Federal 13.460/2017.

— artigo 11— CGE/OGE — diretrizes, orientacoes, acoes, fomentar a
participacao social, ....

-, artigo 12 — SETD/PRODERJ — Plataforma funcionamento dos
Conselhos de Usuarios

IMPLANTACAO 180 dias <> outubro/2023

11



Contextualizacdo - Cartade g

I GOVERNO DO ESTADO
o :} RIO DE JANEIRO

Servicos ao Cidadao

A CARTA DE SERVICOS TRAZ PARA VOCE:

» Aincumbéncia
> Aresponsabilidade
> A missao

> O privilégio da “autoria” ou “co-autoria” de cada um de vocés que
ird elaborar a Carta de Servicos do seu érgao/entidade.

Forca! Sucesso! Estamos juntos!

OGE e Rede de Ouvidorias do ERJ

CONSELHO DE USUARIOS

12



Carta de Servicos ao

DO ESTADO

Cidadao {6l i o ks

O QUE E A CARTA DE SERVICOS?

A Carta de Servicos ao Cidadao é uma carta-compromisso com padrdes de qualidade
na prestacao de servicos. Pressupoe...

>... O compromisso de observar padroes de exceléncia e qualidade, eficiéncia e
eficacia na execucao de tarefas.

>... O acompanhamento e a verificacdo do desempenho no cumprimento dos
compromissos assumidos.

>... Ser o resultado final de uma iniciativa de revisao e melhoria de seus principais
processos.

13



Carta de Servicos ao

*
n o~ X Y GOVERNO DO ESTADO
Cidadao mzs"e ¥ RIO DE JANEIRO

RS

A carTa DE servicos ¢ @ducativacinformativae..

>... Deve possibilitar a sociedade apropriar-se de informacdes sobre o 6rgao ou
entidade, assim como orientar em suas decisoes sobre como, quando, onde e para
que utilizar os servicos publicos disponibilizados.

14



Carta de Servicos ao

*
™1 o~ X ¥ GOVERNO DO ESTADO
Cldad ao gung== ¥} RIO DE JANEIRO
R

Finalidade da carta de Servicos

>Estabelecer compromissos pUblicos de exceléncia e qualidade;

»Estimular o controle social;

»Garantir o direito do cidadao de receber servicos em conformidade com padroées de
qualidade estabelecidos;

>Propiciar avaliacao continua da gestdao e monitoramento do desempenho com o
uso de indicadores, contribuindo para evolucao da eficiéncia e eficacia das acdes da
administracao publica;

> Divulgar os servicos prestados e os compromissos de atendimento;

>Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na Administracao Publica.

Fonte: Guia-para-elaboracao-da-Carta-de-Servicos-2023_V.-1
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Base Legal Aplicada a Carta de

Servicos ao Usuario e PR

Base Legal:
1)Lei Federal n213.460, de 26 de junho de 2017(Capitulos il e VI)

Capituloll
Diretrizes(agentes publicos e prestadores de servicos)
Direitos basicos do cidadao
Divulgacao da carta de Servicos

Deveres dos usuarios

Capitulo VI

Avaliacao continuada dos servicos publicos



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm

Base Legal Aplicada a Carta de

Servicos ao Cidad&o SR

Base Legal:
2)Lei Estadual n2 6.052, de 23 de setembro de 2011(Art. 14)

Art. 14. O Poder Executivo, através de seus 6rgaos e entidades, devera elaborar e
divulgar Carta de Servigcos ao Cidaddo, no d&mbito de sua esfera de competéncia, no
menor prazo possivel.

§ 12 A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar os servicos prestados pelo
orgao ou entidade, as formas de acesso e obtencdo desses servicos e os respectivos
compromissos de atendimento com o publico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Cidadao devera trazer informacoes claras e precisas em

relacdo a cada um dos servicos prestados, em especial as relacionadascom:
I.- o servico oferecido;

Il.- os requisitos, documentos e informacdes
necessadrios para acessar o servico;
lll. - as principais etapas para processamento do

servico;

17



Base Legal Aplicada a Carta de

GOVERNO DO ESTADO

Se rVi g o S a o C i d a d a o Gotsmgo o RIO DE JANEIRO

Base Legal:

2)Lei Estadual n2 6.052, de 23 de setembro de 2011(Art. 14)

IV.- 0 prazo maximo para a prestagao do servico;
V.-a forma de prestacdo do servico;
VI. -a forma de comunicagcdo com o solicitante do servico;

VII. - os locais e formas de acessar o servico.

18



Base Legal Aplicada a Carta de

Servicos ao Cidadao sz {0l 16 BE JANERG

2)Lei Estadual n? 6.052, de 23 de setembro de 2011(Art. 14)

§ 32 Além das informacgoes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Cidadao devera
detalhar os padrboes de qualidade do atendimento relativos aos seguintesaspectos:

I.- prioridades de atendimento;

Il.- tempo de espera para atendimento;

lll.- prazos para o cumprimento dos servigos;

IV.- mecanismos de comunicagcdo com os usuarios;

V.- procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes;

VI.- fornecimento de informacgdes acerca das etapas, presentes e futuras, esperadas
para a realizacao dos servicos,
inclusive estimativas de prazos;

19



Base Legal Aplicada a Carta de

*
. X ¥ GOVERNO DO ESTADO
gt | RIO DE JANEIRO

Servicos ao Cidadao .S

2)Lei Estadual n? 6.052, de 23 de setembro de 2011(Art. 14)

VIl.- mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacdodo servicosolicitado;

VIII. - tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

IX.-requisitos basicos para o sistema de sinalizacao visval das unidades de
atendimento;

X.- condi¢cGes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, limpeza e conforto;

XI.- procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrarindisponivel; e Xll-outrasinformacdesjulgadas

deinteresse dos usuarios.

§ 42 A Carta de Servicos ao Cidadao sera objeto de permanente divulgacao por meio de
afixacdo em local de facil acesso ao publico, nos respectivos locais de atendimento, e
mediante publicacdo em sitio eletronico do 6rgao ou entidade na rede mundial de
computadores.

20



Base Legal Aplicada a Carta de

Servicos ao Cidadao sz {0l 16 BE JANERG

2)Lei Estadual n? 6.052, de 23 de setembro de 2011(Art. 14)

Art. 14. Os 6rgados e entidades do Poder Executivo deverdo aplicar periodicamente
pesquisa de satisfacado junto aos usudrios de seus servicos e utilizar os resultados como
subsidio relevante para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial no que se
refere ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao  Cidadao.

§ 12 A pesquisa de satisfacdo objetiva assegurar a efetiva participacao do cidadao na

avaliacdo dos servicos prestados, possibilitar a identificacdo de lacunas e deficiéncias

na prestacdo dos servicos e identificar o nivel de satisfacaodos usudrios com
relacao aos servicos  prestados.

§ 22 Os drgaos e as entidades do Poder Executivo deverdo divulgar, anualmente, por
meio de afixacdo em local de facil acesso ao publico, nos respectivos locais de
atendimento, e mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na rede
mundial de computadores, os resultados da avaliacdo de seu desempenho na prestacao
de servicos ao cidadao, especialmente em relacdo aos padroes de qualidade do
atendimento fixados na Carta de Servi¢cos ao Cidadao.

21


http://alerjln1.alerj.rj.gov.br/CONTLEI.NSF/e9589b9aabd9cac8032564fe0065abb4/7c3a012186a5e5c383257914006e0fc4?OpenDocument
http://alerjln1.alerj.rj.gov.br/CONTLEI.NSF/e9589b9aabd9cac8032564fe0065abb4/7c3a012186a5e5c383257914006e0fc4?OpenDocument
http://alerjln1.alerj.rj.gov.br/CONTLEI.NSF/e9589b9aabd9cac8032564fe0065abb4/7c3a012186a5e5c383257914006e0fc4?OpenDocument

Base Legal Aplicada a Carta de

Servicos ao Usuario e S RS S

RS

3) Decreto Estadual n? 46.622, de 04 de abril de 2019 ( Art.79,1V)

Art. 7° - Sao atribuicbes da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do
Poder Executivo estadual:

(...)IV -implementar a Carta de Servicos ao Usuadrio, de que trata o
art. 7° da Lei Federal n° 13.460/17 e o art. 13 da Lei Estadual n°
6.052, de 23 de setembro de 2011.

22



http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Decreto-n%C2%BA-46.622.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Decreto-n%C2%BA-46.622.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Decreto-n%C2%BA-46.622.pdf

Base Legal Aplicada a Carta de

DO ESTADO

Servicos ao Usuario = JANERD

3) Decreto Estadual n2 46.836, de 22 de novembrode 2019 ( Art. 22e11)

DISPOE SOBRE A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

Art. 22 - Os 6rgdos e as entidades integrantes da Administracdo Publica direta,
autarquica e fundacional, empresas puUblicas e sociedades de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pelo Estado do Rio de Janeiro deverao, consoante a
sua esfera de atribuicoes, elaborar e divulgar a respectiva Carta de Servicos ao Cidadao
em até 120 (cento e vinte) dias da data de publicacao deste Decreto.

Art. 11 - Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposicées em contrario.

Publicado DOERJde 22/11/2019 pag. 01-02

OBS.: marco/2020( prazo final)

23



http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/DECRETO-N%C2%BA-46.836-DE-2019.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/DECRETO-N%C2%BA-46.836-DE-2019.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/DECRETO-N%C2%BA-46.836-DE-2019.pdf

Panorama Estadual Cartas de servicos
ao cidaddo publicizadas s RIS BE IANERS

Administracdo Indireta

Entidade Sigla VinculagSo

Agéncia de Fomento do Estado do Rio de Janeiro 5.4 AGERIO SEDEERI
Agéncia Reguladora de Energla e Saneamento Basico do Estado do Rio AGENERSA SEREEAI
de laneiro
Centrals de Abastecimento do Estado do Rio de Janairo 5.4 CEASA RJ SEAPPA
Centro de Tecnologla da Informag3o e Comunicacdo do Estado do Rio BRODER sEre
de laneiro
Companhla Estadual de Aguas e Esgotos CEDAE SECC
Companhia de Desenvolvimento Industrial do Estado do Rio de Janeiro CODIN SEDEERI
Companhia Estadual de Engenharla de Transportes e Logistica CEMTRAL SETRANS
Companhia Estadual de Habitacdo do Rio de Janeiro CEHAB SEINFRA
Companhia de Transportes sobre Trilhos do Estado do Rio de laneiro RIOTRILHOS SETRANS
Departamento de Trinsito do Estado do Rio de Janeiro DETRAN SECC
Departamento de Transportes Rodowlarkos do Estado do Rio de laneiro DETRO SETRANS
Ermpresa de Obras Piblicas do Estado do Rio de Janeiro EMOP SEINFRA
Fundagdo Anita Mantuano de Artes do Estado do Rio de Janeiro FUMARI SECEC
Fundacdo Centro de Ciénclas e de Educagdo Superior & Distancla do
Estado do Rio de Janeiro - CECIER) CECER e
Fundagdo Centro Estadual de Estatisticas, Pesquisas e Formac3o de

! CEPERJ SECC
Servidores Plblicos do Rio de Janeiro
Fundagdo de Apolo & Escola Técnica FAETEC SECTI
Fundagdo Santa Cabrini FSC SETRAB
Funde Unico de Previdéncla Social do Estado do Rio de Janeiro RIOPREVIDENCIA SEFAZ
Imprensa Oficlal do Estado do Rio de laneiro IOERS SECC
Instituto Estadual de Engenharia e Arguitetura IEEA SEINFRA
Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Rio de Janeiro IPEM SECC
Instituto Estadual do Amblents INEA SEAS
Instituto de Seguranca Piblica 15" SECC
Institute Vital Brazil 5. A VB SES
Universidade Estadual Morte Fluminense Darcy Ribbeiro - UENF UENF SECTI

24



http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/RELATORIO-GERENCIAL-QUARTO-TRIMESTRE-2022.pdf

Panorama Estadual Cartas de servicos

DO ESTADO

ao cidadao publicizadas s § JANERG

AdministracSo Direta

Orgdo sigla
Controladoria Geral do Estado CGE
Secretaria de Estado de Agricultura, Pecudria, Pesca e Abastecimento SEAPPA
Secretaria de Estado de Cidades SECID
Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo SECTI
Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa SECEC
Secretaria de Estado de Defesa Civil SEDEC
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econdmico, Energia e Relagdes Internacionais SEDEERI
Secretaria de Estado de Educagdo SEEDUC
Secretaria de Estado de Fazenda SEFAZ
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo SEPLAG
Secretaria de Estado de Policia Civil SEPOL
Secretaria de Estado de Policia Militar SEPM
Secretaria de Estado de Transportes SETRANS
Secretaria de Estado do Ambiente e Sustentabilidade SEAS
Secretaria de Estado de Sadde SES
Secretaria de Estado de Turismo | SETUR
Periodo Descrigho Quantidade
Quarto Cartas de Servigos - Adminkstragdo Direta® 16
Trimestre Cartas de Servigos - Administraco Indireta 25
Total 41

"Inchuindo & Carta de Servicos da OGE.

25



http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/RELATORIO-GERENCIAL-QUARTO-TRIMESTRE-2022.pdf

Guia para a Elaboracao da Carta de

DO ESTADO

1 dotsage o JANEIRO
Servicos

OUVIDORIA E
TRANSPARENCIA
GERAL DO ESTADO

.| Guia para a Elaborag¢do
' da Carta de Servicos

Versao 1l



http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/Guia-para-elaboracao-da-Carta-de-Servicos-2023_V.-1_Atulizado-em-janeiro.2023.pdf

Checklist da Carta de Servicos ao :

™ o~ . X ¥ OVERNO DO ESTADO
Ci d ad ao g {¥¥; RIO DE JANEIRO

RS

CHECKLIST CARTA DE SERVIGCOS AO USUARIO DE SERVIGO PUBLICO

Base legal: Lei 13.460, art. 7°/Lei 6.052, arts. 13 e 14, /Decreto 46.836, art. 2°

Requisitos que devem constar na Carta de Servigos
Base legal (incisos da legislacdo em referéncia)
1- a0 servico oferecido;

Sim Né&o Observacdes

11 - aos requisitos, aos documentos e informagdes necessarios para acessar 0 Servigo;

111 - as etapas para processamento do servigo;

1V - ao prazo maximo para a prestagdo doservico;

V- a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicacdo com o usuario do servigo;

VII - aos locais e as formas de acessar 0 servigo;

VIII - a missdo, visdo, valores e finalidade do 6rgdo ou entidade; e
IX - ao organograma do 6rgéo ou entidade.

| - metas e indicadores de desempenho que atendam as necessidades e expectativas dos
publicos alvos do érgao/entidade;

11 - os cidad&os que fardo jus a prioridade no atendimento, na forma Lei Federal n°
10.741, de 1° de outubro de 2003, inclusive os beneficiarios do tratamento especial
previsto por seu art. 3°, § 2°, bem como os cidad&os enquadrados no art. 1° da Lei
Federal n°10.048, de 8 de novembro de 2000;

111 - o tempo de espera para oatendimento;

Decreto n° 46.836 de 22/11/2019,
art. 2°,§2°, inciso 1 aoIX

1V - - 0 prazo para arealizacéo dos servicos;

V - os canais de relacionamento com os cidadéos;

VI - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e
reclamacoes;

VII - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

VIII - os mecanismos para a consulta pelos cidadéos acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

IX - o tratamento a ser dispensado aos cidaddos quando do atendimento;

X - 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

X1 - as condi¢Bes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XII - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel, e

X111 - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios. Z7

Decreto n° 46.836 de 22/11/2019,
art. 2°,§3°, inciso 1 aoXIlII




Modelos de apresentacao de Cartas

de Servicos(outros orgaos)

Modelo de Apresentacao, semanalise de conteudo, de Carta de Servigcos ao
cidadao(exemplificativo)

i TCE-SC

l

28


https://www.tcesc.tc.br/carta-de-servicos

Modelos de apresentacao de Cartas

de Servicos(outros orgaos)

* Modelo de Apresentacao, semanalise de contetudo, de Carta de Servicos ao
cidadao(exemplificativo)

Instituto Federal de

Educacao, Ciéncia e

Tecnologia de Santa
Catarina (IFSC)

Carta de Servicos

Documento gerado em 08 de Junho de 2021.

29


https://www.ifsc.edu.br/carta-de-servicos-ao-usuario

Metodologia de Implantacao da

DO ESTADO

Carta ao Cidadao JANEIRG

FASE 1 — ALINHAMENTO INSTITUCIONAL
Identificar Finalidade e Competéncias Legais estabelecidas por lei, de modo a
caracterizar a “missao” do 6rgado ou entidade. Pode-se elaborar um pequeno paragrafo,

de facil entendimento, que busque sintetizar o enunciado legal.

Observar os limites de atuacao do 6rgdao ou entidade, fixados pelas competéncias

legais e normativas.

Identificar os Publicos-Alvo: pessoas fisicas ou juridicas, publicas ou privadas, que sao

beneficidrias ou que sdo impactadas pela acao institucional.
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FASE 2 — ANALISE CRITICA DE DESEMPENHO

Reflexdo sobre a capacidade para exercer suas competéncias e cumprir seus

objetivos.

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

Fonte para analise: resultados dos principais processos finalisticos, com foco nos
processos de atendimento aos publicos-alvo. Também devem ser analisados os

resultados dos processos de apoio.

Outras fontes: relatérios de auditorias externas e internas, estudos comparativos e

resultados de pesquisa de opinido.
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FASE 3 — EXPECTATIVAS DOS PUBLICOS ALVOS

Envolve o recolhimento de sugestdes, percepcdes e expectativas a respeito da

qualidade dos servicos.

As manifestacdes de Ouvidorias (reclamacdes, solicitacdes de providéncias,
sugestdes, comunicacoes, dendncias, elogios e pedidos de acesso a informacao)
constituem uma fonte privilegiada para o levantamento das expectativas dos publicos

alvos.

A aplicacao de pesquisas de opinido também é (til para identificar a distdncia entre a

expectativa e a satisfacdo com determinado servico.
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FASE 4 — ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS

Com base nas informacdes coletadas nas fases anteriores, sdo fixados novos padrdes
de desempenho.

Expectativas dos publicos alvo + novos padroes de desempenho = revisdo dos

principais processos, especialmente os que envolvam atendimento ao publico.

Planeja-se a implantacdo de melhorias e mecanismos de monitoramento para a adocao
de eventuais correcdes.

As melhorias sao de diversas naturezas: remodelamento dos sistema de trabalho,

inovacao com novas tecnologias orientacdo técnica e capacitacao de pessoal, etc.
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FASE 5 — ELABORACAO E DIVULGACAO DA CARTA DE SERVICOS

Novos padrées de desempenho: sua divulgacdo é o ponto central da elaboracdo da
Carta.

A Carta exige o monitoramento do desempenho dos compromissos assumidos no
documento. Diversas fontes podem fornecer dados ao monitoramento ( relatérios de

ouvidoria por exemplo).

A divulgacdo da Carta de Servicos deve ocorrer nos canais de relacionamento e

comunicacao, intuindo maior visibilidade e transparéncia aos servicos.

A atualizacdo das informacdes contidas na Carta deve ser fonte de permanente

atencdo. Recomenda-se a revisdo anual dos conteudos da Carta.
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CARTA DE
SERVICOS AO
CIDADAO

Guia Metodolégico

« Parasaber mais sobre a Carta de servigos:

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

http://bibliotecadigital.economia.gov. br/handle/777/53§6



http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
http://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596
https://bibliotecadigital.economia.gov.br/bitstream/777/596/1/carta_de_servicos_ao_cidadao_-_guia_metodologico.pdf

Compartilhar experiéncias ,
E“.S DE JANEIRG

Compartilhando experiéncias : rede de Ouvidoria




Dicas para execucao, finalizacao e

atualizacao da Carta de Servicos

Criacdo de uma comissdao ou grupo de trabalho composto com servidores
lotados nas areas envolvidas nos processos de consecucdo dos servicos(Guia
para elaboracdo da Carta de servicos,2023).
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PUBLICADA D.O. 10.05.2019 PAG 54

RESOLUCAD CGE M 15, DE 08 DE MAIO DE 2019
Institui @ regulamenta a organizacdo e o funcionamento
da Carta de Servicos ao Usudrio da Controladoria Geral
do Estado do Rio de Janeiro.
0 CONTROLADOR-GERAL DO ESTADO, no uso de suas atribuigBes legals e regimentals,

CONSIDERANDO:

- a necessidade de aprimorar a comunicacdo com os cidaddos, assim como promover
transparéncla dos seus servicos;

- o disposto no Art. 72 da Lel Federal n.# 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a
regulacdo da Carta de Servigos e sua importancia na participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos pdblicos da administragdo pablica,

- 0 disposto no caput do art. 14° da Lel Estadual n® 6052, de 23 de setembro de 2011, que
institui a carta de servigos ao cidaddo e da outras providéncias.

RESOLVE:

Art. 12 Instituir a Carta de Servicos ao Usudrio da Controladoria Geral do Estado do Rio de
Janelro [CGE/RI).

Art. 2¢ A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar de maneira transparente as
formas de acesso, 0s compromissos e os prazos de todos os servigos oferecidos pela CGE/RI ao

usudrio.

Art. 32 A Carta de Servigos serd atualizada e permanentemente divulgada através do sitio
eletrdnico da CGE/RL.

§ 1?2 A atualizacdo serd realizada pela Ouwvidoria da CGE/RJ, tomando por base o
monitoramento das atividades e a avallacio do cidad3o e da sociedade em relacio aos

servicos descritos, disponibilizando a data da dltima atualizagio.

Art. 42 Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicagdo.
Rio de Janeiro, 08 de maio de 2019,

BERNARDO SANTOS CUNHA BARBOSA 3 8
Contralador-Geral do Estado



Trabalho Final em Grupo

_— DO ESTADO
Y e JANEIRO
D

ES (]

Escola Superior de Controle Interno
da Controladoria Geral do Estado

TRILHA DE APRENDIZAGEM: OUVIDORIA
CURSO: CARTA DE SERVICOS — TEORIA E PRATICA
Trabalho final em grupo
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Consideracoes Finais

Lembretes:

«  AVALIACAO DE REACAO (Resolucdo CGENn® 106/2021)
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DO ESTADO

JANEIRO

Obrigada!
Contatos das instrutoras:

Ana Cristina Fortunato — acfcipriano@cge.rji.gov.br
Thelma Regina A S da Silva — tasantos@cge.rj.gov.br
Eliane Moraes Magalhaes - emagalhaes@cge.rj.gov.br

Duvidas ou orientacdes sobre o curso :

@ ooyl

Duvidas ou orientacdes técnicas:

ca@ ooyl
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