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CONSIDERACOES INICIAIS

Considerando a necessidade e importancia quanto a aproximacgao do
cidaddo na participacao ativa da administracdo publica direta e indireta,
houve o surgimento de varios mecanismos, e, dentre eles, ha o dispositivo
de abrangéncia nacional, a Lei N° 13.460/2017, mais conhecida como Lei de
Defesa do Usuario do Servico Publico, a qual passou a ter vigor em julho de
2019 e estabelece normas basicas que se aplicam a administracao publica

direta e indireta da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

A referida Lei dispde sobre a participacdo, protecdao e defesa dos
direitos dos usuarios, além disso, dela podemos extrair a definicao de
Servigos Publicos. Conceito o qual consiste em atividade administrativa ou
de prestacao direta ou indireta de bens ou servigos a populacgao, prestados

por orgaos ou entidades pertencentes a administracao publica.

Ha ainda disciplinado o dever quanto a forma de realizacdao desses
servicos aos cidadaos, exigindo-se adequacdo para tal, assim como
cumprimento dos seguintes principios expressos legalmente, como a
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia.

E, por ultimo, ndao se pode deixar de considerar o cidaddo como
detentor desse direito, também disposto no dispositivo, onde é expresso
diversos deveres que a administracao possui frente ao usudrio dos servicos
publicos. Dentre eles tem-se a participacdo no acompanhamento da

prestacdo e na avaliagao dos servicos; a obtencgao e utilizagao dos servigos
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com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagao; a
obtencao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao
do servico, assim como, a disponibilizacdo na internet de informagdes
acerca dos servicos ofertados, informagdes que devem contemplar, em
especial: hordario de funcionamento das unidades administrativas, servigos
efetivamente prestados pela organizagao, sua localizacao exata, indicacao
do setor responsavel, acesso ao agente publico ou ao érgao encarregado
de receber manifestacao, situacdao da tramitacdao dos processos
administrativos e valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos
servicos, contendo informagdes para a compreensao exata da extensao do

servico prestado.

A presente Cartilha objetiva auxiliar as instituicdes publicas na
construcao de suas proprias Cartas de Servicos. Sob o fundamento desses
pontos disciplinados legalmente, ficando evidente a imprescindibilidade do
recurso de apoio ao cidadao. Por esse motivo, aqui, busca-se subsidiar o
responsavel pela elaboracao da Carta de Servicos correspondente a uma
dada organizacao de informacdes que viabilizem a construcdao deste
instrumento, que é basilar para o exercicio do direito dos usuarios dos

servicos publicos.



INTRODUCAO

Considerando a viabilizagao do fiel cumprimento a Lei de Defesa do
Usuario do Servico Publico pelo Poder Executivo Estadual, por meio dos
seus o6rgaos e entidades prestadores de servigos aos cidadados, este
documento visa facilitar o processo de criacao e elaboracao de Cartas de
Servigos pelas diversas organizacdes que prestam servicos aos cidadaos em

Rondonia.

Conceituando a Carta de Servicos, esta consiste em um documento
de elaboracao pela propria organizacao publica, prestadora de servicos aos
cidaddaos que objetiva informar a populacdo sobre os seus servigos
ofertados, as formas de acesso a esses servigos, compromissos e padrdes
de qualidade de atendimento ao publico. Em conformidade com o descrito

na Lei N° 13.460, de 26 de Junho de 2017, em seu art. 7°, paragrafo 1°.

Ademais, é relevante citar o que no mesmo dispositivo é tratado,
especificamente, em seu artigo 7°, paragrafo 4°, quanto ao dever de
atualizacao de forma periédica do documento em questdo, assim como a
necessidade de divulgacdao permanente através de sitio eletronico oficial do

orgao ou entidade.

Este instrumento em questao objetiva ampliar a capacidade dos
orgdos e entidades publicas em atender as demandas sociais, e,
consequentemente, simplificar a vida dos usuarios que buscam por

atendimento das suas necessidades enquanto cidadaos.
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Com a disponibilizacao da Carta de Servicos é possivel obter alguns
beneficios indispensaveis para um efetivo atendimento ao cidadao, como
por exemplo a possibilidade de ajuste entre a atuacao da gestao publica as
necessidades dos usuarios dos servicos publicos; Viabilidade no auxilio a
populacdo para conhecer melhor os servicos prestados e oportunidade
para prover a populacdo de informacao a respeito de requisitos necessarios

para acessar os servicos ofertados pela organizacao.

Além dos beneficios elencados no paragrafo anterior, pode-se contar
com o importante aumento da transparéncia administrativa para a
instituicdo, em obediéncia ao que dispde a Constituicao Federal de 1988,
considerando o Estado democratico de direito, que valoriza a participacao
popular e a cidadania, abrindo espago para a soberania popular, que é
colocada em pratica por meio do amplo acesso a informacao e participacao
ativa do cidadao no trato da coisa publica, o que, dessa maneira, efetiva

acoes de moderniza¢ao da Administracao publica.



ELABORANDO A CARTA DE
SERVICOS

Inicialmente, ¢é importante frisar a indispensabilidade das
informacdes chaves que devem perpassar a construcao da carta, ou seja,
sdao considerados pilares para a elaboracao de uma fundamentada e

adequada Carta de Servicos, o seguinte:

No primeiro pilar temos como imprescindivel as informacgdes
gerais sobre a organizacao. A ideia, neste momento, é que sejam
passadas as informacdes gerais que auxiliem o conhecimento
abrangente acerca do 6rgao ou entidade, incluindo desde a sua
missao frente a sociedade até as informacdes mais basicas, como horario
de funcionamento, localizacdo e informacdes de contatos, incluindo nesta
oportunidade todas outras informag¢des que julgar importante para
proporcionar ao cidaddao um conhecimento holistico a respeito da

organizagao.

O segundo pilar consiste na exposicao dos servicos de

competéncia da organizacao, ou seja, existe a necessidade de

levantar e elencar todos seus servicos que sao oferecidos e
disponiveis aos cidadaos. Conforme o que dispde a lei N° 13.460

em seu art 2°, inciso I, servigo publico é a atividade administrativa ou de
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prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por

orgaos ou entidade da administracao publica.

O terceiro e ultimo pilar refere-se aos requisitos necessarios para
0 acesso aos Servigos e 0s passos que devem ser percorridos pelo

usuario do servico para a entrega efetiva do que se solicita da

organizacao.



ETAPAS PARA ELABORACAO DA
CARTA DE SERVICO

Com o fim de facilitar na formulacao da carta de servicos prépria do
orgao ou entidade do Estado de Ronddnia que presta servicos aos cidadaos,
o texto abaixo explicita de forma ordenada os passos que devem ser
seguidos pelos responsaveis designados para a producdo. O exposto abaixo
contempla desde agdes concernentes a organizacdo prévia da equipe de
producdao até a formulacdo e escrita propriamente dita do referido

documento.

1 LINGUAGEM SIMPLES E ENTENDIVEL

A linguagem utilizada deve ser simples e objetiva, garantindo que
pessoas com diferentes niveis de instru¢do compreendam o conteudo. A
ideia é atender as necessidades dos cidadaos, sem discriminacdo e para

isso, ha algumas dicas:

1. UTILIZE PREFERENCIALMENTE DE VOZ ATIVA PARA FACILITAR A CLAREZA
TEXTUAL

Por exemplo: Ao invés de "As denuncias de poda de drvore irregular
podem ser realizadas por municipes via telefone”, escreva “Municipes

podem denunciar poda de drvore irregular por telefone".



2. ESCREVA EM TOPICOS

3. ELABORE O TEXTO DE FORMA SIMPLIFICADA

O ideal é que o autor da Carta de Servicos se coloque no lugar de quem
|€, e para isso se deve utilizar palavras de facil entendimento para que o
leitor entenda o que se deseja passar. Deve-se evitar termos técnicos,
abreviaturas ou palavras estrangeiras, e tentar explica-las também pode

causar mais problemas do que solucdes para entender o que esta escrito.

Por exemplo: “Pedir cancelamento de multa a Secretaria Municipal de

Transportes” ao invés de “Recursos de Notificagdo da Penalidade a SMT”,

4. UTILIZE APENAS PALAVRAS NECESSARIAS, TANTO NOS TITULOS,
QUANTO NOS TEXTOS

5. USE IMAGENS, TABELAS E LISTAS QUE SUBSTITUAM BLOCOS DE TEXTO

6. USE EXEMPLOS, UMA VEZ QUE ELES AJUDAM O CIDADAO A SE
IDENTIFICAR COM O TEXTO

7. COLOCACAO NO TEXTO DE APENAS INFORMAGCOES IMPRESCINDIVEIS A
QUEM IRA UTILIZAR O SERVICO

8. UTILIZE TERMOS NEUTROS, QUE NAO ESPECIFIQUEM 0OS GENEROS E
CASO NAO SEJA POSSIVEL, DEVE-SE FLEXIONAR AS PALAVRAS.
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Caso os servigos possuam mais de uma etapa, é necessario que elas

sejam descritas de forma cronoldgica para nao confundir quem esta lendo.

De maneira geral, o autor ou autores devem prezar pela simplicidade,
clareza e concisao na formulacdo da Carta de Servicos, ja que se objetiva

subsidiar com informac¢des a um amplo publico em suas diversidades.

2 FORMAR GRUPOS DE TRABALHO

E importante ter diferentes olhares para a construcdo da Carta de
Servicos e também mapear todo o processo de trabalho da organizacao,

por isso criar grupos de trabalho para a elaboracao é vantajoso.

E fundamental que o grupo contenha pelo menos um representante
de cada nivel hierarquico da organizacao, isso se deve ao fato de haver com
essa forma de organizacao uma visao mais amplificada acerca da
organizacao e haver diferentes pontos de vistas sob a construcao da carta,
além de proporcionar mais facilidade para mapear todo o processo de

trabalho da organizacao.

3 APRESENTE A INSTITUICAO PARA OS USUARIOS DO
SERVICO PUBLICO
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Dando inicio a escrita propriamente dita da carta de servicos, é
importante, primeiramente, apresentar a instituicdo aos cidadaos, pois é
necessario que as pessoas compreendam qual o propdsito e o papel

institucional, ou seja, a sua razao de existir.

Informacgdes basicas de acesso a organiza¢cao nao podem faltar, como
por exemplo, a localizagdo, horario de funcionamento e informagdes de
contato, além de outras informacgdes que os responsaveis pela elaboragao

julgarem necessario a carta de servicos

4 IDENTIFICAR OS SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS

Nesta oportunidade e com o grupo de trabalho definido, é o
momento em que se deve fazer o mapeamento dos servicos publicos
ofertados pela organizacao, uma forma de facilitar na hora de realizar o
levantamento de informacdes, a equipe pode utilizar planilhas e fazer a
organizacao das informacdes dos servigos por setores da organizagao, além
de possibilitar a organizacao das informacdes conforme melhor se adapte

a ocasiao e particularidades proprias da organizacgao.

Apds o levantamento de todos os servicos de competéncia da
organizagao sera o momento em que se deve descrever os servigos na Carta
é importante que a titulacdo desses seja objetiva e que o servico seja capaz

de ser identificado intuitivamente pelo cidadao.

Nesse mesmo sentido a descricao respectivas dos servicos devem ser

escritas de forma breve e concisa, com um pequeno paragrafo. Isso facilita
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a leitura e o entendimento geral do publico que vai se utilizar do

instrumento.

5 IDENTIFICAR REQUISITOS E PASSOS PARA O
ACESSO AO SERVICO

Junto ao grupo de trabalho selecionado, é necessario fazer o
levantamento de cada etapa que se deve realizar para a prestacdao dos
servicos em sua completude, assim como canais de comunicagao

correspondentes aos tipos de solicitacdes disponiveis aos usuarios.

A equipe atuante na escrita da carta de servigos deve pensar nos
passos que o cidaddo deve percorrer até conseguir acessar dado servico,
deve antecipar as possiveis duvidas que poderdao ocorrer e possiveis

entraves na resolucdo do que se busca.

Para essa atividade, a equipe pode se utilizar de fluxogramas,
imagens e listas e utiliza-las tanto no trabalho interno, no momento do
levantamento, como na escrita propriamente dita da carta, de forma que
haja ilustracao dos passos que devem ser seguidos pelo usudrio. A utilizagao
de recursos visuais e sua correta contextualizacdao no documento facilita a

compreensao e a atencao do leitor ao que se deseja passar.
Nesta etapa é preciso que as seguintes duvidas sejam esclarecidas:

A. Como, onde e como solicitar o servico?
B. Quais documentos sao necessarios?

C. Ha alguma excecdo para a solicita¢ao ou realizagao do servigo?
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D. Quanto custa o atendimento? Gratuito? Exige-se o pagamento de
taxas?
E. Qual prazo para realizagao do servi¢o?

F. Ha prioridade no atendimento deste servico? Para qual publico?

6 INFORMAR OS USUARIOS OS CANAIS DE
COMUNICACAO PARA ACOMPANHAMENTO E
REGISTRO DE MANIFESTACOES E INCLUIR OUTRAS
INFORMACOES IMPORTANTES

Por dltimo, é necessario que esteja disponivel ao cidadao
informacdes acerca dos mecanismos que a populacao dispde para fazer o
acompanhamento do servico que foi solicitado, assim como para o registro
de eventuais manifestacdes que desejam fazer ao 6rgao ou entidade, como
sugestao, reclamacao ou elogio acerca do atendimento que recebeu.
Considerando que esse ponto € um direito basico conferido ao usuario do
servico e esta disciplinado legalmente, ndao apenas na citada Lei N°

13.460/2017, mas também em diversos outros dispositivos legais.

Além disso, se houver necessidade, acrescente demais informacoes
que forem necessarias para demais esclarecimentos aos usudrios, como por
exemplo, legislacbes, observacdes gerais sobre a organizacao, dentre

outras pertinentes.
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CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista o roteiro acima construido baseado no cumprimento
da Norma Legal 13.460, de 26 de Junho de 2017, esta cartilha visa trazer

aos elaboradores da Carta de servigos um direcionamento na tarefa.

Considerando que a aplicacdo da referida Lei 13.460/2017 objetiva
ampliar a protecao dos direitos do consumidor também aos usuarios dos
servicos publicos, nas situacdes que envolverem relacao de consumo entre

o usuario e a Administracao Publica.

Um dos meios de se exercer essa protecao € por meio de aberturas
de canais comunicativos entre o cidadao e administracao publica, para a
obtengdo constante dos retornos quanto aos atendimentos prestados e,
consequentemente, controle da qualidade dos servicos que competem a

organizagao.

Ressalta-se que deve ser observado frequentemente pelo corpo
gestor os principios basicos para a realizacdo adequada dos servicos
publicos e do atendimento ao usuario, sendo esses: Continuidade,
Seguranca, Atualidade, Generalidade, Cortesia, Regularidade, Efetividade e

Transparéncia.

Além da atenta observacao quanto aos principios inerentes aos
servicos, nao se pode deixar de considerar os direitos bdsicos dos usuarios,

dentre eles, a obtencao de informacdes precisas acerca dos servicos que
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estdo ao seu dispor, sendo facilitado o acesso tanto nos locais de prestacao,

como na internet.

Logo, é possivel afirmar a imprescindibilidade da disponibilizacdo da
Carta de servicos, visto que esta contempla os principios bdasicos dos
servicos publicos, assim como viabiliza o exercicio dos direitos dispostos aos
cidaddos. Fazendo com que a organizagado se apresente comprometida com
a sociedade, exercendo a busca frequente da otimizacao da eficiéncia,

eficacia e efetividade nas suas acdes.
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