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Apresentacao

Este Guia Simplificado para Atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuarios do
Instituto Federal de Sergipe é uma ferramenta elaborada pela Ouvidoria com a finalidade
de possibilitar que os gestores se apropriem de conceitos e elementos necessarios a
divulgacdo dos servicos publicos ofertados pela instituicdo a sociedade.

Em razdo da diversidade de caracteristicas pessoais e profissionais daqueles que
poderdo atuar nesta acdo, a linguagem adotada serd objetiva, tentando se afastar dos
tecnicismos proprios da burocracia estatal, inobstante fato de que todo o contetdo esta
correlacionado com a legislagdo mais atualizada sobre o tema.

O que é “servi¢o” e como identifica-10?

Na seara publica, servico pode ser compreendido como a atividade
administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a populacéo,
exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica, devendo essa atividade fazer
parte da missdo do 6rgdo ou entidade, ou seja, ser a razdo de sua propria existéncia.

Para identificacdo de um servico, deve-se responder as seguintes questdes sobre
a atividade desenvolvida:

I. Esta relacionada a uma atividade finalistica da instituicéo?

Sim, se as atividades desenvolvidas estiverem claramente alinhadas com o0s
objetivos da instituicdo. Exemplificando, em uma instituigdo de ensino, pode-se dizer que
sua finalidade é promover a educacdo e para a consecu¢do deste objetivo, a oferta de
vagas por meio de processo seletivo e a sua forma de materializagéo, ou seja, 0 servigo
prestado.

Deste modo, as atividades de apoio administrativo, de prestacdo de informacoes
ao cidaddo, de planejamento, monitoramento e controle, ndo sdo servicos publicos, mas
embora muito relevantes para o desempenho institucional & oferta dos servigos
propriamente ditos.

I1. Se propde ao atendimento de um beneficiario final?
Sim, se atividade envolve interacdo direta, presencial ou ndo, com o usuario, a

fim de atender a uma demanda externa especifica postulada por ele, ela deve ser
compreendida como um servicgo.




I11. H& procedimento formalizado para a execu¢do da atividade que sera
desenvolvida para o atendimento da demanda do usuario?

Sim, se a atividade deve estar relacionada a um processo formal, por meio do
qual o usuario formula, presencialmente ou ndo, solicitacdo para atendimento de uma
necessidade que possui ou para cumprimento de uma obrigacao junto a instituicao.

IV. Ha uma entrega final, util ao atendimento da demanda do usuario, ou
apenas integra parte de um processo?

Sim, exemplificando, tem-se que a simples tarefa de agendamento néo
compreende um servi¢o em si, mas apenas parte dele, ndo se constituindo na entrega final.

Logo, estas quatro perguntas serdo determinantes para a elaboracdo das Cartas
de Servigos pois, apenas atividades que tragam respostas positivas para todas as 4 (quatro)
perguntas € deverao ser relacionadas como servico.

O que é uma Carta de Servicos ao Usuario?

Considerando o servico publico, uma Carta de Servi¢os ao Usuario pode ser
compreendida como um documento disponibilizado, em meio fisico ou digital, em que a
entidade insere suas informacdes bésicas e lista todos os servicos publicos por ela
prestados, indicando o publico-alvo, as etapas, prazos, os locais, horarios, meios de acesso
etc., além de informar sobre os compromissos de atendimento estabelecidos.

A Carta de Servigos constitui um compromisso firme entre a administracéo
publica e os cidaddos a quem serve, na medida em reduz a diferenca entre 0s servicos
prestados e os esperados, permitindo a organizacdo orientar 0 Seu processo para a
satisfacdo do cidaddo e ajuda-la a fazer mudancas aprimorar seus processos de trabalho e
a qualidade dos servigos prestados, por meio de indicadores de desempenho que seréo
utilizados para controle e monitoramento.

Como principais objetivos de Carta de Servicos é possivel elencar o
aprimoramento da capacidade das organizacdes publicas para fornecerem 0s servicos
almejados pelos cidaddos e o proporcionar autonomia ao cidaddo, divulgando seus
direitos e as condicdes de seu exercicio, possibilitando a realizacdo do controle social.

Quais sdo os Direitos Basicos dos Usuarios de Servicos Publicos?

O Cddigo de Defesa dos Usuério de Servigos Publicos elenca alguns direitos
basico dos cidadaos, dentre os quais pode-se apontar:




a) Participar do acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos;

b) Obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacao;

c) Acessar e obter informacGes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados;

d) Direito a protecao de suas informacdes pessoais;

e) Obter e informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do
servigo, assim como sua disponibilizagédo na internet.

O que observar na construgdo da Carta de Servigos?

A construcdo de uma Carta de Servicos ao usuario, ou sua atualizacao, pode ser
dividida em etapas, que serdo acompanhadas de maneira coordenada, no caso do IFS, pela
Ouvidoria. Essa divisdo e acompanhamento facilitardo o trabalho da equipe responsavel
pela agdo em casa unidade administrativa.

Etapa I: Identificacdo dos servicos.

Inicialmente, cada unidade administrativa devera designar um responsavel pela
interlocucdo entre a coordenacdo da Ouvidoria e a equipe responsavel pela tarefa, sendo
preferivel a indicacdo de um servidor, dotado de certa autonomia. Porém, nada impede
que que esse papel seja atribuido a um bolsista, estagiario ou colaborador terceirizado.

Nesta etapa, a equipe devera:
a) Fazer uma listagem de todas as atividades realizadas pela unidade;
b) Identificar quais delas s&o servicos publicos e quais ndo sao;

c) Mapear 0 passo-a-passo de cada servico publico encontrado, desde a
requisicdo até a entrega final.

E recomendavel, para situacdes em que a unidade administrativa possua muitos
servigos prestados, que se elejam os principais, entre 5 (cinco) ou 10 (dez), segundo o
critério de nimero de requisi¢@es nos ltimos 12 (doze) meses.




Etapa |l: Identificacdo as expectativas do usuario

Neste ponto, é importante descobrir 0 que o0 usuario espera do servigo prestado,
pois todo servico existe para atender uma demanda, uma necessidade ou expectativa, logo
ele deve ser prestado se houver alguém disposto a recebé-lo, caso contrario ele se torna
inatil.

Assim, deve-se avaliar os seguintes aspectos para construir uma Carta de
Servigos que atinja seus objetivos, tais como:

a) A precisa identificacdo do publico-alvo, uma vez que a efetividade de um
servigo esta diretamente relacionada ao conhecimento desse fator;

b) A verificacdo da satisfacdo geral dos usuérios dos servi¢os atualmente
prestados ao final do processo. Normalmente o0s usuérios tém suas
necessidades integralmente atendidas?

c) A identificacdo de situagcdes ndo previstas no curso da prestacdo dos servigos
e eventuais medidas corretivas adotadas, evitando uma experiéncia negativa

por parte do usuario.

d) Levantamento de medidas a serem adotadas em caso de indisponibilidade na
prestacdo regular ao servigo ofertado.

Etapa I11: Construcdo efetiva da nova Carta de Servicos ao Usuario

A construcdo da carta passa por elementos que sdo obrigatorios, tais como:
- Para o 6rgdo e/ou unidade administrativa:

a) Nome completo e sigla;

b) Endereco da sede e demais prédios;

c) Finalidades e competéncias legais;

d) Relagéo de servigos prestados.
- Para cada servico relacionado:

a) Nome do servigo ofertado e sua breve descricéo;




b)

9)

h)

i)
)

Publicos-alvo;
Canais de relacionamento e atendimento ao publico;
Locais, horarios e informacgdes necessarias para acessar 0 Servico;

Requisitos, documentos necessarios e custos, quando houver, para obter o
Servico;

As etapas e respectivos prazos para a prestacao do servico;
Horério de atendimento;

Procedimento alternativo ao principal, quando o principal estiver
indisponivel;

Padrdes de qualidade, especialmente no atendimento ao publico;

Forma de prestacdo dos servicos (presencial, telefone, internet).

Além, destes itens, o 6rgdo deve definir e detalhar em sua Carta de Servigos ao
Usuério os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento quando da prestacéo de
servicos aos usuarios relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

a)

b)

prioridades de atendimento: indicar as situacdes que devem ter atendimento
prioritario.

previsdo de tempo de espera para atendimento: deve ser uma estimativa real
e razoével, com base nas complexidades de cada servigo.

mecanismos de comunicag¢do com os usudrios: preferencialmente meios que
possibilitem comunicagdo a distancia, como telefone e correio eletrénico.

procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios.
mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do

servigo solicitado e de eventual manifestacdo: sugere-se a utilizacdo de
sistemas digitais, via web, para a realizacdo de consulta e interagéo.

E importante que aqueles estejam desenvolvendo a atividade de atualizacio da
Carta de Servigos ao Usuario se cologque na posicao do beneficiario do servico prestado,
buscando compreender suas necessidades, aquilo é importante constar na Carta para ele,
bem como transmitir da forma mais clara e compreensivel possivel estas informagdes.




Deve-se buscar escrever pardgrafos curtos e ndo se alongar em um raciocinio,
evitando-se que o usuario se disperse da ideia central da informacéo a ser transmitida.
Portanto, seja objetivo e evite floreios na descri¢do do servigo. Além disso, busque utilizar
de titulos e subtitulos para separar os assuntos, de preferéncia de modo a chamar atencéo
do leitor, como no exemplo a seguir.

Nome do servico
O que é?
Quem pode utilizar?
Como posso acessar 0 servigo?
Quais documentos preciso?

Quanto tempo leva?

Quem tem atendimento prioritario?
O 6rgéo possui equipamentos de acessibilidade?

Como posso tirar minhas duvidas?

Tenha-se em vista que 0s usuarios de qualquer servigo sempre buscam:
a) Obter o servico de modo rapido e sem contratempos

b) Receber todas as informacdes necessarias antes do inicio do processo
c) Confianca na informacdo, sem duplicidade ou ambiguidades

d) Compromissos objetivos e bem definidos

O que fazer apds a construcéo da Carta de Servigos?

Divulgacdo e atualizacdo

Ap0s a sua finalizacdo, a Carta de Servigos ao Usuario devera estar disponivel
para os potenciais beneficiarios a qualquer momento, através da divulgacdo em todos os
canais de comunicagdo e relacionamento do IFS, inclusive aqueles de atendimento ao
publico, por meio de copias impressas. Além disso, os servigos disponibilizados apos a
atualizacdo, devera ser cadastrados no Portal “Gov.BR”’.

Ainda, é necessario que seja criado icone ou link especifico da Carta de Servicos
ao Usuério na pagina principal do 6rgao (www.ifs.edu.br), possibilitando a visualizacéo
de seu contetido no navegador ou mesmo o download integral do documento.

1 Guia de Edicéo de Servicos do Portal Gov.br



https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br/bem-vindo-editor

A Carta de Servigos ao Usuério é um instrumento de permanente construgéo,
devendo ser revista periodicamente, ao que se recomenda um periodo minimo de 12
(doze) meses ou sempre que houver alteragdo em algum servigo ou em seus padrdes de
qualidade.

O que observar no caso do IFS?

Deve-se evitar divagacdes e remissGes excessivas a legislacdo ou as estruturas
formais da organizacdo, optando-se por mencionar, de maneira clara e objetiva, o
seguinte:

» O nome do servico

» Um breve resumo sobre o que se espera deste servico

» Quem pode obter o servigo

> Quais os meios disponiveis de acesso (presencial/virtual) ao servico

» Quais os documentos devem ser juntados a solicitacdo

» A descricdo das etapas e seus respectivos prazos

» O prazo maximo para tramitacao da solicitacdo do servico

» Formas de contato

» Se ha necessidade de pagamento de taxas ou nao

» Fundamentacéo legal/normativa inerente ao servicgo




Na prética, EVITE:

A Carta de Servigos ao cidaddo, elaborada pelo Instituto Federal de Sergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto a sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padrdes de
qualidade do atendimento. Instituida pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, no

Programa Nacional de Gest3o Plblica e Desburocratizago — GESPUBLICA, Decreto n? 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e compreensivel, tornando o compartilhamento das
informagdes um processo descomplicado e transparente.

A Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe = IFS tem como finalidades:

* Estabelecer compromissos publicos com padrées de qualidade na realizacdo de suas
atividades, especialmente de prestagio dos servicos e atendimento ao cidad3o e ao mercado;

* Estimular o controle social mediante a adoc&o de mecanismos que possibilitem a manifestagéo
e a participac8o efetiva dos usuarios na definigio e avaliacio de padries de atendimento dos
servigos prestados;

= Garantir o direito do cidad3o de receber servicos em conformidade com padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericdo direta das expectativas sociais;

*  Propiciar a avaliagde continua da gestdo e o monitoramento interno e externo do desempenho
institucional mediante a utilizacdo de indicadores;

* Divulgar amplamente os servicos prestados pelo instituto com os seus compromissos de
atendimento para que sejam cenhecidos pela sociedade;

* Fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na administracdo publica, relativamente
a sua competéncia de bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na Constituicdo
Federal.

A Carta € um instrumento de gestdo publica democratica voltada para resultados, e, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse documento contempla os servigos prestados,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informacBes relevantes para empoderar a
sociedade de informagtes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe — IFS.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional de Institute Federal de Educag3o, Ciéncia e Tecneologia de Sargipe
buscou adequar-se aos dispesitivos regulamentados pelo Ministéric da Educagdo. O instituto
implementou uma estrutura organizacional de gestdc escolar em conformidade com seu
Estatuto, regulamentando competéncias e atribuicdes no Regimento Geral do IFS e no de seus
Campi. O IF5 possui a seguinte estrutura:

I. Orgdos Colegiados,
= Conselho Superior;
o Auditoria Interna.
* Colégio de Dirigentes;
# Conselho de Ensing, Pesquisa e Extensdo.

Orgdos Executivos
a) Reitoria:
* (Gahinete

b) Pré-Reitorias:
*  Pro-Reitoria de Ensino - PROEN;
»  Pro-Reitoria de Pesquisa  Extens3o = PFROPEX;
*  Pro-Reitoria de Gest3c de Pessoas - PROGEF;
*  Pro-Reitoria de Administrag3o = PROAD;
= Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional = PRODIN.

c) Diretorias Sistémicas:
»  Diretoria de Tecnologia da Informagde = DTI;
= Diretoria de Assuntos Estudantis = DIAE;
=  Diretoria de Plangjamento de Obras & Projetos = DIPOP;
= Diretoria Geral de Biblioteca = DGB.

d) Campi

Ill. Orgdos Representativos

s Comiss3o de Etica;

* Cpordenadoria de Processo Administrativo Disciplinar = CPAD;
*  Comiss3o Permanente de Pessoal Docente = CPPD;

*  Ouvidori;

= DCE
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ORGANOGRAMA

Instituto Federal de Sergipe CONSELHO SUPERIOR |
REITORIA [
= at M AUCETORIA INTERNA FG
| COLEGIO DE DIFSGENTES
\ — — - - i ASSESSSOIRA £35S TUDANTIL (DY
CONSELHO DF ENSING,
PESOUISA E EXTENSAS ' L { D FROCURADORWA FEDERAL (COJ)
Covnnndo Pasmawside de (<o
sl Docsts - CPPD £ BB MOCUSADOMIA FEDERAL 1C04)
GABINETE DA
Comos3o Mg oo RETORIA
Supentzdn - CISPCCTAE €0.3) ASSESSORMA NS TITUCIONAL(CDY
COMISSAD DE ETICA — .
OUVIDORIA
( LCEE—— ) =
¥ A
DY GHiia bt DRETORIA DE |
PLANEJAMTNTO DE ! ASSISTENCIA
CBRAS E izt ESTUDANTIL (CO3)
DIRETORIA DE
TECNOLOX +
WFORM (€09
DIRETORIA GERAL
OE BIBLIOTECA I
1C03)

A wryvarto

Subonsinago - DISCIPLINAR (FG 1) ‘

ENADORA DE
CAO SOCILE

EVENTOS (FG-1)

Viwutng

ORGAOS COLEGIADOS

CONSELHO SUPERIOR

0 Conselho Superior € o orgdo maximo do Instituto Federal de Sergipe, possui carater consultivo e
deliberativo. O Conselho reunir-se-a, ordinariamente, a cada 02 {dois) meses e, extraordinariamente,
quandeo convocado por seu Presidente ou por 22 (dois tergos) de seus membros.

Principais Competéncias:

® Aprovar as diretrizes para atuagio do Instituto Federal e zelar pela execucio de sua politica
educacional;

* Deflagrar, aprovar as normas & coordenar o processo de consulta 3 comunidade escolar para
escolha do Reitor o Instituto Federal & dos Diretores-Gerais dos Campi, em consonancia com
o estabelecido nos artigos 12 e 13 da Lei n2. 11 892/2008;

* Aprovar os plancs de desenvolvimento institucional e de acdc e apreciar a proposta
orgamentaria anual, bem come aprovar o projeto politico-pedagogico, a8 organizagao didatica,
regulamentos internos e normas disciplinares;

*  Autorizar a criagao e a alteracdo curricular de cursos de graduagio e pos-graduagao no Ambito
do Instituto Federal, bem como o registre de diplomas e extingSo de cursos tecnicos, de
graduagao e pos-graduacdo no ambito da Instituto Federal;

®  Aprovar 3 estrutura admil

strativa e o regimento geral do Instituto Federzal, observados os
parimetras definidos pelo Governo Federal 2 legislacio especifica;

* Aprovar as normas disciplinadoras quanto ao dimensionamento, 3 lotagso, 20 ingresso, ao
regime de trabalho, 3 progressSo funcional, 3 avaliagio & 3 gualificagio dos servidores do
Instituto Federal.

Informagdes Gerais:

presicerse: |
Secretéri: |

E-mail: reitoria @ifs.edubr

Hordrio: 08h &s 12h - das 14h as 18h

Telefone: +55 (79) 3711-1400

Site; bt/ fwewner ifs edu. bry'orgaos-superiores/conselho-superior,
Agenda: ndirio das reunides ordindrias em 2015
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Dé preferéncia a:

Servicos

+ Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA;
+ Autorizacdo de Uso Publico nas Unidades de ConseNacao;
+Visitacdo e Turismo Ecolégico nas Unidades de ConserNacao;
- Cadastro de Familias;

+ Perfil de Familia Beneficiaria;

+ Contrato de Concessao de Direito Real de Uso - CCDRU;
+ Produgao e Uso Sustentavel de Recursos Naturais;

» Quvidoria;

+ Sistema Eletrdnico de Informacao ao Cidadao - e-SIC;

+ Criagdo e Gestdo de Reserva Particular do Patriménio Natural - RPPN;
+ Educacao Ambiental;

» Programa de Capacitacdo, Selecdo e Contratacdo de Brigadistas de
Prevencdo e Combate a Incéndios Florestais;

+ Programa de Voluntariado;

+ Sisbio - Sistema de Autorizacdo e Informacdo em Biodiversidade;

» PortalBio - Portal da Biodiversidade;

+ Defesa Administrativa Contra Auto de Infracdo;

+ Desapropriagdo de Imoveis Rurais (sobrepostos a Unidades de
Conservacao federais);

+» Doacdo de Imoveis Rurais (sobrepostos a Unidades de Conservacao
federais para fins de compensacdo de Reserva Legal); e

+ Fornecimento de dados Geoestatisticos e Espaciais.

Identificagao do Servigo
Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA

Finalidade
O Licenciamento Ambiental € um procedimento administrativo destinado a gdnciliar o desenvolvi-
mento econdmico do pals com a conservacdo da natureza. Assim, os emprgendimentos de signif
cativo impacto ambiental (com ElAfRima) que venham a impactar unidadfs de conserva
rais ou suas zonas de amortecimento, assim como atividades previstas ngfartigo 46 da Lei 30 A
18 de julho de 2000, ndo sujeitos & EIAJRima, serdo autorizados pelo Insiftuto Chico Mendes

O

Publico-alvoe
Orgaos licenciadores.

Documentos necessarios
A documentacao para iniciar o processe de autorizacio do ICMBio dev ser primeiro encaminha-
da aos drgdos de meio ambiente pelos empreendedores, que instruirdp processos de licencia-

mento ambiental, somente apds o ICMBio receber a demanda do drgao \cenciador &gue ele se
manifestara.

Previsdo legal
Resolugdo Conama n® 428/2010; Lei Complementar n® 140/2011; Resolugdo Comagia n® 237,
Instrugao Normativa ICMBio n® 7/2014; Lei 9.985, de 18 de julho de 2000; Instrugad
Conjunta N° 8/2019]Icmbioflbama, de 27 de setembro de 2019

Forma de acesso ao servigo

O interessado devera abrir solicitagdo no érgdo licenciador referente ao licenciamento ambien-
tal. No caso de empreendimentos de significativo impacto ambiental (com EIA/Rima) gue
venham a impactar unidades de conservacdo federais ou suas zonas de amortecimento, assim
como atividades previstas no artigo 46 da Lei 9.985, de 18 de julho de 2000, ndo sujeitos & EIA/RI-
ma, a demanda serd encaminhada pelo 6rgao licenciador, ao ICMBio. A depender da etapa do
processo de licenciamento em gue o ICMBio ird se manifestar, os drgdos ambientais licenciado-
res encaminhardo para aprecia¢do do Instituto: 1) o Termo de Referéncia para elaboragdo dos
estudos ambientais; efou 2) os estudos ambientais quanto aos impactes ambientais aos atribu-
tos protegidos da unidade de conservaggo.

Local de acesso ao servigo

Coordenagao Geral de Avaliagdo de Impactos — ICMBio Sede
Telefone: (61) 2028-9065 e 2028-9520

E-mail: cgimp@icmbio.gov.br ou Coordenages Regionais.

Prazo para atendimento do servigo
O prazo de manifestacdo & de 60 dias, conforme estabelece a Instrugdo Normativa ICMBio n°®
72014

A Instrugdo Normativa ICMBIO n° 7/2014 estd disponivel em:
hitp:ffumwicmbio. govbr/portal fimages/staries|o-que-somos/IN_07_Licnciamento.pd
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Elementos Essenciais da Carta de Servigos do IFS x Acao
recomendada

Elemento Essencial

Acéo recomendada

Rol de servicos prestados

Iniciar a Carta indicando o rol dos principais servicos
ofertados pelo IFS

Requisitos de acesso ao servigo

No detalhamento do servigo, indicar todos 0s
elementos que sejam fundamentais para sua
prestacéo, como o publico-alvo, rol de documentos
que devem ser juntados, o pagamento de taxa, etc.

Etapas para processamento do servigo

Indicar as etapas para consecucdo do servico, sua
duracdo estimada e o responsavel pela tarefa.

Prazo méximo para prestagéo do servico

Indicar, de maneira clara, o prazo maximo de duragdo
de todo o processo.

Forma de prestacdo do servico

Informar se o servico pode ser obtido a distancia ou
presencial.

Local e forma de acesso ao servigo

Informar o ambiente de acesso, se fisico ou virtual.

Prioridades de atendimento

Informar as pessoas que possuem prioridade no
atendimento da solicitacéo.

Previsdo de tempo de espera

Indicar tempo médio de espera, baseado em
processos semelhantes.

Prazo para a realizagéo dos servicos

Ap06s o deferimento do pedido, deve-se informar em
guanto tempo o usudrio podera fruir do servico.

Mecanismos de comunicacéo

Indicar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) que a instituicdo entrard em contato com o
usuario e vice-versa.

Procedimentos para receber e responder as
manifestagdes dos usudrios

Indicar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) de interagdo entre a instituicdo e o usuério
durante o curso do processo.

Etapas esperadas para a realizagdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos

Indicar as etapas para consecucdo do servico, sua
duracdo estimada e o responsavel pela tarefa.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios,
acerca do andamento do servigo

Informar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) para obtencdo de informac6es pelo usuério.

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento

Indicar 0 modo de tratamento que o usuério podera
esperar quando da busca de determinado servico.

Elementos basicos para o sistema de sinalizacao
visual das unidades de atendimento

Informar se ha placas indicativas de movimentagdo
no prédio quando da prestacéo presencial.

Condig¢des minimas a serem observadas pelas
unidades de atendimento, em especial no que se
refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto

Informar sobre a existéncia ou ndo de equipamentos
de acessibilidade e conforto, além do aspecto de
higiene gue deve ser esperado pelo usuario.

Procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel

Indicar os meios para acessar o servigo ou obter
informacdes quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel.

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de
liberacdo (ex.: alvard)

Verificar a aplicacdo conforme o caso.

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Checklist de atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuério

Item S

Ha identificacdo do 6rgdo ou unidade administrativa?

Ha registro do endereco do érgdo, incluindo sede e demais prédios?

Ha registro sobre as finalidades e competéncias do 6rgao?

Houve designacéo de servidor pela unidade administrativa responséavel por
conduzir o processo internamente?

Foram listadas as atividades realizadas pela unidade administrativa?

Foram identificadas as atividades de que configuram como servico?

Os servicos identificados foram devidamente mapeados?

Foi definido o rol dos principais servicos prestados pela unidade que deverdo
constar na Carta de Servigos ao Usuario?

Foram identificados o publico-alvo para cada servigo?

Foram definidos os requisitos de acesso de cada servigo?

Foram definidas as etapas e seus respectivos prazos para processamento de cada
Servigos?

Foi definido o prazo mé&ximo para prestacdo de cada servico?

Foram definidas as formas de prestacdo de cada servi¢o?

Foram definidas as prioridades de atendimento?

Foi definido a previsdo de tempo de espera?

Foram definidos 0s mecanismos de comunicagdo com 0 usuario?

Foram definidos os procedimentos para receber e responder as manifestagcdes dos
usuarios?

Foram definidos os mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico?

Foi registrado o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento?

Foram definidos elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das
unidades de atendimento presencial?
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Foram estabelecidas condi¢cbes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento presencial, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e
ao conforto?

Foram definidos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel?

Foram definidos procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberacéo
(ex.: alvard) ou urgéncia?

A Carta de Servigos ao Usuério esta disponivel na pagina inicial da institui¢do por
meio de icone ou link especifico?

A Carta de Servigos ao Usuario esta disponivel em meio impresso nas unidades
administrativas de atendimento presencial?

Os servicos disponibilizados na Carta de Servicos ao Usuario estdo cadastrados no
Portal “Gov.Br”?

A Carta de Servicos ao Usuario passou por atualizacéo nos Gltimos 12 (doze)
meses?

Local, data.

Assinatura do responsavel pela checagem
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