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Introducao

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido dos érgdos e
entidades publicas a adocdo de modelos de gestdo que ampliem a
sua capacidade de atender, com mais eficacia e efetividade, as novas
e crescentes demandas da sociedade brasileira. Ndo obstante os
significativos avancos alcancados nos anos recentes, a Administracao
Publica ainda necessita aperfeigoar seus sistemas e tecnologias de
gestdo, com vistas a prestacdo de servicos publicos de melhor
qualidade.

Simplificar a vida do cidaddo e ampliar a capacidade de atendimento
do governo as demandas da sociedade em geral, com qualidade e
eficacia, sdao dois desafios centrais da Administracdo Publica
Brasileira. Para supera-los, requer-se mobilizagdao, orientagdo e
adequada instrumentalizacdo de liderancas e servidores publicos
para o investimento continuo e crescente na melhoria e na inovagdo
dos servigos publicos.

Por essa razao, a Secretaria de Gestao Publica — SEGEP do Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG, na qualidade de
coordenadora oficial do Programa GESPUBLICA, relanca a Carta de
Servigos ao Cidaddo, pela sua importancia e destaque dentro de uma
agenda de governo voltada para a eficiéncia administrativa.

A Carta de Servicos ao Cidadao resulta da revisdo da metodologia de
“Carta de Servicos”, instituida pelo Decreto n2 6.932, de 11 de agosto
de 2009, com a incorporacao de paradigmas e métodos participativos
e de controle de resultados especialmente no que tange ao foco na
fixacdo de padrdes de desempenho institucional.

A implantagdo da Carta de Servicos ao Cidadao pelos érgdos e
entidades publicas implica em processo de transformacdo
institucional, sustentado no principio de que as instituicdes publicas
devem atuar em conformidade com o interesse da sociedade e com
os padrdes de desempenho por ela estabelecidos.

A decisdo de implantar a Carta de Servigos ao Cidaddo induz o drgao
ou entidade publica a uma mudanca de atitude na maneira de operar
seus processos institucionais, especialmente, o processo de
atendimento, na medida em que passa a contar com o olhar exigente



dos publicos alvos e do setor produtivo sobre os resultados que |hes
sao entregues.

O presente guia contém o conceito e as principais caracteristicas do
~ ”

instrumento gerencial “Carta de Servigos ao Cidad3do” e orientagdes
de como implanta-la.
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A Carta de Servicos ao Cidadao
e o Sistema de Gestao Publica

A Carta de Servicos ao Cidaddo é um instrumento de gestdo publica
democratica voltada para resultados e, como tal, atende aos
requisitos de exceléncia em gestdo publica, estabelecidos pelo
Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica — Guia de Inovacdo e
melhoria do sistema de gestdo da administracdao publica, adotado
pelo Programa GESPUBLICA.

O Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica utiliza-se de uma
representacdo grafica do sistema de gestdo dos drgdos e entidades
publicas brasileiras, constituida por oito dimensdes integradas e inter
atuantes, conforme exibido na Figura 1.

O Modelo prescreve, para cada uma das oito dimensdes, requisitos
de exceléncia relativos a adequacdo das préticas institucionais aos
paradigmas da gestdao publica democratica, voltada para resultados;
ao grau de implantacdo e disseminacdo dentro do érgdo ou entidade;
e ao grau de maturidade — em termos de inovagdo e aprendizado —
de cada uma das praticas.

A finalidade do Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica é orientar a
Administragdo Publica Brasileira a alcangar padrdes crescentes de
desempenho e de exceléncia.

A Carta de Servicos ao Cidaddo é um método gerencial que contribui
para que os Orgdos e entidades publicos brasileiros atendam aos
referenciais de exceléncia preconizados no Modelo de Exceléncia do
Programa GESPUBLICA. Nesse modelo podem ser encontradas
referéncias a Carta de Servicos ao Cidaddo nas seguintes dimensdes:
Publico alvo (3); Interesse Publico e Cidadania (4); Processos (7) e
Resultados (8).
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Carta de Servicos ao Cidadao

3. Publico
alvo

6. Pessoas

| ——
8. Resultados

~

1.Governanga 2. Estratégia e
planos

. Processos

%

1
1
4. Interesse :
1
1
1

Publico e
\ L Cidadania

1
1
1
1

5. Informagao e Conhecimento

etetivas do orgao ou entidade as necessidades dOS seus usuarios.

A partir da identificacdo das necessidades e das necessidades e
expectativas dos publicos alvos em relagdo aos servigcos publicos
prestados, bem como dos processos internos, viabiliza-se a
construgdo de resultados estratégicos a serem obtidos pelo 6rgdo ou
entidade.

E importante traduzir os resultados estratégicos em objetivos e
indicadores que possibilitem aferir o desempenho institucional e
divulgd-lo internamente entre servidores e os usudrios do érgdo ou
entidade, de modo a propiciar o gerenciamento das acgdes
implementadas e estimular o controle social.

Além disso, a avaliacdo da gestdo institucional, com base no Modelo
de Exceléncia da Gestdo Publica, constitui outro pilar para a
implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo, pois possibilita a
identificacdo dos pontos fortes e dos aspectos gerenciais menos
desenvolvidos que devem ser objeto das agdes de aperfeicoamento
do 6rgdo ou entidade.
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Valorizagdo do
servidor
publico

Padrées de
atendimento

Desregulamen-
tacdo

CARTA AO CIDADAO

Consulta aos

Otimizagdo de \
publicos alvos

processos

—‘ Objetivos

Avaliagdo da estratégicos e
gestdo | indicadores de
/ desempenho

J J

7 7

Figura 2. Sistema de Carta de Servigos ao Cidadao

O método de implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo
contempla, ainda, a simplificacdo e desregulamentacdo de normas
(leis, decretos, portarias, atos normativos, etc.) que interferem nas
relacdes de direito e obrigacbes entre Estado e cidaddo. Também
contempla a otimizagdo de processos institucionais que impactam
diretamente no atendimento aos usuarios dos seus servicos.

Com base na premissa de que a qualidade no atendimento e na
prestacao de servigos publicos diz respeito as pessoas envolvidas nos
processos, a Carta de Servicos ao Cidaddo pretende valorizar os
servidores, reconhecendo-os como o principal ativo do drgdo ou
entidade.

Isso se realiza mediante a adequacdo de ferramentas de gestdo de
pessoas e do desenvolvimento de uma politica de remuneracao
variavel baseada em competéncias e desempenho, alinhando os
interesses individuais aos objetivos estratégicos do o6rgdao ou
entidade.
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O que é a Carta de

Servicos ao
Cidadao

a) A Carta de Servicos ao Cidaddao é uma carta-
compromisso com padrdes de qualidade na prestagao de
servigos

A Carta de Servicos ao Cidaddo é o documento no qual o érgdo ou a
entidade publica estabelece o compromisso de observar padrdes de
gualidade, eficiéncia e eficacia na execucdo de suas atividades,
perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral, especialmente
aquelas de prestacdo direta de servigos publicos. A Carta permite aos
cidaddos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e aferir o real desempenho institucional no
cumprimento dos compromissos que o 6rgao ou entidade assumiu.
Nesse sentido, ela contribui para a ampliagdo dos niveis de
legitimidade e de confianca que a sociedade deposita na instituicdo.

Seu conteudo deve ser o resultado final de inovagdo e melhoria nos
principais processos institucionais para a incorporacdo de requisitos
dos principais publicos alvos, aferidos, preferencialmente, de forma
direta. Deve envolver a desregulamentacdo e a revisdo critica de
processos.

b) Carta de Servicos ao Cidadao é educativa e informativa

Ela deve possibilitar a sociedade apropriar-se das informagdes
basicas sobre os 6rgdos e entidades publicas e deve orientar os
publicos alvos em suas decisGes sobre como, quando, onde e para
qué utilizar os servigos publicos disponibilizados.

14



e)

f)

Finalidades da Carta de
Servicos ao Cidadao

Estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade
na realizacdo de atividades publicas, especialmente de
prestacdo dos servicos e atendimento ao cidaddo e ao
mercado;

Estimular o controle social mediante a ado¢do de mecanismos
que possibilitem a manifestacdo e a participacdo efetiva dos
usudrios na definicdo e avaliagdo de padrdes de atendimento
dos servigos publicos;

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

Propiciar a avaliacdo continua da gestdo e o monitoramento
interno e externo do desempenho institucional mediante a
utilizacdo de indicadores.

Divulgar amplamente os servicos prestados pelos 6rgdos e
entidades publicas com os seus compromissos de atendimento
para que sejam conhecidos pela sociedade.

Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na
administracdo publica, relativamente a sua competéncia de
bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na
Constituicdo Federal.
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Beneficios da
Carta de Servicos
ao Cidadao

a) Paraocidadao

> Clareza sobre a atividade e os servigos prestados
pelos érgdos/entidades.

> Servicos publicos disponibilizados de forma
adequada as necessidades e expectativas dos seus
publicos alvos.

» Cidaddos com maiores condicbes de exigir e
defender seus direitos.

b)  Para o érgao ou entidade publica

» Direcionamento do drgdo/entidade para a gestdo
por resultados.

» Ganho em eficiéncia: economia de tempo e
recursos.

> Aproximacdo do 6rgdo ou entidade aos seus
publicos alvos e estimulo a gestdo participativa.

> Melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados;

> Confiabilidade e credibilidade a implementacdo de
politicas publicas.

c)  Paraoservidor publico

> Maior clareza na definicdo dos compromissos e
resultados esperados da sua atuacao,

16



especialmente nos processos de atendimento ao
publico.

Maior significado ao seu trabalho, em fungdo da
maior visibilidade interna e externa do seu
desempenho.

Maiores  possibilidades de reconhecimento
institucional da qualidade do desempenho
profissional.

17



Quem deve
implantar Carta

de Servicos ao
Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidaddo é recomenddvel a todo e qualquer
orgdo/entidade publico que exercam atividades de prestacdo de
servicos publicos, direcionados a sociedade em geral ou a outros
Orgdos e entidades publicos executivas com grande contato com o
publico. No entanto, é indispensavel para os drgdos e entidades do
Poder Executivo Federal que prestam servicos diretamente ao
cidaddo.

18



Principios e

Fundamentos da

Carta de Servico
ao Cidadao

5.1 Finalidade da Administracao Publica

A principal finalidade dos 6rgdos e entidades que compdem a
Administracdo Publica é efetivar o Estado Democratico de Direito
estabelecido pela Sociedade Brasileira em sua Constituicdo Federal.
E, nesse caso, agentes e instituicdes publicas devem se orientar,
primordialmente, para o alcance dos objetivos fundamentais da
Republica, dispostos no art. 32 da Constituigdo Federal.

5.2 Principios e Fundamentos Constitucionais

As bases do modelo de gestdo publica democratica voltada para
resultados estdo estabelecidas na Constituicdo Federal, com
destaque para as seguintes:

a) a soberania popular e a moralidade;
b) alegalidade;

c) a separacdo dos poderes de legislar, executar e judicar, em
garantia a seguranca democratica;

d) a autonomia dos entes federados;

e) a atuagdo das instituicdes publicas no estrito limite das suas
competéncias e poderes constitucionais ou legais;

f) o pluralismo e o respeito as diferencas;

g) o respeito ao pacto federativo e a autonomia politica dos entes
federados;
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h) a segregacao das fungdes normativas, executivas e de julgamento
dentro de suas estruturas; a descentralizacdo federativa; a
cooperacdo Estado sociedade;

i) a participagdo e o controle social;

j) ofoco em resultados e na eficiéncia da agdo publica;

k) aimpessoalidade; e

I) a publicidade e transparéncia dos atos publicos.

5.3. Orientadores da Carta de Servicos ao Cidadao

5.3.1. Atendimento as diretrizes estabelecidas pelo Decreto n2
6.932, de 11 de agosto de 2009, para as relagdes dos drgdos e
entidades do Poder Executivo Federal entre si e com o
cidadao.

VL.

VII.

VIII.

presuncdo de boa-fé;
compartilhamento de informacdes, nos termos da lei;

atuacdo integrada e sistémica na expedicao de
atestados, certiddoes e documentos comprobatdrios de
regularidade;

racionalizagdo de métodos e procedimentos de
controle;

eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo
econOmico ou social seja superior ao risco envolvido;

aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento
ao cidaddo e a propiciar melhores condi¢des para o
compartilhamento das informacdes;

utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e

articulagcdo com Estados, Distrito Federal, Municipios e
outros poderes para a integracdo, racionalizacdo,
disponibilizagao e simplificagdo de servigos publicos
prestados ao cidadao.

20



5.3.2.

5.3.3.

Foco nas necessidades e expectativas dos publicos alvos,
especialmente, dos cidad3os™.

Para cumprirem adequadamente o seu dever de atuarem
segundo as necessidades e expectativas da sociedade
brasileira, os érgdos e entidades publicos precisam investir em
mecanismos de conhecimento e afericdo dos requisitos de
seus publicos alvos, com o objetivo de orientar seus processos
de trabalho e capacitar os seus agentes — servidores ou
empregados publicos.

E importante identificar e classificar os publicos alvos, com
base na natureza das atividades e servigos publicos a eles
direcionados, diferenciando-os, inclusive, com relagao a sua
natureza de publicos diretamente atendidos ou publicos em
potencial.

Participagdo e controle social: a concertagdo com os publicos
alvos e com a sociedade em geral:

A elaboracdo, a implementacdo e a gestdo da Carta de
Servicos ao Cidaddo envolvem o investimento em
mecanismos e canais de participacdao e controle social dos
publicos alvos sobre o desempenho do érgdo ou entidade
publica.

Sempre que possivel, a Carta de Servicos ao Cidadao deve ser
elaborada a partir de um processo participativo, de consulta e
concertagdo com representagdes dos publicos alvos do érgdo
ou entidade.

Uma vez que o processo de implantagdo da Carta de Servigos
ao Cidaddo contempla: a) a prévia negociagdo com a
sociedade sobre os padrées de desempenho institucionais a
serem observados na execugdo das atividades e servigos; e b)
o investimento na melhoria dos processos para o alcance

Essa orientagdo esta bem representada no Critério 3 — Publicos alvos e

Critério 4 — Interesse Publico e Cidadania do Modelo de Exceléncia da Gestdo
Piblica do Programa GESPUBLICA.
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desses padrdes, é possivel (e desejavel) oferecer aos publicos
alvos oportunidades de cocriacdo®.

O conceito de cocriagdo é aderente ao contexto da
administracdo publica democratica, onde se destaca o debate
sobre os direitos dos usuarios dos servicos publicos e a
discussdo sobre o papel ativo e passivo dos publicos alvos na
defesa desses direitos.

A Carta de Servicos ao Cidaddo representa, portanto, uma
tecnologia de participacdo democrética dos publicos alvos na
defini¢do dos resultados esperados das instituicdes publicas,
dando transparéncia a atuagao do érgao ou entidade.

5.3.4. Enfase no compromisso com padrdes de desempenho para as
principais atividades institucionais, que atendam as
expectativas da sociedade, observadas a capacidade de
investimento do Governo no setor.

E importante que a Carta de Servicos ao Cidaddo seja capaz de
alinhar as necessidades e expectativas dos publicos alvos e das partes
interessadas quanto as atividades e servicos publicos aos objetivos
estratégicos e metas globais do érgdo ou entidade, possibilitando a
medicdo de desempenho.

O conteudo da Carta deve expressar, de forma clara e objetiva, os
padroes de desempenho institucional a serem observados nas
atividades e servicos prestados pelo 6rgdo/entidade. O cumprimento
desses padroes deve ser alvo de monitoramento e avaliacdo
constantes pela Administracdo e objeto de controle, especialmente
dos destinatdrios e beneficiarios dos servigos publicos.

a) Diferenciagdo clara de interesse publico e interesses
especificos dos publicos alvos ou das partes interessadas.

2 . . ~ . . . . N ~
O conceito de cocriagdo surgiu no universo privado, relacionado a nogdo

de que o cliente, atualmente, quer mais do que adquirir o produto ou servigo; ele
quer a experiéncia personalizada, vivenciada na participagdo coletiva e, por essa
razao, é fundamental desenvolver a capacidade de prestar servigos Unicos, em que
o cliente seja parte integrante do processo. A cocriagdo parte do principio de que a
satisfagdo estd relacionada a experiéncia pessoal da criagdo em conjunto.
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f)

g)

Diferenciacdo entre atividades privativas e ndo privativas:
atividades que exigem uso do poder de autoridade (privativas
de estado) versus de prestacdo de servigos publicos.

Abordagem das regras constitucionais e legais (regime
administrativo) como conjunto de requisitos impostos pela
sociedade.

Alinhamento aos requisitos da Lei de Acesso a Informacao (Lei
ne 12.527, de 18/11/2011), especialmente aos seguintes
objetivos: atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informacdes; informar sobre a tramitagdo de documentos nas
suas respectivas unidades; protocolizar documentos e
requerimentos de acesso a informagdes.

Linguagem adequada aos diferentes publicos alvos. A Carta de
Servicos ao Cidaddo deve ser de facil entendimento; deve ser
redigida com linguagem clara e conteddo adequado e
consistente, de forma a alcangar os principais servicos e
atividades institucionais de atendimento direto ao publico.

Ampla comunicagdo externa da Carta de Servigos ao Cidadao,
de forma a possibilitar o maior conhecimento e entendimento
dos seus publicos alvos e da sociedade em geral sobre o 6rgao
ou entidade e os padrdes de desempenho por ele assumidos.
A Carta deve ser disponibilizada em diferentes meios de
comunicacdo, que atendam as especificidades de acesso dos
seus publicos: eletrénico (Internet), meio fisico (cartilha).

Comunicagao institucional: a implantagdo da Carta de Servigos
ao Cidaddao implica no investimento continuo em
conhecimento e em comunicagdo interna, de forma a
assegurar a adequada compreensdo de todos a respeito dos
compromissos assumidos pelo 6rgao ou entidade perante
seus publicos alvos.

Aprendizado institucional: a implantagao da Carta de Servigos
ao Cidaddo deve resultar em aprendizado para o érgdo ou
entidade. Por isso, é fundamental que ela decorra de um
processo de melhoria institucional, que envolva a melhoria e
o aprimoramento dos processos de atendimento aos publicos
alvos.

O aprendizado deve ser internalizado por todos os agentes do
6rgdo ou entidade publica — pelos integrantes do seu sistema
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de lideranga e pelos servidores ou empregados do quadro de
pessoal -, tornando-se um trabalho didario em qualquer
atividade, seja na busca de inovacdes ou na motivacdo das
pessoas. E um principio transversal a todo 6rgdo ou entidade
publica, disposto inclusive no Modelo de Exceléncia da Gestdo
Publica do Programa GESPUBLICA.

5.4. A Carta como documento de valor publico

A ideia de cadeia de valor é central® 3 Carta de Servicos ao Cidad3o.

Valor é um conjunto de aspectos incorporados a atividade ou servico
publico, considerados como positivos e desejdveis pelos seus
publicos-alvo.

O conceito de valor esta associado a percepgao dos publicos alvos e
demais partes interessadas no desempenho publico, quanto a
importancia da atuacdo do 6rgdo ou entidade para o atendimento
aos seus interesses especificos. Os conceitos de valor e de geracdo de
valor relacionam-se, assim, aos conceitos de satisfacdo e de
confianca resultantes do desempenho institucional, por parte dos
publicos alvos e da sociedade em geral.

3 . ) - . )
A cadeia de valor designa uma série de etapas que se combinam de maneira encadeada

visando a atingir determinados resultados e impactos. Os elementos essenciais da cadeia de valor sdo as
entradas (insumos, referenciais, recursos), as transformacdes, os produtos / servigos e os impactos.

Entradas TransformagBes Produtos Impactos
(inputs) =/ | (macroprocesssos) (outputs) = (outcomes)

Figura 3. Cadeia de Valor
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A Carta de Servicos ao Cidaddo deve gerar valor e impactar
positivamente o reconhecimento social no desempenho das
autoridades politicas.

Para gerar valor, o 6rgdo ou entidade precisa, antes de tudo,
conhecer o que seus publicos alvos e a sociedade em geral realmente
necessitam.

Quem determina os fatores chave para a geracdo de confianca e
satisfacdo da sociedade em relagdo a atuagdo institucional é a
propria sociedade civil, mediante afericbes diretas ou por
mecanismos representativos. Também sdo os publicos especificos
que podem decidir se o 6rgdo/entidade esta cumprindo com sua
finalidade e estd exercendo suas competéncias na forma esperada.

A Carta de Servicos ao Cidaddo ndo estd relacionada, apenas, a
melhoria ou inovagdo do desempenho institucional, mas a
percepcdo, objetivamente apurada, da sociedade e dos publicos
alvos sobre a melhoria e a inovagdo da atuagdo institucional.

Para ampliar o grau de confianca e satisfacdo dos publicos alvos pode
ser necessario melhorar processos, comprometer os agentes publicos
ou inovar as formas de atuacdo institucional, com maior aporte
tecnoldgico, por exemplo. Mas todos estes sdo apenas meios para a
grande finalidade de satisfazer (e manter satisfeitos) os publicos
alvos e os publicos alvos.

Ha, portanto, dois grandes grupos de valores agregados:

a) os valores que atendem as diferentes expectativas de cada
publico-alvo e demais partes interessadas que podem, inclusive, ser
diferentes entre si; e

b) os valores agregados relacionados ao cumprimento do interesse
publico. Esses valores estdao presentes nas atividades que envolvem
poderes regulatérios préprios e privativos do Estado, com exercicio
das funcdes de natureza coercitiva.
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N3o basta conhecer as hovas demandas da
sociedade e dos publicos alvos.

1

1

|

1

|

l

. E preciso possuir o conhecimento ou a tecnologia adequada para
. inovar. A inovacdo pode derivar tanto de uma tecnologia inédita
' como de uma nova forma de organizar e gerir o 6rgdo/entidade.
0 importante é que a inovagdo seja percebida pela sociedade e
i pelos publicos alvos.

i Gerar valor, portanto, depende tanto de investimentos em
' pesquisas para detectar as necessidades da sociedade e dos
' publicos alvos, como do desenvolvimento de tecnologias e
' formas de administrar mais eficazes. Em outras palavras, para
| gerar valor é preciso ter um olho na sociedade e nos publicos
. alvos e outro na inovagao.

1

|

Gerar valor implica, em grande parte dos casos, incorporar
tecnologias aos servigos e atividades regulatérias do setor publico,
tornando-os cada vez mais sofisticados. Mas é preciso que esses
novos recursos sejam reconhecidos pela sociedade em geral e pelos
publicos alvos como um investimento adequado e necessario.

E facil gerar valor em curto prazo. O verdadeiro desafio é gerar valor
de forma sustentdvel, especialmente quando se trata do setor
publico onde as politicas e medidas de fortalecimento institucional
sofrem com as interrup¢les e alteracbes de rumo, proprias da
alternancia politica. Assim, para gerar valor é preciso que a atuagdo
institucional satisfaca, de forma consistente, a sociedade e os
publicos alvos, ao longo do tempo. Por isso, é fundamental ter series
histéricas dos principais indicadores, que permitam o monitoramento
da tendéncia do desempenho e dos niveis de satisfacdo e confianca.

Na Carta de Servigos ao Cidad3o os conceitos de rastreabilidade e de
monitoramento do desempenho ao longo do tempo sdo
fundamentais.

Como a Carta de Servicos ao Cidad3do deve contemplar compromissos
relacionados aos pontos criticos do desempenho institucional
percebidos pelos publicos alvos e pela sociedade como geradores de
valor, ela pode ser considerada como uma “carta de valor publico”,
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conforme ilustra a figura 4 — “Carta de Servicos ao Cidaddo: uma
“Carta de Valor Publico”.

POLITICA PUBLICA - ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

= e e = = e P ———

Processo (Transformagdo)

1
] Vi
: ¥
v e Eim et 1! .
Insumos | (atividades privativas e ndo privativas) 1 Saida
1 1
: "
1!
1 H :
1
1 Processos : : 1
! de Produtos e !
1 Processos de Suporte _} Processos de ' ! . I
I atendimento atendimento | 2 prestados dade :
1 Processos N .
! Finalisticos h |
1
’

e T

Figura 4 - Carta ao Cidaddo: uma "Carta de Valor Publico”
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Metodologia de
Implantacao da
Carta ao Cidadao

6.1. Processo de Elaboragao da Carta ao Cidadao

Na elaboragdo da Carta ao Cidaddo, os orgdos/entidades publicos
devem observar as fases que compbdem esse processo, mostradas na
Figura 5 abaixo.

Fase preliminar —

preparagdo para a Carta ’ |
de Servigos ao Cidadado

r
FASE | - Alinhamento

institucional

' d
FASE Il —Analise critica do
desempenhoinstitucional J

~

J

J

FASE Ill -Levantamento dos Reverifica¢do’

Requisites dospublicos | 1

alvo
J
I FASE lIL.I - Andlise e

7 Melhoria de processos
FASE IV - Fixagdo dos
novos padroes de e —— === = =
desempenho
!
FASE V - Elaboragdo

da Carta de Servigcos J
ao Cidadao

v

FASE VI - Divulgagao
daCartaaoCidaddo L - - - o - - = = =

1
v
I J
7~ FASE VL. - Verificagdo
FASE VIl - >
Monitoramentoe |, =~ = T -
avaliagdo do desempenho >

Figura 5 — Fluxograma de implantagdo da Carta ao Cidadao



Os integrantes da equipe ou grupo de trabalho devem possuir amplo
conhecimento sobre os processos do o6rgdo ou entidade,
especialmente dos processos de atendimento ao publico, bem como
receber orientagdo sobre os conceitos pertinentes a configuragdo da

Perfil dos integrantes da equipe de trabalho
Ter acesso a alta dire¢do do érgdo ou entidade.

Ter conhecimento dos processos institucionais, principalmente dos processos
de atendimento ao publico;

Ter acesso aos fluxos dos servigos de atendimento prestados pelo 6rgdo ou
entidade; e

Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam as
atividades de atendimento do érgdo ou unidade que vai divulgar os servigos,
na condigdo de facilitador da implementac¢do da Carta de Servigos ao Cidadao
no drgdo ou entidade publica.
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Carta de Servicos ao Cidad3o e sua metodologia de implantagio®.

E essencial a representacdo das unidades que atuam diretamente
com o atendimento ao publico, além daquelas diretamente
envolvidas nos processos vinculados a prestacdo do atendimento.

Atribuicdes dos integrantes da equipe de trabalho

Planejar e conduzir as agdes de mobilizagdo para a elaboragdo e implantagao
da Carta de Servicos ao Cidadao;

Articular, junto a alta direcdo e demais integrantes do sistema de lideranga,
para obter apoio a implementagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo;

Prover os insumos e condigdes necessdrias ao cumprimento dos
compromissos publicados na Carta de Servigcos ao Cidaddo, visando a
melhoria continua dos servigos.

Monitorar e avaliar o cumprimento dos compromissos firmados na Carta;
Manter a Carta atualizada, promovendo as revisdes sempre que necessario;

Promover/despertar o interesse em todos os servidores e colaboradores do
orgdo ou entidade para a prestagdo de servigos conforme os compromissos
de atendimento que serdo divulgados na Carta;

Disseminar os beneficios que a implementagdo da Carta de Servigos ao
Cidad&o proporciona ao 6rgdo ou entidade publica, e os publicos alvos de
Seus servigos.

b) Quanto ao plano de agdo:

A equipe deve elaborar e propor a alta direcdo do érgdo/entidade um
plano de acdo. E fundamental que o plano seja validado pela alta
direg¢do e apoiado pelos demais integrantes do sistema de lideranga.

O plano de acdo corresponde ao planejamento detalhado das fases
de elaboragdo e implementagdo da Carta ao Cidaddo, em
conformidade com o fluxograma disposto na figura 5. E
recomendavel, ainda, que a equipe ou grupo de trabalho consulte os
apéndices deste guia.

4
A equipe deve receber preparagdo prévia para o trabalho e ser instrumentalizada

corretamente, podendo, neste caso, o o¢rgdo/entidade buscar orientagdo junto ao Programa
GESPUBLICA.
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O plano deve contemplar as principais metas e atividades com
respectiva indicagdo de seus responsdveis, 0 cronograma e,
especialmente, os recursos necessarios para a implementacdo da
Carta.

Ponto fundamental na construcdo do plano de acdo é a verificacdo
prévia da disponibilidade de recursos institucionais internos para
apoio a fase de gestdo de processos, inclusive na eventualidade de
ser necessdria a contrata¢do de consultoria especializada.

FASE | — Alinhamento Institucional

Alinhamento institucional é o processo de reflexdo, realizado pela
alta direcdo e pelos demais integrantes do sistema de lideranga,
sobre o papel ou missdo do o6rgdo ou entidade dentro da
macroestrutura de governo e do setor de atuagdo. Seus objetivos
sdo: a) contribuir para que a lideranca alcance a adequada
compreensdo sobre a finalidade e as competéncias do 6rgdo ou
entidade; assim como das macro orientagdes governamentais
estabelecidas em planos de governo e outros documentos oficiais
para sua atuagdo; b) subsidiar o processo de fixagdo de estratégias e
prioridades; c) identificar adequadamente servicos e atividades
estratégicas e prioritarias e os publicos alvos e as partes interessadas
a serem atendidas, inclusive aqueles classificados como publicos
potenciais.

Consulte Apéndice Il, item 2 para orientacdes bdsicas sobre os
conceitos de missdo e visao institucional.

O processo de alinhamento estratégico contempla trés etapas
descritas a seguir.

Etapa 1 - Andlise do papel institucional na macroestrutura
de Governo

O objetivo dessa etapa é compreender o papel do érgdo/entidade na
macroestrutura de Governo, a partir da analise da sua darea de

31




atuacdo, da finalidade e das competéncias institucionais
estabelecidas na legislagdo e no decreto de estrutura regimental. Sdo
atividades a serem realizadas:

» Identificagdo das principais fungGes e poderes institucionais e
sua classificacdo como privativas ou ndo privativas do setor
publico;

> ldentificacdo dos macroprocessos e principais processoss, a
partir das competéncias institucionais;

» Delimitagdo do papel institucional do érgdo/entidade dentro
da macroestrutura do governo (ou seja, definir missdo!); e

» Andlise dos fundamentos e diretrizes estabelecidos para a
atuacdo institucional e verificacdo de sua incidéncia em cada
competéncia, a partir dos principais marcos legais e
normativos que disciplinam principios, diretrizes e outras
orientagdes para o setor de atuagdo do 6rgdo/entidade.

Etapa 2 - Identificacao dos publicos alvos

O objetivo dessa etapa é identificar as pessoas, fisicas ou juridicas,
publicas ou privadas, que sdo beneficidrias ou que sdo impactadas
pela acdo institucional (denominadas publicos alvos). Também sdo
identificados os demais atores sociais, do mercado ou do setor
publico, que tém articulacdo ou interface com a atuacdo institucional
(denominados partes interessadas). Dentre as partes interessadas é
importante identificar aquelas que possam ser caracterizadas como
parceiros institucionais, pela sua atuagdo dentro de macroprocessos
fundamentais do 6rgdo ou entidade.

Devem ser identificados os publicos alvos e demais partes
interessadas para cada um dos macroprocessos institucionais e,
inclusive, para os principais processos. Os publicos alvos, parceiros e
partes interessadas podem ser classificados em grupos, mediante
critérios, tais como: publicos diretos ou indiretos; publicos
prioritdrios ou ndo; publicos atendidos e ndo atendidos (publicos
potenciais); dentre outras formas de classificagao.

5 . .
Macroprocesso corresponde ao conjunto de processos que contribuem

sinergicamente para que o o6rgdo ou entidade cumpra sua finalidade e
competéncias institucionais (ou seja, sua missdo) e produza o valor publico
esperado pela sociedade.
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Etapa 3 - Anadlise da estratégia institucional e
compatibilizacdo com as competéncias institucionais

O objetivo dessa etapa é analisar o alinhamento da estratégia ja
definida em relagdo ao seu papel institucional do érgdo ou entidade,
especialmente no que se refere ao cumprimento de sua missdo
(finalidade e competéncias institucionais) e ao alcance de sua visdao
de futuro (objetivos ja estabelecidos). Consulte orientagGes
especificas no Apéndice Il.

E importante avaliar se a estratégia institucional estd alinhada ao
planejamento estabelecido para o setor de atuacdo do érgdo ou
entidade no Plano Plurianual (PPA).

Depois, verifica-se a adequacdo da estratégia e dos respectivos
objetivos as competéncias institucionais e aos fundamentos e
diretrizes legais e constitucionais para a atuacdo institucional.

No Apéndice VI, podem ser encontrados modelos de formuldrios de
apoio a verificacdo do alinhamento institucional (Planilhas | a IV).

FASE II: Analise critica de desempenho

A analise critica do desempenho é um processo de reflexao sobre a
capacidade que o drgdo ou entidade publica tem para exercer suas
competéncias e cumprir os seus objetivos.

A andlise critica é realizada com base nas informacg&es disponiveis
sobre o desempenho dos principais processos finalisticos e de apoio,
preferencialmente a partir dos indicadores que cubram as dareas de
atuacao.

O objetivo principal do processo de andlise critica do desempenho é
identificar os avancos, os pontos fortes institucionais e,
especialmente, as oportunidades de melhoria, com identificagao de
novos padroes de desempenho para os principais processos
institucionais, com a priorizacdo daqueles que devem ser alvo de
melhorias.

Durante a priorizacdo de oportunidades de melhoria para os
principais processos institucionais, ¢ muito importante que o
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orgao/entidade mantenha-se atento a sua capacidade (e limitagGes)
de investimento, nas dimensdes financeira, logistica, de
conhecimento, de pessoal, politica.

Sdo fontes de informagdo para a andlise critica: a) os diagndsticos
sobre a capacidade de governanca, aferida em processo de avaliacdo
do sistema de gestdo, com base nos critérios de exceléncia da gestao
publica; b) os resultados dos principais indicadores; c) as informacdes
de referenciais comparativos; d) os resultados dos relatérios de
auditoria interna e externa; e) estudos e pesquisas de opinido
realizadas junto aos publicos alvos; dentre outros.

As informacgdes dessas varias fontes ndo sao excludentes e podem ser
combinadas para uma melhor avaliagdo da capacidade operativa do
orgdo/entidade.

Para maiores detalhes sobre as referidas fontes de informacao,
consultar o item 3, do Apéndice Il deste Guia.

FASE Ill — Levantamento das necessidades e expectativas
dos publicos alvos

O levantamento das necessidades e expectativas dos publicos alvos
busca descrever que condigBes, exigéncias legais ou interesses
devem ser satisfeitos para o sucesso dos compromissos assumidos
com a sociedade através da Carta de Servicos ao Cidadao.

E requisito fundamental para a governanga democratica e a
participacdo social. Assim sendo, é preciso disponibilizar diversos
canais e mecanismos para que essa participagdo aconteca. Os
principais espacos de participacdo social e didlogo na Administracdo
Publica Federal sdo: Conselhos e Conferéncias de Politicas Publicas,
Ouvidoria Publica, Audiéncias e Consultas Publicas, Grupos de
trabalho, reunides, Mesas de negociagdo ou Mesas de didlogo, Plano
Plurianual participativo.

Sugere-se que haja uma articulagdo entre os diferentes mecanismos
de participacdo social.

E preciso identificar os resultados pretendidos com determinado
processo de participacdo, para que se possa adequar a metodologia
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participativa a ser utilizada ao processo decisério ou ao processo
politico pretendido. Também é importante definir a fase mais
adequada para que o processo de participacdo ocorra.

Essa fase de levantamento envolve o recolhimento de sugestdes,
percepcdes e expectativas a respeito da qualidade dos servicos a
serem prestados e o estabelecimento de um acordo ou concertagdo
com a sociedade sobre que padrdes de desempenho deverdo ser
adotados.

A concertacdo permite identificar os gaps existentes entre
expectativa e satisfagdo dos publicos alvos de um determinado
produto ou servico.

Sugere-se que sejam realizadas pesquisas de opinido e,
posteriormente, um estudo de necessidades e expectativas dos
publicos alvos. Outras possibilidades sdo: o levantamento de queixas
ou reclamacodes; realizacdo de pesquisa para conhecimento do
impacto das politicas de qualidade do servico prestado; e a criagdo de
grupos focais de discussao.

Apbs a realizacdo de pesquisas, o processo de concertacdo pode
ocorrer com a participacdo representativa de publicos alvos e
representantes da prestadora de servico (orgdo/entidade). A
concertagdo também pode ocorrer internamente no érgdo/entidade
com a realizacdo de refinamento dos compromissos realizados a
partir dos dados obtidos nas pesquisas.

FASE IV - Fixacao de novos padroes de desempenho

Com base nos insumos das fases anteriores, ou seja, apos terem sido
realizados o alinhamento institucional, a andlise critica do
desempenho e o levantamento das necessidades e expectativas dos
publicos alvos, fixa-se, entdo, os novos padrdes de desempenho.

Apo6s fixados os novos padroes de desempenho, avalia-se a
possibilidade de implementa-los. Sendo possivel, passa-se para a
Fase V. Caso ndo seja possivel, recomenda-se realizar a andlise e
melhoria dos processos.
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FASE IV.1 - Analise e melhoria de processos

Uma vez identificadas as necessidades e expectativas dos publicos
alvos, relativamente ao desempenho institucional, especialmente nos
processos de prestacdo de servicos ou de atendimento ao publico, a
proxima fase é a de revisdo desses processos. O objetivo é introduzir
melhorias e/ou inovagdes que possibilitem ao 6rgdo ou entidade
alcancar melhores padrées de desempenho, tendo por parametro os
requisitos identificados.

Essa é uma fase que demanda a existéncia de capacidade interna
instalada em metodologias de gestdo de processos para conduzir ou
dar suporte a revisdo dos principais processos. No caso de ser
necessaria a contratagdo de consultorias especializadas, é
recomendavel avaliar a disponibilidade de recursos orgcamentario-
financeiros que possam vir a ser aplicados.

Existem varias metodologias, no mercado, de gestao de processos. O
Programa GESPUBLICA n3o prescreve nenhuma delas, embora seja
recomendavel que a metodologia adotada esteja alinhada aos
fundamentos do Programa. No entanto, essa é uma decisdao
puramente institucional.

Pode-se dividir essa fase em duas etapas:

ETAPA | - Priorizagao e sele¢ao dos principais processos

Na priorizacdo dos processos a serem alvo de melhoria, é importante
considerar a natureza das melhorias e inovagBes necessdrias e a
capacidade institucional de arcar com o investimento.

Esse investimento pode ser de diversas naturezas:

a) Revisdo de estrutura institucional, para fortalecimento e/ou
remodelamento dos sistemas de trabalho;
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b) Revisdo dos sistemas de trabalho: revisao na composi¢ao da forga
de trabalho, seja no quantitativo ou na sua composi¢ao;

c) Investimento em novas tecnologias;
d) Investimento em orientacdo técnica e capacitacdo de pessoas;
e) Investimento em recursos logisticos e informacionais;

f) Existéncia de ambiente e patrocinio politico e capacidade técnica
disponivel para  desregulamentacdo/desburocratizacdo de
procedimentos e rotinas;

g) Disponibilidade de recursos financeiros para contratacdo de
consultoria de apoio a gestdo e melhoria de processos; dentre
outros.

Sempre que possivel, sugere-se que seja dada preferéncia a
processos finalisticos, especialmente aqueles que envolvam
atendimento ao publico.

ETAPA Il - Implementac¢ao de melhorias nos processos

E fundamental fazer um planejamento do processo de implantagio
de melhorias e prever os mecanismos de monitoramento para
adocdo de eventuais correcgoes.

Um processo somente deve ser dado como melhorado ou inovado
guando os novos padrées de desempenho ja estiverem estabilizados.

Para maiores detalhes sobre gestdo de processos consulte Apéndice
V.

FASE V - Elaboracao da Carta de Servigos ao Cidadao

Uma vez estabelecidos os novos padrdes de desempenho, o érgdo ou
entidade pode, entdo, elaborar a sua Carta de Servicos ao Cidadao.
Esta deve ter, como ponto central, a divulgacdo dos novos padrdes
de desempenho alcangados que atendem a requisitos dos publicos
alvos.

Sugere-se redigir a Carta de Servicos ao Cidaddao, conforme

“Orientacdes a elaborac¢do da Carta ao Cidadao”, Apéndice .
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FASE V.1 - Verificagdao da Qualidade da Carta de Servigos
ao Cidadao

Depois de elaborada a Carta ao Cidaddo, e a critério do
orgao/entidade, esse pode submeté-la a verificagdio de sua
gualidade, quanto ao alinhamento do processo e do seu contetdo as
orientagdes técnicas, explicitadas neste guia.

O processo de verificacdo inclui a averiguacdo, por equipe técnica do
proprio érgdo/entidade, de sua adequagdo aos requisitos essenciais
dispostos no Decreto n? 6.932, de 11 de agosto de 2009, e as
orientacGes adicionais estabelecidas no presente Guia, com a
indicagdo de aperfeicoamentos no processo ou na carta, quando
necessarios.

O processo de andlise de conformidade segue roteiro apresentado no
Apéndice VII, Lista de verificacdo da qualidade da Carta de Servicos
ao Cidadao.

Apods a Fase de Verificagdo e de posse das sugestdes e comentarios
efetuados pela equipe interna, o érgao ou entidade poderd proceder
aos eventuais ajustes na Carta. Consulte Planilhas 09 e 10 do
Apéndice VI.

A versdo final elaborada da Carta de Servicos ao Cidaddo deve ser
assinada pela autoridade maxima do 6rgdo/entidade e encaminhada
a Secretaria de Gestdo Publica para divulgacdo do documento no
Portal do Programa GESPUBLICA, (www.gespublica.gov.br), na
Internet, como uma referéncia de qualidade para consulta de outros
orgdos e entidades.

FASE VI - Divulgacao da Carta de Servigos ao Cidadao

Nessa Fase o 6rgdo ou entidade deverd promover a divulgacdo da
Carta de Servicos ao Cidaddao nos canais de relacionamento e
comunicacdo, na linguagem adequada aos diferentes publicos alvos.

A atualizagdo das informagdes contidas na Carta deve ser uma fonte
permanente de atengdo, uma vez que os compromissos firmados sdo
peca fundamental da relacdo de confianca estabelecida com a
sociedade.
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FASE VII - Monitoramento e avaliagao do desempenho
institucional no cumprimento da Carta de Servicos ao
Cidadao

A divulgagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo ndo encerra o processo
de investimento em novos padrdes de desempenho. Apenas o inicia,
visto que a Carta é, na verdade, a expressao publica do compromisso
institucional de assegurar a sociedade e, especialmente, aos seus
publicos alvos, a atuacdao referenciada em padrdes objetivos de
qgualidade e efetividade.

Por essa razdo, antes mesmo de divulgar a Carta de Servigos ao
Cidadao é preciso que o 6érgdo ou entidade estruture sistematica de
monitoramento e de avaliacdo de seu desempenho — com énfase nos
compromissos assumidos na Carta — emitindo informes periédicos
para controle dos resultados alcancados e correcdo de rumos,
quando necessario. E fundamental que essa sistematica entre em
funcionamento de forma concomitante ao lancamento da Carta de
Servicos ao Cidaddo, possibilitando o total acompanhamento do
processo.

A sistemdtica de monitoramento e avaliacdo do desempenho
institucional deve contemplar e integrar informacdes de diversas
fontes, inclusive, dos relatdrios de ouvidoria; de resultados de
pesquisas, estudos e levantamentos efetuados junto a sociedade e
aos publicos alvos e de mecanismos de relacionamento com o
publico externo.

E importante que sejam disponibilizados informes de avaliacdo
periddicos, com dados e informacgdes sobre o nivel de cumprimento
dos compromissos dispostos na Carta ao Cidaddo, para andlise da
alta direcao do 6rgao ou entidade, de forma a subsidiar a tomada de
decisdo célere e eficaz.

Ver planilha 7 do Apéndice VII.

“Reverificagdao” da Carta de Servigos ao Cidadao

Recomenda-se que, no minimo, a cada dois anos, o 6rgdo ou
entidade revise o conteldo de sua Carta de Servicos ao Cidaddo e
renove 0s seus compromissos com os seus publicos alvos — ou seja,
promova melhorias e/ou inovacbes em seus padrdes de
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desempenho, a partir da reaplicacdo do processo de elaboragdo da
Carta.
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~ Apéndice |
Conteudos essenciais da Carta de
. Servigos ao Cidadao

Conteldos  previstos no  Decreto
6.932/2009:

a) Caracterizagdo do orgdo ou entidade/Perfil Institucional:
denominagdo completa, seguido da sigla; enderego completo;

b) Finalidade e competéncias legais, com énfase nos servicos
publicos sob a responsabilidade direta do 6rgdo 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.

c) Relagdo das atividades institucionais realizadas pelo 6rgao ou
entidade, especialmente as que possam ser enquadradas dentro do
conceito de servico publico.

Indicar para cada uma das atividades ou servigos: os publicos alvos a
gue se destinam; os meios ou formas de acesso: atendimento direto;
por telefone; por internet, locais e horarios de atendimento; os
requisitos, documentos e informagdes necessarios para obter o
servico / atividade.

Quando relevante, mencionar as principais etapas da prestacdo do
servico/atividade®.

E importante avaliar a relevancia de detalhar as etapas do servigo ou atividade. Esse detalhamento deve
ocorrer sempre que necessario para garantir que os publicos alvos tenham melhor compreensdo da
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Devem ser indicados, inclusive, os procedimentos alternativos de
atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel.

d) Padroes de qualidade na prestacdo dos servigos,
especialmente os de atendimento ao publico — A definicdo dos
compromissos da qualidade na prestacdo dos servigos e na
identificacdo dos padrées de qualidade com os quais o 6rgdo ou a
entidade publico se comprometem a prestar constituem os
componentes centrais de uma Carta de Servigos ao Cidad3o. Devem
ser estabelecidos em concertacdo e em necessidades dos publicos
alvos, da capacidade de atendimento e da necessidade de
investimento do 6rgdo/entidade.

e) Locais e informacdes necessarias para acessar o servico — Caso
o atendimento seja presencial, é preciso citar o enderego onde o
servico é prestado, assim como relacionar as informagdes necessarias
a0 usuario para a solicitacdo do servico mediante a utilizacdo de
outros canais disponibilizados pelo ¢rgdo/entidade, tais como
endereco de site, nUmero telefonico, endereco de e-mails,...).

f) Canais de relacionamento com os publicos alvos — Devem ser
especificados na Carta os canais existentes para que o cidaddo possa
registrar as suas manifestagGes, sugestoes, elogios e reclamagdes.

g) Outras informacdes julgadas pertinentes para a sociedade em
geral, poderdo constar do corpo da Carta de Servicos ao Cidadao, tais
como: Marco Legal - inserir os instrumentos legais, de interesse da
coletividade. O objetivo da inclusdo deste item é o de proporcionar
ao cidaddo uma consulta mais detalhada a respeito do
orgdo/entidade ou dos servigos ofertados. Ano de publicagdo e o
periodo de vigéncia da Carta de Servigos ao Cidadao, Endereco postal
e eletrénico da unidade responsdvel pela coordenacdo da Carta de
Servicos ao Cidaddo para que as pessoas ou entidades interessadas
possam dirigir-se a ela para tratar de assuntos relacionados a Carta.

complexidade do servigo (tempo de atendimento; exigéncia de documentos, etc.). Deve-se, evitar, no
entanto, dispor na Carta de Servigos ao Cidaddo, de forma exaustiva, sobre todas as etapas.



1. Padroes de desempenho
institucional na realizacao da atividade
ou prestacao de servico (minimos):

a) Tempo de espera para atendimento;

b) Tempo de atendimento - prazo maximo para a prestacdo do
servico / atividade;

c) Prioridades de atendimento, tempo de espera para
atendimento, prazos para a realizagdo dos servigos;

d) Tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do
atendimento,

e) Condi¢gbes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento - em especial no que se refere a acessibilidade,
limpeza e conforto;

f) Requisitos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das
unidades de atendimento,

g) InformacbGes sobre os meios de comunicacdo com os
usudrios, procedimentos para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacoes,

h) Atividades (inclusive estimativas de prazos), mecanismos de
consulta, por parte dos usudrios, acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizag¢do do servico / atividade solicitado,

A seguir é apresentado um exemplo grafico (em 3 telas) de como
pode se apresentar a Carta ao Cidadao.
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Carta de Servigos 1 LOGO DA INSTITUIGAO

Servigo 1

Descrigao do servigo

Servigo 2

Descrigao do servigo

Servigo 3

Descrigao do servigo

Servigos oferecidos: Requisitos para Compromisso de Qualidade:
solicitagao do servigo:

tempos: espera

entrega

prestagéo

formato da entrega
validade, abrangéncia do
servigo

periodo de prestagéo
OUTROS

tempos: espera

entrega

prestagao

formato da entrega
validade, abrangéncia do
servigo

periodo de prestagédo

tempos: espera

entrega

prestagao

formato da entrega
validade, abrangéncia do
servigo

periodo de prestagéo

44



Apéndice Il

Alguns conceitos importantes a Carta
de Servicos ao Cidadao

Caracterizacdo do Orgdo (denominacdo, sigla e endereco)
Finalidade e Competéncias Legais

Canais de Relacionamento

Ano de Publicacéo

Horario de Funcionamento

1. Desempenho e resultado institucional

Ao realizar o gerenciamento de seu desempenho institucional, o
6rgdo ou entidade busca garantir que todos os seus subsistemas
(processos, unidades organizacionais, equipes e parceiros, por
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exemplo) colaboram de forma sistémica para atingir os resultados
previstos, gerando impactos positivos para seus publicos alvos.

A anilise do desempenho institucional envolve diversas perspectivas
e indicadores, sejam eles voltados a seus processos de trabalho,
sejam associados aos seus resultados, conforme visto na Figura 6 .

Indicadores de resultado

Economic
Excelénci | idade / efetividade

Indicadores de
processo interno

Insumos transformagao Saida impacto

\

Figura 6- Cadeia de Valor tipica e dimensdes do desempenho institucional

As perspectivas apresentadas costumam ser conceituadas como a
seguir:

» FEfetividade caracteriza-se como os impactos gerados por
produtos, processos ou projetos. Busca a relagdo entre o
impacto previsto e o realizado, bem como a anadlise dos
resultados alcancados. Esses impactos devem estar
alinhados com as questdes relativas a cidadania, a justica e
a sustentabilidade;

> FEficicia é compreendida como as especificacdes do
produto (output), isto é, a quantidade e a qualidade de
produtos e servicos entregues ao usudrio (beneficidrio
direto dos produtos e servicos da 6rgdo ou entidade),
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sendo envolvida pelos critérios de exceléncia e
influenciada pela eficiéncia da érgdo ou entidade;

» Eficiéncia caracteriza-se como a relagdo entre os produtos
gerados (outputs) e as entradas (inputs) empregadas na
busca de melhor desempenho dos processos e dos
projetos com relagdo ao custo envolvido e ao tempo
destinado, medindo o esfor¢o de transformacao;

» Exceléncia: caracteriza-se pela conformidade aos critérios
e padrdes de qualidade, visando a realizagdo dos
processos e dos projetos na busca da melhor execucao,
eficiéncia e eficacia, sendo assim um elemento transversal
a cadeia de valor.

» Execucdo: refere-se a realiza¢do de processos segundo os
prazos e requisitos estabelecidos; e

» Economicidade: pode ser compreendida como o processo
de captacdo e uso de recursos com o menor 6nus possivel,
dentro dos requisitos e das quantidades exigidas de
insumos, recursos, pessoas, tempo.

Um sistema de indicadores voltado para resultados aos publicos alvos
deve apresenta rum balanceamento das perspectivas mencionadas,
com maior relevancia para aspectos de efetividade, eficacia e
eficiéncia, quando comparados com os demais.

2 — Orientac0es basicas ao alinhamento institucional:

2.1. Missao Institucional

No setor privado, o papel/missdo da entidade civil no mercado e na
sociedade é definido por seus instituidores e consignado em seu
estatuto, como objeto ou finalidade social. A missdo corresponde ao
propdsito de existéncia da entidade, ao que ela é, ao que se propde a
fazer e para quem. De forma diversa das entidades civis, quem fixa a
missao dos 6rgaos ou entidades publicas é a sociedade, por meio de
lei especifica que estabelece a finalidade institucional e delimita as
suas competéncias — ou seja, os seus poderes e responsabilidades. A
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definicdo de missdo institucional corresponde ao exercicio de
“tradugdo” das finalidades e competéncias legais para o seu melhor
entendimento e internalizacdo pela sua alta direcdo e pelo seu
quadro de servidores ou empregados publicos.

2.2. Visao Institucional

Outro conceito muito utilizado em processos de alinhamento e de
planejamento estratégico é o de visdo institucional. Visdo é o estado
futuro desejado e alinhado com as aspiragdes de um oérgdo ou
entidade, algo que a érgdo ou entidade pode definir e redigir apds
responder & questdo “para onde se pretende ir?”’.

E comum encontrar enunciados de visdo de futuro em que as
entidades almejam ser reconhecidas como referéncia nas areas em
que atuam. No setor publico, esse enunciado é insatisfatério,
porguanto os conceitos de sobrevivéncia e competitividade, prdprios
do ambiente de mercado, ndo sdo aplicaveis, mas sim a nogdo de
atuacdo sistémica, onde as palavras de ordem sdo: articulacdo,
cooperacado, integracdo e sinergia entre érgdos e entidades publicas
no alcance de objetivos nacionais®.

Pode-se dizer que, se a missao é a interpretagdo da finalidade e das
competéncias institucionais, a visdo é uma forma consolidada de
exprimir os objetivos institucionais.

2.3. Limites da atuacdo do drgao

7 S
Normalmente a resposta a esta questdo é formulada em fung¢do das andlises internas e

externas efetuadas e condicionada por essas analises. Saber responder a esta questdo é fundamental
para uma clara definigdo da missdo e dos objetivos da érgdo ou entidade. A visdao compreende algo que

ainda ndo se tem, um sonho, uma ilusdo, que se acredita poder vir a ser real, uma utogia, sobre os
negdcios e sobre a empresa, além de utdpica a visdo deve ser mobilizadora e motivadora. No entanto o
fato de ser uma utopia ndo invalida que a visdo ndo possa e ndo deva vir a ser redigida e explicada ou
comunicada.
8 . A x o
Muitas vezes, o fato de ser “referéncia” no setor representa tdo-somente que o 6rgdo ou
entidade detém a exclusividade pelo exercicio das suas competéncias institucionais. Ndo representa
sucesso institucional o fato do desempenho de determinado érgdo ou entidade ser melhor do que outro
similar. J& no setor privado, uma das formas de medir o sucesso de uma empresa representa a sua
capacidade de sobreviver no mercado, em ambiente de alta competicdo com empresas similares, com
lucratividade. Ha casos, inclusive, que para garantir essa sobrevivéncia empresas alteram o seu objeto
social e passa a atuar em outros setores, preservando seus ativos, inclusive nome e marca.
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a) E fundamental observar os limites de atuacdo do 6rgdo ou
entidade, fixados pelas suas competéncias legais e normativas de
forma a evitar:

» a extrapolagdo de competéncias, com invasdo do espaco
de atuacdo de outro d6rgdo ou entidade publica;

» a existéncia de lacunas na atuagdo institucional, com areas
e processos nao alcancados adequadamente pelo 6rgao
ou entidade publica.

b) Visdo sistémica da atuacdo do 6rgdo ou entidade: o alinhamento
institucional favorece a visdo sistémica da atuacao do érgdo ou
entidade, dentro da macroestrutura de Governo, inclusive no que
tange as relagdes federativas e as relagdes com os demais Poderes
e com os agentes sociais e de mercado.

3. Fontes de informacgdo para subsidiar a Fase Il (Analise
critica do desempenho) da implantacdo da Carta de
Servicos ao Cidadao

Fonte | — Diagndstico do sistema de gestao institucional

Esse diagndstico tem como base a aplicagdo do método de avaliagdo
do sistema de gestdo publica, fundamentado no modelo de
exceléncia da gestdo publica do Programa GESPUBLICA. A aplicagio
dos critérios de exceléncia da gestdao publica tem como principal
objetivo identificar as oportunidades de melhorias que venham a ser
implementadas futuramente.

O proprio érgdo/entidade possui as condigdes técnicas e politicas
para a sua aplicagdo. Um dos principais objetivos de tal avaliagdo é
guantificar e qualificar os principais processos institucionais,
com énfase em suas praticas de gestdo e na andlise dos
resultados apresentados.

A andlise é realizada a partir dos resultados dos principais indicadores
das dreas de atuagdo e das competéncias institucionais. E importante
verificar se o dérgdo/entidade ja tem realizada alguma avaliacdo da
gestao.
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Em caso positivo, verificar quantos ciclos de avaliagdo foi executado e
a evolugdo do seu desempenho nesses ciclos, atentando para as
oportunidades de melhoria identificadas.

Em consequéncia, verificar a existéncia de plano de melhoria da
gestdo e se ele estd sendo ou foi implementado. Além disso, verificar
se o plano de melhoria tem metas de melhoria do atendimento aos
publicos alvos.

Fonte Il — Andlise do desempenho institucional

Identificar os resultados dos principais processos finalisticos, com
foco nos processos de atendimento aos publicos alvos,
preferencialmente com base em indicadores relevantes, que tenham
séries historicas.

Avaliar o grau de alcance das metas e objetivos institucionais e os
aspectos criticos a serem melhorados ou inovados.

Fonte Il - Andlise dos relatdrios de auditoria

Identificar informacdes relevantes sobre o desempenho institucional
constante dos relatdrios de auditoria interna e externa, com foco nos
pontos criticos levantados, que podem indicar alta exposicdo a risco
operacional, juridico, administrativo, financeiro ou outros. Avaliar as
causalidades das ndo-conformidades e identificar possiveis melhorias
NOS Processos para sua corregao.

Fonte IV — Informacgdes sobre os publicos alvos

A identificacdo das necessidades e expectativas dos publicos alvos
pode utilizar como fontes os levantamentos e pesquisas de opinides
ja realizadas pelo dérgdo/entidade. As informagdes levantadas devem
ser analisadas com vistas a identificagdo de novos padrdes de
desempenho para os processos institucionais, orientando no sentido
das melhorias e inovagdes a serem introduzidas.

Uma boa fonte de pesquisa da percep¢do dos usudrios quanto a
qgualidade e a eficacia da atuacgdo institucional sao as informacgdes
reunidas pelas ouvidorias do 6rgdo/entidade e por outros canais de
atendimento e relacionamento com os publicos alvos e com a
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sociedade. Também podem ser utilizados indicadores da imagem
institucional, obtidos por meio da analise de noticias veiculadas na
midia, por exemplo.

Alids, recomenda-se que toda Carta de Servigos ao Cidadao contenha
compromissos com padroes de desempenho que atendam as
necessidades e/ou necessidades e expectativas dos publicos alvos do
orgdo/entidade, identificados por meio de pesquisa/levantamento de
opiniao.

Orienta-se que, na medida do possivel, sejam realizados processos
prévios de concertagdo com representagdes dos publicos alvos para
negociacao dos padrdes de desempenho a serem alcangados pelos
orgdos/entidades. A Carta de Servigos ao Cidaddo elaborada a partir
desses padrbes de desempenho previamente negociados é aquela
gue atende, na integra, o espirito de “carta-compromisso” ou “carta
geradora de valor publico”.

Fonte V — Cartas anteriores

A andlise critica do desempenho institucional deve considerar,
também, se hd resultados do cumprimento dos compromissos
estabelecidos em cartas anteriores, especialmente quanto aos
padrdes de desempenho nela estabelecidos.

O conteudo das cartas anteriores deve ser avaliado também quanto a
sua adequacdo, objetividade e pertinéncia, assim quanto aos meios
de divulgagdo utilizados. Essa avaliagao é importante subsidio para a
identificagcdo das melhorias e inovagbes a serem realizadas na
proxima Carta de Servicos ao Cidadao.

Consulte planilhas de 5 a 8 do Apéndice VI. Elas apresentam modelos
de formuldrios de apoio a andlise critica de desempenho, lembrando
que o preenchimento da planilha 7 depende dos resultados da Lista
de verificacdo da qualidade da Carta ao Cidadao, Apéndice VII.

4. Atividade publica e servico publico

Atividade publica é toda a acdo exercida por um 6rgdo ou entidade
publica para o cumprimento de suas competéncias institucionais.
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As atividades publicas classificam-se em privativas e ndo privativas.
Atividades publicas privativas estdo relacionadas ao exercicio das
prerrogativas decisdrias, normativas e executivas especificas que a
Constituicao e a lei concederam as estruturas do aparelho do estado,
0 que as distinguem das demais instituicdes do Sistema Politico
Nacional. S3o essas prerrogativas: o poder de definir as condicdes e
as estratégias para a implantagdo das politicas publicas (dire¢do
superior); de arrecadar, gerir e aplicar corretamente os recursos
publicos; de exercer a fiscalizagdao e o controle legal das atividades da
administracao; de fiscalizar e aplicar sang¢des ou puni¢cdes em agentes
publicos e privados quando constatadas irregularidades, na forma da
lei; de outorgar titulos a pessoas juridicas ou fisicas, geradores de
direitos ou deveres; de regular a atuacdo de agentes publicos e
privados, impondo-lhes os limites estabelecidos pela lei, que
atendam ao interesse publico, inclusive no que tange a restricdo de
liberdade; dentre outras.

Todas essas competéncias (e seus respectivos poderes) tém a
comunidade, a sociedade em geral, como destinatdria e beneficidria
final. S3o competéncias que ndo visam beneficiar isoladamente
determinado cidaddo ou entidade civil, ainda que esses possam ser
em muitos casos os sujeitos da atividade estatal de natureza
privativa. Seu objetivo principal é assegurar o equilibrio democratico
e social. Atuam, portanto, na dimensao coletiva e ndo na dimensao
individual.

As atividades privativas (sejam as de concepgdo de politica publica,
de dire¢do de politicas, de coordenagdo em alto nivel, de
regulamentacdo ou de fiscalizagdo) sdo exercidas em ambientes
caracterizados pelo confronto de interesses e pelo embate de forcas
politicas que produzem efeitos sobre os sistemas publicos, de forma
generalizada, o que torna o controle da conformidade dos atos dos
agentes publicos em relacdo aos requisitos a eles impostos pela
Constituicao e pela Lei e consubstanciados em seu cédigo de ética, da
mais alta relevancia.

Por exclusdo, atividades publicas ndo privativas sdo aquelas
realizadas pela Administracdo Publica, por forca da Constituicdo ou
da lei, ou seja, por dever, mas que podem também serem
desenvolvidas pelo particular, em cardter complementar ou
concorrente. Essas atividades ndo implicam o uso de poderes
proprios de estado. S3o atividades ndo privativas as de prestacdo de
servicos publicos sociais ou servicos publicos voltados para o
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mercado; de pesquisa e desenvolvimento; atividades administrativas
e de logistica em geral, dentre outras.

Servigo publico, portanto, é uma atividade publica ndo privativa, no
qual a acdo do estado tem um beneficidrio final, seja ele um cidadao,
uma empresa ou mesmo um érgdo ou entidade publica.

Dentre os servicos publicos, pode-se diferenciar, ainda, o “servico
publico de atendimento”, que é aquele realizado em, em suporte a
um processo (ou atividade) finalistico do 6rgdo ou entidade publica.
Essas atividades ndo estdo relacionadas, diretamente, ao
cumprimento das competéncias institucionais. Sua natureza é
acessdria e sua finalidade é dar apoio a uma competéncia finalistica.
E 0 exemplo do servigo de atendimento ao contribuinte da Secretaria
da Receita Federal (SRF) que dd suporte a sua missdo principal:
promover e realizar a arrecadagdo de tributos. Também podem ser
mencionados como exemplos, os servigos de atendimento ao publico
realizado pelo setor de protocolo dos 6rgdos e entidades publicos; os
servigos de informagdo ao cidaddo (SIC) ou servigos de atendimento
ao cidaddo (SAC) e os servicos de marcacdo de consulta dos
estabelecimentos de saude.
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Quadro 1- comparativo das defini¢des de atividade privativa e ndo privativa, servigo finalistico e servigo de atendimento ao publico.

Atividade privativa

Atividade ndo privativa

Servigo publico finalistico

Servigo de atendimento ao publico

Atividades exercidas por 6rgdo ou entidade
publicas que exigem o uso dos poderes de
autoridade privativos do Estado.

Atividades exercidas por érgdo ou entidade
publica, em razdo de suas competéncias
institucionais, que ndo exigem uso de poderes
de autoridade, privativos do Estado.

Tipo de atividade publica nao
privativa. Caracteriza-se por ser o
resultado de um processo
finalistico. O servigo publico
finalistico tem um ou mais usuarios
ou beneficidrios especificos. Esses
podem ser cidaddos, entidades
civis; érgdos ou entidades publicos.

E um tipo de servico publico realizado
em, em suporte a um processo (ou
atividade) finalistica do drgdo ou
entidade publica. Essas atividades sdo

acessOrias, ou seja, nhdao estdo
relacionadas, diretamente, ao
cumprimento das competéncias

institucionais.

Sdo atividades de dire¢do superior da
Administragdo, regulagdo, regulamentagdo
e controle, defesa do estado e das
instituicoes democraticas, tributagcdo e
orgamento, previdéncia social.

Sdo as atividades de prestagdo de servigos
publicos sociais ou servigos publicos voltados
para o mercado; de pesquisa e
desenvolvimento; atividades administrativas e
de logistica em geral, dentre outras.

Sdo exemplos de servigos publicos
a prestagdo de servigos de saude,
de educagdo, de cultura, de
esporte, de pesquisa, dentre
outros.

Sdo exemplos de servicos de
atendimento ao publico os prestados
pelas dreas de protocolos, de
informacgado, tais como SACs, ouvidorias e
outros canais de atendimento, de
emissdo de certidGes de regularidade,
dentre outros.

N&do tem publicos alvos especificos. Esta
voltada ao atendimento do interesse
publico em geral.

Seus requisitos tém que ser identificados a
partir da analise do interesse publico em
geral.

Tem publicos alvos especificos, que sdo os
usuarios ou beneficiarios dos seus resultados
(agentes internos ou externos, ou seja,
servidores publicos, cidad3os, érgdos ou
entidades publicas) Seus requisitos estdo
relacionados ao atendimento as necessidades
e expectativas de seus publicos alvos
especificos.

O servigo publico finalistico tem
publicos alvos especificos.

Seus requisitos devem ser aferidos
junto a esses publicos.

O servigo de atendimento ao publico tem
publicos alvos especificos.

Seus requisitos devem ser aferidos junto
a esses publicos.

54



Apéndice |l

Servico de atendimento ao publico —

orientacoes basicas

Pequeno Glossario

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Atendimento: é toda forma de relacionamento direto entre
um 6rgdo ou entidade publico e seus publicos alvos, no
ambito da realizacdo de a atividade publica, especialmente as
de prestacao de servicos.

Canais de atendimento: s3ao os locais e os meios de
comunicacdo utilizados pelos publicos alvos para o
atendimento presencial ou ndo presencial para acessar e
obter servicos publicos.

Canais de relacionamento: meios de comunicacdo para
manifestacdes, denlncias e obtencdo de informacgbes sobre
0s servicos publicos;

Atendentes: todas as pessoas (servidores ou colaboradores)
gue trabalham nos canais de atendimento aos publicos alvos,
exercendo fungdes de atendimento direto e indireto;

Contingéncia: é uma situacdo inesperada, causada por motivo
alheio ao atendimento, que provoca alteragdes e pode
impedir a conclusao dos procedimentos necessarios a
prestacdo do servico;

Padrdo de atendimento: é um conjunto de compromissos
assumidos no ambito de um servigo que deve ser comunicado
aos publicos alvos e estar associado a um sistema continuo de
afericdo e avaliagdo do desempenho institucional no
cumprimento desses compromissos;

Compromissos com o atendimento: é a forma de assumir uma
obrigacdo com o atendimento aos publicos alvos. Portanto, é
uma responsabilidade estabelecida pelo 6rgao ou entidade
perante os seus publicos alvos, que a torna responsavel pelo
seu cumprimento.



h) Manifestagdo: reclamagdo, sugestdo e solicitagio de
informacdo ou esclarecimento, encaminhados por usudrios
dos servigos publicos.

i) Denuncia: acusagdo contra ato de servidores, empregados ou
colaboradores, na fungdo de atendentes ou prestadores de
servicos que descumpram procedimentos ou ndo observem o
devido procedimento legal.

1. Diretrizes de atendimento ao
cidadao usuario do servico publico:

a) a boa fé, o respeito e a dignidade sdo as premissas para receber o
cidadao no servico publico;

b) ndo privilegiar nenhum cidaddo no atendimento no servigo
publico;

c) ndo conceder uma atengao preferencial mediante presentes ou
doacgdes;

d) observar, rigorosamente, a ordem de chegada, salvo no caso dos
publicos alvos reconhecidos por lei como preferenciais;

e) Respeitar o atendimento preferencial das gestantes, lactantes ou
pessoas com criancas de colo; pessoa idosa (acima de 60 anos); e
portadores de necessidades especiais, conforme disposto nas Leis
n2 10.048, de 8 de novembro de 2000 e n? 10.741, de 12 de
outubro de 2003. O encaminhamento ao atendimento

Importante!

E fundamental que os padrdes de desempenho institucional
divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao resultem de:

|
|
1
|
|
|
|
:
(a) consulta e/ou concertacdo com os publicos alvos e atendam a suas :
necessidades e expectativas, objetivamente identificadas nesses :
processos; e :
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|

(b) de revisdo e aperfeicoamento dos processos que visem o alcance
de novos padroes de desempenho, mais audaciosos e mais
sintonizados com as necessidades e expectativas dos publicos alvos,
identificada nas consultas/concertacdo.

preferencial deverd ser feito por observacdo, ou se inevitavel,
procurando-se evitar constrangimento na comprovacao;



f)

g)

quando necessario o retorno do cidaddo, para finalizagao do
atendimento ou para retirada de documentos, fornecer um prazo
preciso;

respeitar o direito do cidadao de ser atendido e ter esse
atendimento finalizado de acordo com o procedimento previsto,
dentro do horario de funcionamento da unidade prestadora de
Servigo;

h) garantir o facil acesso, a disponibilidade e a visibilidade dos

j)

k)

requisitos necessarios para que o cidad3do acesse e receba um
servico publico, tais como, documentos - condices, formularios,
custos, prazos e locais de atendimento;

respeitar o direito do cidaddo de obter todas as informacOes
necessarias as etapas do atendimento e a informagao
disponibilizada deve estar numa linguagem acessivel e amigavel;

garantir que nenhum cidaddo deixe de receber alternativas de
atendimento de modo a minimizar possiveis prejuizos, nos casos
de contingéncias com impacto que impe¢am o atendimento, como
paralisacbes de sistemas, queda de energia, auséncia de
funciondrios, falta de agua ou qualquer ocorréncia que impeca o
atendimento;

utilizar informacbes sobre os cidaddos constante em bases de
dados da prépria administracdo publica.

Requisitos essenciais dos servicos de
atendimento ao publico:

a) identificar a expectativa dos publicos alvos;

b) identificar e publicar os resultados relevantes para os publicos
alvos;

c) alcancar os resultados prometidos;
d) reduzir o tempo no atendimento e na prestacdo do servico;
e) prestar informacdo precisa e adequada;

f) profissionalizacdo, competéncia e atitude do servidor,
empregado ou colaborador.

E bom lembrar que o esforco de declaracdo das atividades e servicos

institucionais na Carta de Servicos ao Cidadao deve



3.

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

envolver/abranger todas as unidades do 6rgdo ou entidade,
mesmo as que ndo tenham o atendimento como atividade
finalistica.

Dos Canais de Relacionamento

As unidades prestadoras de servicos devem dispor de canais de
comunicagao presenciais e nao presenciais.

Os canais de comunicagdo existentes devem ser claros e
amplamente divulgados, em seus folhetos e materiais de
comunicacao institucional, bem como no sitio eletrénico, devendo
estar em lugar de facil visualizagao na pagina inicial do érgdo ou
entidade.

Deverdo ser oferecidas facilidades para o registro de sugestdes,
reclamagdes e denuncias, tais como linha de telefone para contato
com a central de atendimento ou unidade de ouvidoria e
equipamento para acesso ao sitio do 6rgdo ou entidade, bem
como materiais informativos e educativos.

O canal de relacionamento por telefone deve ser operado
diretamente por atendente, de forma gratuita e com
funcionamento ininterrupto, em casos de servicos essenciais.

Todas as ligacOes telefOnicas gratuitas devem ser gravadas e
mantidas por, pelo menos, 90 (noventa) dias, periodo durante o
gual o cidaddo usudrio podera requerer acesso ao seu conteudo.

As respostas as manifestacbes devem ser conclusivas e
necessariamente serem respondidas em prazos a serem definidos
e divulgados pelo drgdo ou entidade.

Independente do canal de atendimento utilizado, todas as
manifestacbes e denuncias devem ser registradas para
acompanhamento.

O sitio eletronico deve constar perguntas frequentes e
repetidamente registradas nos canais de atendimento de forma
gue o cidaddo usuario possa buscar sanar suas duvidas com mais
rapidez.

A area responsavel pela geréncia dos canais de comunicagao deve
trabalhar em parceria com a ouvidoria, caso ndo seja esse 6rgdo o
responsavel pelo gerenciamento de canais de comunicagao.



4. Dos Canais de Atendimento

a) O canal de atendimento presencial deve estar disponivel no
horario de funcionamento normal do érgdo ou entidade, também
com tempo de espera maximo para atendimento divulgado por
cada 6rgdo ou entidade, devendo as organizagdes flexibilizar seus
horarios de forma a prestarem um atendimento ininterrupto,
também com tempo de espera maximo para atendimento
divulgado por cada érgao ou entidade.

b) O canal de atendimento presencial deve estar instalado em
espacos da unidade prestadora do servico que privilegie condi¢des
de facil acesso e circulacdo de pessoas com dificuldade de
locomogao.

c) Todos os servigos publicos devem ter indicadores de tempo de
atendimento e de tempo espera. Os publicos alvos devem ser
informados sobre estes prazos, antes de iniciar o atendimento,
principalmente nos casos de alta demanda.

s. Da avaliacao da prestacao de servicos

a) As unidades prestadoras de servicos devem criar, monitorar,
avaliar e publicar periodicamente para a sociedade seus
indicadores e padrdes de atendimento, considerando os
parametros estabelecidos.

b) As unidades prestadoras de servicos devem adotar medidas
imediatas caso a avaliagao do atendimento e da prestagao do
servico se situar abaixo dos parametros estabelecidos.

C) As unidades prestadoras de servicos devem realizar e
publicar, no minimo anualmente, pesquisa de satisfagao que
afira a qualidade do atendimento e do servico prestados.



Apéndice IV

Analise e Melhoria de Processos

- Base conceitual

9
1.1 - Processos

Sao conjuntos de transformagdes de insumos em resultados
institucionais, a partir da observancia de referenciais estabelecidos e
do consumo de recursos organizacionais. Tas transformacoes
conduzem a geracdo de valor publico quando da satisfacdo das
necessidades e das expectativas do cidaddo e da sociedade, uma vez
observadas a finalidade, as competéncias legais e a estratégia politica
de cada 6rgado ou instituicao.

1.2 - Processos Finalisticos

Em geral, consideram-se processos finalisticos aqueles relacionados a
esséncia do funcionamento do érgdo ou entidade publico, vinculam-
se diretamente a finalidade (missdo) institucional; assim,
caracterizam a atuacao da organizagao ao gerar produtos, servicos e
resultados ao publico alvo, ao mesmo tempo em que estdo
direcionados a consecucdo dos objetivos estratégicos.

1.3 - Processos de Apoio e de Gestao

No documento "Guia de Gestdo de Processos" do Programa GESPUBLICA todos os assuntos
aqui abordados sdo tratados com maior profundidade e sdo dados exemplos para facilitar a

compreensio. (http://www.gespublica.gov.br/tecnologiasdegestao).




Geralmente produzem resultados imperceptiveis ao publico alvo dos
6rgdos ou entidades publicos, mas sdo essenciais para assegurar o
suporte e a governanga necessarios ao alcance dos resultados pelos
processos finalisticos. Em tal classificagao, os processos de apoio e de
gestdo caracterizam-se pela geragdo de recursos pertinentes ao
ambiente de gestdo interna das instituicdes (por exemplo, aquisicdo
de bens e materiais, desenvolvimento de tecnologia da informacao,
formagdo de recursos humanos e execugdao orgamentario-financeira)
ou pela formulacdo de politicas e diretrizes, tomada de decisdo e
avaliacdo de resultados institucionais (por exemplo, os processos de
planejamento estratégico e desenvolvimento, implantacdo e gestao
de indicadores).

1.4 - Elementos constituintes dos processos

Os componentes bdsicos de um processo sdao as entradas, as
transformacdes e as saidas, as quais produzem resultados que geram
valor aos publicos alvos.

Os resultados esperados de um processo sdo o principal orientador
de todo o trabalho a ser realizado. Portanto, é fundamental que as
saidas de um processo procurem caracterizar, de forma explicita, o
nivel de qualidade do que sera produzido e/ou entregue. Tal conceito
é completamente aderente a no¢do de compromissos de qualidade
presentes na Carta de Servicos ao Cidadao e esses, ao serem
seguidos, permitirdo a percepg¢do de valor pelos publicos alvos e a
satisfacdo dos usuarios dos processos.

Dentre as entradas de um processo, podemos distinguir aqueles que
possuem papel de insumo (ou seja, que serao transformadas nos
resultados desejados), de referéncia (que servirdo de orientacdo para
todo o processo de transformacdo) e de recursos (que serdo
consumidos, em todo ou em parte, na transformagdo). Por exemplo,
em um processo de aquisicdo de bens por um drgdo ou entidade
publico, podemos considerar as especificacdes técnicas como um
insumo do termo de referéncia a ser gerado (saida), a legislacdo de
processo licitatorio como uma referéncia a ser observada e as
competéncias e as horas de trabalho dos servidores envolvidos na
preparacao do edital como recursos a serem consumidos.

Ao especificarmos as transformacdes que compdem os processos, €
importante compatibilizar a qualidade dos insumos, referéncias e
recursos envolvidos com a qualidade dos resultados a serem
alcangados. Dessa forma, o conhecimento associado aos processos



torna-se disseminados e o risco de efeitos indesejados reduz
sensivelmente. Além disso, devem ser especificadas as condi¢des que
os elementos de processo podem assumir e os respectivos planos de
acdo e/ou contingéncia a serem implementados, também
contribuindo para uma eficiente gestao de riscos. As atividades e
procedimentos necessarios ao processo de transformacado devem ser
registrados nesse momento.

1.5 - Ciclo de gestao de processos

Um ciclo eficiente de gestdo de processos envolve as seguintes fases:

Modelagem de processos

Modelar significa aproximar a realidade observada por um conjunto
de propriedades mais representativas para o conhecimento do
processo em estudo. Assim, ao modelarmos um processo, devemos
representar seus elementos constituintes (insumos, referéncias,
recursos, transformacOes e saidas), suas caracteristicas (niveis de
gualidade, finalidade, justificativa, condicOes, critérios de validade,
planos de acdo / contingéncia e atividades) e os relacionamentos
existentes entre eles, como visto na figura abaixo:

ENTRADAS TRANSFORMACOES SAIDAS

Referéncias

0

Estabelecer para todos os
elementos:

- Compromissos de Qualidade;
- Padrées de Desempenho.

Critérios
Acbes/ Contingéncias
Atividades

@
<]
E
=
]

=

Valor Final

Estabelecer para todos os
elementos:

- Compromissos de Qualidade;
- Padrdes de Desempenho.

Infraestrutura
/ recursos

Figura 7 - Representa¢cdo de um processo




Ao modelar um processo é interessante seguir uma ou mais
orientacbes listadas a seguir, com o objetivo de uma maior
efetividade do trabalho:

a) identifique e caracterize de forma bem clara todos os
elementos envolvidos (insumos, referéncias, recursos,
transformacdes, saidas / resultados). Procure sempre demonstrar o
valor que cada componente possui para o processo, principalmente
as referéncias legais e normativas;

b) inicie @ modelagem pelos resultados a serem alcangados, e
ndo pelos procedimentos internos necessarios a sua execugao;

c) estenda sua compreensdo do processo em estudo até o ponto
necessario a tomada de decisdo - uma vez que o modelo comecou a
ser construido pelos resultados a serem obtidos, o "norte" do
processo ja estara tracado;

d) adote uma visdo da solucdo, em vez da dtica dos problemas -
ganhe tempo modelando apenas o processo que se deseja ter
funcionado com suas respectivas especificacbes de qualidade, ao
invés de representar a forma atual de realizar o trabalho (com suas
imperfeicGes que devem ser abandonadas) e ter poucos recursos
para criar o novo processo;

e) envolva o maior niumero de pessoas que fazem parte do
processo em sua modelagem - isto economizara tempo e dara maior
conformidade ao modelo, além de comprometer e dar significancia
ao trabalho dos envolvidos;

f) integre tanto quanto possivel linguagens e representacoes -
procure usar a modelagem comumente associado a processos
finalisticos desde os processos de gestdo (por exemplo, planejamento
estratégico) até os de apoio (como tecnologia de gestdo e recursos
humanos), diminuindo a cacofonia institucional e promovendo o
compartilhamento do conhecimento.

Simulacdo de processos

Esta etapa é fundamental para verificar se os modelos tedricos
concebidos se comportardo bem ao serem implementados na
pratica. A simulacdo envolve a introducdo de caracteristicas
estimadas dos elementos dos processos (exemplos: tempo de
execucdo de transformacoes, intervalos de tempo entre a chegada de
insumos, disponibilidade de recursos e distribuicOes estatisticas dos
componentes), para a construcdo e analise de cenarios pelos
gestores. Uma boa simulacdo minimiza os riscos de surpresas



indesejadas nos processos reais como, por exemplo, a ndo-previsao
gue um fluxo maior de cidaddos beneficidrios em determinado
periodo do més levaria ao colapso uma agéncia de atendimento com
numero reduzido de servidores.

Emulagdo de processos

Modernamente, a emulacdo de processos é considerada um
refinamento da etapa de simulagdao, também com o objetivo principal
de gerenciar riscos associados aos processos. Nessa fase,
combinamos elementos estimados (presentes na simulagdo) com
outros que se confundem com a prépria realidade e, novamente,
testamos nosso modelo. Por exemplo, construimos a tela do sistema
computacional de atendimento ao cidaddo especificada na
modelagem, a fim de comprovarmos se a complexidade de seu
preenchimento é ou ndo compativel com o tempo médio estimado
no modelo de processos - em caso de verificarmos sua inadequacao,
ha a possibilidade de introduzirmos melhorias antes da implantacdo e
dos possiveis efeitos associados.

Encenacgao de processos

Finalmente, os processos modelados, simulados e encenados sdo
implantados e geridos, buscando a permanente conformidade aos
compromissos de qualidade assumidos. Em geral, nessa fase sao
adotadas estratégias de realizacio de pilotos / laboratdrios,
permitindo uma expansao gradual dos processos envolvidos.



Indicadores sdo instrumentos de gestdo essenciais nas atividades de
monitoramento e avaliagdo das organizagdes, assim como nos seus
projetos, programas e politicas, pois permitem acompanhar o alcance
das metas, identificar avancos, melhorias de qualidade, correcdo de
problemas, necessidades de mudanca etc.

1 — FuncOes Basicas

Os indicadores possuem, minimamente, duas func¢bes basicas: a
primeira é descrever por meio da geracao de informagdes o estado
real dos acontecimentos e o seu comportamento; a segunda é de
carater valorativo que consiste em analisar as informacdes presentes
com base nas anteriores de forma a realizar proposicdes valorativas.

De forma geral, os indicadores ndo sdao simplesmente numeros, ou
seja, sdo atribuicdes de valor a objetivos, acontecimentos ou
situagGes, de acordo com regras, que possam ser aplicados critérios
de avaliacdo, como, por exemplo, eficacia, efetividade e eficiéncia.

Dessa forma os indicadores servem para:
a)  mensurar os resultados e gerir o desempenho;

b) embasar a andlise critica dos resultados obtidos e do processo
de tomada decisao;

c) contribuir para a melhoria continua dos processos
organizacionais;

d) facilitar o planejamento e o controle do desempenho; e

e) viabilizar a andlise comparativa do desempenho da organizagao

e do desempenho de diversas organizacGes atuantes em areas
ou ambientes semelhantes.



2 - Formulacao de Indicadores: Um passo a passo

O processo de construgdo de indicadores de desempenho nao possui
um procedimento Unico ou uma metodologia padrdao. No entanto, a
partir da revisdo das principais experiéncias de construcdo de
indicadores para o setor publico e privado, sugere-se um conjunto de
passos/etapas necessarios para assegurar que 0s principios da
gualidade e do sistema de medicdao do desempenho estejam em
conformidade com o desejado pela organizacao.

Os passos sao 0s seguintes:

1. Identificacdo do nivel, dimensdo, subdimensdo e objetos de
mensuragao;

2. Estabelecimento dos indicadores de desempenho;

3. Validagao preliminar dos indicadores com as partes
interessadas;

4, Construcdo de férmulas, estabelecimento de metas e notas;

5. Definicdo de responsaveis;

6. Geragao de sistemas de coleta de dados;

7. Ponderacdo e validacdo final dos indicadores com as partes
interessadas;

8. Mensuracao dos resultados;

9. Andlise e interpretacdo dos indicadores; e

10. Comunicagao do desempenho e gerir mudanga.

Passo 1 - Identificacao do Nivel, Dimensao, Subdimensao e
Objetos de Mensuracao

Definir o que serd mensurado constitui a reflexdo inicial do processo
de criacdo de indicadores de desempenho. Entretanto, cabe
responder, primeiramente, em qual nivel da Administragao Publica se
deseja criar medidas.



Os niveis principais propostos sdo: macro (Governo), meso (politica
publica ou setor de governo), meso-micro (redes de organizagdes),
micro (organizac¢do) e nano (unidade de organizacdo).

Uma vez identificado qual o nivel a ser mensurado, é requerido a
definicdo precisa do que serd mensurado — qual é, especificamente, o
objeto de mensuracao.

Por exemplo, o Quadro Il abaixo ilustra o extrato da Dimensdo
Efetividade, apresentando exemplos para os niveis macro e meso.

Dimensao Efetividade

Niveis
Meso Meso-micro
Macro Setorial de |Organizacoe Micro Nano
Governo politica publica| semrede | Organizagao Unidade
Subdimensao: [Subdimensdo: |Subdimensa |Subdimensao: |1.2
1.1 Impacto 1.2 Impacto o: 1.2 Impacto Subdimensa
Final Intermediario [1.2 Impacto |Intermediario |o:
Nivel geral de |[Resultados de |Intermediari |Resultados Impacto
bem estar, Politica o intermediarios |inicial,
desenvolvimen|Publica, Resultados |de Resultados
to (social, impactos em temas de|desenvolvimen |da
econdmico e |intermediarios |Politicas to, politicas organizacgao.
socio- de Publicas, publicas ou
ambiental), desenvolvimen|impactos temas de
igualdade to etc. intermediari |politicas
social etc. os de publicas,
politicas Satisfagdo dos
publicas etc. [stakeholders,
Melhoria da
Gestao etc.

Quadro Il — Nivel da Administragdo Publica

Passo 2 - Estabelecimento de Indicadores

Apds realizar o passo 1, os subsidios principais para a elaboracdo do
indicador (como medir) ja estdo definidos.

Os indicadores devem ser especificados por meio de métricas
estatisticas, comumente formados por porcentagem, média, nimero
bruto, proporgdo e indice.



Os componentes basicos de um indicador sdo:

a)

b)

c)

d)

Medida: grandeza qualitativa ou quantitativa que permite
classificar as caracteristicas, resultados e consequéncias dos
produtos, processos ou sistemas;

Formula: padrdo matematico que expressa a forma de realizacdo
do calculo;

ndice (nUmero): valor de um indicador em determinado
momento;

Padrdo de comparacdo: indice arbitrario e aceitdvel para uma
avaliagdo comparativa de padrao de cumprimento; e

Meta: indice (numero) orientado por um indicador em relagdo a
um padrdo de comparacdo a ser alcangcado durante certo
periodo.

Na identificacdo e selecdo de um indicador é importante considerar

um conjunto de critérios bdsicos, para garantir a sua posterior
operacionalizagdo. Os critérios centrais para um indicador sado:

a)

b)

c)

d)

e)

Seletividade ou importancia: fornece informagdes sobre as
principais variaveis estratégicas e prioridades definidas de agdes,
produtos ou impactos esperados;

Simplicidade, clareza, inteligibilidade e comunicabilidade: os
indicadores devem ser simples e compreensiveis, capazes de
levar a mensagem e o significado. Os nomes e expressdes devem
ser facilmente compreendidos e conhecidos por todos os
publicos interessados;

Representatividade, confiabilidade e sensibilidade: capacidade
de demonstrar a mais importante e critica etapa de um processo,
projeto etc. Os dados devem ser precisos, capazes de responder
aos objetivos e coletados na fonte de dados correta e devem
refletir tempestivamente os efeitos decorrentes das
intervencoes;

Investigativos: os dados devem ser faceis de analisar, sejam estes
para registro ou para reter informa¢Ges e permitir juizos de
valor;

Comparabilidade: os indicadores devem ser facilmente
comparaveis com as referéncias internas ou externas, bem como
séries histdricas de acontecimentos;



f) Estabilidade: procedimentos gerados de forma sistematica e
constante, sem muitas alterages e complexidades, uma vez que
é relevante manter o padrdo e permitir a série-histoérica; e

g) Custo-efetividade: projetado para ser factivel e economicamente
vidvel. Os beneficios em relacdo aos custos devem satisfazer
todos os outros demais niveis. Nem todas as informacdes devem
ser mensuradas, é preciso avaliar os beneficios gerados em
detrimento do 6nus despendido.

Além disso, é necessario identificar se a escolha do indicador atende
as expectativas de seus publicos de interesse, como cidaddos, os
orgdos setoriais, 6rgdos centrais, 6rgdos de controle e outros
possiveis interessados, de modo a assegurar a relevancia do
indicador proposto.

Passo 3 - Validacao Preliminar dos Indicadores com as
Partes Interessadas

Selecionar e validar os indicadores com as partes interessadas é
fundamental para a obtencdo de um conjunto significativo de
indicadores que propicie uma visdo global da organizacido e
represente o desempenho da mesma. O processo de validacdo é
conduzido vis-a-vis com a analise dos critérios de avaliacdo do
indicador. Durante a validacdo sdo levados em conta diversos
critérios apresentados, tais como: seletividade; simplicidade e
clareza; representatividade; rastreabilidade e acessibilidade;
comparabilidade; estabilidade; custo-efetividade. Esses critérios
servirdo de base para a decisdao de manter, modificar ou excluir os
indicadores inicialmente propostos.

Passo 4 - Construcdao de Formulas, estabelecimento de
Metas e Notas

Uma vez definido o conjunto de indicadores e, por sua vez,
analisados a luz dos critérios (principalmente, seletividade e
viabilidade), o passo de construgdo de formulas e estabelecimento de
metas e notas pode ser iniciado.



e Construcao de formulas

A férmula descreve como deve ser calculado o indicador,
possibilitando clareza com as dimensGes a serem avaliadas. A
formula permite que o indicador seja: inteligivel; interpretado
uniformemente; compatibilizado com o processo de coleta de dados;
especifico quanto a interpretacdo dos resultados e apto em fornecer
subsidios para o processo de tomada de decisdo.

Nesse sentido, recomenda-se evitar férmulas de alta complexidade
ou que ndo respondam as questdes necessarias.

Cada férmula possui uma unidade de medida que confere um
significado ao resultado. As unidades de medida podem ser diversas,
contudo, sua composicdo deve seguir uma linha de raciocinio,
possibilitando a analise do resultado obtido e a comparagdo com
uma série histérica.

As unidades de medida mais comuns sdo:

a) Indicadores Simples: Representam um valor numérico (uma
unidade de medida) atribuivel a uma variavel. Normalmente, sdo
utilizados para medir eficacia, ou seja, a quantidade de
determinado produto ou servicos entregue ao beneficiario. Ndo
expressa a relacao entre duas ou mais variaveis.

Exemplos:

- Numeros de alunos matriculados no ensino médio;

- Numero de alunos aprovados no ensino fundamental;
- Numero de novos postos de trabalhos criados.

b) Indicadores Compostos: Os indicadores compostos expressam a
relacdo entre duas ou mais variaveis. De acordo com as relacdes
entre as varidveis que os constituem e a forma como sao
calculadas, séo denominados de maneiras especificas. Assim
tém-se quatro tipos de indicadores compostos:

c) Propor¢do ou Coeficiente: E o quociente entre o nimero de
casos pertencentes a uma categoria e o total de casos
considerados. Esse quociente é também chamado de coeficiente,
representando a razdo entre o numero de ocorréncias e o
numero total (nUmero de ocorréncias mais o niumero de ndo
ocorréncias).

Exemplos:



d)

e)

f)

- Coeficiente de natalidade = nimero de nascidos / populagdo
total;

- Coeficiente de mortalidade = nimero de ébitos / populagdo
total;

- Coeficiente de evas3o escolar = nimero de alunos evadidos /
numero inicial de matriculas realizadas.

Porcentagem: Obtida a partir do cdlculo das proporgoes,
simplesmente multiplicando o quociente obtido por 100. As
porcentagens e proporcdes tém por objetivo principal criar
comparacbes relativas destacando a participacdo de
determinada parte no todo.

Exemplo:

- Porcentagem de alunos matriculados na 12 série do ensino
médio = (n2 de alunos matriculados na primeira série do ensino
médio / n? total de alunos matriculados no ensino médio) x 100.

Raz3do ou Indice: A razdo de um nimero A em relacdo a outro
nimero B se define como A dividido por B. As proporgoes
representam um tipo particular de razdo. Entretanto, o termo
razdao é usado normalmente quando A e B representam
categorias separadas e distintas. Este quociente é também
chamado de indice, indicando tratar-se de razdo entre duas
grandezas tais que uma nao inclui a outra.

Exemplos:
- Densidade demografica = Populacdo / superficie; e
- Renda per capta = Renda / populagao.

Taxa: Sdo coeficientes multiplicados por uma poténcia de 10 e
seus multiplos para melhorar a compreensdo do indicador.

Exemplos:
- Taxa de mortalidade = Coeficiente de mortalidade x 1.000;
- Taxa de natalidade = Coeficiente de natalidade x 1.000; e

- Taxa de evasdo escolar = Coeficiente de evasio escolar x 100.

A formula de calculo e a unidade de medida fornecem subsidios para
identificar o comportamento esperado do indicador, ou seja, se o
indicador é maior-melhor, menor-melhor ou igual-melhor. Dessa
forma, a interpretacdo do indicador informa se o bom desempenho é



alcangado quando o resultado do indicador esta aumentando,
diminuindo ou permanecendo o mesmo. Trata-se de uma informacdo
integrante que orienta a analise critica do desempenho do indicador.
Por exemplo, o IDH representa um bom desempenho quanto mais
proximo de 1, aferindo uma melhor qualidade de vida da populacdo
da regiao.

Concomitantemente a constru¢cdo da férmula do indicador, é
necessario definir a origem de onde os dados sdo extraidos, ou seja, a
fonte de dados, podendo ser de um setorial, organizacdo, unidade
organizacional, sistema informatizado ou outra fonte como relatérios
ou pesquisas de origem externa. Exemplos de algumas fontes sdo as
bases estatisticas de indicadores sociais, econdmicos, entre outros:
IPEA, INEP, Banco Mundial, PNUD, OCDE. Vale destacar que a
identificacdo da fonte dos dados é um importe direcionador para a
definicdo de metas.

Passo 5 - Definicao de Responsaveis

Os indicadores de desempenho se desdobram para toda organizagao
e possuem como objetivo central entregar informacdes sobre o grau
de cumprimento das metas. Portanto, o passo seguinte apds a
construgao das formulas e estabelecimento das metas é estabelecer
os responsaveis pela apuracdo do indicador.

Nesta fase é necessaria a indicacdo do responsavel pela geracdo e
divulgacao dos resultados obtidos de cada indicador. Em alguns
casos, o responsavel de pela apuracdo e pelo desempenho do
indicador podem ser os mesmos. Indicadores sem responsaveis por
sua coleta e acompanhamento ndo sdo avaliados, tornando-se sem
sentido para a organizagao.

Uma vez identificado o responsavel pela coleta, é definida a
periodicidade de coleta do indicador, ou seja, é descrita a
periodicidade temporal em que os resultados conexos ao indicador
devem estar disponiveis para serem apurados. Exemplos, semanal,
mensal, semestral, anual.

Passo 6 - Geracado de Sistema de Coleta de Dados

A sistematica de coleta de dados determina os requisitos para o
levantamento de informacdes sobre os indicadores. Essa etapa é



complexa, uma vez que ha necessidade de se coletar dados
acessiveis, confidveis e de qualidade.

A identificacdo dos dados varia de acordo com o tempo e os recursos
disponiveis, assim como o tipo de informagdo necessaria. De modo
geral as principais técnicas de coleta de dados s3o:

a) Tradicionais: aplicacdo de questionarios, realizacdo de
entrevistas, observacdo direta, analise documental (fisicos e
virtuais);

b) Em grupo: oficinas, brainstorm, reuniGes em equipe (por
exemplo, Joint Application Design - JAD');

c) De prototipacdo: simulagdo e experimentacdo;
d) Cognitivas: analise mental, deducdo e inferéncias; e

e) Contextuais: analise social, andlise do ambiente interno e andlise
do ambiente externo.

Apds definidos os métodos de coleta das informagdes é necessario
seguir para o proximo passo, de validacdo dos indicadores pelas
partes interessadas.

Passo 7 - Ponderacgao e Validagao Final dos Indicadores com
as Partes Interessadas

A ponderacdo e validacdo final dos indicadores com as partes
interessadas sdo fundamentais para a obtencdo de uma cesta de
indicadores relevante e legitima que assegure a visdo global da
organizagao e, assim, possa representar o desempenho da mesma. O
processo de validacdo é conduzido vis-a-vis uma sistematica de
ponderagdes em que sao definidos pesos para as dimensdes do
desempenho e para cada critério de selecdo do indicador, avaliando
o grau de releviancia de dimensGes e de indicadores para a
mensuracado do desempenho da organizacdo (ou Governo).

10 JAD é um método originario em 1977 destinado teagxinformacgdes de

alta qualidade dos usuarios em curto espaco deotempavés de reunibes
estruturadas que buscam decisdes por consenso (80G1993).



Passo 8 - Mensuragao do Desempenho

Apds a execucdo de todos os passos bdsicos para a criacdo do
indicador e sua sistemdtica, torna-se necessario medir o que se
deseja. Esse passo é iniciado com a coleta de dados e o calculo do
indicador, e finalizado com a conversdo do valor obtido na nota
correspondente.

De forma a facilitar a mensuracdo e a ponderacdo relativas a cada
indicador, o Quadro Ill a seguir exemplifica 0 modelo de desempenho
consolidado da unidade de andlise com destaque para as notas
atribuidas por indicador, por dimensdo e o valor do desempenho
agregado mensurados em um determinado ciclo de monitoramento e
avaliagdo.

Passo 9 - Andlise e Interpretacao dos Indicadores

Promover a analise e a interpretacdo dos dados é aspecto primordial
para o processo decisério, pois, caso contrdrio, a existéncia de uma
sistematica de monitoramento e avaliagcdo ndo proporciona ganhos e
beneficios para a organizacdo, havendo apenas dispéndio de tempo e
de recursos.

A andlise e a interpretacdo de dados podem ocorrer de diversas
formas, apds a prévia coleta e mensuragdo das informacdes.

As principais formas de analise e interpretagao ocorrem por meio de:
a) Reunibes gerenciais;

b) Reunides operacionais;

c) Intercambio de informacdes e solucdes; e

d) Na gestdo do dia-a-dia.



Quadro llI- Exemplo de ponderagoes e notas aplicadas aos indicadores e sua consolidacdo

Dimensdo do Peso da . . - Peso do Nota do Nota Nota da Nota
Desempenho Dimensao e Teei: (el e IiETEe) indicador | indicador | ponderada Dimensao pon.derad? da
Dimensao
E1 Efetividade 2,5 1.1. Impacto final 8,18 20,44
indice de Desenvolvimento Humano (IDH) 5 9 45
1.1. Impacto Intermediario
Taxa de Analfabetismo de 15 anos ou mais 5 7 35
indice de distorgdo Idade / Série 4 8 32
Taxa de conclusdo do ensino médio na Rede de Ensino 3 9 27
E2 Eficacia 2 2.1. Quantidade 7,91 15,82
Numero de jovens e adultos alfabetizados 5 7 35
Quantidade de novas escolas construidas 4 9 36
Numero de escola de Educagdo basica com conexdo de Banda Larga 2 8 16
E3 Eficiéncia 1,5 3.1. Custo-efetividade 7,50 11,25
Custo-efetividade (outcomes/custo) das politicas de educagdo 5 6 30
3.4. Utilizag3do de recursos
Volume do gasto publico em educagdo (despesa orgamentaria) em relagdo 4 9 36
ao PIB
Custo médio por hora-aula 3 8 24
E4 Execugdo 1,5 4.1. Execugdo fisica e execugdo financeira 7,71 11,57
Grau de implantagdo das agdes do Planejamento Estratégico 5 9 45
Taxa de empenho 3 7 21
Taxa de liquidagao 3 7 21
Taxa de execugdo orgamentaria 3 7 21
ES Exceléncia 1,5 5.1 Critérios do IAGP 8,38 12,56
Pontuacgdo nos critérios de exceléncia em gestdo (IAGP/MEGP) 5 8 40
indice de Inovagdo em Gestdo (prémios e reconhecimentos recebidos) 3 9 27
E6 6.1. Quantidade de recursos
Economicidade ! h 7,67 7,67
Gastos publicos per capita com a Educagdo 3 9 27
Gasto total de compras do Governo com o setorial de Educagdo 3 7 21
Gastos com merenda escolar 3 7 21
Nota de Desempenho Agregado 79,31




Passo 10 - Comunicagao do Desempenho

A comunicag¢do é um fator preponderante para a integracdo da organiza¢do e o desdobramento dos
resultados em todos os niveis, internamente e externamente. Um mito com relagdo a comunicacdo e a
tomada de decisdo é que, atualmente, ndo hd tempo para repassar informacbes e realizar
consideracdes.

A interacdo entre as equipes e o alinhamento de conhecimentos cria sinergia e um senso comum de
atuacdo. O processo de comunicacdo move as acoes, estimula a mudanca, gera a consciéncia e o
engajamento, e mantém o ritmo da organizacdo na busca do melhor desempenho.

Para realizar a comunicacdo do desempenho as organizacbes podem adotar as mais diversas
ferramentas existentes, cujas mais comuns sdo:

a) Apresentagdo institucional de resultados para os colaboradores;

b) Painel de indicadores com seus respectivos resultados (Central de resultados);
c) Banners com faixas de desempenho (vermelho, amarelo, verde e azul);

d) Reunides de avaliacdo de desempenho;

e) Relatérios anuais (fisicos e virtuais); e

f) Avaliacdo externa (prémios de exceléncia).

3 - Painéis de Controle

A etapa de comunicar o desempenho envolve esforco de transmitir o maximo de informacdo no menor
tempo. Para isso, sdo concebidos painéis de controle para a disponibilizagdo de um conjunto relevante
e necessario de indicadores expostos sob a forma de gréficos e tabelas com sinalizadores de modo que
as informagdes sobre o desempenho possam ser repassadas as partes interessadas, para serem
consumidas e absorvidas nos processos decisorios.

Dessa forma, os principais requisitos criticos de um painel de controle sdo forma, disposicdo e acesso
as informacgdes.

Um bom painel de controle pode ser elaborado e disponibilizado de multiplas formas: webpages,
banners, monitores, displays, cartazes e/ou sistemas informatizados.

Ao se tratar de modelos de painéis 6timos que avaliam o relevante, alguns atributos devem ser
considerados:



a) seletividade: escolha dos objetos segundo critérios de significancia;
b) coeréncia: alinhamento entre objeto e metodologia;
c) simplicidade: escolha e desenvolvimento de instrumentos segundo critérios de funcionalidade;

d) uso e apropriacdo: aproveitamento da informacdo no processo gerencial e via mecanismos de
transparéncia;

e) confiabilidade: credibilidade das informacgdes e explicagdes geradas;
f) legitimidade: envolvimento dos publicos de interesse; e
g) contestabilidade: confrontacdo de informacdes, verificacdes cruzadas e auditoria de dados.

OBS: Mais informagdes sobre indicadores poderdo ser consultadas no guia especifico.

0T



Apéndice VI

Planilhas de apoio a
metodologia de implantacao da
Carta de Servicos ao Cidadao



Planilha 1 — Analise das competéncias institucionais

N2 da Lei ou da
Norma
(decreto,
portaria,
instrucdo)

Descrigdo das
competéncias
institucionais,
extraidas da lei ou
anorma

Andlise/categorizagdo da competéncia/fungdo institucional

Formular

Propor...

Coordenar...




Exemplos de competéncias/funcées publicas:

a) propor politicas: propor principios, fundamentos e outras orientagdes para grandes linhas de a¢do do Estado. A proposicdo de politicas pode envolver a
proposicdo e o encaminhamento de projetos de lei para aprovagdo do Poder Legislativo.

b) formular estratégias e planos: estabelecer formas de atuagdo da Administragdo Publica para a efetivagdo das politicas publicas

c) regulamentar ou normatizar: emitir orientagdes (normas/regulamentacdes) para a aplicacdo de dispositivos legais ou para a melhor organizagdo e

funcionamento da Administragdo Publica. No Poder Executivo, o poder regulamentador é atribuido ao Presidente da Republica e pode ser delegado aos ministros de
estado e outras autoridades publicas.

d) Coordenar ou gerenciar politicas, programas, projetos ou agdes

e) Articular a implementagdo de politicas, projetos, programas ou a¢ées: promover a agdo conjunta e integrada de atores publicos ou privados para a consecugdo
de fins de interesse publico

f) Apoiar: prestar apoio institucional, técnico ou logistico a atividades ou projetos publicos ou privados de interesse publico

g) Fomentar: prestar apoio, mediante recursos financeiros ou materiais, a atividades ou projetos publicos ou privados de interesse publico Outorgar, certificar,

registrar, autorizar: conceder autorizagdes ou titulos em nome do Poder Publico
h) Outras: aplicar sang@es; avaliar, auditar, fiscalizar, gerir sistemas de informagdo; Executar ou implementar



Exemplos de enunciados de competéncias (extraidos dos decretos de estrutura regimental de 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal)

>

VvV V
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apoiar iniciativas dos Estados e Municipios para a
implementagdo de programas, projetos e agdes relacionados
com a politica publica setorial

articular com municipios e setor privado para implementagao
de politica publica

coordenar a implementacgédo da politica publica setorial

coordenar a implementac&o de féruns para discussdo e/ou
formulagdo da politica publica setorial

exercer a defesa do cidaddo

fiscalizar a exploragdo de servigos publicos

fomentar programas, projetos e atividades setoriais
formular diretrizes e estratégias setoriais

implementar programas, projetos e agdes setoriais
inspecionar a execugdo de atividades e servigos publicos

normatizar e regulamentar a politica publica setorial

planejar, acompanhar e avaliar a implementacgdo de
programas, projetos e agdes setoriais

prestar assisténcia financeira a outros érgaos da
Administragdo Publica Federal, Estados, Municipios e
entidades ndo governamentais para implementacdo de
programas, projetos e agdes setoriais

promover a articulagdo intrasetorial e intersetorial para
execucdo de programas, projetos e atividades do setor

promover a difusdo de conhecimentos

promover o intercdmbio com outros paises e/ou organismos
internacionais

propor programas, projetos e a¢des que atendam aos
objetivos das politicas publicas setoriais

representar e defender os interesses da Fazenda Nacional

supervisionar a execugao dos programas e atividades setoriais



Planilha 2 — Competéncias/fun¢Ges institucionais versus areas de competéncia

Area de atuagdo

Competéncias institucionais

Propor ...

Observacoes:

Entende-se por dreas de atuagdo os temas ou setores que o érgdo ou entidade atua, por determinagdo legal. A lei que organiza a Presidéncia da Republica e os
Ministérios (Lei n? 10.683, de 2003) estabelece as areas de competéncia de cada um dos Ministérios ou seja, suas areas de atuagdo. As entidades publicas,
sejam autarquias, fundag¢Ges ou empresas estatais, tém suas areas de atuagdo delimitadas pela declaracdo legal de sua finalidade e competéncias institucionais
(normalmente, na sua lei de criagdo). Essas areas de atuacgdo estardo sempre inseridas em uma ou mais area de competéncia do seu ministério supervisor.

Esta matriz cruza as informagdes sobre as competéncias ou fungdes institucionais e as dreas de atuagdo do drgdo ou entidade e auxilia a identificacdo de
macroprocessos, que podem agregar mais de uma fungdo/competéncia em uma determinada area ou agregar mais de uma drea em uma determinada fungdo

ou competéncia.




Planilha 3 — Identificacao e desdobramento de macroprocessos

Macroprocesso Processo Produtor/Servigos Publico-alvo Status (Atendido ou Requisitos
Potencial)




Planilha 4 — Resultado do Diagndstico e Iniciativas de Melhoria

Resultado do Diagndstico e Iniciativas de Melhoria

Possui avaliagdo do Sistema de Gestdo? ( ) Sim ( ) Ndo
Quantos ciclos de avaliagdo foram realizados?
Possui Plano de Melhoria da Gestdo (PMG)? ( ) Sim ( ) Nao

O Plano de Melhoria tem metas de melhoria do atendimento aos publicos-alvo? ( ) Sim ( ) Ndo

Nota do Instrumento de Avaliagdo da Gestdo Publica:

Em quais aspectos o 6rgdo ou entidade se Em quais aspectos o 6rgdo ou entidade precisa Iniciativas: O Que precisa fazer

Critérios de Exceléncia
destaca? melhorar? (prioritariamente)




Planilha 5 — Analise do desempenho dos processos de atendimento aos publicos alvos

Andlise do Desempenho dos processos de atendimento aos publicos-alvo

Processo

Principais Problemas de
Desempenho

Males ou Impactos Negativos

Indicador de Desempenho e
Resultado Atual

Iniciativas: O Que precisa fazer
(prioritariamente)




Planilha 6 — Resultado da qualidade da Carta de Servigos ao Cidadao e Iniciativas de Melhoria

Resultado da qualidade da Carta de Servicos ao Cidadao e Iniciativas de Melhoria

Nota do Instrumento:

Segdo

Onde nos destacamos?

Onde precisamos melhorar?

O que precisamos fazer? (iniciativas)




Planilha 7 — Identificacao de padrdes de qualidade de atendimento

Produtos/Servicos Requisitos Atuais Demandas e Expectativas Novos Requisitos
das Partes Interessadas




Planilha 8 — Catalogo de servicos

CATALOGO DE SERVICOS

NOME DO ORGAO OU ENTIDADE:
UNIDADE RESPONSAVEL:

COORDENADOR DA EQUIPE

NOME:

E-MAIL:

TELEFONE:

SERVICOS UNIDADES RESPONSAVEIS PUBLICOS QTDE EXPECTATIVAS REQUISITOS CUSTO
ALVOS POTENCIAIS (RS)

USUARIOS




Planilha 9 — Descricdo de servicos

DESCRIGAO DOS SERVIGCOS

Nome do servigo

Area responsavel pelo Servico:

Servidor responsavel pelas informagdes:

Contato do servidor responsavel

e-mail

telefone

Descri¢do/Finalidade do Servigo

Requisitos exigidos do usuario

Forma (s) de prestagdo do servigo

Canais de relacionamento com o usuario

NO CASO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

Locais (fisicos) de prestagdo do servigo

Critérios de prioridade no atendimento

Sistema de Agendamento

Tempo de espera para o atendimento

Tempo de atendimento

Prazo para a conclusdo do servigo

Alternativa de Atendimento OUTRAS FORMAS DE ATENDIMENTO)

Canais disponiveis para acompanhamento do servigo

Canais disponiveis para solicitagdo do servico




Planilha 10 — Definicdo dos compromissos, padrdes e indicadores dos servicos prestados

COMPROMISSOS, PADROES E INDICADORES

NOME DO ORGAO OU ENTIDADE:

UNIDADE RESPONSAVEL:

COORDENADOR DA EQUIPE
NOME:

E-MAIL:

TELEFONE:

SERVICOS PRESTADOS

COMPROMISSOS CONCERTADOS

PADROES DE ATENDIMENTO

INDICADORES
ESTABELECIDOS

APROVACAO

LOCAL E DATA:

NOME DO TITULAR DO ORGAO OU ENTIDADE:

ASSINATURA DO TITULAR:




Apéndice VI

Lista de verificacao da qualidade da

Carta de Servicos ao Cidadao

Utilize a escala abaixo para avaliar cada quesito: zero significa item
totalmente ndo atendido; trés significa item totalmente atendido.

ltemn totalmente ndo atendido Item totalmente atendido

BN 2

Abaixo de cada tema serd disponibilizado espago para que o
avaliador fundamente suas respostas com evidencias ou
considerac0es cabiveis.

Ao final de cada tema deverd ser calculada uma nota média. A
consolidagdo das notas de cada bloco é estabelecida a partir da
média das notas médias dos temas. Ha tabelas de consolida¢do que
se encontram ao final do questionario.

| - A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

As secOes abaixo compdem o processo de verificacdo qualitativa da
Carta ao Publico alvo publicada pelas organizacdes.

Secdo | — Processo de Planejamento da CSC

Identificagdo dos Servigos e Participagdo dos Publicos alvos(Partes
interessadas)

Quesitos - 1

1. Os servicos foram definidos a partir da estratégia e
das competéncias institucionais.

2. Os processos, vinculados a prestacdo de servigo,
estdo previamente mapeados e documentados, de forma a




Quesitos - 1

identificar a cadeia de valor (entrada, transformacgdo,
resultado e impacto).

3. As demandas e expectativas dos publicos alvos em
relacdo aos servicos prestados foram identificados
mediante realizagdo de pesquisas ou outros meios de
manifestacao.

4. Os publicos alvos foram consultados durante o
processo de definicdo dos padrdes de qualidade dos
Servigos

5. A manifestacdo dos publicos alvos e da sociedade
em geral sobre a qualidade dos servigcos prestados e do
atendimento é considerada na anadlise critica de
desempenho do sistema de gestdo do 6rgdo/entidade.

6. O 6rgdo ou entidade dispde de mecanismos de
participagdo, relacionamento, comunicagdo e interagdo dos
publicos alvos, durante a fase de concertacdo (etapas de
definicdo e validagdo dos compromissos)

7. As  partes interessadas  (profissionais de
atendimento, servidores, chefias, alta direcdo,
destinatarios, beneficiarios, mercado, sociedade em geral)
sdo consultadas durante a determinacdo dos padrdes de
desempenho e da qualidade dos servigos.

8. O 6rgdo ou entidade realiza campanhas de
conscientizagdo (programas de treinamento, capacitagdo,
formacado, oficinas, seminarios, etc.) para orientar e motivar,
os servidores quanto ao cumprimento dos compromissos
assumidos.

Nota média do tema (somatério dos quesitos/8)

Secdo Il — Processo de Execucdo da Carta de Servicos ao Cidadao
InformacGes Basicas da Carta

Quesitos . 1

1. Apresenta uma breve contextualizacdo da érgdo
ou entidade (finalidade, principais competéncias, area de
atuacdo etc.)

2. Apresenta o propdsito da Carta e a quem se
destina

3. Apresenta a orientacdo estratégica do érgdo ou
entidade (missdo, visdo e valores)

4. Apresenta, de forma breve, a metodologia de
estabelecimento dos padrdes de qualidade de




Quesitos

. 1

atendimento com destaque a participacdo das partes
interessadas e da sociedade

5. Relaciona os canais de contato por modalidade de
atendimento (presencial, telefénico, email, internet, etc)
6. Os compromissos assumidos pela érgdo ou

entidade estdo coerentes ou alinhados aos valores da
Orgdo ou entidade

7. Apresenta algum tipo de recurso que facilita a
localizagdo direta do servigo pelo leitor (sumario, indice,
por exemplo)

8. Ressalta as formas de disponibilizacdo da Carta de
Servigos ao Cidaddo(impressa, eletronica, folder, etc)
9. Na apresentacdo da Carta de Servigos ao Cidadao

percebe-se abertura para a sociedade sugerir melhorias

10. Enumera a unidade e o nome dos integrantes da
equipe responsavel pela elaboracdo da Carta

11. Apresenta os horarios de funcionamento das
unidades que prestam atendimento direto ao cidadao
12. Existe definicdo dos processos de “reparacdo de

danos” ao destinatario / beneficiario do servigo prestado
em caso de descumprimento dos padrdes de qualidade
estabelecidos e compromissos assumidos

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/12)

Descrigao dos Servigos

servigo descrito (documentos e informagGes necessarias,
inclusive custos)

Quesitos - 1
1. Descreve de forma clara e objetiva, numa
linguagem acessivel os servigos
2. Identifica a unidade responsavel para cada servigo
3. Identificar os locais e a forma de acesso para cada
servico
4. Apresenta requisitos para obten¢do de cada

5. Apresenta as principais etapas de procedimentos
para cada servico descrito, ou seja, aquelas em que
ocorre a relacdo entre o processo e o destinatario

6. Apresenta o prazo maximo de prestacdo de
servico para cada servigo descrito
7. Apresenta descricdo diferenciada para o servigco

cujo destinatdrio pode vir a ser pessoa fisica ou pessoa




Quesitos

juridica (metodologia de segmentacdo por grupo de
destinatarios)

8. Descreve a prestagdo de servigos e atendimento
diferenciado a grupos especificos em conformidade com
a legislacdo (idosos, gestantes, pessoas portadoras de
necessidades especiais)

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/8)

Padrdes de Qualidade dos Servigos

definidos a partir de um diagndstico de cada servico
oferecido ao usudrio-cidaddo (quantidade, tempo,
qualidade etc.)

Quesitos - 1
1. Define os padrdes de qualidade na prestacdo dos
servigos
2. Os padrées de qualidade dos servicos sao|

3. Os indicadores e metas dos servi¢cos sao definidos|
a partir da identificacdo de padrdes comparativos com
outras organizagdes (benchmarks)

4. Desdobra os padrdes de qualidade estipulados em
compromissos (ex: entrega de passaporte em no maximo
x dias).

5. Explicita o tempo de espera para o atendimento
de cada servico, no caso de atendimento presencial

6. Ressalta os procedimentos para receber, atender,
gerir e responder as sugestdes, queixas/reclamacdes

7. Oferece o tempo de resposta para cada servigo

8. Descreve as caracteristicas do ambiente de

atendimento (sinalizacdo visual, acessibilidade, limpeza,
conforto)

9. Oferece  procedimentos  alternativos  para
atendimento, quando o sistema informatizado nao
estiver disponivel

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/9)

Acessibilidade

Quesitos - 1

1. Possui uma linguagem clara, direta e de
facil entendimento

2. Utiliza formato visual agradavel, que




Quesitos

Bl -

desperta interesse e facilita a leitura (tamanho da letra
(14 pontos) e disposicdo dos textos (1,5 de
entrelinhamento)

3. E acessivel aos diferentes grupos de
publicos alvos e estd disponivel em diversos formatos
(impresso, eletronico, formatos especificos para pessoas
com necessidades especiais)

4. Destaca o passo a passo para a solugdo de
demandas e eventuais problemas (a quem procurar|
primeiro; ndo solucionando, a quem recorrer etc.)

5. Disponibiliza canais de comunicagdo com o
cidaddo, tais como linhas de telefone gratuitas, sites,
atendimento presencial, dentre outros

Nota média do tema (somatério dos
quesitos/5)

Secdo Il — O Processos de Divulgagdo da CSC
A disseminacdo da carta de Servicos ao cidadao

Quesitos

[T

1. A Carta de Servicos ao Cidaddo foi
amplamente divulgada junto aos servidores da 6rgdo ou
entidade (oficinas, palestras etc.)

2. Os profissionais de atendimento e
servidores detém conhecimento adequado quanto aos
compromissos e padrdes assumidos na prestacdo de
servigo

3. A 6rgdo ou entidade promove estratégias
de comunicacdo da Carta para as demais partes
interessadas (cidaddos, governo, organizacdes parceiras
etc.)

Nota média do tema (somatério dos
quesitos/3)

Secdo IV — Processo de Avaliagdo da CSC

Quesitos . 1

1. A Carta de Servicos ao Cidaddo é revista
periodicamente (semestral, anual)

2. A 6rgdo ou entidade dispde de
mecanismos para avaliacdo externa da Carta de Servicos
ao cidadao

3. Os resultados da avaliacdo dos servicos sao|
utilizados para revisar a Carta, ajustar os processos que




afetam a prestacdo de servicos, e tracar planos de
melhoria para as unidades que se encontram com
desempenho insatisfatério, promovendo o aprendizado
institucional

Nota média do tema (somatério dos

quesitos/5)

CONSOLIDACAO DAS PONTUACOES E QUALIFICACAO

A tabela a seguir devera ser utilizada para consolidar as notas

A Carta de Servicos ao Cidadao

Secao Temas Nota média
Processo de Identificacdo dos Servigcos e
Planejamento Participacdo dos Cidadaos

Nota da Secao |

InformacGes Basicas da Carta

Processo de Descrigao dos Servigos

Execugdo Padrdo de Qualidade dos Servicos

Apresentagdo e Acessibilidade

Nota da Secdo Il (3 das notas médias dos temas/4)

O Processo de A disseminagdo da Carta de
Divulgacao Servicos ao cidaddo

Nota da Secdo lll

O Processo de A revisdo da Carta a partir do
Avaliacdo Monitoramento e Avaliacdo

Nota da Segdo IV

Nota final das categorias analiticas (> das notas das
secdes |, Il, Il e IV/4)
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GESPUBLICA — Estratégia de
inovacao e melhoria da sua gestao
publica brasileira.

O investimento sistemadtico na qualidade dos processos e atividades do
setor publico tem como marco significativo o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade - PBQP, criado em 1990, como uma
estratégia do Governo Federal para estimular novas técnicas de
producdo, gestdo e mudangas organizacionais no setor empresarial
brasileiro e, assim, dar, as empresas, condi¢cdes de concorréncia, em um
cendrio de abertura dos mercados nacionais, que havia sido promovida
pelo Governo Collor. Dentro do PBQP foi previsto um subcomité
especifico para promover a implementacdo de programas de qualidade e
produtividade na administra¢ao publica federal.

Esse subcomité, denominado Subcomité Setorial da Administracdo
Publica, foi constituido por representantes de todos os o6rgdos e
entidades do Poder Executivo, sob a coordenacdo da Secretaria de
Administragdo Federal da Presidéncia da Republica (ja extinta) e atuou
fundamentalmente na promocdo do investimento na absor¢do dos
conceitos e técnicas da Gestdo pela Qualidade Total (Total Quality
Management — TQM), com realizagdo de diversas missdes ao exterior
para a internalizacdo dos conceitos de Deming e de outros especialistas
na area, especialmente ao Japao e aos Estados Unidos da América.

Em 1995, por forga do Decreto s/n2, de 9 de novembro de 1995, o PBQP
foi reformulado e o Subcomité Setorial da Administracdo Publica
transformado em Programa da Qualidade e Participagdo™ na
Administracdo Publica - QPAP. Coube a Camara de Reforma do Estado do
Conselho de Governo a responsabilidade pela formulacdo de suas
diretrizes e o entdo recém-criado Ministério da Administracdo Federal e
Reforma do Estado - MARE (ja extinto) ficou responsdvel pela
implementagao das a¢des do Programa (conforme art. 52 do Decreto).
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O PBQP foi criado pelo Decreto n? 99.675, de 07 de novembro de 1990.

O art. 52 do Decreto denomina o Programa como de Qualidade e
Produtividade, mas o nome, efetivamente, utilizado foi Programa da Qualidade e
Participagdo na Administragdo Publica — QPAP, conforme consta do Plano Diretor da
Reforma do Estado.
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A instituicdo do QPAP™ inseriu-se no escopo das medidas previstas no
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, elaborado pelo MARE,
como estratégia de promoc¢do da modernizacdo da gestdo publica. Seu
objetivo era introduzir novos conceitos e técnicas de gestdo publica,
baseados no desempenho, na reducdo ao minimo dos erros, e na
participacdo dos servidores na definicdo dos processos de trabalho. Com
a reformulagdo do Programa, sua abordagem, antes centrada na
promocdo das metodologias de TQM, evoluiu para a promocdo da
qualidade no sistema de gestdo institucional, a partir da adogdao dos
critérios de exceléncia da gestdo publica, preconizados pela Fundagdo
Nacional da Qualidade - FNQ!, com adaptacBes para aplicacdo na
realidade publica.

Em 1997, o QPAP lancou o primeiro instrumento de avaliacdo da gestdo
publica, elaborado a partir dos critérios do PNQ, que serviu de base para
0 Prémio de Qualidade do Governo Federal - PQGF, langcado em 1998 e
hoje denominado Prémio Nacional da Gestdo Publica.

ApOs essa data, o instrumento foi utilizado na efetivagdo de 12 ciclos
anuais até o ano de 2010, tendo sofrido diversas alteracdes, a titulo de
aperfeicoamento. Nesses doze anos, 685 drgdos e entidades publicas
participaram dos ciclos de premiacdo, sendo que, delas, 132 foram
reconhecidas ou premiadas pela qualidade e exceléncia dos seus
métodos de gestdo.

Em 2005, o QPAP foi reestruturado com o objetivo de ampliar sua
abrangéncia de atuacdo; fortalecer a seu potencial de mobilizacdo intra e
extragoverno e refinar suas metodologias e ferramentas. O Decreto n?
5.378, de 23 de fevereiro de 2005, criou o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, resultado da fusdo do QPAP
com o Programa Nacional de Desburocratizacdo. Sua finalidade consiste
em melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados aos cidad3os e
para o aumento da competitividade do pais. .

Nessa fase, o0 GESPUBLICA constituiu e fortaleceu a Rede Nacional de
Gestdo Publica (RNGP), arranjo composto por drgdos, entidades,
servidores publicos e integrantes da sociedade civil, que, nem janeiro de
2012, totalizou 1868 organizacbes e 1538 voluntarios participantes. A
Rede oferece cursos de capacitacdo em gestdo, especialmente nos
instrumentos que compdem o Programa.

B O QPAP foi elaborado pelo Ministério da Administracdo Federal e da Reforma

do Estado e, depois de ampla discussdo, aprovado pela Camara da Reforma do Estado
em sua reunido de 21 de setembro de 1995.

1 Naquela época a FNQ denominava-se Fundagdo para o Prémio Nacional da
Qualidade — FPNQ.



O GESPUBLICA é um programa de melhoria e inovacdo administrativa,
qgue dispde de consolidado conhecimento sobre gestdo publica,
construido ao longo do tempo, a partir de modelos nacionais e
internacionais de avaliacdo da gestdo e dos fundamentos constitucionais
e legais que norteiam a atuacdo da Administracdo Publica Brasileira,
tendo desenvolvido e aperfeicoado diversas tecnologias de gestdo,
adaptadas ao contexto e a identidade dos érgdos e entidades publicos,
gue sdo disponibilizadas a sua rede de participantes, tais como Carta de
Servicos™>, Gestdo de Processos'®, Instrumento Padrdo de Pesquisa de
Satisfac3o - IPPS e Indicadores de Desempenho®®.

Embora com nomes diferentes e com redirecionamentos, o GESPUBLICA,
em seus 21 anos de existéncia consolida-se como um programa
estratégico, capaz de gerar valor publico para a Administracdo e para a
Sociedade, por meio da promogao e da articulagdo do conhecimento em
gestdo e do incentivo ao investimento continuo na capacidade de
governanca das organizacOes e na entrega de servicos de qualidade aos
cidadaos e ao mercado.

15 . . ~ RT
Documento que estabelece o compromisso das organiza¢des publicas de

observar padrées de qualidade, eficiéncia e eficacia na execugdo de suas atividades,
perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral.

16 Instrumento para identificar, desenhar, executar, documentar, medir,
monitorar, controlar e melhorar processos de trabalho voltados para a geragdo de valor
publico.
v Metodologia de pesquisa de opinido padronizada que investiga o nivel de
satisfacdo dos usuarios de um servigo publico, desenvolvida para se adequar a qualquer
organizacgdo publica prestadora de servicos diretos ao cidadao.

! Referencial metodoldgico que permite as organizagles publicas definirem e
mensurarem seu desempenho, assumindo-se este como um decisivo passo para a
gestdo do desempenho, possibilitando sua pactuacgdo, avaliagdo e divulgacdo em
momentos posteriores.



