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Objetivo do Guia

Como Ajudar o Cidadao por Meio da Carta de

Servicos

O que é a Carta de Servicos?

A Carta de Servicos € o instrumento pelo qual o 6rgao
publico informa ao cidadao sobre os servicos que presta,
0S canais de acesso disponiveis e os padroes de qualidade
que se compromete a cumprir — conforme a Lei n°
13.460/2017.

Para quem é este Guia?

Este guia € destinado aos agentes publicos do Ministério
das Cidades que atuam na elaboracao, atualizacao e
monitoramento da Carta de Servigos de suas respectivas
unidades.



O Que Sao Servicos Publicos?

A Lei n°® 13.460/2017 traz uma definicao ampla: servigo publico é toda

"atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou

servigos a populagao, exercida por orgao ou entidade da administragcao

publica”.

Como ferramenta de transparéncia, a Carta de Servicos estabelece o
compromisso do setor publico com o cidadao.

O documento orienta o usuario sobre como acessar 0s servicos

disponiveis, detalhando os requisitos, a documentacao necessaria, 0s

canais de contato e o tempo de espera previsto para o atendimento.




Base Legal
Quais Servicos Devem Constar da Carta?

Dois marcos normativos delimitam os servicos elegiveis para a Carta:

) )

Decreto n° 9.094/2017 Portaria MGI n° 1.083/2025

Limitou a aplicabilidade da Carta de Servicos aos Estabeleceu uma lista de cinco caracteristicas dos
orgaos que prestam atendimento direto aos usuarios servicos publicos. Para integrar a Carta, o servico deve
dos servicos publicos. O foco esta nos servigos de atender a todas essas caracteristicas simultaneamente.
atendimento, nao nas atividades puramente internas.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/mgi-n-1.083-de-14-de-fevereiro-de-2025-612912162

Cinco Caracteristicas de um Servico de
Atendimento

( R (
Interacao Processo Padrao
Envolve contato entre a unidade gestora e o usuario, por Dispoe de sequéncia definida de etapas que devem ser
canais digitais ou presenciais. seguidas para o atendimento do usuario.
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Personalizacao Foco em Usuarios Externos

O servico é prestado a cada usuario de forma Destina-se, principalmente, a usuarios externos ao MCID.

individualizada.

N

Suficiéncia
Engloba todas as etapas necessarias para identificacao, compreensao, solicitagao, acompanhamento e recebimento de

resposta definitiva sobre a demanda apresentada pelo usuario.

N



Por que investir?

A Importancia de uma Boa
Carta de Servicos

Conforme a Lei n® 13.460/2017, o objetivo da Carta € “informar o usudrio
sobre os servigos prestados pelo orgao ou entidade, as formas de acesso a
esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de

atendimento ao publico” .

Uma Carta bem elaborada vai muito além da obrigacao legal — ela € um
instrumento estratégico de gestao e cidadania.




Finalidades da Carta de Servicos

Para Que Serve a Carta?

T ~
Divulgacao ampla

Publicizar os servicos prestados
pelo érgao com seus

compromissos de atendimento,

tornando-os conhecidos por
toda a sociedade.

(14
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Fortalecimento da
confianca

Aumentar a credibilidade da
administracao publica perante a
sociedade, demonstrando

competéncia e responsabilidade.

~

Compromissos publicos

Estabelecer padroes de
qualidade formais na realizacao
das atividades publicas, criando

responsabilidade mensuravel.
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Controle social
Estimular a participacao efetiva dos usuarios na definicao e avaliacao dos padrdes de atendimento dos servicos
publicos.
-




Quem Ganha com uma Boa Carta de Servicos?

Para o Org3o Publico

Direcionamento do érgao/entidade para a gestao
por resultados

Ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursos

Aproximacao do érgao ou entidade aos seus
publicos-alvo e estimulo a gestao participativa

Melhoria continua da qualidade dos servicos
prestados

Confiabilidade e credibilidade a implementacao de
politicas publicas

— O —

Para o Cidadao

e (lareza sobre a atividade e os servicos prestados
pelos 6rgaos/ entidades

e Servicos publicos disponibilizados de forma
adequada as necessidades e expectativas de seus

publicos-alvo

e (idadaos com maiores condicoes de exigir e

defender seus direitos




Atores, Papéis e
Responsabilidades

Entenda quem faz o qué na construcao e manutencao da Carta de Servicos

dentro do Ministério das Cidades.




Atores, Papéis e Responsabilidades

Quem Faz o Qué?

Os trés atores abaixo atuam de forma complementar para garantir que a Carta de Servicos seja divulgada, atualizada e util

para o cidadao.
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Org3os e Entidades

Instancia macro — Ministérios das Cidades — com dever
legal perante o cidadao.

Responsabilidade: garantir a divulgacao da Carta de

Servicos ao Usuario.

o
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Ouvidoria

Monitorar a qualidade da Carta de Servicos, fazendo a
ponte entre o cidadao e o MCID.

Responsabilidades: realizar a revisao da Carta, articular

com as unidades técnicas e propor melhorias continuas.

-
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Deveres da Unidade Gestora

Elaboracao da Carta de
Servicos

@ Identificar e descrever os servigos

Listar claramente os servicos publicos prestados, incluindo
requisitos, documentos necessarios, prazos, formas de acesso e

canais de atendimento disponiveis ao cidadao.

@ Estabelecer padroes de qualidade

Definir compromissos de atendimento: tempo de espera, clareza
das informacoes, acessibilidade, uso de linguagem simples e outros
indicadores relevantes.

3 | Garantir acessibilidade

Assegurar acessibilidade fisica, comunicacional e digital das

informacoes da Carta para todos os perfis de usuarios.



Atencao Especial

Use Linguagem Simples em Todos os Campos

todos os campos do questionario.”

‘Deve-se atentar sempre para o emprego de linguagem simples, evitando o uso de siglas, jargoes e estrangeirismos em

Em observancia a Politica Nacional de Linguagem Simples, todas as informacoes da Carta de Servicos devem ser redigidas de

forma clara e acessivel, privilegiando a compreensao imediata pelo cidadao.

/
X Evite

Siglas sem explicacao, jargdes burocraticos,

estrangeirismos e frases excessivamente longas ou

complexas.

N\

Prefira

Palavras do cotidiano, frases curtas, estrutura direta e
termos que qualquer cidadao consiga compreender
facilmente.

~




Proximos Passos

O Que Fazer Agora?

01

02

Identifique ou atualize os servicos da sua
unidade

Verifique se os servicos prestados pela sua area atendem as
cinco caracteristicas da Portaria MGI n° 1.083/2025 e sao
elegiveis para a Carta.

03

Descreva com clareza e linguagem simples

Redija os campos da Carta evitando siglas, jargoes e termos

técnicos.

04

Atualize os servicos prestados

Mantenha as informacgoes do seu servico sempre atualizadas,
refletindo eventuais mudancgas em fluxos, normas ou canais
de atendimento.

Articule-se com a Ouvidoria

Em caso de duvidas sobre o conteudo ou enquadramento das

informacoes, consulte a Ouvidoria do MCID para orientagao.



Carta de Servicos do Ministério das Cidades

Um compromisso publico do Ministério das Cidades com cada cidadao brasileiro.

Acesse a Carta


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-das-cidades

SUA
VOZ
IMPORTA!

A Ouvidoria do Ministério das Cidades (MCID)

€ um espaco importante para a comunicacao direta entre a
sociedade e o governo, permitindo que cidadaos se expressem
e contribuam para a melheria de servicos e politicas publicas
em areas essenciais como habitacao, saneamento, mobilidade
urbana, desenvolvimento e urbanizagdo. Sua participagao €
fundamental para criar um ambiente mais transparente,
democratico e justo, onde os problemas podem ser
identificados e solucoes eficazes implementadas.

A Importancia da Ouvidoria:

Melhoria dos servigos publicos: Ao registrar suas demandas,
voce ajuda a identificar falhas e sugerir solucoes para tornar os
servicos mais eficientes e adequados as necessidades da
populagao.

Transparéncia e participagao cidada: A Ouvidoria € uma
ferramenta que promove a transparéncia nas agdes do governo
e estimula a participacao ativa da populacao nas decisoes que
impactam a vida de todos.

Defesa dos direitos do cidadao: Se voce perceber
irregularidades ou descumprimento de direitos, pode

denuncia-las e contribuir para garantir que todos tenham seus
direitos respeitados.
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