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Modulo Introdutorio

O meu trabalho é um servico publico?

A Administracdo Publica existe, como um todo, para servir a sociedade. Ela é a ferramenta do Estado

para prestar a sociedade os servicos que ela julgar serem melhores prestados pelo todo, ao invés de por
particulares. Mas é importante entender que nem todas as atividades exercidas pela Administragcao Publica
se constituem em Servico Publico.

O que é Servico Publico?

Servico Publico é a acao dos drgaos e das entidades da administracao publica federal para

atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas ao exercicio de direito ou ao

cumprimento de um dever.

Sao pré-requisitos de um servigo publico:

Padronizacao e Governanga: obediéncia a um processo normativo para atendimento do(a)
usuario(a). Definicdo prévia das regras e dos procedimentos do processo de prestacdo por um 6rgao
responsavel, mesmo que nao o execute diretamente.

Individualizacao: atendimento a um (a) usuario (a) final individualizado, podendo ser uma pessoa
fisica ou juridica de direito publico ou privado.

Impacto: mudanca entre a situagao anterior e posterior a prestacao do servi¢co do(a) usuario(a).
Competéncia: relacionamento entre a prestacao do servico e a atividade-fim da instituigao.
Interacao: envolvimento da instituicdo publica com o (a) usuario (a), ou seu representante, por meio
de um canal de atendimento (seja ele presencial ou n&o).

Suficiéncia: Essa atividade encerra-se com a prestacao de um servi¢co ou entrega de um produto ao
(a) usuario (a) ndo requerendo a complementacao por processos posteriores.

Finalidade: garantia de um direito ou a prestacao de um dever ao (a) usuario (a).

O processo de prestacao de um servico publico varia muito de acordo com sua natureza e objetivos,

mas todos eles tém algumas caracteristicas em comum, “componentes basicos” de sua estrutura. Estas

caracteristicas sao:

1.

Publicos-alvo: O servico publico pode ter efeitos benéficos secundarios para toda a sociedade, mas
a prestacao do servico em si € individualizada e, portanto, todo servico tem um ou mais publicos-
alvo especificos.

Requisitos para solicitacdao: Todo servico publico tem requisitos que o beneficiario em potencial
tem que atender ou realizar para que possa receber o servigo. Estes requisitos podem ser tao simples
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como ser cidadao brasileiro ou apresentar a carteira de identidade, quanto requisitos mais
complexos, como documentagdes especificas de comprovagado de abertura de empresas, etc.

Requisicao: O Servico deve ser solicitado pelo beneficiario em potencial. Mesmo que haja uma
obrigacao ligada aquele servico, o processo s6 tem inicio quando a pessoa faz a requisicao ou o
cadastro inicial.

Etapas (ou “interacdes”): Sdo as fases obrigatdrias no servico onde ha contato entre o beneficiario
e 0 6rgdo e onde é necessaria alguma acao do beneficiario ou é feita alguma entrega a ele. O nUmero
de etapas varia muito de acordo com as particularidades de cada servico, mas no minimo duas etapas
sempre existirdo: a requisicao do servico e a entrega do mesmo (que podem ser concomitantes,
configurando o autosservigo).

Um resultado final especifico: Ao final do processo, o beneficiario recebera um servico especifico
e definido, o qual é sua intencdo desde o inicio do processo. A percepgao é clara da diferenga entre
0 momento sem O servico e 0 momento com o Sservigo.

Estrutura basica de um servigo publico

Publicos- Podem existir mais etapas, o
numero varia de acordo com as
particularidades do servico.

Solicitacao Resultado
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O que nao é Servico Publico?

Como vimos acima, um servico publico tem caracteristicas especificas, e somente a combinagéo de
todas elas irdo definir uma atividade como tal. Ainda assim, varias outras atividades publicas, por terem
algumas destas caracteristicas, sao constantemente confundidas com servicos publicos. Vejamos as
principais:

1. Atendimento ao Publico:

Um servico de atendimento ao publico é uma instancia de contato entre a instituicdo e a sociedade,
onde o cidaddo pode fazer demandas ou pedir informagdes.

O atendimento ao publico pode funcionar como uma etapa de um servico, ou como auxiliar de outras
atividades da instituicdo, mas ele, por si s6, ndo é um servico publico, ja que nao é um processo suficiente,
ndo atenderad a demanda inicial do cidadao.

2. Fornecimento de informacodes:

O fornecimento de informacdes pode servir como auxiliar ou mesmo como uma etapa de um servico
publico, mas ndo &, por si mesmo, um servico publico, porque, tal qual o atendimento ao publico, ndo € um
processo suficiente, sendo a informacdo buscada, normalmente, uma ferramenta para atingir a demanda do
cidadao.
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3. Ouvidorias:

As ouvidorias sdo setores onde o cidadao se dirige para fazer uma reclamacao ou dendncia de um
problema na prestacdo de um servico da instituicdo em questdo. Elas ndo sdo servicos publicos, e sim
estancias de apelacdo e intermediagdo entre o beneficidrio e a instituicdo, sendo transversal a todos os
servicos. Vale lembrar que a ouvidoria ndo resolve sozinha o problema surgido na prestacao do servigo, mas
sim atua em conjunto com a area responsavel para que esta o resolva.

4. Programas de Governo:

Programas de Governo sao um conjunto de a¢des coordenadas, determinadas por um governo de
qualquer uma das esferas publicas, com o intuito de alcancar um objetivo ou resolver um problema especifico.

Um programa de governo pode conter, entre suas acdes, a prestacdo de um ou mais servicos publicos,
mas nao &, em si, um servico publico, tendo em vista ndo ser um processo suficiente para garantir um direito

ou o cumprimento de um dever, e tampouco ter um beneficiario final (suas acdes podem ter beneficiarios
finais, o programa em si nao).

5. Sistemas:

Sistemas sdo ferramentas virtuais usadas para facilitar a troca de informacdes e o andamento dos
processos de trabalho de uma determinada entidade publica.
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Os sistemas nao sao um servico publico, e sim uma ferramenta ou meio utilizado para prestagdo do
servico publico.

Como o cidadao pode saber os servigos publicos que sao prestados?

Uma parte importante de qualquer servigo publico é sua divulgagdo a sociedade, ou seja, levar aos
seus publicos-alvo o conhecimento de que eles podem receber aquele servico e as informagdes de onde
devem ir e o que precisam fazer para obté-lo. Um servico publico oferecido, mas desconhecido da sociedade,
é inutil, ja que nao acarretara em efeito algum aos seus publicos-alvo.

As formas de divulgacdo podem ser varias, através dos mais diversos meios e utilizando as mais
diversas ferramentas online ou presenciais. Uma das formas mais tradicionais é a Carta de Servicos ao
Cidadao.

E o que é a Carta de Servigos ao Cidadao?

A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento, pagina ou portal onde a entidade publica
insere suas informacgoes basicas e lista todos os servicos ptiblicos por ela prestados, especificando as
etapas, os publicos-alvo, assim como os locais, horarios e formas como os cidadaos podem ter acesso
e eles.

Além disso, o érgao deve incluir na descricdo de cada servico os padrdes de qualidade e exceléncia
que pretende atingir com o servico, e deve realizar um acompanhamento dos processos e resultados para
verificar sua adequacao ou nao aos padrdes.

Sendo assim, a Carta tem trés fungdes principais:

o Instrumento de informacdo — Permite que a sociedade conhega os aspectos basicos das
entidades publicas, assim como os servicos que estas prestam, de forma direta, a sociedade
ou a parcelas dela;

o Instrumento de compromisso — Ao declarar seus servicos e estabelecer padrées de qualidade
e exceléncia, a Carta representa um compromisso da entidade com a sociedade, aumentando
a legitimidade e confianca de suas agoes.
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o Instrumento de melhoria de gestao — Ao estabelecer metas, monitorar e avaliar o resultado
dos servicos, a Carta se insere na 6tica da gestdo por resultados e contribui para aumentar a
eficacia e eficiéncia das acdes da Administracdo Publica.

A Carta de Servicos ao Cidadao

Atuando nestas trés dimensdes, a Carta de Servigos tem por finalidade:

o Divulgar os servigos publicos para a sociedade;

o Estabelecer compromissos com padrdes de qualidade na realizagdo dos servicos publicos e
garantir que eles sejam seguidos;

o Fortalecer o controle da sociedade sobre as a¢des das entidades publicas e permitir a ela uma
voz mais ativa na decisdo de como serdo prestados os servicos publicos;

o Permitir avaliagdo continua da gestdo e monitoramento interno e externo do desempenho dos
servigos publicos;

o Aumentar a confianca e a credibilidade da sociedade na capacidade da Administragdo Publica
de atender as necessidades fundamentais estabelecidas pela Constituicdo Federal.
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Por que implementar a Carta de Servicos?

A transparéncia e a participacao social sao caracteristicas cada vez mais exigidas dos governos estatais
no mundo moderno. O cidaddo quer ndo sé saber o que o governo faz, mas também quer participar
diretamente da escolha e construcdo das a¢des governamentais.

Como dono e cliente do servigo publico, o cidaddo tem necessidades e expectativas que espera ver
atendidas, e é obrigacdo das entidades publicas conhecer e, tanto quanto for possivel, atender estas
demandas.

A Carta se torna um instrumento de transparéncia e participagdo social ao:

o Prever mecanismos de conhecimento dos publicos-alvo e dos demais publicos afetados;

o Permitir que a entidade publica traga os seus publicos-alvo para participar da construgdo dos
padrdes de qualidade e exceléncia dos servigos publicos;

o Permitir que o cidaddo saiba exatamente o que esperar e, portanto, o que cobrar de cada
servico.

Com isso, a Carta contribui de forma decisiva para o esforco de alinhar, cada vez mais, os servicos
prestados pela Administracdo Publica aos anseios da sociedade.

Para o Servidor:

Para o Cidadao: Para a Entidade Publica:

e Maior clareza e definicgo de seu
papel e do resultado que se

e Conhecimento das atividades e e Aproximacao com o cidadao,
servigos dos orgdos publicos; tornando a gestdo mais

: articipativa; espera;
e Ter os servicos prestados de P P

forma adequada as suas s Melhoria continua da qualidade | ® Melhor entendimento quanto a

necessidades e expectativas;

Ter mais ferramentas para exigir
e defender seus direitos;

dos servicos prestados;

Confiabilidade e credibilidade
para as politicas publicas.

importéncia do seu trabalho

como consequéncia da maior
visibilidade;
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Modulo |

Construindo a Carta de Servicos ao Cidadao
No mddulo anterior, nds vimos o que é (e o que nao é) servigo publico, conhecemos o que é a Carta
de Servigos ao Cidadao e vimos algumas outras coisas sobre ela.

Mas como é feita, de fato, a Carta? Como ela é construida? Quais sdo as informacdes que devem
aparecer neste documento? Isto é o que iremos discutir neste modulo.

Como come¢o?

O objetivo mais imediato da Carta de Servicos ao Cidadao é o de divulgar servigos publicos. Entdo, a
primeira coisa que vocé precisa fazer é descobrir e listar todos os servicos publicos prestados pela sua
instituicao.

Passo 1 — Descobrindo os meus servicos

1. Faca uma listagem de todas as atividades realizadas pela sua instituicao;
2. Separe quais delas sdo servicos publicos, e quais delas ndo sao’;

3. Identifique o passo-a-passo de cada servico publico que vocé encontrou, desde a
requisicdo até a entrega.

Como é facil imaginar, vocé vai precisar reservar um tempo para conhecer detalhadamente a sua
instituicdo e todas as suas atividades. Estas informacdes sdo essenciais para todo o restante do processo.
Preste especial atencao aos seguintes aspectos:

e Existéncia de informacdes claras e bem divulgadas ao potencial beneficiario em relacdo ao servico
publico prestado;

e Tratamento e respeito ao beneficiario nos momentos em que ocorre contato deste com a instituicao
durante o processo de requisicao do servico.

e Higiene, acessibilidade e informagdes nos locais onde ha atendimento presencial;

" Em ddvida entre o que é ou ndo servico publico? Leia o médulo introdutério deste guia, em especial as sessbes “o que é servico
publico? " e "O que ndo é servico publico?”.
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e Quantidades de vezes em que o beneficiario tem que ter contato com a instituicdo do momento
inicial até o recebimento do servico;

e Tempo médio de duracao:
o De cada fase do processo;
o Do servico como um todo (momento da requisicao até recebimento, ou inicio, do servigo);
o Entre etapas (de um momento de contato do beneficiario com a instituicdo para o préximo);

e Tempo de espera médio nas instancias onde ha atendimento presencial;

Adequacao do servico entregue ao objetivo estabelecido para esta atividade.

Tendo feito isso, e conhecendo agora todos os servigos publicos prestados pela sua instituicdo, é hora
de seguir para o passo seguinte, que é conhecer o seu beneficiario.

Passo 2 - Descobrindo o que o beneficiario espera do meu servico

Todo servico existe para atender uma demanda, uma necessidade ou expectativa de determinado
grupo. Eu sé posso prestar um servico se existir alguém disposto a recebé-lo, caso contrario ele se torna
inviavel ou inutil. De que adianta, por exemplo, eu oferecer um servico de provedor de internet em uma
cidade que ndo tem energia elétrica? Ou um servi¢o de poda de arvores no meio de um deserto?

Além disso, para ser eficaz, todo servico precisa conhecer as demandas de quem ele precisa
atender. Usar roupas é uma necessidade de praticamente todo ser humano. Mas o que seria mais eficaz,
abrir uma loja de casacos de 13 ou de camisetas em Manaus, por exemplo? Qual delas atenderia melhor as
necessidades da populacao da cidade?

A eficacia de um servico esta diretamente relacionada ao conhecimento
de seu publico-alvo.

E isto é verdade tanto para servicos privados quanto para servicos publicos. Um servico publico no
qual as decisdes sao tomadas sem que se conheca e se leve em conta as necessidades e expectativas de seus
publicos-alvo tera muito menos probabilidade de ser eficaz se o contrario fosse feito.

E como posso descobrir quais sdao estas demandas da sociedade?

Existem diversas formas de levantar informacdes junto aos publicos-alvo, e neste caso, quanto mais
fontes e mais informacdes vocé levantar, melhor sera.

Um bom comeco é um levantamento e analise de todas as reclamacdes referentes a servicos da
instituicdo existentes em sua ouvidoria ou servico de informacdes ao cidadao. Estudando estas informacdes,
sera possivel comecar a delinear quais sd@o os principais pontos onde o servico prestado nao corresponde as
expectativas, ou mesmo ndo atende as necessidades, do cidadao e, dai, inferir quais sdo algumas delas.



PLATAFORMA DE CIDADANIA DIGITAL

BRASIL
EFICIENTE

Para uma informacao mais completa, no entanto, sera preciso um meio de levar as perguntas direto
ao cidadao, como através de pesquisas de opinido, por exemplo. Se bem estruturada, esta ferramenta pode
te trazer uma ideia bem clara de quem é e quais sdo as demandas do seu publico-alvo.

Independente da ferramenta, é importante que as informagdes levantadas permitam que vocé se
coloque no lugar do seu beneficiario, e consiga ver com os olhos dele seus servigos, percebendo o quanto, e
onde, eles diferem daquilo que precisariam ser para atender de forma satisfatéria aos seus publicos-alvo.

Agora vocé tem duas informacdes essenciais: como € o seu servico e como o seu beneficiario espera
que ele seja. E do contraste destes dois dados que surge o passo seguinte, a criacdo dos padroes de
qualidade.

Passo 3 - Decidindo meus compromissos com a sociedade

Ao analisar o que é esperado do seu servico, e o que é feito hoje, muito provavelmente vocé
encontrara uma diferenca. Sao rarissimos os casos de servi¢os publicos onde o beneficiario tem todas as suas
expectativas atendidas.

Esta diferenca entre demanda e servico cria a necessidade de incluir
melhoras no servico que, se ndo sanarem por completo, pelo menos
diminuam o espaco entre expectativa e realidade. Tendo o estado atual do
servico como ponto de partida, as expectativas dos publicos-alvo como
norte, e a analise dos recursos disponiveis como sua capacidade de
locomocgdo, vocé precisa estabelecer pontos de chegada, que serdo seus
padroes de qualidade. Expectativa - x

Padroes de qualidade séo
compromissos que a instituicdo
assume com os seus publicos-alvo,
assegurando que prestara o servico,
no minimo, nos padrées
apresentados.

da
Sociedade

Padrges de
‘ Qualidade
Estado

Atual do 10

Servico
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Estes padrdes ndo sdo subjetivos, englobam uma série de medidas objetivas que visam garantir

eficiéncia e eficacia na prestacdo, além de respeito e conforto para os beneficiarios.

O Decreto-Cidaddo® estabelece como obrigatério para todo servico publico a apresentacdo de um

padrdo de qualidade para, pelo menos, oito itens:

Tratamento
dispensado ao cidadao

Tempo total de
fornecimento do
Servico

Atendimento aos
grupos com
necessidades especiais

Tempo de espera para
atendimento em
instancias de contato
do cidaddo com a
instituicao

Acessibilidade, higiene
e conforto dos locais
de atendimento ao
publico

Tempo de duragéo de
cada fase do servico

Sinalizagdo visual nos
locais de atendimento

Disponibilizacao de
informacdes sobre
meios de comunicacao
do usuario com a
instituicao

Por fim, é essencial que os padrdes de qualidade sejam constantemente atualizados. Apos serem

implementados, eles se tornam parte do novo padrdao normal do servico prestado, que por sua vez sera alvo
de novas demandas da sociedade, o que criara a necessidade da revisdo e implantagdo de novos padrdes de
qualidade. Desta forma, é criado um circulo virtuoso que estara sempre impulsionando o processo de
aperfeicoamento dos servicos.

Padrdo Corrente
do Servigo

Novo Padrdo do
Servico

Expectativas do
Beneficiario

Estabelecimento
de Padrdes de
Qualidade

2 Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009.
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Passo 4 - Elaborando e cadastrando a Carta de Servicos ao Cidadao

Os trés passos anteriores podem ser considerados a fase de preparagao para a Carta de Servigos, onde
vocé coletou dados e informacdes essenciais para sua confeccdo. Agora chegou a hora de escrever nosso

documento.

Inicialmente, é importante vocé saber que o Decreto-Cidaddo exige a presenca obrigatéria de

algumas informacdes na Carta:

Sobre sua

Instituicao:

N\

Sobre os
seus

Servicos
publicos:

*Nome completo e sigla;
*Endereco da Sede;

+Finalidade e Competéncias legais;
*Relagdo de seus servicos publicos.

*Publicos-alvo;

«Canais de relacionamento e atendimento ao
publico;

eLocais, horarios e informacdes necessarias
para acessar o Servico;

*Requisitos e documentag¢des necessarias
para obter o servigo;

+As etapas de prestacao do servico;
*Procedimento alternativo ao principal,
guando este estiver indisponivel;

*Padrées de qualidade, especialmente no
atendimento ao publico.

Estas sdo as informacgoes obrigatdrias, mas isso nao significa que somente elas podem constar na
Carta. Qualquer informagdo a mais que ajude o cidaddo a entender e obter o servigo deve tambhém ser

incluida.

12
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As informacdes colocadas na Carta tém como objetivo permitir que o cidaddo conhega de forma geral
a instituicdo, saber quais sdo os seus servicos e como obté-los e, por fim, saber o nivel de qualidade a que a
instituicdo se compromete na sua prestacao.

Logo, é essencial que vocé, ao escrever a Carta, assuma a posicdo do seu beneficiario. O que é
importante para o seu potencial beneficiario? Do que ele precisa na sua Carta de Servicos? Como transmitir
da forma mais clara e compreensivel possivel estas informacdes para ele? Se coloque na posicao dele ao
decidir o que e como escrever.

Receber todas as
informacdes Nao perder tempo
necessarias antes ao procurar as
de comecar o informacoes.
processo.

Ter confianca na
informacdo, sem
duplicidades ou
ambiguidades.

Obter o servico o
mais rapido
possivel.

Obter o servico Potencial \ Compromissos
sem . ., . objetivos e bem
contratempos. |— Beneficiario / definidos.

Durante a apresentagdo de cada servico, preste muita atengdo aos seguintes pontos:

e Especificacao dos publicos-alvo: Deixe claro quem pode, e quem nao pode utilizar o servigo. Se ha
dez publicos-alvo, enumere os dez, ndo deixe espaco para duvidas.

e Requisitos: Enumere todos os documentos e condi¢des que o potencial beneficiario precisa ter ao
solicitar o servico, assim como em cada uma das outras etapas. Ndo suponha que ele entendera algo
que, para vocé, é subentendido. Lembre-se que vocé é familiarizado com determinados
procedimentos que ele provavelmente ndo sera. Jamais faca o seu beneficiario ter que voltar porque
nao tinha um documento ou requisito que vocé nao informou objetivamente em sua Carta.

e Etapas: As etapas sdo os momentos em que ha uma interacdo entre o beneficiario e a instituicdo,
onde ele tem que realizar uma acao ou receber algo. Todas as etapas do servico devem ser

13
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enumeradas e explicadas, mas somente as etapas, ndo é preciso descrever as fases internas do
processo, onde ndo ha participagdo do beneficiario.

e Canais de atendimento: Enumere todos os canais de atendimento e relacionamento existentes, em
todos os meios. Garanta que seu beneficiario ird conseguir entrar em contato com a institui¢do
quando precisar de alguma informacao. Inclua também na Carta os contatos da ouvidoria.

e Padroes de qualidade: Eles devem ser especificados para cada servico em separado, mesmo que
sejam 0os mesmos para todos os servigos.

Veremos mais sobre a escrita da Carta de Servigos no mddulo sobre linguagem-cidada, onde
trataremos da linguagem e apresentagdo da Carta, e no médulo sobre o Portal de Servigos Publicos, que é
onde, atualmente, as Cartas de Servico da Administracao Publica Federal estdo sendo cadastradas.

Vocé sabia que existem diretrizes para
atendimento ao publico?

Boa fé, respeito e

e Igualdade nos termos da lei)

Isencdo e honestidade.

Respeitar o atendimento

preferencial conforme o Ter sempre meios

dispostfo nas Leis n°

10048/2:000 e n® 10741/2003.

A identificagdo do usudrio
preferencial deve ser feita
do modo menos
constrangedor possivel.

Disponibilidade, visibilidade
e acessibilidade dos
requisitos necessdrios para
que o cidaddio acesse e
receba um servigo publico.

Respeitar o direito do
cidaddo de ser atendido
com o seguimento do
procedimento e nos
hordrios previstos.

Respeito d ordem de
chegada, salvo nos casos de
atendimento preferencial
previstos em lei.

Fornecer todas as
informagdes necessdrias,
em linguagem acessivel e em
formato amigdvel, a todas
as etapas do atendimento.

alternatives de atendimento
ao cidaddo caso o principal
ndo esteja disponivel ou ndo
possa ser utilizado por
aquele cidaddo.

Ndo requisitar informagdes
ao cidaddo que possam ser
conseguidas em base de
dados da prépria
Administragdo Publica.

Quando necessdrio o
retorno, oferecer data
precisa onde o cidaddo

receberd o resultado

esperado.
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Mais fdcil, mais mod

E importante ainda salientar que esta etapa podera ser feita diretamente no editor de servicos, que
€ uma das ferramentas disponiveis no Portal de Servicos ao Cidadao.

Passo 5 — Revisando a Carta de Servicos

Agora que vocé terminou de escrever a Carta, é essencial que revise o seu material antes de publica-
lo. A revisao, além de servir para encontrar e corrigir os erros que passaram despercebidos durante o processo
de construcao, também permite que tenhamos a visao de como ficou o documento em seu todo, algo que
nao temos a chance de ver antes.

Faca a revisao tentando, sempre, olhar para o seu documento com os olhos do seu beneficiario. A
Carta é feita para o usuario, e se nao servir a ele, ela tera falhado no seu objetivo.

ApOs a revisdo, vocé devera cadastra-la no Portal de Servigos Publicos, o que nos leva ao passo
seguinte, que é a divulgacao da carta.

Passo 6 - Divulgando a Carta de Servicos

Agora que vocé esta com a sua Carta de Servicos construida, é hora de leva-la a quem ela se destina
prioritariamente, que é o cidadao. A Carta precisa estar disponivel para o seu potencial beneficiario a qualquer
momento em que ele precisar consulta-la, de forma acessivel a todos, ndo importando suas particularidades.

Como dissemos no passo anterior, o primeiro passo para a divulgacdo da Carta é seu cadastro no
Portal de Servigos Publicos. O Portal foi criado para centralizar em um sé lugar as informacdes sobre todos
0s servigos publicos prestados pela Administragcdo Publica, e assim facilitar o acesso a estas informacdes pelos
cidadaos. O Portal é hoje o canal oficial de cadastro e divulgacao de sua Carta. Falaremos mais sobre este
canal no Médulo Portal de Servicos Publicos, e vocé também pode obter mais informag¢des acessando a
pagina www.servicos.gov.br.
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O cadastro no Portal, no entanto, ndo encerra o processo de divulgacao da Carta. Vocé deve divulga-
la em todos os canais de comunicacao e relacionamento de seu drgao, inclusive aqueles de atendimento
ao publico, encaminhando os interessados nas informagdes sobre seus servi¢os a sua Carta cadastrada no
Portal e disponibilizando copias atualizadas impressas da mesma em seus locais de atendimento (use, para
isso, a funcao PDF do Portal).

Por fim, ndo esqueca de atualizar sua Carta sempre que as informagdes sobre seus servigos sofrerem
alguma alteracdo ou vocé atualizar seus padroes de qualidade. A Carta deve ser absolutamente confiavel
em suas informacdes sobre os servigos publicos prestados.

E ai entdo acabou meu trabalho com a Carta, certo?

Errado. A Carta ndo é um documento estatico, ela estara sempre em construcdo, e deve ser
constantemente monitorada, revisada, atualizada e melhorada. Estes seis passos representam apenas o inicio
do processo de melhorias que é a Carta de Servicos ao Cidadao.

16



