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Apresentagdo

A Univasf vive um importante momento de aprimoramento gerencial.
Muitas acdes recentes tém fortalecido nossa capacidade de responder aos
desafios da Universidade, do campo das atividades finalisticas ao campo
administrativo de suporte ao ensino, a pesquisa e a extensdo.

Na mesma perspectiva, faz-se necessdrio ampliar a comunicagcdo com
0s membros da comunidade com a qual interagimos. E essencial que
tornemos mais claros e mais acessiveis os procedimentos relacionados aos
servicos que ofertamos e informemos sobre os compromissos assumidos na
operacionalizacdo desses servicos.

Nesse processo de aumento da transparéncia nas atividades
administrativas, a Carta de Servicos € um instrumento central. Ela possibilita
maior conhecimento sobre a gestdo publica que exercitamos e,
conseguentemente, melhores condicdes para o controle e para a
colaboracdo por parte da sociedade em relacdo aos processos gerenciais.
Proporciona, também, a aprendizagem da organizagcdo quanto as suas
acodes, facilitfando a inovacdo e o aperfeicoamento de processos e
procedimentos.

Instituida no Ano Nacional da Gestdo Publica (2009), como elemento
de promocdo da exceléncia das organizacdes publicas no atendimento aos
usudrios de seus servicos, a Carta de Servicos tem contribuido para essa
finalidade em diversas experiéncias. Para implementd-la na Univasf,
elaboramos uma metodologia que prima pela descentralizacdo na sua
construcdo, estimulando a participacdo ativa dos setores institucionais em
um processo colaborativo. Cabe a Propladi, como setor indutor deste
processo, acompanhar as atividades e auxiliar na orientacdo aos
participantes.

O manual que ora disponibilizamos compreende parte do nosso
esforco, através da Diretoria de Desenvolvimento Institucional — DDI/Propladi,

em facilitar as tarefas intra e intersetoriais que integrardo a elaboracdo das



Cartas de Servicos, bem como em expor detalhadamente o percurso que
serd frilhado até a consolidacdo do documento final'l. Fizemos a opcdo pela
confeccdo de um guia com perguntas e respostas, enfatizando a
exemplificacdo do processo e contemplando as caracteristicas
organizacionais proprias a Univasf.

Na expectativa de que a elaboracdo da Carta de Servicos impulsione
o aprimoramento gerencial em curso na Univasf, desejamos um bom
trabalho as equipes setoriais que estardo envolvidas com a preparacdo

desse importante insfrumento de democratizacdo da gestdo publica.

Atenciosamente,

José Raimundo Cordeiro Neto

Pré-reitor de Planejamento e Desenvolvimento Institucional

I Conforme metodologia exposta e aprovada em reunido de 28.02.2013, convocada pelo
Gabinete da Reitoria e da qual participaram chefias dos setores administrativos da Univasf.
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1 O que é uma carta de servigos?

A “Carta de Servicos” € um instrumento que foi instituido por meio do
Decreto n® 6.932, de 11 de Agosto de 2009, que determina que as instituicoes
no dmbito da Administracdo publica federal devem apresentar informacoes
significativas e detalhadas sobre o seu funcionamento. De acordo com este
Decreto, a Carta de Servicos tem por objetivo apresentar os “servicos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos € 0s
respectivos compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico”. Nesse sentido, a Carta, por estimular a transparéncia dentro do
servico publico, pode ser vista como uma ferramenta que induz ao controle
social. Por meio dela, portanto, o wusudrio do servico pode tomar
conhecimento sobre como manifestar de modo adequado a sua opinido e
cobrar eficazmente da instituicdo proponente eficiéncia em seus processos e

a ofimizacdo continua dos servicos a que tem acesso.



2 Qual a uvtilidade de uma carta de servigos?

A Carta de Servicos fraz beneficios tanto para o usudrio quanto para a
propria organizacdo que a elabora. Para o usudrio, a utilidade advém,
sobretudo, do conhecimento mais detalhado que ele obterd acerca dos
servicos ofertados pela organizacdo e os seus respectivos parGmetros e
requisitos, antes mesmo de realizar qualquer solicitacdo — o que significard
potencial economia de tempo e demais recursos envolvidos. Além disso,
uma vez que a instituicdo proponente explicita os seus procedimentos e suas
normas, aumenta-se a probabilidade de que os usudrios dos seus servicos

recebam um tratamento equénime.

A Carta também é benéfica para a organizacdo por confribuir para a
legitimacdo da sua imagem perante a sociedade. O esteredtipo que muitos
tém da Gestdo PuUblica é o de que predomina a morosidade e a disfuncdo
burocrdtica nos seus processos. Contudo, por meio da Carta, essa ideia
poderd ser rechacada. Além disso, o processo de elaboracdo da Carta
fornece aos membros dos setores a oportunidade de refletirem sobre as
normas e procedimentos que estdo sendo seguidos com a perspectiva de
avaliar sua eficiéncia e eficdcia, com vistas a uma melhora nas condicoes

atuais.



3 O setor que nado readliza atendimento ao pUblico externo precisa mesmo

elaborar uma carta de servigos?

Ainda que o Decreto n°® 6.932 ndo se posicione claramente acerca de
tal questdo, optou-se pela realizacdo de cartas de servicos para todos os
setores da Univasf. Dessa forma, mesmo que o setor ndo atenda diretamente
ao publico externo a Univasf ou ndo tenha a sua prestacdo de servicos
direcionada ao atendimento das demandas individuais de discentes ou
servidores, por exemplo, deve-se considerar que ele sempre terd, ao menos,
um publico interno. Em outras palavras, qualquer unidade administrativa terd
como seus ‘“clientes internos” os outros setores da Univasf que com ela
inferagem para solicitar os seus servicos e que tfambém merecem receber
um bom atendimento. Além disso, a elaboracdo da carta de servicos
também se configura em uma valiosa oportunidade para que os membros
do setor refltam sobre o grau de eficiéncia e eficdcia das normas e
procedimentos que na atualidade balizam a prestacdo dos servicos que

ofertam.



4 Como as cartas de servigos dos setores serao agrupadas?

Cada setor produzird sua propria carta de servicos e esta serd
incorporada & carta  de servicos da unidade  administrativa
hierarquicamente superior, conforme o esquema abaixo. Reconhece-se que
o processo de confeccdo deste esquema pode, involuntariamente, ter
deixado de nomear algum setor da Univasf que presta servicos — seja ao
publico externo ou ao publico interno — e que, portanto, deverd elaborar
também a sua carta de servicos (a qual poderd assumir um cardter mais ou

menos complexo, de acordo com as atividades desempenhadas).

REITORIA

ASSESSORIA DE COMUNICAGAO SOCIAL

ASSESSORIA DE INFRAESTRUTURA

ASSESSORIA DE PROJETOS INSTITUCIONAIS

ASSESSORIA DE RELACOES INTERNACIONAIS E INTERINSTITUCIONAIS
ASSESSORIA ESPECIAL

ASSESSORIA PARA O DESENVOLVIMENTO DO SETOR PRODUTIVO DO CCA
OUVIDORIA

CONTROLADORIA INTERNA

CHEFIA DE GABINETE(englobando):

v Secretaria Geral do Gabinete da Reitoria

GABINETE DA REITORIA

Coordenacdo Administrativa do Hospital Veterindrio
Coordenacdo de Apoio aos Conselhos Superiores

Coordenacdo de Apoio d Implantacdo do Campus Paulo Afonso
Coordenacdo de Auto-avaliacdo Institucional

Coordenacdo de Revisdo de Normas Institucionais

Coordenacdo geral de Bioterismo

Coordenacdo técnica da Webtv

Secretaria Administrativa da Reitoria
Secdo de Assisténcia a atividade de Protocolo

AR NI N N N VNN

GABINETE DA VICE-REITORIA (englobando):

v Secretaria Administrativa da Vice-Reitoria
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PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

DIRETORIA ADMINISTRATIVA (englobando):

v Coordenacdo de logistica
Secdo de almoxarifado
Secdo de patrimbnio
Secdo de armazenagem e distribuicdo de materiais

v Coordenacdo de servicos especializados [Carta j& elaborada]
Secdo de didrias e passagens
Secdo de eventos

v Coordenacdo de Transportes.

DIRETORIA DE PLANEJAMENTO (englobando):

v Coordenacdo de planejamento
Secdo de Apoio ao Planejamento de Compras

v Coordenagdo de projetos
Secdo de Monitoramento de projetos.

DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL (englobando):

v Coordenacdo de indicadores institucionais

v Coordenacdo de desenvolvimento institucional
Secdo de comunicacdo institucional.

PRO-REITORIA DE EXTENSAO

v Assessoria do Espaco Ciéncia e Cultura

v Assessoria de Publicacdo

DIRETORIA DE EXTENSAO (englobando):

v Coordenacdo de Estdgios

DIRETORIA DE ARTE, CULTURA E AGAO COMUNITARIA

PRO-REITORIA DE PESQUISA, POS-GRADUAGAO E INOVAGAO

DIRETORIA DE PESQUISA E INOVACAO TECNOLOGICA (englobando):

v Coordenacdo dos programas de iniciacdo cientifica

DIRETORIA DE POS-GRADUACAO (englobando):

v Coordenacdo de gudlificacdo institucional
v Coordenacdo de Apoio s Residéncias em Saude




PRO-REITORIA DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL
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v Equipe Técnica Social

DIRETORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS (englobando):
v Coordenacdo de Residéncias estudantis.

DIRETORIA DE RESTAURANTES UNIVERSITARIOS, BOLSAS E AUXILIOS (englobando):
v Coordenacdo de Restaurantes Universitdrios.

PRO-REITORIA DE GESTAO E ORGAMENTO

v' Coordenacdo de Convénios

DIRETORIA DE ORCAMENTO
Secdo de empenho

DIRETORIA DE CONTABILIDADE E FINANCAS (englobando):
v Coodenacdo de Contabilidade
Secdo de Liquidacdo
Secdo de Pagamento

DIRETORIA DE COMPRAS E LICITACOES (englobando):

v Coordenacdo de Compras Diretas
Secdo de Compras Especiais
Secdo de Importacdo

v' Coordenacdo de Licitagcoes
Secdo de Especificacdes e Pesquisa de Precos
Secdo - Pregoeiros

v Coordenacdo de Acompanhamento e Controle de Compras e Servicos

Secdo de Acompanhamento de Compras e Servicos
Secdo de Controle de Compras e Servicos

PRO-REITORIA DE ENSINO

v Coordenacdo de Politicas de Educacdo Inclusiva

v Coordenacdo Pedagdgica

DIRETORIA DE PROJETOS ESPECIAIS DE GRADUAGAO;
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO DE ENSINO (englobando):

v Coordenacdo de planejamento e apoio ao ensino
v' Coordenacdo de Laboratérios.




PREFEITURA UNIVERSITARIA
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v Coordenacdo executiva

DIRETORIA DE OBRAS E ORCAMENTO (englobando):
Secdo de Orcamento
DIRETORIA DE MANUTENCAO (englobando):

v Coordenacdo de manutencdo.

PROCURADORIA JURIDICA

v Coordenacdo de lLicitacdes, Contratos e Patriménio.

SECRETARIA DE GESTAO DE PESSOAS

v'  Coordenacdo de Legislacdo e Normas
v' Coordenacdo de Concursos PUblicos, Processos Seletivos e Movimentacdo de Pessoal

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO DE PESSOAS (englobando):
v Coordenacdo de administracdo de folha de pagamento
Divisdo de Cadastro
Divisdo de Beneficios

DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS (englobando):
v Coordenacdo de capacitacdo e desenvolvimento
Divisdo de Desempenho
Divisdo de Capacitacdo
Promocdo, Comunicacdo e Treinamento

v Coordenacdo de Atencdo & Saude do Servidor
Divisdo — SIASS
Divisdo de Promocdo & Saude do Servidor

SECRETARIA DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO

v’ Coordenacéo de Administracdo

DEPARTAMENTO DE REGISTRO ACADEMICO (englobando):

v Coordenacdo de redistro académico
Secdo de Expedicdo e Registro de Diploma




SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO
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v' Coordenacédo de Infraestrutura e Servicos de Redes
Secdo de Servicos e Aplicagoes Institucionais
Secdo de Infraestrutura de Redes

v' Coordenacdo de Suporte e Manutencdo
Secdo de Suporte
Secdo de Controle de Atendimento co Usudrio

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMAGOES (englobando):

v' Coordenacdo de Desenvolvimento de Sistemas

SECRETARIA DE EDUCAGAO A DISTANCIA

DIRETORIA DE EDUCAGCAO A DISTANCIA (englobando):

v Coordenacdo Administrativa e Secretaria Académica

SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO

v Coordenacdo de Supervisdo, Operacdes e Servicos

o

O O O O O

Coordenacdo de Administracdo do Campus Juazeiro

Coordenacdo de Administracdo do Campus Petrolina

Coordenacdo de Administracdo do Campus Ciéncias Agrdrias
Coordenacdo de Administracdo do Campus Senhor do Bonfim
Coordenacdo de Administracdo do Campus SGo Raimundo Nonato
Coordenacdo de Administracdo da Fazenda do Campus Ciéncias Agrdrias

DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CONTRATOS (englobando):

v Coordenacdo de Gestdo de Contratos de Servicos Terceirizados

v Coordenacdo de Gestdo de Contratos de Infraestrutura

v Coordenacdo de Gestdo de Contratos de Aguisicoes e Servicos

Secdo de Formalizacdo de Contratos
Divisdo de Contratos Administratfivos

PROTOCOLO CENTRAL - SIC

v Coordenacdo do Protocolo Central

SIC - Petrolina

SIC - Ciéncias Agrdarias

SIC - Juazeiro

SIC - SGo Raimundo Nonato
SIC - Senhor do Bonfim



BIBLIOTECAS - SIBI
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DIRECAO DO SIBl(englobando):

v
v
v

AR NN

Coordenacdo Técnica do SIBI

Coordenacdo de Compras de Acervo do SIBI

Biblioteca — Petrolina

Setor de Processo Técnico

Biblioteca — Ciéncias Agrdrias

Biblioteca — Juazeiro

Biblioteca — S&o Raimundo Nonato

Biblioteca — Senhor do Bonfim

HOSPITAL VETERINARIO UNIVERSITARIO (HVU)

CENTRO DE ESTUDOS E PRATICAS DE PSICOLOGIA (CEPPSI)
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5 Quem serd o responsavel pela elaboragdo da carta de servigos do setor?

Em Jltima instGncia, os pro-reitores (e dirigentes equivalentes na
estrutura  hierdrquica organizacional da Univasf) serdo sempre 0s
responsaveis pela elaboracdo das cartas de servicos dos setores vinculados
a sua pro-reitoria (ou 6rgdo equivalente). Entretanto, eles podem selecionar
um servidor ou grupo de servidores dentre os que compdoem a equipe de
colaboradores do setor para coordenar as atividades de elaboracdo da
carta de servicos. Embora os pro-reitores (e dirigentes equivalentes) possuam
autoridade para determinar a maneira pela qual esta selecdo ocorrerd,
recomenda-se que eles considerem proceder, tanto quanto possivel, pela

escolha dentre voluntdrios interessados.

Recomenda-se ainda que o individuo ou grupo que assuma

efetivamente a coordenacdo dos trabalhos possua disponibilidade de

tempo para participar das atividades relacionadas a elaboracdo da carta

de servicos de acordo com 0s prazos estabelecidos no presente documento;

possua acesso facilitado a chefia e aos servidores que desempenham as

atividades de atendimento do setor; bem como possua o conhecimento

mais amplo possivel das atividades desenvolvidas pelo setor e das normas e

processos que, naqguela unidade administrativa, balizam o atendimento ao

publico.

O responsdavel pela elaboracdo deverd também ser capaz de
contribuir para a geracdo de interesse, entre todos os membros do setor,
pelo desempenho dos servicos em consondncia com 0s Compromissos de
atendimento que serdo assumidos pelo proprio setor e divulgados em sua
respectiva carta de servicos, bem como auxiliar o Comité para a Aprovagdo
e Divulgagdo na disseminacdo dos beneficios que a implantacdo da carta

trard ao setor e aos usudrios dos seus servicos.
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6 Como serd realizada a diagramacgado da carta de servigos do setor?

Para garantir a padronizacdo visual, a diagramacdo de todas as
cartas de servicos serd centralizada, ficando, portanto, a cargo da Diretoria
de Desenvolvimento Institucional da Univasf a realizacdo de tal atividade.
Cada setor deverd repassar a referida diretoria um arquivo em Word com as
informacdes que compdem o conteldo de sua carta de servicos. Este
arquivo deverd ser nomeado de modo a permitir sua facil identificacdo,
trazendo no titulo, por exemplo, a expressdo “Carta de Servigcos do Setor X —
Versdo Completa”. O arquivo deverd ainda apresentar a seguinte

formatacdo:

Tamanho do papel: A4. Orientacdo: Retrato.
Margens: superior: 3cm; inferior: 2cm; esquerda 3cm; direita: 2cm.
Numeracdo de pdgina: sem numeracdo.

Tipo de fonte: Century Gothic. Tamanho da fonte: 12.
Alinhamento do texto: Justificado.

Espacamento entre linhas: 1,5 linha.

Espacamento entre pardagrafos: antes: 0 pt; depois: O pf.

Em cada setor, o responsdavel pela elaboracdo da carta de servicos
deverd, em conjunto com sua equipe de frabalho, refletir sobre a melhor
forma de apresentar determinada informacdo ou conjunto de informacaoes.
Assim, visando facilitar ao maximo a compreensdo do leitor, tal responséavel
deverd sugerir quais informacdes merecem ser apresentadas na forma de
texto, tépicos, tabelas ou grdficos. Nesse sentido, o responsdvel também

poderd utilizar o negrito como meio para destacar determinada informacdo.

A versdo final da carta de servicos do setor apresentard a logomarca
da Univasf, a logomarca do Governo Federal, a logomarca do Gespublica e,

Nos casos em que exista, a logomarca do proprio setor.
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7 Quem serd o responsdvel pela aprovacado da carta de servigos do setor?

Para o bom andamento dos trabalhos, a aprovacdo final de cada
carta de servico serd readlizada por um Comité para a Aprovagao e
Divulgagcao das Cartas de Servicos. Para a iniciativa atual de
desenvolvimento das cartas de servico de todos os setores da Univasf, o
referido comité serd composto por cinco membros: um membro permanente

pertencente a Controladoria Interna, um membro permanente pertencente

a Coordenacdo de Revisdo de Normas Institucionais, um memlbro

permanente pertencente & Diretoria de Desenvolvimento Institucional, um

membro permanente pertencente a Assessoria de Comunicacdo e,

variavelmente, um dirigente responsdvel pelo setor que na ocasido esteja
submetendo a carta de servicos G apreciacdo (membro tempordrio). Este
Ultimo membro tanto poderd ser o pro-reitor (ou chefia equivalente)
responsdvel pelo setor quanto alguém por ele formalmente designado para

tal finalidade.

Apos a aprovacdo da versao completa da carta de servicos do setor,
o Comité para a Aprovacao e Divulgagdo, levando em consideracdo a
nafureza dos servicos prestados pelo setor e o perfil dos seus usudrios,
decidird quais informacdes deverdo estar contidas na versao simplificada da
carta de servicos do setor, bem como definird ofs) formato(s) especifico(s)
que esta Ultima versdo assumird (Folheto, Quadro/Mural, Banner, etc.) e as

quantidades a serem produzidas em cada formato.
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8 Quem sdo os membros permanentes do Comité para a Aprovagao e

Divulgacao das Cartas de Servigos?

Os servidores membros permanentes do Comité para a Aprovacdo e

Divulgag¢do das Cartas de Servigos sdo os seguintes:

ASSESSORIA DE COMUNICACAOQ:

Titular:

Klene Barreto de Aquino

Coordenadora de Comunicacdo

CONTROLADORIA INTERNA:

Titular:

Domingos Ramos Brandado
Controlador Interno
Suplente no Comité:

Manoela Pereira Magalhaes

COORDENACAO DE REVISAO DE NORMAS INSTITUCIONAIS:

Titular:

Bruno Cezar Silva
Coordenador de revisdo de normas institucionais
Suplente no Comité:

Luzia Coelho Rodrigues

DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL:

Titular:

Arcanjo Ferreira de Souza Neto
Diretor de Desenvolvimento Institucional
Suplente no Comité:

Maria Gabriela Jandiroba Silva
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9 Como sera realizada a divulgagdo da carta de servigos do setor?

A divulgacdo da carta de servicos do setor € uma acdo de suma
importéncia, pois através deste ato as normas e procedimentos relacionados
a prestacdo do servico ampliam sua transparéncia, facilitando assim a vida
dos usudrios e promovendo a eficiéncia no ambiente de trabalho. Além
disso, a divulgacdo permite aos usudrios dos servicos, bem como &
sociedade em geral, conhecer os compromissos de atendimento que os

funciondrios do setor prometem cumprir durante a prestacdo do servico.

Uma vez que a versdo final (j& diagramada) da carta de servicos do
setor tenha sido aprovada pelo Comité para a Aprovagao e Divulgagado serd
dado inicio a fase de divulgacdo de tal documento. Esta divulgacdo

ocorrerd em varias etapas.

Em uma primeira etapa, a carta de servicos serd apresentada a todos
os funciondrios do sefor e uma coépia impressa (em papel reciclado,
utilizando frente e verso) e encadernada de sua versdo completa ficard
permanentemente disponivel para consulta em local visivel e de facil
acesso. Neste momento, também serd colocada a disposicdo no setor a
versdo simplificada da carta de servicos, podendo a mesma, ao assumir a
forma de folhetos, por exemplo, ser distribuida gratuitamente aos usudrios

dos servicos prestados pelo setor.

Na etapa seguinte, o Comité para a Aprovagdo e Divulgagdo enviard
pelo e-mail institucional da Univasf uma mensagem a todos os servidores
contendo, em anexo, um arquivo em formato PDF da versdo completa da
carta de servicos do setor. Simultaneamente, o comité divulgard, em nota, a
carta de servicos do setor no site institucional da Univasf na Internet,
fornecendo também um link para acesso aos arquivos em PDF com as

versdes completa e simplificada da carta de servicos.
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Na etapa posterior, a carta de servicos, tanto em sua versdo completa
quanto em sua versdo simplificada, serd incorporada a pdgina do sefor na
Internet. Para facilitar a consulta dos usudrios ao conteudo completo da
carta de servicos, cada topico deste documento serd apresentado
separadamente e possuird um link com um arquivo especifico em PDF,

conforme pode ser observado no exemplo abaixo:

Abaixo, teremos os tépicos da Carta de servigos completa:
Para facilitar a consulta dos contetidos da carta de sevigos, acesse o menu do Indice Completo.

@ - Indice Completo G] - Canais de Acesso - Atendimento (+) G] - Ingressos e desenv. da Carreira (+)
E] - Remuneragdo (+) E] - Afastamentos (+) G] - Licencas (+)

@ . Concessdes (+) E] . Carga horaria, frequéncia e férias (+) E] . Registro funcional (+)

E] - Beneficios previdendiarios (+) E] - Prov. do servidor ou do cargo (+) G] -~ Vacancia (+)

Beneficios previdenciarios

- 1) APOSENTADORIA - REGRAS GERAIS

- 2) APOSENTADORIA - REGRAS DE DIREITO ADQUIRIDO
- 3) APOSENTADORIA - REGRAS DE TRANSICAO

- 4) AUXILIO-FUNERAL

- 5) AUXILIO-NATALIDADE

- 6) PENSAOQ POR MORTE

|:-_| - Do direito de peticdo (+) l"_' ~ Anexos (+)

Fonte: Departamento de Administragcdo de Pessoal da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (http://www.portaldap.ufrn.br/carta servicos.php#submenu?)

Apos a aprovacdo das versdes finais das cartas de servicos de todos os
setores da Univasf estes documentos serdo consolidados pela Diretoria de
Desenvolvimento Institucional em um Unico arquivo em PDF a ser enviado

para publicacdo no portal www.gespublica.gov.br. O documento

consolidado ainda poderd ter, para fins institucionais, algumas copias

impressas em formato de livro.


http://www.portaldap.ufrn.br/carta_servicos.php#submenu9
http://www.gespublica.gov.br/
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10 Qual a dinadmica até a divulgacao da carta de servigos do setor?

do setor pode ser resumida no fluxograma abaixo:

CONSCIENTIZACAO
DE TODOS OS

MEMBROS DO SETOR

A dindmica que serd seguida até a divulgacdo da carta de servicos

DO SETOR JUNTO AO
COMITE PARA A&D

<
[T
m -
T COSTITUICAO DA
O EQUIPE DE TRABALHO
DO SETOR
AJUSTES FINAIS NOS
AGRUPAMENTOS DAS
CARTAS DE SERVICOS
e ¢
(o) \ 4
" —
> VERSAG DEFINIIVA DIAGRAMACAO DAS
< o (COMPLETA) DA CARTAS DE SERVICOS
C>) 1< CARTA
x O ‘
o g
< » ELABORAGAO DAS
<5 SIM VERSOES
°<‘ S E NECESSARIO SIMPLIFICADAS DAS
oA AJUSTES? CARTAS
al ‘
=
= (" DIVULGAGCAO DAS )
8 APRECIACAO DA CARTAS DE SERVICOS
CARTA DE SERVICOS (VERSAO COMPLETA E
DO SETOR SIMPLIFICADA)
A
(o]
= \ 4
§ o ELABORAGAO DA
< 0O =) CARTA DE SERVICOS
=T DO SETOR
w
) APRESENTAGAO DA
wao CARTA DE SERVICOS |
=)
(]
[TV ]
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11 Quais os passos para a elaboragao da carta de servigos do setor?

A elaboracdo da carta de servicos do setor € uma atividade que
pode ser realizada seguindo-se alguns passos bdsicos. Alguns desses passos
sdo descritos aqui separadamente apenas para fins didaticos, posto que na

pratica eles podem ocorrer simultaneamente.

O primeiro passo para a elaboracdo da carta de servicos refere-se a

conscientizacdo de todos 0os membros do setor sobre a natureza de tal

documento, a importéncia de sua elaboracdo e os diversos beneficios
advindos de sua implantacdo. Nesta etapa, sdo de fundamental
importdncia, denfre outras coisas, o comprometimento do dirigente do setor
com as atividades e objetivos relacionados a elaboracdo da Carta, a sua
habilidade em conduzir o processo de escolha do individuo ou composicdo
da equipe de trabalho, a sua disposicdo em continuamente estimular o
empenho do(s) individuo(s) escolhido(s) e, conforme o andamento dos
trabalhos, a sua capacidade em fornecer a este(s) individuo(s) todo o
suporte necessdrio. Neste primeiro passo, o dirigente poderd contar com o
auxilio do Comité para a Aprovagao e Divulgagdo na realizacdo de reuniées

explicativas com todos os membros do setor.

Uma vez que se tenha definido o individuo ou equipe responsdvel pela

elaboracdo da Carta, o segundo passo refere-se ao levantamento de

informacdes acerca dos servicos prestados atualmente pelo setor. Este passo

é, portanto, um diagndstico, uma “fotografia” da situacdo atual do setor.
Durante esta etapa, devem ser levantadas informacdes que permitam
sistematizar respostas as questdes, por exemplo, elaboradas no quadro
abaixo. Deve-se reconhecer que, a depender da natureza (complexidade)
do servico prestado pelo setor, o referido levantamento serd mais ou menos
extenso, abordando, portanto, mais ou menos perguntas do que as que

estdo colocadas no quadro abaixo.
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| Identificagcao das condic6es ATUALMENTE vigentes no setor

Quais séo os
diferentes
servigos
prestados
aftualmente pelo
setore

Aqui, devem ser analisadas todas as atividades desenvolvidas no cotidiano
atual do setor e identificadas aquelas que representam um desempenho (isto
€, servico) ofertado a alguém (seja individuo ou grupo) de fora (“cliente
externo”) ou pertencente & estrutura organizacional da Univasf (“cliente
interno”). Para cada servico identificado, deve-se explicar o que ele &, ou
seja, no que consiste. EXEMPLO: “Disponibilizacdo de Didrias e Passagens”.
Além disso, deve-se explicitar o(s) objetivo(s) do servigo. Assim, para o
exemplo acima fornecido, teriamos: “E uma atividade que objetiva fomentar
a participacdo de servidores, convidados, colaboradores eventuadis,
discentes e assessores especiais em eventos vinculados as atividades
institucionais”.

Qual a base legal
(se for o caso)
que norteia a
prestacdo de
cada servico?

Aqui, de acordo com a natfureza de cada atividade, deve ser identificada a
base legal que norfeia a execucdo do servico (caso exista) e a maneira
como tal base é atualmente explicitada cos potenciais solicitantes do
servico. EXEMPLO: “A base legal para a elaboracdo da Carta de Servicos é o
Decreto n® 6.932, de 11 de Agosto de 2009, o qual pode ser acessado no link
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2007-010/2009/decreto/d6932.htm™"
Quando for o caso, além de identificar as normas que regulam os servicos
também podem ser identificados os respectivos érgdos reguladores.

Qual (quais) ofs)
“puUblico(s)-alvo”
de cada servico?

Aqui, deve(m) ser identificado(s) o(s) usudrio(s) a quem se destina a
prestagcdo de cada servigo, seja(m) ele(s) cliente(s) interno(s) ou externo(s).
EXEMPLO: “Esse servico € destinado apenas aos discentes dos cursos de
graduacdo da Univasf”. Deve-se ter em mente que, em alguns casos, d
identificacdo do(s) publico(s)-alvo é uma acdo que precisa ser realizada
antes da (ou concomitantemente com) explicitacdo do(s) objetivo(s) do
servico (vide o Ultimo exemplo fornecido na primeira questdo).

Quais os
requisitos (caso
existam)
necessArios d
legitimagdo da
solicitagdo?

Aqui, devem ser idenftificados todos os atuais requisitos (sejom eles
relacionados ao solicitante, ao contexto da solicitacdo, etc.) que devem ser
satisfeitos para dar legitimidade & solicitagdo. EXEMPLO: Ex.: “Este servico
pode ser solicitado apenas pelo chefe do setor demandante”. Também
deve ser identificada a maneira como tais requisitos sdo atualmente
comunicados ao solicitante do servico.

Quais as
informacgoes
necessarias d

solicitagdo de
cada servico?

Aqui, por um lado, devem ser identificadas as informagdes Uteis que o
solicitante precisa ter conhecimento antes de solicitar o servico. Assim, por
EXEMPLO, o setor responsdvel pela “disponibilizacdo de espacos institucionais
para realizacdo de eventos” considera que para este servico é relevante a
oferta de informagdes sobre as caracteristicas dos espacos disponiveis
(localizacdo, capacidade de cada um, etc.), bem como sobre o rol de
eventos que podem ser readlizados nestes espacos. Por outro lado, aqui
também devem ser identificadas as informacdes que o solicitante precisa
fornecer ao setor demandado no momento em que fizer a sua solicitacdo.
Assim, por EXEMPLO, o solicitante pode precisar indicar o hordrio (turno) ou
local em que gostaria de receber o produto/servico solicitado ou, ainda, a
pessoa autorizada a receber o produto/servico caso o proprio solicitante ndo
esteja presente no momento da entrega. Também deve ser identificada a
maneira como tais informacgodes sdo atualmente comunicadas (ou exigidas)
ao solicitante do servico.

Quais os
documentos
necessarios A

Aqui, devem ser idenfificados todos os documentos que atualmente
precisam ser reunidos pelo solicitante do servico para que possa ser
formalizada a solicitacdo. EXEMPLO: “Preenchimento do formuldrio X". No



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-010/2009/decreto/d6932.htm
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solicitagdo de
cada servico?

caso de formuldrios atualmente fornecidos pelo setor, deve-se identificar
onde o mesmo se encontra disponivel (apenas fisicamente no setore
Disponivel também na pdgina do setor na Internet2). Também devem ser
identificados aspectos como: a quantidade atualmente exigida de cdépias
de cada documento, a forma de envio dos documentos (€ aceita
documentacdo enviada por e-mail2), a necessidade de comprovativos das
informacodes prestadas pelo solicitante (e como isso precisa ser feito), etc.
Além disso, devem ser identificados os procedimentos que o setor adota
atualmente quando recebe uma solicitacdo considerada “incompleta’.
Também deve ser identificada a maneira como a exigéncia de tais
documentos é atualmente comunicada ao solicitante do servico.

Nota: O Decreto 6.932/09 estabelece que o cidaddo estd dispensado de
autenticar ou reconhecer firma de documentos quando, respectivamente, o
requerimento do servico for assinado ou os originais forem apresentados junto
com suas respectivas cdpias para conferéncia do servidor no ato da
solicitacdo do servico. Dessa forma, a depender da natureza dos servicos
prestados, os setores deverdo divulgar em suas cartas as demandas para as
quais hd exigéncia legal de autenticacdo de documentos e
reconhecimento de firma para o atendimento e requerimento aos usudrios,
conforme estabelecem os artigos 9° e 10° do Decreto 6.932/09.

Qual o
fluxograma atual
da prestacdo de

cada servico?

AqQui, com base no contexto atual do setor, devem ser identificadas, para
cada servico, todas as afividades (efapas), atores (quem participa da
atividade, quem ¢é o responsdvel pela atividade, etc.), recursos
(documentos, bens, etc.) e decisées que estdo envolvidas na execucdo do
servico, bem como deve ser explicitada a ordem légica na qual estes
elementos se encontram encadeados. Estas informacdes devem ser
concatenadas em um grdfico, precisamente um fluxograma, que auxilie o
entendimento da prestacdo do servico. EXEMPLO:

Modelo de Operagéo Integrada do SEAI e do SIC/MRE

sim

Consultar
autoridade D
classificadora Nao

Anexar
informagao

Receber
mensagem e
encaminha-la a
divisao adequada

Subsecretarias-Gerais/MRE

Fazer triagem por

tema e enviar as Encaminhar

informagoes e

Gerais mensagem enviar resposta
protocolada

SIC/MRE

sim

Receber solicitagoes enviadas Encaminhar e
a0 Poder Executivo Federal e olicitagéo a receber .
= A Registrar resposta
fornecer numero de protocolo MRE? Nao informagées de
da consulta outros érgaos

Enviar solicitagao pelo o
i - Receber resposta
Gamo o pelos corveice Enviar solicitagéo via e-mail po:

Fonte: Fluxograma de funcionamento do Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC) do
ltamaraty (http://www.itamaraty.gov.br/temas/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao-2013-sic/Fluxograma%20do%20SIC).

SEAI/CGU

Solicitante

Assim, deve ser explicitado, com a maior clareza possivel, todo o



http://www.itamaraty.gov.br/temas/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-2013-sic/Fluxograma%20do%20SIC
http://www.itamaraty.gov.br/temas/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-2013-sic/Fluxograma%20do%20SIC
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“tratamento” que a solicitacdo recebe, até chegar ao requerente na forma
de servico. Em outro EXEMPLO abaixo pode ser verificada também a
preocupacdo em destacar-se a atribuicdo de responsabilidade.

Fluxograma Responsabilidade Descrig3o detalhada sl S JiTrine S
o T ificar 5 e d I
Inicio 7. Nattc o pofesar. DEFET Ntficar o professar sxecutor do projeto,
quarte & aprovagde, para o iniclo das
— P’“'Ts’l‘)"é;?r“'“" 1.4 planilha financeira contém célculo do valor l
sborar ume pelo L5e ; DEFET
PROPOSTA DE houver necessidade dos servigos a serem prestados. qus célculo, & P —
proposta deverd ser entrsgus A empresa PO 2prvado 3 FUNTER
spicando PLANILHA 5
CINANCEIRA para elaboragio da | sojigitante.
— planilha financeira).
Professor responsavel | 3. Executar o sewigos, conforme projeta.
5. Exeout 05 s=nigns eloprojen
2. A proposta do servio deve ser aprovada pela peloprol
Empresa Solicitante | empresa solicitante.
10.CoMroiar pagamenos DEPET e FUNTEF
amu300s pa3 angrasa
oz
3. Elaborar o projeto de servio_a ser realizado
3. Aplicar PROJETO DE Professor (somente apés aprovagio da proposta de
_Ff_EtRw f:;’;:[‘:‘g; responsavel pelo | servico). Atentar para a nscessidade de parscer — - DEPET
e projeto favorével da Coordenagdo do Curso, a gual 1. Ema af:;]fk’*
i ARICAG [ responde o professor.  Entregar  esta pagamEn.
TECNOLOGICOS [CPT) documentacio a0 DEPET com 3 execugde do CUBO,
¢ a rtar HELAIUKIU cortento
] figcak am nome dz FUNTEF.
Pl 4 O DEPET confere requisitos necessérios
"mrmf o DEPET & professor | observando parecer favorivel da coordenacio 12 Encamimar requsighas DEPET
ssanos. responsavel pelo do curso responsdvel pelo laboratirio e data = "E:;i'i,_ai’;’*
l projeto para inicio da realizagio dos servigos. iy
5'5”‘5”""75"[)"““9 &. Encaminhar projeto & Diretoria de Projetos da l
e Projelos e Drelons DEPET FUNTEF & & Diretoria Executiva da FUNTEF 18 Emamina qusdes DEFET
Executiva, psra sndise & 2 pagamann marata: &
parecar para anélise e parecer s
6 A Direlorias conferem  requisibs| [ ;1‘A'r_£m“_a]
Diretoria de Projetos | necessarios, obsevande parecer favoravel da Py DEPET
da FUNTEF & Diretoria | cogrdenacio do curso  responsével pelo am
Executivada FUNTEF | janoratério e data para infco da realizagio dos preenchidos pels empresa requisi
Servicos SENVIGE

Fonte: Fluxograma para servicos laboratoriais e consultorias da Universidade Tecnoldgica
Federal do Parand (http://www.utfpr.edu.br/cornelioprocopio/estrutura-
universitaria/diretorias/direc/formularios/formularios-depet/fluxograma-para-
execucao-de-servicos-laboratoriais-e-consultorias/view).

Quais os locais e
as formas de
solicitagdo de
cada servico?

AqQui, deve ser identificado de que forma o demandante pode proceder &
solicitacdo de cada servico prestado pelo setor (Dirigindo-se pessoalmente
ao seftore Por telefone? Por e-mail?2 Por um sistema informatizado?2 Via
memorando?). EXEMPLO: “O solicitante deve preencher o ‘Formuldrio de
Solicitacdo do Servico', e encaminhd-lo, devidamente preenchido,
juntamente com um memorando”. Pode-se observar no primeiro fluxograma
apresentado na questdo anterior que o demandante daquele servico, por
EXEMPLO, pode escolher entre enviar sua solicitagcdo por e-mail, pelo balcdo
de atendimento ou pelos correios. Também devem ser elencados ofs)
endereco(s) do setor, o(s) e-mail(s), ofs) site(s) do setor (caso exista), os
nUmeros telefénicos para contato, os nomes das pessoas responsdveis pelo
setor e o hordrio de atendimento praticado.

Quais os
procedimentos
alternativos para
atendimento
quando o sistema
informatizado
(caso este exista)
utilizado pelo
setor se encontra
indisponivel?

Aqui, devem ser identificados os procedimentos alternativos que o setor
executa quando, por alguma razdo, o sistema informatizado que utiliza para
receber solicitacdes ou prestar o servico se encontra indisponivel. Nesta
situacdo, o setor tem, por exemplo, algum meio manual (ex: formuldrio
especifico para tais circunst@ncias) para acolher as solicitacdes ou prestar
(ou “adiantar”) o servico? A depender da natureza do servico, quando isto
acontece, o setorrealiza e comunica remarcagdoes de atendimento?

Quais as formas
de prestagdo de
cada servico?

Aqui, devem ser identificadas as maneiras pelas quais cada servico ofertado
pelo setor & atualmente prestado. Isto envolve, portanto, a observacdo de
vdrios aspectos estabelecidos pelo setor, dentre outros: O servico é prestado



http://www.utfpr.edu.br/cornelioprocopio/estrutura-universitaria/diretorias/direc/formularios/formularios-depet/fluxograma-para-execucao-de-servicos-laboratoriais-e-consultorias/view
http://www.utfpr.edu.br/cornelioprocopio/estrutura-universitaria/diretorias/direc/formularios/formularios-depet/fluxograma-para-execucao-de-servicos-laboratoriais-e-consultorias/view
http://www.utfpr.edu.br/cornelioprocopio/estrutura-universitaria/diretorias/direc/formularios/formularios-depet/fluxograma-para-execucao-de-servicos-laboratoriais-e-consultorias/view
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de uma vez (EXEMPLO: divulgacdo de noticias no site institucional) ou pode,
por alguma necessidade, ser dividido em etapas (EXEMPLO: entrega de
suprimentos)2 E necessdrio que o solicitante se desloque ao setor ofertante
para ter o servico prestado (EXEMPLO: atendimento psicolégico no Ceppsi)
ou alguém do setor se desloca até o demandante para prestar o servico
(EXEMPLO: configuracdo de pontos de rede)2 O servico é prestado apenas
na presenca do solicitante ou pode ser executado mesmo na sua auséncia?
O servico é prestado apenas apds requisicdo explicita do solicitante ou pode
ser prestado a partir de iniciativa prépria do setor ofertante (EXEMPLO:
manutencdo preventiva)?e

Qual o prazo
minimo para a
solicitagdo de
cada servico?

Aqui, deve ser identificada a antecedéncia, ou seja, o prazo minimo (ex:
prazo de reserva) que o setor estipula atualmente para o recebimento da
solicitacdo de forma a haver tempo suficiente para a prestacdo eficaz do
servico. EXEMPLO: "A solicitac@o deve ser enviada ao setor com, no minimo,
07 dias Uteis de antecedéncia & data pleiteada”. Em alguns casos,
principalmente naqueles que envolvem o atendimento de demandas
periddicas, o setor pode estar trabalhando com uma data-limite para
recebimento das solicitacdes. EXEMPLO: “A solicitacdo deve ser enviada ao
setor até o 5° dia Util do més”. A depender da légica na qual a prestacdo do
servico estd embasada (observada também em seu fluxograma), alguns
setores podem ter optado por ndo trabalharem com um prazo minimo, mas,
ao contrdrio, com um prazo mdéximo (vide questdo abaixo) para a prestacdo
do servico, o qual s& comeca entdo a contar apds a efetiva
recepcdo/deferimento da solicitacdo. Também deve ser identificada a
maneira como tal prazo é atualmente comunicado ao solicitante do servico.

Qual o prazo
maximo para o
atendimento ou

para a prestagdo
de cada servico?

Aqui, deve ser identificada a expectativa mdxima de tempo para a
prestacdo do servico que o setor, apds o recebimento/deferimento da
solicitacdo, atualmente fornece ao solicitante. EXEMPLO: “A partir do
momento da confirmacdo de deferimento, o setor tem até 07 dias Uteis para
disponibilizar o servico”. A depender da natureza do servico, deve ser
identificado se o setor atualmente controla (e trabalha para reduzir) o tempo
de espera previsto para inicio ou para finalizacdo do atendimento. Também
deve ser identificadas as maneiras como tais prazos sdo atualmente
comunicados aos solicitantes do servico.

Qual o prazo
maximo para
resposta sobre
(in)deferimento &
solicitacdo?

Aqui, deve ser identificado em quanto tempo, apds o recebimento da
solicitacdo, o sefor aftualmente fornece uma resposta (feedback) ao
demandante com a informacdo sobre o deferimento ou indeferimento da
solicitacdo. EXEMPLO: “O setor comunica ao solicitante, em no mdximo 03
dias Uteis, o deferimento ou indeferimento do seu pedido”.

O que o setor faz
para gerenciar o
cumprimento dos
prazos
fornecidos?

Aqui, devem ser identificados todos os mecanismos/procedimentos que o
setor atualmente adota para controlar internamente o andamento de cada
solicitacdo que recebe e o cumprimento dos prazos que promete aos
usudrios de seus servicos. Assim, o setor pode estar utilizando, por EXEMPLO
uma planilha eletrbnica para controlar as demandas e identificar aquelas
gue se aproximam do prazo mdéximo estipulado.

O que o sefor faz
guando nao
consegue cumprir
O prazo mdaximo?

Aqui, devem ser identificados todos os procedimentos que o setor adota
atualmente quando, por alguma razdo, ndo consegue prestar o servico no
prazo mdaximo estipulado. Assim, deve ser identificado se o setor, por
EXEMPLO, fornece (proativamente - isto &, voluntariamente, antecipando-se
ao questionamento do usudrio — ou reativamente?) alguma justificativa
(explicando a natureza do atraso) ao solicitante, a forma (justificativa-
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padrdo pré-elaborada ou justificativa construida para cada caso individual?)
e o canal de envio de tal justificativa, o prazo de envio de tal justificativa, o
envio de informacdes sobre um novo prazo de prestacdo do servico, efc.

Quais as formas
de comunicagao
com o solicitante

do servico?

Aqui, devem ser identificados os meios que o setor utiliza atualmente para se
comunicar com o) solicitante e informar-lhe sobre o)
deferimento/indeferimento da solicitacdo. EXEMPLO: “"Apds a confirmacdo
de deferimento, o setor enfra em contato com o solicitante do servico, por e-
mail, para comunicar tal disponibilidade”. Também devem ser identificados
todos os mecanismos de consulta que podem ser utilizados pelo usudrio
para, quando for da vontade deste, enfrar em contato com o setor e, assim,
tomar conhecimento acerca das etapas, presentes (cumpridas) e futuras
(pendentes), esperadas para a realizacdo do servico, inclusive estimativas de
prazos. EXEMPLO: “E disponibilizado um site, onde, por meio de senha, o
solicitante obtém informacdes acerca do andamento da sua solicitacéo”.
Nesse sentido, deve ser identificado se o setor fornece atualmente ao
demandante algum nUmero de protocolo que possa facilitar a consulta a
sua solicitacdo. Por fim, devem ser identificados os procedimentos que o
setor utiliza para receber, atender, gerir e responder ds sugestoes e
reclamagoes dos seus usudrios.

Quais as
responsabilidades
que o solicitante
do servico deve
assumire

Aqui, devem ser identificadas, de forma clara, as responsabilidades que o
solicitante deve assumir a partir do deferimento de sua solicitagcdo (ou inicio
da prestacdo do servico), bem como a maneira como tais responsabilidades
sdo atualmente comunicadas ao demandante. Nos casos em que essas
responsabilidades sdo numerosas ou de grande relevdncia, o sefor
atualmente exige a assinatura de algum um termo de compromisso ou
contrato?2 EXEMPLO: “O solicitante deve assinar um Termo de Compromisso -
instrumento que formaliza a concessGo - comprometendo-se com a
preservacdo dos espacos institucionais”. Também devem ser identificados os
procedimentos ou penalidades atualmente aplicdveis cos casos em que o
solicitante nGo cumpra com suas responsabilidades, antes, durante ou apds
a prestacdo do servico, bem como a maneira como tais procedimentos ou
penalidades sdo afualmente comunicados ao solicitante do servico.

Quais os critérios
de prioridade
adotados na
prestacdo de
cada servico?

Aqui, conforme a natureza (complexidade) de cada servico, devem ser
identificados:

e Os critérios de prioridade que atualmente balizam o (in)deferimento
da solicitagdo (no caso, por exemplo, de servicos que envolvam
recursos finitos e que recebam vdrias solicitacdes concorrentes do
MesmMo recurso para um mesmo periodo) — EXEMPLO: “sdo atendidas
as solicitacées de reserva por ordem de chegada™;

e Os critérios de prioridade que aftualmente balizam a ordem de
atendimento ao publico (no caso, por exemplo, de servicos que
lidam em simultdneo com vdrios usudrios e que provavelmente
adotam as filas. Neste caso, também deve ser identificado se as filas
sdo presenciais ou loégicas, isto €, com entrega de senhas) — EXEMPLO
1: “recebem prioridade no atendimento os usudrios que realizaram
agendamento”, EXEMPLO 2: “recebem priocridade no atendimento
as gestantes, lactantes, idosos e pessoas com deficiéncia™;

e Os critérios de prioridade que atualmente balizam a ordem de
execugdo do servico (no caso, por exemplo, de servicos cuja
execucdo ndo necessariamente estd vinculada & ordem de
chegada ou data de deferimento das solicitacdes, em funcdo, por
EXEMPLO, da urgéncia da demanda - neste caso, quais critérios
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caracterizariam a urgéncia?).

Qual o valor e
forma de
pagamento das
taxas cobradas
pelo servico
(quando
aplicdveis)?

Aqui, devem ser identificadas todas as contrapartidas monetdrias atualmente
exigidas do solicitante do servico e as informacodes atualmente fornecidas
para justificar a exigéncia das mesmas. EXEMPLO: “Pelo aluguel do espaco
serd cobrada um taxa de R$ 200,00, a qual serd destinada a manutencdo do
mesmo”. Também devem ser identificadas as informacdes atualmente
fornecidas ao solicitante do servico como instrugdes para a realizacdo do
pagamento das taxas. EXEMPLO: “O pagamento deve ser realizado via Guia
de Recolhimento da Unido (GRU), a qual pode ser gerada pelo link...".

Quem é
responsdvel pelo
deferimento da

AqQui, deve ser identificado de forma clara quem possui atualmente a
responsabilidade de analisar a solicitacdo e (in)deferi-la. EXEMPLO: "O
Gabinete da Reitoria é o setor responsavel pelo deferimento da solicitacdo”.
Também deve ser identificada a maneira como a informacdo sobre o

solicitacdo? individuo/érgdo responsdavel por tal andlise € atualmente comunicada co
solicitante do servico.

Aqui, devem ser identificados os procedimentos que o solicitante deve

atualmente seguir quando deseja realizar alguma alteracdo em sua

Quais os demanda ou quando deseja efetivar o cancelamento da mesma (EXEMPLO:

procedimentos e
prazos para
alteragdo ou

cancelamento
da solicitacdo de
cada servico?

“Para alterar a solicitacdo, o solicitante deve enviar um e-mail para
xxx@univasf.edu.br justificando a necessidade de alteracdo. A alteracdo
apenas é efetivada quando hd disponibilidade”), bem como os prazos que
devem ser respeitados no caso de alteracdo ou cancelamento da
solicitacdo (EXEMPLO: “O prazo a ser respeitado no caso de solicitacdes de
alteracdo é de, no minimo, 05 dias Uteis anteriores & data inicialmente
pleiteada”). Também deve ser identificada a maneira como tais
procedimentos e prazos para alteracdo / cancelamento sdo atualmente
comunicados co solicitante do servico.

Quais as
implicagoes
(caso existam)
decorrentes da
alteragdo ou do
cancelamento
da solicitacdo?

AqQui, por um lado, devem ser identificadas todas as atuais implicacdes (caso
existam) decorrentes da alteracdo ou do cancelamento da solicitacdo a
pedido do demandante do servigo. EXEMPLO: “No caso de pedido de
cancelamento da solicitacdo, ndo hd ressarcimento das taxas jd pagas”. Por
outro lado, devem ser identificadas, ainda, fodas as atuais implicacoes (caso
existam) decorrentes da alteracdo ou do cancelamento da solicitacdo por
decisdo do setor ofertante do servico. Também deve ser identificada a
maneira como tais implicacdes sdo afualmente comunicadas ao solicitante
do servico.

No terceiro passo, tendo em vista o levantamento anterior das

informacdes concernentes ao(s) servico(s) ofertados, deve-se realizar uma

andlise minuciosa das normas vigentes e dos procedimentos atualmente

adotados pelo setor, com o intuito de avaliar a eficdcia dos mesmos, ou seja,

a sua (inJadequacdo. Para tanto, deve-se ter em mente que o enfoque

neste passo Nndo deve ser uma busca pela “burocratizacdo” dos servicos, ou

um simples “colocar no papel” tudo que ja é feito pelo setor, mas sim a

elaboracdo de reflexdes que apontem ndo apenas os principais problemas
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atuais, como também os caminhos (solucdes) para uma maior fransparéncia
dos servicos e, principalmente, a melhoria da qualidade dos mesmos com o
consequente incremento na satisfacdo de seus usuadrios. Assim, durante esta
etapa, o(s) analista(s), ou seja, o individuo ou equipe responsdvel pela
elaboracdo da carta, pode(m) guiar suas andlises procurando, para cada

norma ou procedimento em enfoque, responder a perguntas tais como:

e Este procedimento atualmente adotado pelo setor precisa ser
normatizado?;

e Esta norma (procedimento) € realmente necessdria(o)e O que
aconteceria se ela (ele) fosse eliminado?;

e Esta norma (procedimento) precisa ser alterada(o), atualizada(o), ou
detalhada(o)?;

e O fluxo atual da prestacdo de servicos precisa ser alterado?;

e Quais normas (procedimentos) alternativas(os), se adotadas(os) em
substituicGo as(aos) atuais, podem aumentar a qualidade do servico
prestado ou a satisfacdo dos usudrios?;

e Esta norma (procedimento) precisa ser adotada(o) em todas as
ocasides em que o servico € ofertado?;

e Estanorma (procedimento) precisa ser adotada(o) para todos os tipos
de usudrios do servico?;

e Fazse necessdria a criacdo (alteracdo) de algum critério de
prioridade para a prestacdo do servicoe;

e Faz-se necessdria a criacdo (alteracdo) de algum formuldrio?;

e Faz-se necessdrio o fornecimento de mais informacdes aos usudrios
antes, durante, ou apds a prestacdo do servico, além daquelas ja
atualmente fornecidas?;

e Faz-se necessdria uma alteracdo nos prazos para a prestacdo do
servico (ou de alguma de suas etapas) ?;

e Faz-se necessdaria uma melhor sinalizacdo visual no ambiente no qual
0 servico é prestado?;

e FEfc.
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As perguntas acima podem ser debatidas com a chefia do setor e, se
possivel, com todos os seus membros. Ao lidar com questdes como as que
aqui foram sugeridas, of(s) analista(s) pode(m) lancar mdo de algumas
técnicas, como, por exemplo, a tempestade de ideias (brainstorming), a
construcdo de cendrios (neste caso, cendrios alternativos de prestacdo do

servico), as entrevistas com usudrios tipicos dos servicos, etfc.

ApOos a reflexdo minuciosa sobre a (inJadequacdo das normas vigentes
e dos procedimentos atualmente adotados pelo setor, o quarto passo refere-

se a implantacdo de melhorias. Assim, em face ao diagndstico que aponta o

que precisa ser alterado no setor, acdes corretivas devem ser elaboradas,
ponderadas (analisando-se as implicacdes potenciais - positivas e negativas
- das diversas solucdes alternativas criadas, a viabilidade em face os recursos
necessarios a adocdo de cada uma delas, etc.) e escolhidas com o objetivo
de promover a adequacdo das normas, procedimentos ou prazos
atualmente vigentes dqueles considerados ideais, observando-se sempre o
principio da eficiéncia no Servico Publico e a satisfacdo dos usudrios. Nesta
etapa, deve-se ter em mente que a depender da natureza dos servicos
prestados pelo setor, do grau de interdependéncia de suas atividades com
as atividades desenvolvidas por outros setores e da natureza das acdes
corretivas pretendidas, poderd ser necessdria a negociacdo com outros
setores da instituicdo (que sdo seus “fornecedores” ou seus “clientes”) com o
intuito de alcancar o qjuste mutuo. Uma vez estabelecidas as melhorias,

serdo elas, portanto, que constardo na carta de servicos.

O quinto passo refere-se ao estabelecimento de compromissos com o

atendimento. Este passo €, portanto, o momento no qual devem ser

estabelecidos os padrées de qualidade almejados na execucdo de cada
servico e, principalmente, no atendimento aos seus usudrios. Tais padroes
deverdo ser explicitados, com a maior clareza e simplicidade possivel, em
secdo propria na Carta de Servicos do setor. Da mesma forma como no

terceiro passo, ©0s compromissos com o atendimento podem ser
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estabelecidos apds debates com a chefia do setor e, preferencialmente,
com fodos 0s seus membros, pois € de suma importéncia que fodos no setor
se sinfam comprometidos e motivados a prestar os servicos com o padrdo de

qualidade prometido na Carta.

Para estabelecer os compromissos com o atendimento, ofs)
responsdvel(eis) pela elaboracdo da Carta pode(m) ponderar os objetivos a
serem alcancados no desempenho de vdrios aspectos dos servicos, como

por exemplo:

e Tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento:
a atencdo, o respeito e a cortesia dispensada aos usudrios; o
tempo de espera para atendimento; o respeito as prioridades de

atendimento; etc.
e O cumprimento dos prazos fornecidos;
e Os mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios;
e QOs procedimentos para lidar com as reclamacdes;

e As condicées minimas de limpeza, conforto, acessibilidade e
circulac@o de pessoas com dificuldade de locomocdo nos locais

de atendimento;

e Os requisitos basicos para o sistema de sinalizacdo visual dos locais

de atendimento;
e Asformas de identificacdo dos servidores;

e Os procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema

informatizado se encontrar indisponivel;
e Ffc.

Para facilitar a reflexdo, o quadro abaixo exemplifica como os

compromissos com o atendimento foram incorporados em algumas Cartas
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de Servicos. E importante destacar que a depender da natureza dos seus
servicos, cada setor pode elaborar um conjunto especifico de compromissos
e todos eles deverdo ser divulgados. Entretanto, deve-se ter em mente que o
setor precisa ter reais condicdes de cumprir com 0s COmMpromissos com o

atendimento que serdo divulgados em sua Carta de Servicos.

Carta de
Servigos

Compromissos com o atendimento

Com o objetivo de prestar o melhor servico aos cidaddos brasileiros, o INSS firmou os
seguintes compromissos de atendimento:

e Concluir os requerimentos iniciais de beneficios previdencidrios no prazo médio de
até 45 dias. Nos casos em que o cadastro e todas as informacdes sobre o histdrico
profissional do trabalhador estiverem devidamente comprovados, o beneficio serd
concluido no ato do atendimento;

e Andlisar os requerimentos iniciais de beneficios urbanos em um tempo médio de
até 30 minutos e, nos casos de beneficios rurais, de até 60 minutos;

e Manter atendimento ao puUblico de segunda a sexta-feira por um periodo de até 10
horas ininterruptas, de acordo com as peculiaridades locais;

e Avisar, por correspondéncia, ao segurado que alcanca as condi¢cdes para
aposentadoria por idade;

e Garantir o pagamento dos beneficios a partir da data do agendamento,
observados os requisitos exigidos pela legislacdo;

e Garantir agilidade no atendimento co cidaddo, em hordrio previamente
agendado, obedecidos os prazos previstos para cada servico;

e Garantir pontualidade no pagamento dos beneficios previdencidrios;

e Garantir atendimento preferencial a gestantes, lactantes, pessoas idosas, com
INSS deficiéncias ou amparadas por dispositivos legais especificos;

e Garantir que os dados do Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS) possam
ser utilizados, para todos os efeitos, como prova de filiacdo & Previdéncia Social,
relacdo de emprego, comprovacdo de tempo de servico ou de contribuicdo e
saldrios-de-contribuicdo;

e Garantir que municipios com mais de 20 mil habitantes sejam contemplados com,
no minimo, uma unidade de atendimento da Previdéncia Social;

e Garantir agendamento automdtico de Pericia Médica, apds o requerimento do
auxilio-doenga;

e Garantir o acompanhamento do desempenho das Agéncias da Previdéncia
Social, em tempo real, por meio das salas de monitoramento do atendimento;

e Afenuar os efeitos da incapacidade laboral por meio de programas de
reabilitacdo profissional;

e Garantir o empenho dos servidores do INSS no auxilio ao cidaddo em suas
necessidades, orientando-o e prestando atendimento com respeito e cortesia;

e Garantir aos segurados o atendimento e todos os direitos previdencidrios, mesmo
quando os sistemas automatizados estiverem inoperantes, por meio do protocolo
de beneficios de forma manual ou remarcagdo do atendimento;

e Manter as unidades de atendimento com identificacdo visual padréo e
preparadas de acordo com as normas de acessibilidade, seguranca e limpeza.
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Informar aos cidaddos sobre os servicos prestados pela Justica Eleitoral no Estado
do Rio de Janeiro e sobre como proceder para ter acesso ao servico adequado a
sua necessidade;

Garantir o atendimento prioritdrio aos maiores de 60 anos, gestantes, lactantes,
pessoas com criancas de colo e portadores de necessidades especiais;

Zelar para que o atendimento seja efetuado com respeito e urbanidade, por uma
equipe de servidores qualificados e em constante aperfeicoamento;

TRE-RJ e Cuidar para que as informagdes constantes no Cadastro Nacional de Eleitores
sejam fidedignas;

e Divulgar com a devida antecedéncia orientacdes que se fizerem necessdrias aos
eleitores, em especial no periodo eleitoral;

e Estimular a participacdo do cidaddo, mediante a criacdo de canais de
comunicacgdo, a fim de avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios, bem como as
necessidades de adequacdo dos servicos oferecidos.

O Ministério da Fazenda tem o compromisso de aperfeicoar a gestdo de seus servicos

e garantir um atendimento de qualidade ao cidaddo. Para tanto, estabelece:

¢ Atendimento Preferencial, conforme dispde a Lei n® 10.048, de 8/11/2000 e a Lei n°
10.741, de 1/10/2003, para: gestantes, lactantes ou pessoas com criancas de colo;
pessoa idosa (acima de 60 anos); e portadores de necessidades especiais;

¢ Atendimento agendado para determinados servicos da Receita Federal por meio
do telefone (146) e internet (www.receita.fazenda.gov.br);

Ministerio o Atendimento obedecendo d data de agendamento e senhas disponibilizadas, de
da acordo com o hordrio e dia de funcionamento da unidade do érgdo fazenddrio;
Fazenda |, Manutencdo das unidades de atendimento, visando garantia de acessibilidade,
seguranca e limpeza;

¢ Atendimento por equipes qualificadas;

e Tempo para espera estimado em 25 minutos para as unidades da Receita Federal
que possuem centro de atendimento;

e Disponibilidade de sistemas online nos quais o cidad&o pode acompanhar o
andamento de sua demanda.

O DNIT compromete-se a tornar cada vez mais eficiente e agil a prestacdo de servicos

o cidaddo para adotar as seguintes praticas:

¢ Atendimento por equipe qudlificada;

e Orientacdo nas fases do atendimento;

DNIT e Disponibiidade de sistemas online onde o cidaddo pode acompanhar o
andamento de sua demanda;

¢ Atendimento por ordem de solicitacdo;

e Respeito & data de enfrada dos processos no protocolo para definicdo da ordem
de andlise.

e A equipe do Departamento de Administracdo de Pessoal garante aos usudrios dos
seus servicos um atendimento com qualidade, atencdo, respeito e cortesia, em
conformidade com os prazos pertinentes aos servicos divulgados nesta carta;

DAP- e Todos os servidores do DAP sdo identificados por meio de crachd, contendo nome,
UFRN foto e matricula;

A prioridade do atendimento do DAP obedece a seguinte ordem:

- Idoso (acima de 60 anos), gestantes, lactantes, pessoas com criancas de colo,
portadores de necessidades especiais, de acordo com a Lei n° 10.048, de
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8/11/2000 e a Lei n® 10.741, de 1/10/20083;

- Servidores e pensionistas por ordem de chegada, por meio de distribuicdo de
senha eletrénica;

- A prioridade de atendimento aos processos obedece d data de entrada no
protocolo, salvo os casos especificados em lei que demandem um atendimento

especial;
Sdo disponibilizados aos usudrios/cidaddos do DAP:
- Ambiente climatizado;
- Terminal de computador para consultas;
- Copa com café e dgua;
- Espaco para exposicdo de trabalhos artisticos e cientificos;

Na impossibilidade de dar uma resposta imediata ds solicitacdes de informacodes,
necessitando de realizacdo de pesquisa, o retorno ao usudrio/cidaddo dar-se-& em
no mdximo 48 horas Uteis;

Respeito ao meio ambiente, possuindo um programa de reciclagem e de reducdo
de papel e descartdveis, com politicas de sensibilizacdo;

Compromisso social, conferindo boas condi¢cdes de frabalho com um ambiente
limpo e seguro.
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12 Qual o contetddo da carta de servigos?

Os quadros abaixo demonstram as informacdes que podem ser

apresentadas na carta de servicos do setor. Mais uma vez deve-se ressaltar

que ftfais informacdes serdo mais ou menos extensas ou complexas a

depender da natureza dos servicos prestados pelo setor.

Setor X

E-mail

Endereco

LocdlizagGo (Referéncia dentro do
prédio, andar, campus, etc)

Telefone

Hordrio de atendimento

Equipe

Compromissos com o atendimento

Forma de monitoramento dos
compromissos com o atendimento

Servigo 1: xxx

Descri¢cdo do servigco

Base Legal (se houver)

PUblico-alvo

Informagodes Uteis acerca do servigo

Requisitos necessdrios a solicitagdo

Documentos necessdrios a solicitagdo

Como solicitar o servigo

Forma de prestagdo do servigco
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Prazo minimo para solicitagcdo (a ser
obedecido pelo demandante)

Prazo mdximo para a prestagdo do
servigo (comprometfimento do setor)

Prazo para resposta sobre (in)
deferimento da solicitagdo

Formas de comunicagdo com o
solicitante (incluindo meios para a
reclamacdo)

Responsabilidades do solicitante

Prioridades no atendimento

Informagdes acerca da contrapartida
ao servigo - pagamento (se houver)

Indicagdo do 6rgdo responsdvel pelo
(in) deferimento

Procedimentos em caso de alteragdo
/ cancelamento da solicitagdo

Implicagoes decorrentes da alteragao
/ cancelamento da solicitagdo

Informagoes complementares (se
houver)

Fluxograma




13 Como serd realizado o monitoramento da carta de servigcos?

Tdo importante quanto elaborar a carta de servicos, € monitord-la. A
finalidade de tal monitoramento &, por um lado, identificar, de modo
sistemdtico, quaisquer inconsisténcias entre o que estd proposto na Carta e o
que realmente se faz no setor. Nessa perspectiva, especial atencdo deve ser
dada a andlise do cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta. Tendo em vista que a
definicdo de tais compromissos e padrdoes €, em esséncia, algo realizado
pelo proprio ofertante do servico, espera-se que, com a divulgacdo da
Carta, o setor esforce-se vigorosamente para cumprir 0 que ele mesmo se
propds a alcancar. Além disso, o monitoramento também pode indicar as
condicdes que embora sejam necessdrias para o cumprimento dos
compromissos com o atendimento ndo estGdo sendo safisfeitas,
independentemente do esforco ou “culpa” do proprio setor. Assim, o

monitoramento pode ajudar na criacdo de acdes corretivas.

Por outro lado, tendo em vista a necessidade de busca pela melhoria
continua dos servicos prestados, o monitoramento também é uma acdo que
pode colocar em xeque 0s proprios compromissos e padroes de qualidade
de atendimento que foram estabelecidos, bem como quaisquer outros
aspectos da Carta de Servicos do setor. Assim, considerando a possibilidade
de existéncia de novas demandas por parte dos usudrios dos servicos e,
ocasionalmente, a necessidade de alteracdo dos prazos e requisitos para
obtencdo dos mesmos, por exemplo, € imprescindivel que os proéprios setores
definam a periodicidade para o monitoramento e avaliacdo das suas
cartas, com o objetivo de atualizar ou substituir os compromissos com o

atendimento divulgados anteriormente.

Mas como entdo o monitoramento pode ser posto em prdaticae Ha
diversas formas possiveis, mas o Arf. 12 do Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto

de 2009, sugere uma ferramenta para que o monitoramento seja eficaz: a
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pesquisa de safisfacdo. Tal artigo afirma que os érgdos e entidades do Poder
Executivo Federal devem aplicar periodicamente pesquisa de satisfacdo
junto cos usudrios de seus servicos e utilizar os resultados como subsidio
relevante para a idenfificacdo de oportunidades de melhorias e,
consequentemente, ajustamento dos servicos prestados. Portanto, €
imprescindivel que os proprios setores definam e divulguem a forma de

monitoramento e avaliagcdo das suas carfas.
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14 Em caso de duvidas, a quem o individuo ou equipe responsavel pela

elabora¢ao da carta de servigos pode recorrer?

A Diretoria de Desenvolvimento Institucional / Propladi (DDI) estarda ¢
disposicdo do individuo ou equipe responsdvel pela elaboracdo da carta de
servicos do setor. Tal atendimento acontecerd via agendamento prévio que
deverd ser operacionalizado presencialmente, por meio telefénico, ou por e-
mail - ocasido em que o solicitante receberd a confirmacdo do dia e hordrio

do enconftro.

E-mail cartadeservicos@univasf.edu.br

Av. José de S& Manicoba, S/N, Centro — Campus Universitdrio. CEP:

Endereco 56.304-917 Petrolina-PE.

Localizagcdo 1° andar do prédio da Reitoria — Campus Petrolina (Centro)
Telefone (87) 2101-6790

Hordrio de Atendimento Segunda d Sexta - feira, das 08h as 12h e das 14h as 18h.

Contato Gabriela Jandiroba / Arcanjo Neto
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15 Como proceder em caso de alteragoes apos a publicagdo da carta de

servigcos do setor?

Recomenda-se que o setor elabore a sua Carta de Servicos com
bastante empenho e atencdo para evitar inconsisténcias e ineficiéncias na
prestacdo dos seus servicos. Todavia, deve-se reconhecer que as
organizacdes ndo sdo entidades estdaticas e que elas precisam adaptar-se
aos ambientes nos quais estdo inseridas. Assim, algumas mudancas
ambientais (de natureza tecnoldgica, legal, etc.) poderdo implicar na
necessidade de alteracdo, em maior ou menor grau, na forma como os
servicos sdo prestados ou até mesmo na estrutura organizacional. Por conta
disso, & necessdrio que o setor revise sua Carta de Servicos periodicamente,
no minimo anualmente, bem como incorpore a filosofia de busca pela
melhoria continua dos seus servicos e a preocupacdo com o incremento da

satisfacdo dos seus usudrios.

De um modo geral, portanto, recomenda-se que a Carta de Servicos
seja alterada a qualguer momento em que as informacdes nela contidas
ndo estejaom mais em consondncia com as normas, procedimentos,
requisitos, prazos, etc., que o setor utiliza na prestacdo de seus servicos.
Dessa forma, quando o setor precisar alterar qualquer informacdo na carta
de servicos que jd foi publicada, deverd proceder da seguinte maneira: a
chefia do setor enviard um memorando ou e-mail co Comité para a
Aprovacado e Divulgagcao das Cartas de Servicos com as informacdes a
serem alteradas. O referido comité procederd entdo a formatacdo do novo
documento e o divulgard, novamente, nos mesmos moldes j& informados no

topico 9.
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16 Quais sdo os prazos para a elaboragdo das cartas de servigos?

Todo o processo de elaboracdo das cartas de servicos dos diversos

setores da Univasf obedecerd ao seguinte cronogramai:

Atividades
Reunido do Comité para a Aprovagdo
e Divulgacdo com os pré-reitores (e
dirigentes equivalentes)

Constituicdo da equipe de trabalho
em cada setor

Elaboracdo da 1¢ versdo da Carta de
Servicos de cada setor
Apresentacdo da 19 versdo da Carta
de Servicos de cada setor junto ao
Comité para a Aprovacdo e
Divulgacdo

Apreciacdo e feedback do Comité
para a Aprovacdo e Divulgacdo
Ajustes do setor na carta de servicos
de acordo com a orientacdo do
Comité para a Aprovacdo e
Divulgagcdo

Apresentacdo da versdo definitiva da
carta de servicos do setor ao Comité
para a Aprovacdo e Divulgacdo
Ajustes finais nos agrupamentos das
cartas de servicos pelo Comité para a
Aprovacdo e Divulgacdo
Diagramacdo das cartas de servicos
Elaboracdo das versdes simplificadas
das cartas de servicos

Divulgacdo das cartas de servicos
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