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APRESENTACAO

O Governador do Estado do Amazonas, Wilson Miranda Lima, instituiu o Sistema
Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), por meio do Decreto n. 40.636, de 07 de maio de 2019,
o qual tem por finalidade regulamentar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos
Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual, para garantir o acesso do usudrio de
servicos publicos aos instrumentos de participagao social, assim como uma interlocucao
efetiva do cidaddo com a Administracdo Publica.

Como Orgdo Central, a Controladoria-Geral do Estado (CGE), por meio da
Subcontroladoria - Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTO), monitora o desempenho
dos Orgdos e Entidades Estaduais, contribuindo para o fortalecimento da transparéncia,
cidadania e a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas Instituicdes do Governo
do Estado.

Este manual contém orientagcdes sobre os procedimentos de acesso a informagao
e ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Para discutir aspectos mais especificos sobre
estas atividades, os Orgdos e Entidades podem procurar a SGTO por telefone, e-mail ou
pessoalmente.

(% (92) 3612-4000

@ subcontroladoria-ouvidoria@cge.am.gov.br

@ Rua Franco de S3, 240 Sao Francisco Manaus - AM, CEP:69079-210




1. OUVIDORIA

A ouvidoria é uma ferramenta
institucional que auxilia o cidaddao em suas
relagdes com a administracao publica, de
modo que as manifestacdes provoquem
a melhoria dos servigos publicos e uma
maior satisfacdo, além de trazer maior
conhecimento aos cidaddaos sobre seus
direitos e responsabilidades, incrementando,
assim, a sua capacidade critica e colaborativa.

1. 1. FUNCOES DA OUVIDORIA

e Ouvire compreender as diferentes formas
de manifestacao dos cidadaos;

e Reconhecer os cidadaos, sem qualquer
distincdo, como sujeitos de direitos;

e Qualificar suas expectativas de forma
adequada, caracterizando situacbes e
identificando os seus contextos, para que
a administracdo publica possa utiliza-
las como oportunidades de melhoria na
gestao;

e Dar tratamento adequado as demandas
apresentadas pelos cidadaos;

e Demonstrar os resultados produzindo
relatorios gerenciais capazes de subsidiar
a melhoria da gestao publica.

2. ESTRUTURA PARA O FUNCIONAMENTO
DA OUVIDORIA

2.1. ESTRUTURA FiSICA

Para garantiro bom funcionamento das
ouvidorias é preciso estabelecer o minimo
necessario para a atuacao dos servidores. O
espaco fisico da ouvidoria, como sugestao,
deve contemplar os seguintes itens:

Ser de facil acesso, preferencialmente no
andar térreo e proximo a recepgao ou
protocolo.
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Aqui tem
OUVIDORIA!

a0

ontroladoria-Geral
lo Estado

Ter sinalizacao adequada.
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Espaco reservado para atendimento presencial.

EQUIPAMENTOS
Telefone, computador, impressora e
moveis (mesa, cadeira etc).

SOFTWARE:
Sistema de Ouvidorias do Estado (Fala.BR).



2. 2. IDENTIDADE VISUAL

A identificacdo no Orgao/Entidade podera ser da seguinte maneira:

OPCAO 1 - Esta placa podera ficar disponibilizada em setores onde a Ouvidoria funcione
conjuntamente com outras atribuicdes. Exemplo: setor de protocolo.

Aqui tem
OUVIDORIA!

Controladoria-Geral
do Estado

OPCAO 2 - Esta placa podera ficar disponibilizada quando a ouvidoria funcionar em local
préprio e exclusivo.

Controladoria-Geral
do Estado

OUVIDORIA!

3. PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS NA ATIVIDADE DE OUVIDORIA
3.1. REQUISITOS

e Ter conhecimento das normas e legislacao relativas a atua¢do da ouvidoria no ambito do
Poder Executivo Estadual;

e Participar de acdes de capacitagao relativas a ouvidoria;

e Resguardar atodos os manifestantes quanto ao sigilo de seus dados pessoais, 0 conteudo
da manifestacdo e as providéncias adotadas, mantendo a devida discricao.
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3. 2. ATRIBUICOES
OUVIDOR:

Receber as manifestacbes com presteza e imparcialidade, encaminhando-as, caso
necessario, aos setores responsaveis para os esclarecimentos;

Intermediar os interesses e necessidades dos usuarios dos servi¢os publicos junto aos
gestores das instituicoes;

Identificar, por meio das manifestacdes recebidas, oportunidades de melhoria na
prestacao dos servicos publicos e sugerir agdes de melhorias, por meio de relatérios ou
outro documento;

Analisar os indicadores de avaliacdo da satisfacdo do cidaddo quanto aos servicos
prestados;

Divulgar, de forma ampla e transparente, as acdes desenvolvidas, inclusive internamente,
para servidores do érgao/entidade, visando sua melhor compreensao quanto o papel
da ouvidoria na instituicdo;

Integrar grupos de trabalhos para a realizacao de projetos especiais sob a coordenagao
da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTOJ;

Monitorar o prazo de resposta das manifestacdes, encaminhando comunicacées aos
gestores, em busca de atender ao prazo estabelecido na Lei de Acesso a Informacgao -
LAI (Lei n.12.527/2011 ) e no Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos - CDU (Lei
n. 13.460/2017).

Lei de Acesso a Informacao Codigo de Defesa do Usuario

20 (vinte) dias 30 (trinta) dias

+ +
10 (dez) dias, mediante 30 (trinta) dias, mediante
justificativa justificativa

GESTOR DA OUVIDORIA:

Cadastrar e recepcionar as demandas da ouvidoria;
Auxiliar na elabora¢do de respostas claras e objetivas aos questionamentos do cidadao;
Auxiliar na elaboracao dos relatérios.

COLABORADOR DA OUVIDORIA:

Realizar os procedimentos operacionais relativos ao recebimento, registro, tratamento
preliminar, encaminhamento das manifestacbes e envio de respostas parciais aos
manifestantes;

Acompanhar a execug¢ao da demanda;

Acompanhar os prazos das manifestacoes;

Realizar pesquisa de satisfacao.



3. 3. PERFIS PARA OPERAR O SISTEMA DE OUVIDORIAS DO ESTADO (Fala.Br)

O Fala.Br possui 4 (quatro) perfis de servidores:

e GESTOR: servidor habilitado para cadastrar outros servidores como usuario do sistema,
bem como inativar servidores;

o RESPONDENTE: servidor habilitado a analisar e responder as manifestacdes;
o ATENDENTE: servidor habilitado apenas para cadastrar manifestagoes.

e OBSERVADOR: servidor que consulta manifestagdes de sua ouvidoria.

4. ORIENTACOES PARA UM BOM ATENDIMENTO

Conhega as leis, os relatérios de
atividades e as demandas de
informagdes importantes sobre o
Orgao/Entidade onde vocé atua.

Invista em capacitacdo para se
manter atualizado e desenvolver
novas habilidades.

Revise sempre os textos das
respostas para evitar erros
técnicos, gramaticais ou de
digitacao.

Trate o cidadao como
manifestante, agradeca o registro
da manifestacdo e coloque-se a
disposicao para outras duvidas.

Responda de forma simples e
objetiva, com foco no que foi
perguntado pelo cidadao.




5. MANIFESTACOES

DENUNCIA

Comunicagao de ato
indicando pratica de
irregularidade ou ilicito
cuja solugao dependa
da atuacao de 6rgdo de

controle.
ELOGIO

Demonstracdo de
reconhecimento ou
satisfacdo com o servico
e/ou atendimento
recebido.

RECLAMACAO

Demonstracdo de
insatisfacdo relativa ao
servico publico.

SOLICITACAO

Requerimento de adogao
de providéncia por parte
da administragao.

SUGESTAO

Proposta de melhoria
de politicas ou servigos
prestados pela
Administra¢do Publica.

COMUNICAGAO

Denuncia ou Reclamacgao
feita de forma anénima.




5.1. CANAIS DE ACESSO

Sistema O e-mail
% 1| eletrénico Carta
-
rr; Telefone Redes sociais Atendime.n:o
resencia
P

Sistema eletrénico: € uma plataforma que recebe manifestacdes e envia respostas ao
cidadao. A ouvidoria deve disponibilizar no sitio da instituicao.

e-mail: correio eletrénico, por meio do qual o cidaddo pode redigir e enviar sua manifestagao.
Para que o cidadao possa utilizar esse canal, é preciso que a ouvidoria tenha um endereco
eletrénico disponibilizado no sitio da instituicao.

Carta: o cidaddo escreve livremente a sua mensagem e envia para a ouvidoria por meio
dos servicos postais. Para viabilizar essa forma de comunicagao, a ouvidoria precisa apenas
divulgar seu endereco. Dependendo do dimensionamento da demanda, pode ser necessario
criar uma caixa postal apenas para essa finalidade correio.

Telefone: Este canal pode ser ligado a uma unica linha direta com um unico atendente ou
pode fazer parte de uma central de telefonia, se necessario. Algumas ouvidorias atendem
por meio de tridigitos criados especificamente para essa finalidade.

Redes sociais: WhatsApp, Twitter, Facebook, Instagram etc. Podem ser utilizadas como
canal de acesso a ouvidoria. Importante salientar que ao usar as redes sociais como meio
de comunicagao deve-se adequar a linguagem.

Atendimento presencial: em geral, ocorre nas dependéncias do Orgdo/Entidade,
preferencialmente, em espaco especifico para essa finalidade, de forma a assegurar
privacidade ao cidaddo, com acessibilidade necessaria. Nessa modalidade, a ouvidoria
disponibiliza um computador com acesso a internet para que o cidadao possa resgistrar
sua demanda ou um formulario fisico, conforme os anexos “A” e “B”.




5. 2. IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE

A Lei n. 13.460/2017 garante aos usuarios de servicos publicos a protecdo de suas
informacgdes pessoais, nos termos da Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgado). Dessa
forma, as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que permitam a
identificacdo do usuario de servigcos publicos e demais informacdes de acesso restrito.

No que se refere a apresentacdao de denuncias, o art. 5, § 1°, da Resolucao n. 3,
de 13 de setembro de 2019, da Rede Nacional de Ouvidorias , que trata sobre Medidas
Gerais de Salvaguarda a Identidade de Denunciantes, diz que a preservacao da identidade
dar-se-a com a protecao do nome, endereco e quaisquer elementos de identificacao do
denunciante, que ficardo com acesso restrito e sob a guarda exclusiva da unidade de
ouvidoria responsavel pelo tratamento.

Caso o manifestante queira resgistrar uma “Denuncia” ou “Reclamagao” de forma
andnima, a opg¢ao “Continuar sem me identificar” estara disponivel no Sistema de Ouvidorias
do Estado (Fala.Br) e sera registrada como uma “Comunicacao”.

5. 3. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
PASSO1- REGISTRO

REGISTRO PROCEDIMENTO PRAZO

O cidaddo registra em formulario fisico (conforme o anexo ‘A’)
disponibilizado no Orgdo/Entidade. A manifestacdo registrada
devera ser digitalizada e inserida imediatamente no sistema
Fala.BR [Decreto n. 40.636/2019, art. 12, § 3°).

Presencial Dia do recebimento

Sistema eletrénico O cidadao registra sua manifestacdo diretamente na Plataforma ~ © registro € feito
Fala.BR. automaticamente

Outros canaisde O cidadao deve ser orientado como acessar o sistema para
comunicagao realizar a manifestacdo ou o servidor da ouvidoria registrara no Dia do recebimento
(redes sociais, cartas Sistema de Ouvidoria do Estado (Fala.BR].
etc).

IMPORTANTE!

Conforme o art. 12, do Decreto n. 40.636/2019, de 7 de maio de 2019, que regulamenta
a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos no ambito
do Poder Execultivo Estadual, as manifestagcdes devem ser registradas, preferencialmente,
em sistema informatizado gerenciado pela Controladoria-Geral do Estado (CGE), com intuito
de otimizar e facilitar a utilizagdo das informagdes e dados. Isto possibilita a ouvidoria rever
as manifestagcdes que foram recebidas e tratadas, além de permitir que o cidadao faca o
acompanhamento através do numero de protocolo gerado.

Os Orgdos e Entidades que ndo puderem utilizar o sistema eletrénico de uso
obrigatério, o Fala.Br, utilizando-se de sistema proprio para recebimento e tratamento de
manisfestacdes, deverdo transferir eletronicamente as informacdes a base de dados mantida
pela CGE (Art. 12, § 1°, Decreto n. 40.636/2019).



PASSO 2 - ENCAMINHAMENTO

REGISTRO PROCEDIMENTO

OBSERVACAO!

Quando houver manifestacdo em duplicidade, a ouvidoria encaminhara a autoridade
competente apenas um dos protocolos idénticos, dando ciéncia da quantidade recebida.

REGISTRO PROCEDIMENTO PRAZO




5. 3. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

O acesso ainformacao € um direito fundamental previsto na Constituicao da Republica
no art. 5°, inciso XXXIll, bem como no inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216. Nesse
sentido, surge a Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao - LAl),
com a finalidade de dar seguranca e integridade a esse direito, sendo dividido em duas
modalidades de transparéncia no fornecimento de informacgdes: a transparéncia ativa e a
transparéncia passiva.

A transparéncia ativa € entendida como aquela em que ha disponibilizacdo da
informacdo de modo que qualquer cidaddo possa acessa-las diretamente, como por
exemplo, a divulgacdo de informacdes na internet (Portal da Transparéncia).

As obrigacdes de transparéncia ativa estabelecidas pela LAl tém por fundamento o art.
89, o qual prevé um rol de informag¢des que necessariamente devem estar em transparéncia
ativa, sendo elas:

ASSUNTO INFORMAGOES




A transparéncia passiva, por sua vez, depende de uma solicitacdao do cidadao, no
qual o Orgao ou Entidade solicitado deve oferecer uma resposta a demanda.

IMPORTANTE!

Nao é obrigatorio repetir a publicacao dasinformagdes caso elas ja estejam disponiveis
no Portal da Transparéncia do Estado do Amazonas (www.transparencia.am.gov.br). A lei
prevé que, quando as informacgdes estiverem disponiveis em outros sitios governamentais,
pode ser utilizada ferramenta de redirecionamento de pagina na internet.

Quando uma informacdo estd em transparéncia ativa (site ou Portal), mas, mesmo
assim, é objeto de solicitacdo de acesso, é recomendavel que o Orgdo/Entidade oriente
o cidadao sobre como acessa-la por meio da internet. Neste caso, o solicitante deve ser
orientado, com precisao, sobre onde se encontra a informagao, ou seja, 0 passo a passo
sobre como localiza-la.

6. 1. LEl DE ACESSO A INFORMAGCAO (LAI)

A LAI (Lei n. 12.527/2011) é uma lei nacional, ou seja, deve ser observada por TODOS
os entes da federacdo brasileira - Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Ela normatiza
o direito de acesso dos cidadaos as informagdes publicas, previsto na Constituicao, que
foi regulamentado no Estado do Amazonas, no ambito do Poder Executivo, por meio do
Decreto n. 36.819, de 31 de marco de 2016.

Esta Lei criou um instrumento de relacionamento entre a sociedade e o Estado, o
chamado Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC), o qual tem por objetivo facilitar o
acesso as informagdes publicas, de forma presencial e/ou eletrénica (Sistema e-SIC), de
atividades relacionadas ao Governo do Estado. O Sistema e-SIC permite que os solicitantes
acompanhem o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para Orgaos e Entidades
do Poder Executivo Estadual de forma eletrénica.

RECOMENDAGAO!

E recomendavel que o Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC) também seja prestado
pelas ouvidorias, como medida de economicidade e eficiéncia administrativa.

A disponibilizacdo de informacgdes e o dialogo com o usuario de servigcos publicos é
um papel de ouvidoria.

6.2. COMPETENCIAS DOS ORGAOS E ENTIDADES

e Receberopedido de acesso ainformacao e, sempre que possivel, fornecé-la de imediato,
com atesto de ciéncia da autoridade de monitoramento;

e Monitorar a tramitacdo dos pedidos de acesso a informacdo no ambito de seu Orgdo ou
Entidade;

e Encaminhar a decisao do pedido de acesso a informagao ao cidadao ou pessoa juridica
demandante.




6. 3. ESTRUTURA PARA O FUNCIONAMENTO DO SERVICO DE INFORMAGOES AO
CIDADAO (SIC)

Para garantir o bom funcionamento do Servi¢o de Informagdes ao Cidadao (SIC) é
importante estabelecer o minimo necessario para a atua¢do dos servidores. A sala deve
contemplar os seguintes itens:

| L H 1

EQUIPAMENTOS: SOFTWARE:

Telefone, computador, impressora multifuncional e Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao
maoveis (mesa, cadeira etc). Cidadao (e-SIC).

6. 3. 2. IDENTIDADE VISUAL

A identificacdo no 6rgao/entidade podera ser de acordo com as op¢des 1 ou 2 da
pagina 7 deste Manual, ou ainda conforme a placa abaixo, caso o setor seja exclusivamente
SIC:

gorétrolgdoria-Geral SERVICOS DE INEORMACAO
orstace AO CIDADAO SIC

6. 4. PERFIS PARA OPERAR O SISTEMA e-SIC

O e-SIC possui 3 (trés) perfis de servidores:

e AUTORIDADE DE MONITORAMENTO: possui a visdo de todos os pedidos de acesso
a informacdo no e-SIC do seu 6rgao/entidade, tem todas as fun¢cdes do operador e
respondente, como também realiza movimenta¢des de informagdes;

o RESPONDENTE: pode cadastrar solicitantes e pedidos, responder pedidos e cadastrar
respostas no sistema; e

e OPERADOR: pode visualizar pedidos do e-SIC e pode cadastrar solicitantes e pedidos.



6. 5. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

E uma solicitacdo direcionada aos Orgdos ou Entidades publicas, realizada por
qualquer pessoa fisica ou juridica que tenha por objeto um dado ou informac¢ao publica.
ATENCAO!

Para registrar um pedido de acesso a informag¢do o cidadao nao precisa motivar a
solicitacdo (Art. 10, §3° da Lei n. 12.527).

6. 6. PROCEDIMENTOS DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
PASSO 1- REGISTRO

REGISTRO PROCEDIMENTO PRAZO

O cidadao registra em formulario fisico (conforme anexo “B”)

Presencial disponibilizado no Orgao/Entidade.

Dia do recebimento

O cidadao realiza o registro de seu pedido diretamente no site
Sistema e-SIC ou se dirige até o Orgdo/Entidade e cadastra seu pedido em
um computador disponibilizado a ele.

O registro é feito
automaticamente

Outros canaisde O cidaddo deve ser orientado como acessar o sistema para

comunicagao realizar o pedido ou o servidor do Orgdo/Entidade registrard .. :
. : . . ~ . - Dia do recebimento
(redes sociais, cartas no Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao
etc). (e-SIC).
OBSERVACAO

Todos os pedidos feitos com base na Lei de Acesso a Informagdo (LAI) devem ser
inseridos no Sistema Eletrénico do Servico de Informagdes ao Cidadao (e-SIC), ou seja,
independentemente do meio pelo qual o 6rgdo/entidade recebeu o requerimento
(protocolo, carta, telefone, e-mail, ouvidoria etc.), ele deve ser registrado no sistema.




PASSO 2 - ENCAMINHAMENTO

RESPONSAVEL PROCEDIMENTO PRAZO

PASSO 3 - CONCLUSAO

AGCAO PROCEDIMENTO PRAZO

6.7. RECURSOS

No caso de negativa do pedido de acesso a informag¢ao, o requerente podera interpor
recurso de primeira instancia a Controladoria-Geral do Estado (CGE] e, em caso de 2°
negativa de acesso, de segunda instancia a Comissao Mista de Reavaliacdo de Informacdes
— CMRI, no prazo de até 10 (dez) dias, a contar da data em que teve ciéncia da negativa.
Os recursos de 12 e 22 instancia devem ser interpostos por meio de formulario padrdao no
sistema e-SIC.

6.7.1. AUTORIDADES E PRAZOS RECURSAIS

TIPO DE SOLICITACAO QUEM RESPONDE PRAZO DE INTERPOSICAO




7. PESQUISA DE SATISFACAO

As pesquisas de satifacdo dos servicos publicos estao relacionadas com o nivel de
sentimento da coletividade, resultante do desempenho de um servigco publico em relacdao
as suas expectativas.

A concep¢dao de uma pesquisa de satisfacdo, seu processo de implementacdo
e a analise subsequente de resultados coletados podem ser vistas a partir de uma &tica
processual. Tal processo resulta numa série de decisées que o administrador publico deve
tomar, desde o primeiro momento - de concep¢ao da pesquisa - até o uso potencial dos
seus resultados para processos de melhoria organizacional.

Em outras palavras, as principais etapas sao:

1. O que e por qué mensurar? [Objetivos);

2. Como coletar e analisar os dados? Quais sdo as vantagens e desvantagens de usar
métodos quantitativos, qualitativos ou mistos? [Instrumentos de coleta de dados e sua
analise);

3. Uso dos resultados da pesquisa para subsidiar decisées acerca de melhorias
organizacionais.

Conforme o Cédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos (Lei n. 13.460/2017), os
Orgaos e Entidades deverdo avaliar os servicos prestados quanto a satisfacdo do usuario,
a qualidade do atendimento, o cumprimento dos compromissos e prazos definidos, a
quantidade de manifestacdes e, por fim, as medidas adotadas pela administracdo publica
para melhoria na prestacao do servico.

A avaliacao devera ser realizada, no minimo, a cada um ano, por meio de pesquisa
de satisfagcdo ou qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados,
sendo publicado integralmente em sitio oficial do Orgdo ou Entidade.

7.1. O QUE E POR QUE MENSURAR?

A primeira etapa da pesquisa de satisfacdo esta relacionada com a especificacao
dos objetivos a serem alcangados, podendo ser utilizadas para avaliar aspectos pontuais
COMO Processos ou servicos, ou de natureza mais geral, abordando percep¢des acerca da
qualidade dos servicos prestados.

Logo, antes de empreender um esforco de pesquisa, que pode ser um processo
custoso, dependendo de recursos internos e/ou externos, os administradores publicos
precisam ter clareza da finalidade da pesquisa e a sua relevancia. Dessa forma, os resultados
obtidos podem encadear um desejavel processo de transforma¢ao organizacional, visando
a melhoria dos servicos.

Alguns dos diversos objetivos que podem ser alcangados por meio de pesquisas no
ambito de organizag¢des publicas:

a) Definir padrées de atendimento;

b) Detectar necessidades da sociedade e do publico-alvo;

¢) Antecipar oimpacto de decisdesregulatdrias, que apresentam potencial de influenciar
diretamente ou indiretamente a vida do cidadao;

d) Simplificar processos e procedimentos administrativos;

e) Avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfacdo com o servico;

f) Avaliar o grau de credibilidade e imagem institucional;

g) Envolver o publico-alvo interessado/potencial no processo de tomada de decisdo
(gestao participativa).




7.2. COMO COLETAR E ANALISAR OS DADOS?

A anadlise das informacdes e a comparagao entre as vantagens e desvantagens de cada
estratégia metodoldgica influencia a decisao por parte do administrador publico e precede
qualquer processo de pesquisa. Assim, para decidir acerca dos métodos mais adequados
de coleta e analise de dados, deve-se levar em consideracdao uma série de fatores, dentre
0s quais elencamos a finalidade da pesquisa (0 qué e porqué se quer mensurar?), recursos
financeiros e organizacionais disponiveis (tenho dados disponiveis na organizacdo? Preciso
coletar? Qual é o custo da “terceirizacdo” da pesquisa? Qual é a melhor alternativa? entre
outros).

Os resultados coletados, que podem ser de natureza qualitativa ou quantitativa,
sdo utilizados de forma reciproca, ou seja, as pesquisas qualitativas sao melhor utilizadas
para compreender e explorar em profundidade as experiéncias e expectativas do usuario,
particularmente em contextos multiplos ou conflituosos e permitem analises mais conceituais.
Ja as pesquisas quantitativas oferecem mensuragdes numéricas da satisfacao do usuario ou
resultados estatisticamente significativos do desempenho de determinado servico.

’
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8. CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao, conforme o Codigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos (Art. 7°, Lei n. 13.460/2017), € um documento elaborado por uma organizagdo
publica que visa informar aos usuarios quais os servigos prestados por ela, como acessa-los
e quais sao os compromissos e padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica permite aos cidadaos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e aferir o real desempenho institucional no cumprimento dos compromissos
gue o Orgao ou Entidade assumiu. Nesse sentido, ela contribui para a ampliacdo dos niveis
de legitimidade e de credibilidade que a sociedade deposita na instituicao.

Assim, a Carta de Servicos deve possibilitar a sociedade apropriar-se das informagdes
basicas sobre os Orgdos/Entidades e deve orientar o publico-alvo em suas decisdes sobre
como, quando, onde e para qué utilizar os servi¢os publicos disponibilizados. Consiste em:

a) Divulgar amplamente os servicos prestados pelos Orgdos/Entidades, com os seus
compromissos de atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade;

b) Estabelecer compromissos publicos com padrées de qualidade na realizagdo de
atividades publicas;

c) Estimular o controle social mediante a ado¢cdo de mecanismos que possibilitem a
manifestacdo e a participacdo efetiva dos usudrios na definicdo e avaliacdo de
padrbes de atendimento dos servicos publicos;

d) Garantir o direito do cidaddo de receber servicos em conformidade com padroes
de qualidade estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericao direta das
expectativas sociais;

e) Propiciar a avaliacdo continua da gestdo e o monitoramento interno e externo do
desempenho institucional mediante a utilizacao de indicadores.
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8.1. ELABORANDO A CARTA DE SERVICOS

ETAPA 1- Andlise do papel institucional

A compreensdo institucional € um processo de reflexdao sobre a missdo, visao e
valores do érgao/entidade, que subsidia o processo de elaboracdo da Carta de Servigos
ao Cidadao, ao identificar com clareza os servi¢os publicos prestados.

Compreender a area de atuacao, a finalidade e as competéncias institucionais sao
fundamentais para a constru¢ao de uma Carta de Servicos.

ETAPA 2 - Descobrindo os servigos
Sao pré-requisitos de um servigo publico:

a) Padronizacdo e Governanca: definicdo de regras e procedimentos do processo;

b) Individualizacdo: atendimento a um usudrio (pessoa fisica ou juridica) final
individualizado;

¢) Impacto: mudanca ocasionada pela prestacao do servico;

d) Competéncia: relacdo entre a prestacao do servico e a atividade-fim da instituicdo;

e) Interacdo: relacionamento da instituicdo com o usuario por meio de um canal de
atendimento;

f) Suficiéncia: a atividade encerra-se com a prestacdo do servico ou entrega de um
produto ao usuario, ndo demandando complementacdo de outros processos;

g) Finalidade: garantia de um direito ou a prestacdo de um dever.




Os servicos publicos possuem caracteristicas basicas em sua estrutura, elas sao:

1. Publico-alvo: pessoas, fisicas ou juridicas, que sao beneficidrias ou que sao impactadas
pela acao institucional;

2. Requisitos para solicitacdo: requisitos que o beneficiario em potencial tem que atender
ou realizar para que possa receber o servico. Exemplo: apresentacao de carteira de
identidade;

3. Requisicao: o servigo deve ser solicitado pelo usuario, ou seja, o processo s6 tem inicio

quando é feita a requisicdo ou o cadastro inicial;

Etapas: fases obrigatérias no servico, onde ha interagdo da instituicdo com o beneficiario;

Resultado final: recebimento do servico especifico, o qual era intencdo desde o inicio

do processo.

ok

Nesta etapa, faca uma listagem de todas as atividades realizadas pela instituicao,
separando quais delas sdo servicos publicos e quais ndo sdo. Estas informag¢des sdo
essenciais para o restante do processo.

ETAPA 3 - Definindo a equipe de trabalho

Para a elaborag¢ao de uma Carta de Servicos, a equipe de trabalho é fundamental no
estimulo e no compartilhamento de conhecimentos sobre processos da organizacao, sendo
recomendado que os integrantes da equipe possuam os seguintes perfis e atribuicdes:

a) Possuir acesso a alta administracdo da organizacao;

b) Possuir disponibilidade de tempo para participar das atividades relacionadas ao
planejamento, elabora¢do e divulgacdo da Carta de Servicos;

c) Possuir acesso aos fluxos dos servicos de atendimento prestados pela organizacao;

d) Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam as atividades de
atendimento do 6rgao ou unidade que vai divulgar os servicos;

e) Monitorar o cumprimento dos compromissos com o atendimento firmados na Carta
de Servicos.

O papel mais importante dos membros da equipe é despertar o interesse em todos
os servidores e colaboradores da organizagao para a prestagao de servicos conforme os
compromissos com o atendimento que serao divulgados na Carta, bem como disseminar
os beneficios que a implementacdo da Carta ira trazer a organizacao e para os usuarios dos
seus servicos.

ETAPA 4 - Elaborando o cronograma de atividades

No que diz respeito a elaboracdao de um cronograma de atividades, o objetivo é
formalizar e facilitar o acompanhamento das acées que deverdo ser executadas durante
o processo de implementacao da Carta de Servicos, ou seja, € o planejamento das agdes
a serem desenvolvidas pela equipe de trabalho levando em considera¢do o tempo e os
recursos necessarios para a consolidacao das informacgdes.




ETAPA 5 — Consolidando os dados para a constru¢ao da Carta de Servigos

As informacgdes disponibilizadas na Carta tém como objetivo permitir que o cidadao

conheca de forma geral os servicos de uma instituicdo, como obté-los, qual o nivel de
qualidade no atendimento que a instituicdo se compromete, entre outros.

Logo, ao escrever a Carta de Servigos, € necessario assumir a posicao do beneficiario

para decidir o que e como escrever.

Obter o servico sem
0 1 contratempo

Receber TODAS as informacdes
02 necessarias ANTES de iniciar o
processo

Usuario dos
servicos publicos

Obter o servi¢o a mais
rapido possivel

Nao perder tempo
O 4 procurando informagdes

Ter confianga na
05 informacgao, ou seja nao
haver duplicidade

NAO PODE FALTAR!

NoOUITA KN~

8.

9.
10
1.
12

Servicos oferecidos;
Requisitos, documentos, formas e informa¢des necessarias para ter acesso ao servico;
Principais etapas para o processamento do servico;
Forma de prestacao do servico;
Previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
Previsao de tempo de espera para atendimento;
Locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdao do
servico;
Meios de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e
de eventual manifestagao;
Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios;
. Meios de comunicagdao com os usuarios;
Prioridades de atendimento;
. Divulgacdo em sitio eletrénico do Orgao ou Entidade.



NAO ESQUECA!
A Carta de Servicos s6 estara pronta para proxima etapa se:

Usar o que
encontrou
para atender
sua necessidade

O usudrio encontra Entender o que

encontra

O que precisa

ETAPA 6 — Divulgando a Carta de Servicos

O objetivo é que o usuario dos servicos publicos, os servidores e colaboradores da
organiza¢do envolvidos com o atendimento conhegam os compromissos que a instituicao
se compromete a cumprir durante a prestacao do servico.

A divulgacao para o publico interno deve acontecer ANTES da disseminacdo da Carta
de Servicos ao publico externo. Posteriormente, deve ser definida a forma de divugacao
externa, observando o disposto no art. 7°, §4°, da Lei n. 13.460/2017:

“A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizagao periddica e de permanente
divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade na internet”.

Conhecer o perfil do usuario dos servicos da organizagao facilita a identificacao do
formato que sera utilizado para divulgar a Carta de Servigcos. Algumas sugestdes:

1. Internet: versao em PDF — completa e/ou simplificada.
2. Versao Impressa: folhetos, folder, quadro/mural, banner etc.

IMPORTANTE!

A Lein.13.460/2017 dispde em seu art. 23 que os 6rgaos/entidades deverao avaliar os
servicos prestados atraveés de pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados, sendo observado
Os seguintes aspectos:

I- satisfacdo do usuario com o servi¢o prestado;

lI- qualidade do atendimento prestado ao usuario;

llI- cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;

IV- quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V- medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico.
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

FORMULARIO PARA CADASTRAMENTO DE MANIFESTACOES NA PLATAFORMA FALA.BR
Tipos de Manifestagao

Dendncia
Reclamacao
Solicitacao
Sugestao
Elogio

O O O o0 o

Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestagio

Orgao

Identificagdo

O Quero me identificar sem restricdo (Permito acesso aos meus dados pessoais)

O Quero me identificar com restricdo (Ndo Permito acesso aos meus dados
pessoais)

O Na&o quero me identificar

Dados do Cidadao — Obrigatérios

Nome:

E-mail:

Dados do Cidadao — nao obrigatérios

ATENCAO: Os dados n3o obrigatdrios serdo utilizacio apenas de forma agregada e para
fins estaticos.

RG: CPF
Género: Data de Nascimento:  / /
Tel:( ) /
www.cge.am.gov.br gabinete@cge.am.gov.br 1n-
instagram com/cge arm e Controladoria-Geral
linktr.ee/cge.am Rua Franco de Sa, 240
Sao Francisco Manaus - AM do EStado

y

CEP: 69079-210




‘:

&2 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Endereco:

Descrigao dos atos ou fatos

Quais sao os envolvidos no fato?

Nome do envolvido:

Fun¢do do envolvido:

Assinatura do Requerente:

Manaus, de de 20

www.cge.am.gov.br gabinete@cge.am.gov.br
instagram.com/cge.am/ Fone:(92) 3612 - 4000
linktr.ee/cge.am Rua Franco de Sa, 240
Sé&o Francisco Manaus - AM
CEP: 69079-210

Controladoria-Geral
do Estado
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GOVERNO DO ESTADO

%

& AMAZONAS

FORMULARIO DE SOLICITACAO DE INFORMAGAO PRESENCIAL E-SIC

Orgdo:

Dados do Cidadao — Obrigatodrios

Nome:

E-mail:

CPF: CNPJ:

Telefone: / Data de Nascimento:__ / /

Endereco:

Descreva a solicitagao:

i cge.am.gov.br gabinete @cge arm.gov.br Controladoria-Geral

y

instagram.com/cge.am/ Fone:(92) 3612 - 4000

linktr.ee/cge.am Rua Franco de Sa, 240
Sao Francisco Manaus - AM do EStado
CEP: 69079-210




-

¢ AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Assinatura do Requerente:

Manaus, de de 20
www.cge.am.gov.br gabinete@cge.am.gov.br 12—
instagram.com/cge.am/ Fone:(92) 3612 - 4000 ContrOIado ra Geral
linktr.ee/cge.am Rua Franco de Sa, 240
Sao Francisco Manaus - AM do EStado

CEP: 69079-210
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