CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
CAMARA MUNICIPAL DE MANAUS

A Lei Federal 13.460/2017 foi criada para estabelecer normas bdsicas para
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administracao publica.
Significa dizer que:

A LEI FEDERAL 13.460/2017 é o

Codigo de defesa de usuarios de servigcos publicos.

® ~
£ \ [ oot p. A
i@ Manaus & Manaus

Entao como funciona na pratica?
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Elabora a Carta de Servicos ao Usuario que
tem por objetivo informar o usudrio sobre
os servicos prestados pelo 6rgao, as formas
de acesso a esses servicos e seus

O Orgdo publico faz o
levantamento de todos os
servicos que oferece aos

podem ser pessoa fisica ou

publicos nessa prestacao.
que

Reclamacdes

Criticas

O usudrio utiliza os canais de relacionamento para
fazer sua reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e
demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes

Sugestoes

O Orgdo publico divulga a carta de servicos
estabelecendo os canais de atendimento
gue podem ser: presencial, internet, e-mail,
telefone, aplicativos e outros.

compromissos e padroes de qualidade de

atendimento.
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O usuario é atendido pelo Orgdo
publico  satisfazendo as  suas
necessidades, resolvendo problemas
ou quitando suas pendéncias com o
Estado, inclusive.



O QUE E A CARTA DE SERVICOS AO USUARIO?

V4

E uma carta-compromisso com os padroes de
qgualidade na prestacao de servicos
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A Carta de Servicos ao Usuario é o

documento no qual o o6rgdo publico Carta

estabelece o compromisso de observar de SeerQOS
ao Usuario
padroes de qualidade, eficiéncia e eficacia

na execucao de suas atividades, perante os
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seus usuarios e a sociedade em geral, L)
especialmente aquelas de prestacao direta

de servicos publicos.



O QUE E A CARTA DE SERVICOS AO USUARIO?

Carta de Servicos ao Usuario é educativa e informativa

Ela deve possibilitar a sociedade apropriar-
se das informacodes basicas sobre os 6rgaos
publicos e deve orientar os publicos alvos
em suas decisdoes sobre como, quando,

onde e para qué utilizar os servicos

publicos disponibilizados.




BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Para o cidadao EMPREGOS

—

ESTUDOS

v’ Clareza sobre a atividade e os servicos
prestados;

v Servicos disponibilizados de forma
adequada as necessidades e expectativas de
Seus usuarios;
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v  Cidaddos com maiores condicdes de
exigir e defender seus direitos;

v’ Contribuir com a melhoria da prestacdo
de servicos dos Orgdos publicos.



BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Para o servidor publico

v’ Maior clareza na definicdo dos
compromissos e resultados esperados
da  sua atuacao, especialmente nos
processos de atendimento ao publico;

v’ Maior significado ao seu trabalho, em
funcao da maior visibilidade interna e

externa do seu desempenho;
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v'"Maiores possibilidades de reconhecimento institucional da qualidade do

desempenho profissional;

v’ Contribuir com a melhoria dos processos internos e modernidade de gestdo
através da melhoria de sua competéncia técnica.



BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Para o 6rgao ou entidade publica

v'Direcionamento do 6rgdo/entidade para a gest3o por resultados;
v' Ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursos.

v/ Aproximacdo do orgdo aos seus publicos alvos e estimulo a gestdo
participativa.

v Melhoria continua da qualidade dos servicos prestados;

v’ Confiabilidade e credibilidade a implementac3o de politicas publicas;

v Maior flexibilidade para implantacdo de modelos de gestdo alternativos.
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GLOSSARIO SEGUNDO A LEI 13.460/2017

Usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

Servico publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servicos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao
publica.

Administra¢do publica - Orgdo ou entidade integrante da administracdo publica
de qualquer dos Poderes da Unidao, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica.

Agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

manifestacdbes - Reclamacdes, denuncias, sugestdoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
Servicos.



COMO SABER SE O QUE EU FACO E SERVICO PUBLICO?

EXEMPLO DE SERVIGO PUBLICO

Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia

e O Servico de Atendimento Modvel de Urgéncia — SAMU realiza o
atendimento de urgéncia e emergéncia a partir da chamada gratuita, feita
para o telefone 192.

* A ligacdo é atendida por técnicos que identificam a emergéncia
e transferem o telefonema para um meédico, que faz o diagndstico da
situacao e inicia o atendimento no mesmo instante, orientando o
paciente, ou a pessoa que fez a chamada, sobre as primeiras acoes e
finalizando com o atendimento no local (residéncias, locais de trabalho e
vias publicas).

Outros exemplos: vacinacao, inspecao de carga, matriculas em instituicoes
de ensino, servico de informacao ao cidadao, emissao de
declaracdes, emissao de outorgas e licencas declaracao de imposto de
renda.



COMO SABER SE O QUE EU FACO E SERVICO PUBLICO?

NAO E UM SERVICO PUBLICO

Atividades-meio, = fornecimento de insumos, programas (aplicativos),
consultas de andamento, passos intermediarios ou facilidades para a
obtencao do servico.

Nao pode haver motivacao gerada pela instituicao que fornece o servico!!!
Exemplos

* Licitacao (motivada pela instituicao).

* Disponibilidade de um aplicativo (meio para conseguir o servico);
 Termos de cooperagao (meio para disponibilizar o servico);

* Servico de gabinete parlamentar (é motivado pelo parlamentar);

* Servicos na area de protocolo (atividade-meio);

e Distribuicao de cartilha sobre drogas (informacao de um servico);
* Preencher formularios (atividade-meio).



Glossario segundo a lei 13.460/2017

Usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

Servico publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servicos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao
publica.

Administra¢do publica - Orgdo ou entidade integrante da administracdo publica
de qualquer dos Poderes da Unidao, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica.

Agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

manifestacdbes - Reclamacdes, denuncias, sugestdoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
Servicos.



Principais tépicos da lei 13.460/2017

Critérios de
qualidade
(Art. 52 e 692)

Manifestagoes de
usuarios (Art. 92 a
12¢)

Fortalecimento
das Ouvidorias
(Art. 1323 179)

Conselho de
usuarios
(Art. 182 a 229)

Avaliacao de
servicos
(Art. 232 a 249)

Estabelece as diretrizes e direitos do usudario a serem
observados pelos usuarios e agentes publicos para se
ter uma adequada prestacao dos servicos.

Apresenta os critérios e as diversas formas de
manifestacbes acerca da prestacdo de servicos
publicos para garantir os direitos dos usuarios.

Além de colocar a Ouvidoria como uma instancia de
controle e participacao social e especifica seu papel no
processo de Carta de Servicos ao Usuario.

Estabelece um conselho como forma de participacao
dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na
avaliacao dos servicos publicos.

Define as diversas modalidades de avaliacdo os 6rgaos
e entidades publicas abrangidas pela lei devem avaliar
a prestacao dos servigos.
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