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* Modelo de Exceléncia em
Gestao Publica

/

¢ Simplificacdo de Processct

e Aperfeicoamento do
Atendimento

arta de Servicos

—
R
A

® Premissa: a organizacao
publica deve se relacionar
diretamente com o cidadao

e Gestao do Atendimento

\

e Avaliacdo da Gestao
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Origem
Lei Federal n2 13.460/2017 Decreto Estadual n2 38.309/2018
e Regulamenta, no ambito do e DispOe sobre participacao,
Poder Executivo Estadual, a Lei protecao e defesa dos direitos
n2 13.460, de 26 de junho de do usuario de servicos publicos
2017, que dispoe sobre da administracao publica.

participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario de
servicos publicos da
administracao publica de
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_Carta de Servicos
Conselho de Usuarios

Pra defesa dos Nomeou
direitos dos DRON Conselheiros para

usuarios de 09/09/2022 compor o Conselho
servicos publicos de Usuarios
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conmosnieme | o Carta de Servigos

| - entre os 6rgaos governamentais:

Conselho de Usuarios - Conselheiros

Il - entre as instituicoes da sociedade civil:

e 3) um representante da Controladoria
Geral do Estado;

e b) um representante da Ouvidoria Geral
do Estado;

e c) um representante do Orcamento
Democratico Estadual;

e d) um representante da Secretaria de
Estado da Saude;

e e) um representante da Secretaria de
Estado da Educacao.

* a) um representante da Secao Paraiba
da Ordem dos Advogados do Brasil
(OAB);

* b) um representante do Férum
Paraibano de Combate a Corrupcao
(FOCCO/PB);

e c) um representante das entidades
gerais de trabalhadores.

e d) um representante das instituicoes de
ensino superior;

e e) um representante de entidade de
defesa do consumidor.
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conmaicnimo | o Carta de Servigos
Conselho de Usuarios - Competéncias

Ao Conselho de Usuario,
orgao colegiado de natureza consultiva,
vinculado a Controladoria Geral do Estado,
compete:
| - acompanhar a prestacao dos servicos;
Il - participar na avaliacao dos servicos;
lll - propor melhorias na prestacao dos servicos;
IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; e
V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.
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Il SEMANA ESTADUAL DO

CONTROLE INTERNO /\' Carta de Servigos
‘ Instrumentos para Cidadao

Administracao valoriza a Instrumentos institucionais o -
. ot . A Informacgoes para facilitar o
participacao do cidadao de comunicacao com o e
, e acesso do cidadao
(usudrio e demandante) cidadao
Gestdo com foco Portal- Carta de T .
. ransparencia
nas demandas do Servigos P
: ~ A\
cidadao
Rede de
Ouvidorias

Fomento do
Controle Social
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conmaisnmme | g Carta de Servigos
Portdo do Orgdo - Apresentacao

Orientacao Apresentacao do Lista de Servicos
estratégica do orgao orgao Oferecidos
e Missao e Competéncias e Descricao dos
e Visdo e Estrutura Servicos
e \Valores Organizacional e Formas de Acesso
e Responsaveis e Prazos de

atendimento

e PARA QUE SERVE O e COMO FUNCIONAO e O QUE FAZ O ORGAO?
ORGAO? ORGAO? QUEM
COMANDA?
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Vitrine do Orgdo — Lista de Servicos

e DESCRICAO DO SERVICO

s UNIDADE RESPONSAVEL para cada servico

e Lista das unidades que prestam atendimento direto

LOCAIS E FORMA DE ACESSO para cada servico

e Atendimento presencial, teletonico ou por E-mail (tempo médio de atendimento)
e Atendimentos preferenciais e horarios de atendimento

e REQUISITOS NECESSARIOS PARA ACESSAR O SERVICO:

e requisitos, documentos, para aessar o0 servico
e informagdes necessarias para acessar 0 servi¢o, como custos

mmmmm ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO:

e como ocorre a relagdo entre a unidade e o usuario
* prazo maximo de atendimento e’ 8RR,
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Objetivos
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Il SEMANA ESTADUAL DO

CONTROLE INTERNO ¢ e Ca rta de Se rVigos
Responsabilidade Atualizagao

Decreto n2 38.309/2018 Dispoe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servicos publicos da administracdo publica

Art. 32 As ouvidorias poderao se organizar em forma de sistemas ou redes,
com a finalidade de:

V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do
orgao ou entidade a que esteja vinculada.

Paragrafo unico. Para fins de cumprimento do inciso V deste artigo, cabe a
autoridade de monitoramento estadual, designada nos termos do art. 40 da
Lei n2 12.527/2011, manter atualizada a Carta de Servicos ao Usudrio do
orgao ao qual esta vinculada.
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I SEMANA ESTADUAL DO

CONTROLE INTERNO ° @‘ Ca rta de SerVigOS
Transparéncia Ativa

Art. 82
E dever dos drgdos e entidades publicas
promover, independentemente de requerimentos,
a divulgacao em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias,
de informacodes de interesse coletivo ou geral
por eles produzidas ou custodiadas.

Lei de Acesso a Informacao = Lei n?2 12.527 de 18 de Novembro de 2011
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https://www.jusbrasil.com.br/legislacao/1029987/Lei-n-12.527-de-18-de-Novembro-de-2011#art-8

Il SEMANA ESTADUAL DO

CONTROLE INTERNO ©/ Ca Ca rta de Se rVigOS
Lei de Acesso a Informacao

Art 82 § 12 Na divulgacao das informacdes deverao constar (inciso |)

registro das competéncias (com identificacdo dos responsaveis)
Jestrutura organizacional

] enderecos das respectivas unidades

dtelefones das respectivas unidades

Jhorarios de atendimento ao publico
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Transparéncia Ativa- Lei de Acesso a Informacao
Art. 82 § 12 Na divulgacao das informacdes deverao constar

| - registro das competéncias e estrutura
organizacional, enderecos e telefones das
respectivas unidades e horarios de atendimento ao
publico;

e https://paraiba.pb.gov.br/diretas/

e https://paraiba.pb.gov.br/carta-de-servicos

Il - registros de quaisquer repasses ou
transferéncias de recursos financeiros;

e https://transparencia.pb.gov.br/receitas/

lll - registros das despesas;

e https://transparencia.pb.gov.br/despesas/

IV - informacgdes concernentes a procedimentos
licitatorios, inclusive os respectivos editais e
resultados, bem como a todos os contratos
celebrados;

e https://transparencia.pb.gov.br/compras/licitacdes

e https://transparencia.pb.gov.br/compras/contratos
V - dados gerais para o acompanhamento de

programas, acoes, projetos e obras de orgaos e
entidades;

e https://paraiba.pb.gov.br/diretas/

VI - respostas a perguntas mais frequentes da
sociedade.

e https://sic.pb.gov.br/pedidos-e-respostas
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Programa Nacional de Transparéncia Publica (PNTP)

INFORMACOES INSTITUCIONAIS S R

Competéncias

Estrutura organizacional
Identificacao dos responsaveis
Enderecos

Telefone

Horario de atendimento

Perguntas e respostas mais frequentes

Canal de Comunicac¢ao com cidadao ‘Fale Conosco’,

Art. 89, § 19, |, da LAl
Art. 82, § 12, |, da LAl
Art. 89, § 19, |, da LAl
Art. 82, § 12, |, da LAl
Art. 89, § 19, |, da LAl
Art. 82, § 19, |, da LAl

Art. 82, § 12, VI, da LAI

Art. 82, §39, inciso VII,
da LAI

Obrigatodria
Obrigatodria
Obrigatéria
Obrigatoria
Obrigatoria
Obrigatoria
Obrigatoria

Recomendada
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Programa Nacional de Prevencao a Corrupc¢ao (PNPC)

Questdo 14 - Sua organizagao promove a cultura da transparéncia e divulgagao
proativa de informacodes, utilizando-se especialmente dos meios de tecnologia?

* 1- Minha organizagado realiza frequentemente acao de conscientizagao de seus
funcionarios, conselheiros e publico em geral sobre a transparéncia e natureza
publica de suas informacoes.

* 2 - As principais informacOes da minha organizacao estdao prontamente
disponiveis ao publico e atualizadas na internet em formato aberto, pesquisavel e
exportavel, sem necessidade de identificacao ou registro do interessado.

Questao 35 - Sua organizagao controla e divulga documentos de interesse publico
relacionados a bens, servicos e gastos?

* 2 -Minha organizacdo disponibiliza em seu sitio eletronico os servigos oferecidos
ao cidadao, relacionados as areas de saude, educacao, assisténcia social e
seguranca, pelo menos.
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Perspectivas

@caceen MESPEP SlgE STmmE  (8IQNNG



Il SEMANA ESTADUALDO /™=

CONTROLE INTERNO /e Ca rta de SerVigos
no Governo do Estado da PB

* Decreto N2 38.309/2018 (Regulamenta a Lei 13460/17);

e Sistema unico:
* https://paraiba.pb.gov.br/carta-de-servicos
* https://servicos.pb.gov.br/

* AcOes necessarias para melhoria do conteudo da carta de servicos
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https://paraiba.pb.gov.br/carta-de-servicos
https://servicos.pb.gov.br/

Il SEMANA ESTADUAL DO
CONTROLE INTERNO °

* Carta de Servicos e Governo Digital

* Servicos ao cidadao por ferramentas digitais;
* Transformacao digital;

* Governanca e gestao;
* Ferramenta;
Quais?Quantos?Como?
Controle;
Priorizacao;
Metodologia de transformacao digital;

e Portal Unico;
* Proximos passos.
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Duvidas Carta de Ser

Duvidas encaminhar e-mail para
paraibaintegridadetransp@gmail.com
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