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VISAO GERAL

Nesta cartilha iremos aprender um pouco mais sobre os
objetivos, importancia e o0s procedimentos para
construirmos a CARTA DE SERVICOS da nossa unidade.
Vamos 137

PARA COMECAR, O
QUE E UMA CARTA DE
SERVICOS?

Ela € um instrumento de divulgacao dos servicos
oferecidos por um oOrgao publico para os seus
usuarios e segundo o artigo 7° da lei 13.460 de 26 de
junho de 2017:

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo
orgao ou entidade, as formas de acesso a esses
Servicos e seus compromissos e padrdoes de
qualidade de atendimento ao publico.

A Controladoria Geral da Uniao - CGU verifica,
anualmente, junto a Ouvidoria Geral da UFF, o nivel
de exceléncia da Carta de Servicos aos Usuarios da
Universidade. Este monitoramento faz parte da
avaliacao das obrigacdes de transparéncia na
divulgacao das atividades, contribuindo para
aumentar a eficiéncia da instituicao publica e elevar a
qualidade de sua participacao social.




Portanto, a sua
construcao é
uMma exigéncia
legal e as
Instituicoes
publicas devem
ficar atentas!

Observe que o
paragrafo §1°
ressalta trés
pontos que
devem constar
Nna referida
carta:

1) Informacoes
sobre 0s servicos
prestados;

2) as formas de
aCesso a esses

SEervicos e seus
COMPromMissos;

3) os padroes de
gualidade de
atendimento ao
publico.




Ou seja, nao basta informar aos usuarios sobre os
servicos que prestamos, mas €& necessario
pormenorizar as informacoes sobre 0 acesso a eles e
garantir a qualidade na sua prestacao.

Para isso, o decreto no 9.094, de 17 de julho de 2017
aponta que, na elaboracao da Carta de Servicos ao
Usuario, deve-se observar conforme dispoe o art.11 § 1o
O oObjetivo, §20 as informacdes e no § 30 O
detalhamento do padrao de qualidade no
atendimento.

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal
Fluminense como o6orgao de responsavel pelo
cumprimento desta legislacao na Universidade
deverd assegurar-se de que estejam disponiveis as
informacodes relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos
necessarios para acessar O Servico;

Il - as etapas para processamento do
Servico;

IV - a0 prazo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestacao do servico;

VI - a forma de comunicacao com o
solicitante do servico;

VII - aos locais e as formas de acessar o
Servico;

VIII - aos usuarios que farao jus a prioridade
no atendimento;

IX - ao tempo de espera para O
atendimento;




X - a0 prazo para a realizacao dos servicos;
Xl - aos mecanismos de comunicagao
CcOMm OS usuarios;

Xl - aos procedimentos para receber,
atender, gerir e responder as sugestoes e
reclamacoes;

XIll - as etapas, presentes e futuras,
esperadas para a realizacao dos servicos,
INncluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta
pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizacao
do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos
usuarios qguando do atendimento;

XVI| - aos elementos basicos para o
sistema de sinalizacao visual das
unidades de atendimento;

XVIl - as condicdes minimas a serem
observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se
refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIIl -  aos  procedimentos  para
atendimento guando O sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e
XIX - a outras informacodes julgadas de
interesse dos usuarios.



Atente-se para a importancia da prestacao de
informacdes minuciosas sobre o atendimento
ao publico, como:

o tempo de espera para atendimento;

O prazo para prestacao do servigco (observe
gue sao prazos diferentes);

os locais e formas de acessar o servicgo;

OS mecanismos de comunicagcao com o
usuario, de consulta dos usuarios quanto
ao andamento do processo e de
tratamento das sugestdes e reclamacgoes,
dentre outras.

A legislacao aponta a responsabilidade dos
Orgaos e agentes publicos quanto a
prestacao de servicos de exceléncia para os
cidadaos. Assim, o servidor deve garantir que
O usuario tenha todas as informacaoes
necessarias sobre o servico e tenha suas
solicitacdes atendidas de forma célere e
assertiva.




Observe na pratica como € a carta de servicos da
UFF. Nesta pagina estao relacionados os servicos
ja mapeados pelas Unidades para o publico
interno e externo. E importante que todos os
servicos prestados pela Universidade estejam
relacionados e que constem o mailor numero de
informacoes possiveis. Vamos analisar como estao
estruturadas as informacdes sobre 0s servicos:

O QUE E?

Neste item devera constar a definicao do
servico, descricao completa, objetivos e
outras informacdes sobre sua prestacao;

QUEM PODE UTILIZAR O SERVICO?

Agqui devem ser apontados quais sao 0s
usuarios do servico, ou seja, o publico-alvo
(estudantes, servidores TAEs ou Docentes,
egressos etc);

00000


https://www.uff.br/?q=cartadeservicos

ETAPAS PARA REALIZACAO DO SERVICO

S3ao descritos os procedimentos para a
solicitacao do servico por parte do usuario,
INncluindo o0s requisitos, documentos e
Informacoes necessarias para O Servico,
prazo mMaximo para prestacao, endereco e
e-mail de contato

OUTRAS INFORMACOES

Neste campo sao definidos o tempo de
espera para atendimento, os dias e
horarios de atendimento, como se da a
prioridade de atendimento, o mecanismo
de comunicacao utilizado para a solucao
de problemas e sugestdes, se 0 servico é
online ou nao, o0s procedimentos
alternativos para atendimento quando o
sistema informatizado estiver
indisponivel, as condicdes para o acesso e
circulacao de pessoas com dificuldade de
locomocao.

;




IMPORTANTE

No campo endereco, detalhar o local de
atendimento, incluindo o andar, numero
da sala etc.

E de suma importdncia gque sejam
informados o tempo de espera para
atendimento e o prazo Mmaximo para a
realizacao do servico. Tratam-se de
exigéncia legal e essas informacdes nao
devem ser omitidas do usuario. Em casos
excepcionais Nnos quais 0S prazos nao
poderao ser cumpridos, o usuario deve
ser informado  com as  devidas
justificativas!

ODAS ESSAS INFORMACOES DEVEM SER
CONSTANTEMENTE ATUALIZADAS PELA
UNIDADE RESPONSAVEL PELO SERVICO.




COMO PUBLICAR UM
SERVICO NO SITE DA
UFF?

As Pro-reitorias e Superintendéncias tém
autonomia para a realizacao do cadastro de um
servico, por meio de servidores ou profissionais
contratados designados pela chefla maxima da
unidade para tal atribuicao. Os servidores
designados deverao ter login e senha de acesso
a0 site institucional como gestor de conteudos
(www.uff.br).

N

//
:&' Atencao! Esqueceu o login e a senha?

Caso a unidade ja possua um gestor de
conteudos cadastrado no sistema, mas nao se
recorda dos dados de acesso, entre em contato
com a Superintendéncia de Comunicacao
(ciscs@id.uff.br) para  esclarecimentos e
resolucao do problema.

Prazo de resposta: a equipe responsavel entrara
em contato em até 48 h Uteils.




A unidade nao possui gestor de
conteudo, como solicitar?

Caso a sua unidade nao possua um gestor de
conteudos designado  para  cadastrar
conteudos no site da UFF, é necessario que a
chefla da unidade envie um e-mail para
ciscs@id.uff.br com os seguintes dados:
e e-mall institucional,
e telefone,
e nome do servidor responsavel pela
administracao do conteudo,
matricula siape,
e sigla do setor.

Prazo de resposta: a equipe responsavel
entrard em contato em até 48 h uteis.




O registro de um novo servico na carta é feito
de acordo com o seguinte passo a pPasso:

Acesse a pagina www.uff.br/membrosuff
INnsira seu login e senha de acesso

AO acessar, vocé visualizara no menu a
esquerda os comandos permitidos para
publicacao, de acordo com o perfil
habilitado.

Cligue no campo desejado: cadastro de
Servicos.

Edite a pagina com as informacdes
solicitadas e cligue em salvar. O conteudo
sera publicado automaticamente no site
Institucional, em:
https://www.uff.br/?g=cartadeservicos




Agora vocé ja esta
pronto para
atualizar a Carta de
Servicos da sua
unidade. Vamos 13?




