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1- Contexto Legal

Leis que regem 0s servicos ao usudrio




Contexto legal

A Carta de Servicos ao Cidadao tem sua previsao legal no ambito da Lei Federal n°. 13.460/2017, que instituiu o Codigo
de Defesa do Usuario do Servico Publico, e tem por objetivo informar ao usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao
ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico.

O Decreto n° 14.904/2017 “... dispoe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracao publica, para fins de simplificar o atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos
estaduais, ratificar a dispensa de reconhecimento de firma e de autenticacao em documentos a serem utilizados no
Estado e institucionalizar meios para o alcance da melhoria continua do atendimento aos usuarios de servicos publicos.”

No ambito Estadual, através da Resolucao CGE/MS 103/2024 instituiu a metodologia para elaboracao, publicacao,
atualizacao, monitoramento e avaliacao da Carta de Servicos ao Usuario dos Servicos Publicos e sobre a aplicacao da
Pesquisa de Satisfacao ao Usuario.

Através do Decreto Estadual N° 16.404/2024 institui que o Portal Unico do Estado de Mato Grosso do Sul “ms.gov.br”,
dispoe sobre as regras de unificacao dos canais digitais, no ambito da Administracao Publica Direta e Indireta do Poder
Executivo Estadual, no qual consta diretivas quanto a integracao da carta de servicos ao usuario no Portal Unico.




Lei federal n® 13.460/2017

AT

Art. 7° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servicos
ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigcos ao Usuario devera trazer informacodes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacgodes
relacionadas a:

I - servicos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
Servico;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a
prestacao do servico.

§ 3° Além das informacoes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

IT - previsao de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunicacdao com 0S Usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.

§ 4° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacao periddica e de
permanente divulgacao mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade
na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
operacionalizacao da Carta de Servigcos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informacdes dos servicos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servicos ao Usuario, na Base
Nacional de Servicos Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em formato
aberto e interoperavel, nos termos do regulamento do Poder Executivo federal.

()

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdao avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfacao do usuario com o servico prestado;

IT - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - 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
prestacao do servico.

§ 1° A avaliacao sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacao devera ser integralmente publicado no sitio do érgao ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacao dos
usuarios na periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario.”



Decreto estadual n°® 14.904/2017

Regulamenta, no ambito do Estado de Mato Grosso do Sul, as disposicoes da Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre a participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢cos publicos da administracao publica, para fins de simplificar o
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos estaduais, ratificar a dispensa de
reconhecimento de firma e de autenticacao em documentos a serem utilizados no Estado e
institucionalizar meios para o alcance da melhoria continua do atendimento aos usuarios

de servicos Publicos.




Resolucao CGE/MS n° 103/2024

Dispoe sobre a metodologia para elaboracao, publicacao, atualizacao, monitoramento e avaliacao da Carta de Servicos
ao Usuario dos Servicos Publicos e sobre a aplicagao da Pesquisa de Satisfacao ao Usuario.

ey

Art. 3° As Cartas de Servicos deverao apresentar, conforme dispoe o §2° do art. 9°
do Decreto Estadual n. 14.904, de 2017, informacoes claras e precisas sobre cada
um dos servicos prestados pelo 6rgao ou entidade do Poder Executivo,
especialmente sobre:

I - servicos oferecidos;

IT — informacdes, requisitos ou documentos do usuario necessarios para acessar o
Servicgo;

III - principais etapas para o processamento do servico;

IV - previsao do prazo para a prestacao do servico;

V - formas de prestacao do servico;

VI - forma de comunicagao com o solicitante do servico;

VII - locais e formas de acessar o servico;

VIII - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a
prestacao do servico.

Art. 4° A criacao ou alteracao de informacoes, requisitos ou documentos necessarios
para acesso a um servico publico sera precedida de publicagao na Carta de Servico
do 6rgao ou entidade prestadora do servico.

Art. 5° E vedado aos drgaos e entidades do Poder Executivo Estadual exigirem do
usuario do servico publico informacdes, requisitos ou documentos para acesso a
determinado servico sem prévia publicagao na respectiva Carta de Servico.”

oalsan)

Art. 12. As Cartas de Servico deverao expor 0os seguintes compromissos e padroes de
qualidade de atendimento, conforme previsto no §3° do art. 9° do Decreto Estadual
n°14.904, de 2017, destacando:

I - prioridades de atendimento;

IT - previsao de tempo de espera para o atendimento;

III - mecanismos de comunicacdao com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as manifestacoes,
sugestoes e reclamacoes dos usuarios;

V - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

VI - as eventuais taxas, precos ou as despesas envolvidas, bem como as hipoteses
em que exista gratuidade e os procedimentos para obté-la, quando cabivel;

VII - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao;

VIII - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Paragrafo unico. Os padrdes de qualidade objetivam assegurar a participacao dos
usuarios na avaliacao dos servicos, identificando o nivel de satisfacao, as omissoes e
deficiéncias em sua prestacao, a fim de que sejam adotadas as providéncias
necessarias para melhoria continua dos servicos prestados.”



Resolucao n° 16.404/2024

“(...) o Portal Unico do Estado de Mato Grosso do Sul “ms.gov.br”, dispde sobre as regras de unificacdo dos canais digitais, no ambito da Administracao Publica
Direta e Indireta do Poder Executivo Estadual, no qual consta diretivas quanto a integracao da carta de servicos ao usuario no Portal Unico.”

“Art. 1° Institui-se o Portal Unico do Estado de Mato Grosso do Sul denominado
ms.gov.br, no ambito dos 6rgaos e das entidades da Administracdao Publica Direta e
Indireta do Poder Executivo Estadual, com as finalidades de:

I - disponibilizar informacoes institucionais, noticias e servicos publicos prestados pelos
orgaos e pelas entidades do Poder Executivo Estadual de maneira centralizada;

II - facultar aos cidadaos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a solicitacao e o
acompanhamento dos servicos publicos, sem a necessidade de atendimento presencial;
III - implementar e difundir o uso dos servigos publicos digitais aos cidadaos, as pessoas
juridicas e a outros entes publicos, inclusive por meio de dispositivos moveis;

IV - disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, mediante o nivel de autenticacao
requerido, o acesso as informacoes e a prestacao direta dos servigos publicos;

V - simplificar as solicitagdes, a prestacao e o acompanhamento dos servigcos publicos,
com foco na experiéncia do usuario e na desburocratizacao;

VI - promover a atuacao integrada e sistémica entre os 6rgaos e as entidades do Poder
Executivo Estadual envolvidos na prestacao dos servicos publicos;

VII - permitir o uso de uma Unica forma de acesso aos servigcos publicos estaduais ao
usuario, com seguranca;

VIII - prover um mecanismo de avaliacao da satisfacao do cidadao com o servigo publico
prestado;

IX - padronizar a disponibilizacao dos servicos publicos digitais.”

i)

Art. 4° Compdem a plataforma do Portal Unico ms.gov.br:

I - as informacoes institucionais, as noticias e os servigcos publicos prestados pelo
pelos orgaos e pelas entidades da Administracao Publica Estadual, que serao
disponibilizados de maneira centralizada;

IT - a ferramenta de solicitacao e de acompanhamento dos servicos publicos, com as
seguintes caracteristicas: a) identificacdo do servico publico e de suas principais
etapas; b) solicitacao eletronica dos servicos; c) agendamento eletronico, quando
couber; d) acompanhamento das solicitacoes;

III - a ferramenta de avaliacao da satisfacao dos usuarios em relacao aos servigos
publicos prestados;

IV - o integrador de sistemas, que permite o compartilhamento de dados entre érgaos
e entidades da Administracao Publica Estadual com a plataforma do Portal, nos
termos do disposto no Decreto Federal n® 10.046, de 9 de outubro de 2019...”



2- Designacao e Revogacao
de Servidor

Responsdavel pela carta de servico nas UGs



Modelo de designacao de servidor

e Os orgaos ou unidades gestoras devem publicar no Diario Oficial a designacao do servidor

responsavel pela carta de servico.
e A equipe CGE/MS ira entrar em contato para confirmacao dos dados e realizara a liberacao dos

acessos hecessarios para execucao das atividades.

MODELO DO DOCUMENTO DE DESIGNACAO

RESOLUC;AO XXXXXX N. xxxxx, DE xx DE xxxxxxx DE 202x.

A(O) SECRETARIA(O) DE ESTADO DE XXXXXXXXXX, N0 uso de suas atribuicoes legais e tendo em vista
o disposto no art. 7° da Resolucao CGE/MS/N. 103, de 12 de abril de 2024, resolve:

DESIGNAR o(a) servidor(a) ............ , matricula n. .............. , como responsavel pelas atividades
relativas a Carta de Servicos ao Usuario no ambito desta Secretaria de Estado, em conformidade
com o estabelecido no art. 9° do Decreto Estadual n. 14.904, de 27 de dezembro de 2017.

CAMPO GRANDE-MS, xx DE xxxxxxx DE 202x.

XXXXXXXXXXXXX
Secretaria(o) de Estado de xxxxXxxxxxxx



Modelo de revogacao de servidor

e Os orgaos ou unidades gestoras devem publicar no Diario Oficial a revogacao do servidor
responsavel pela carta de servico.

e A equipe CGE/MS ira entrar em contato para confirmacao dos dados e realizara a remocao dos
acessos deste usuario.

MODELO DO DOCUMENTO DE REVOGACAO

RESOLUCAO xxxx N. xxxx, DE xx DE xxxxxxxxxxx DE 202x.

A(O) SECRETARIA(O) DE ESTADO DE xxxxxxX, no uso de suas atribuicdes legais, resolve:
REVOGAR a Resolucao xxx n. xxxx, de xx de xxxxxx de 202x, publicada no Diario Oficial Eletrénico
n. xxxx, de xx de xxxxx de 202x, de designacao da(o) servidor(a) XXXxXXXxXxxxx, como responsavel
pelas atividades relativas a Carta de Servigcos ao Usuario no ambito desta Secretaria de Estado, a
partir da data da publicacao.

CAMPO GRANDE-MS, xx DE xxxxxxx DE 202x.

XXXXXXXXXXXXX
Secretaria(o) de Estado de xxxxXxxxxxxx




3- Governanca

O papel de cada orgdo




Governanca
CGE (Controladoria Geral do Estado)

e Aprova a criacao, alteracao ou revisao da carta de servicos

e Responsavel pela publicacao das cartas de servicos ao usuario no Portal Unico ms.gov.br
e Orienta os orgao sobre as normas e padroes para a carta de servicos

 Realiza monitoramento das cartas de servicos

 Promove, pelo menos uma vez ao ano, o periodo de revisao da carta de servicos

A CGE-MS tambem define cronogramas e padroes que devem ser seguidos pelos orgaos e entidades na

elaboracao e atualizacao das Cartas de Servicos




Governanca

Orgaos e entidades do poder executivo

e Define quem sera o Gerente, publicando em diario oficial e, caso necessario, o(s)
Coordenador(es)

e Realiza o levantamento de todos os servicos

o Elaborar e atualizar a carta de servicos ao Usuario

e Revisar anualmente a carta de servicos, conforme estipulado pelo cronograma da CGE-MS

e Realizar ajustes e correcoes quando demandado pela CGE-MS

e Responsavel por manter o conteudo da carta atualizado quando necessario

A carta de servigo deve informar aos usuarios os servicos oferecidos, os requisitos e documentos

Necessarios para acessar esses servicos, as principais etapas dos servigos, 0s prazos previstos para a
prestacao, entre outros detalhes relevantes ao usuario do servico.




Governanca

SETDIG (Secretaria Executiva de Transformacao Digital)

e Responsavel pela sustentacao, manutencao e evolucao do Portal Unico MS
e Fornece suporte aos usuarios em relacao a duvidas técnicas de utilizacao da plataforma

e Gerencia os acessos aos sistemas que compoem a plataforma do Portal Unico MS

()

A SETDIG e responsavel por garantir que todas as melhorias e atualizagdes da ferramenta onde as cartas de

servicos sao cadastradas sejam integradas ao Portal Unico e disponibilizadas de forma padronizada.




4- Servicos

Definicdo




Conceitos: servicos publicos

1. Servico Publico:

Um servico publico é uma atividade ou funcao realizada
pelo governo ou suas entidades, geralmente com o objetivo
de atender as necessidades da populacao em geral. Esses
servicos podem incluir areas como saude, educacao,
transporte publico, seguranca publica, saneamento basico,
entre outros.

Os servicos publicos sao diretamente entregues ou
administrados pelo governo ou por entidades
governamentais, e sao financiados geralmente pelos
impostos pagos pelos cidadaos.

Exemplos de servicos publicos incluem hospitais publicos,
escolas publicas, policiamento, transporte coletivo operado
pelo governo, coleta de lixo municipal, entre outros.

2. Politica Publica:

Politica publica refere-se aos objetivos, diretrizes, planos,
programas e acoes estabelecidos pelo governo para lidar com
qgquestdoes especificas ou alcancar determinados objetivos de
interesse publico. Essas politicas sao desenvolvidas e
implementadas para lidar com desafios sociais, econdmicos,
ambientais ou politicos.

As politicas publicas podem abranger uma ampla gama de
areas e temas, como saude, educacao, meio ambiente, economia,
seguranca, etc.

Elas sao formuladas através de processos politicos, que podem

envolver legislacao, regulamentacao, alocacao de recursos,
programas de governo, incentivos fiscais, entre outros
mecanismos.

Exemplos de politicas publicas incluem politicas de saude para
combater uma epidemia, politicas educacionais para melhorar a
qualidade da educacao, politicas de transporte para reduzir
congestionamentos, politicas ambientais para proteger
ecossistemas, entre outros.



Comparacao
Servicos Publicos

O servico publico refere-se a qualquer atividade ou
funcao realizada pelo governo ou entidades
governamentais em beneficio da sociedade como um
todo.

e Esses servicos podem incluir uma ampla gama de
areas, como saude, educacao, seguranca publica,
transporte, saneamento basico, entre outros.

e O servico publico é prestado diretamente pelo
governo ou suas entidades, e é financiado

geralmente pelos impostos pagos pelos cidadaos.

« Exemplos de servicos publicos incluem hospitais
publicos, escolas publicas, policiamento,
transporte publico operado pelo governo, entre
outros.

Servicos Publicos
ao usuario

O servico publico ao usuario é um subconjunto do servico
publico, que se refere especificamente aos servicos
oferecidos aos cidadaos como usuarios diretos desses
servicos publicos.

e Esses servicos sao projetados para atender as
necessidades especificas dos usuarios finais e garantir
gue eles tenham acesso adequado e eficaz aos servicos
publicos.

e Eles podem incluir aspectos como facilidade de acesso,
qgualidade dos servicos, tempo de espera, atendimento ao
cliente, entre outros.

e Exemplos de servicos publicos ao usuario incluem o
atendimento médico em um hospital publico, o ensino em
uma escola publica, a utilizacao do transporte publico,
entre outros.



Servicos Publicos ao usuario

O gque é:

7

E um servico o que sO pode ser prestado
com a colaboragao/intera¢do do usuario.

E um servico quando o usudrio o recebe de
forma particular, e nao de forma
generalizada.

7

E um servico quando o usuario consegue
inicia-lo e conclui-lo, mesmo que essa
conclusao seja um retorno negativo.

v

E um servico quando existe um “passo a
passo” basico para sua prestagcao, com
definicdes claras de cada "passo”.

O gue nao é:

Uma area do orgao
Um programa
Um sistema ou um site

Um evento unico ou despadronizado

Uma etapa ou interacao, como por exemplo o

agendamento do servigo.



5- Carta de Servicos

Definicdo




Carta de servicos

O que €?

A Carta de Servicos ao Cidadao é uma carta compromisso com padroes de
qualidade na prestacao de Servicos:

Ela contribui para a ampliacdao dos niveis de legitimidade e de confianca que a
sociedade deposita na instituicao.

Seu conteudo deve ser o resultado final de inovacao e melhoria nos principais processos
institucionais. Deve envolver a desregulamentacao e a revisao critica de processos.

D Deve ser educativa e informativa.

Ela deve possibilitar a sociedade apropriar-se das informacoes basicas sobre os orgaos e entidades
publicas e deve orientar os publicos alvos em suas decisoes sobre como, quando, onde e para qué
utilizar os servicos publicos disponibilizados.

Fonte: www.gov.br




Carta de servicos

Finalidades

a) Estabelecer compromissos publicos com padroes de qualidade na realizacdo de atividades publicas,
especialmente de prestacao dos servicos e atendimento ao cidadao e ao mercado;

b) Estimular o controle social mediante a adocao de mecanismos que possibilitem a manifestacao e a
participacao efetiva dos usuarios na definicao e avaliacdo de padroes de atendimento dos servicos publicos;

c) Garantir o direito do cidadao de receber servicos em conformidade com padrdoes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericao direta das expectativas sociais.;

d) Propiciar a avaliacdo continua da gestao e o monitoramento interno e externo do desempenho
institucional mediante a utilizacao de indicadores.

e) Divulgar amplamente os servicos prestados pelos 6rgaos e entidades publicas com 0os seus compromissos
de atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade.

f) Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na administracao publica, relativamente a sua
competéncia de bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na Constituicao Federal.

Fonte: www.gov.br




Carta de servicos

Finalidades

BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Para o cidadao Para a entidade publica Para o servidor

e Conhecimento das atividades

. FeEe e Aproximacao com o cidadao
e servicos dos orgaos

SR tornando a gestao mais e Maior clareza e definicao de
P ] participativa; seu papel e do resultado que
: se espera;
e Ter os servicos prestados de SR L P
forma adequada as suas . : :
: . : qualidade dos servicos e Melhor entendimento quanto
necessidades e expectativas; o Sl
prestados; a importancia do seu trabalho
TaR e como consequéncia da maior
[ J
P e Confiabilidade e credibilidade visibilidade;

exigir e defender seus

A ara as politicas publicas;
direitos; P P P

Fonte: www.gov.br




Carta de servicos

Pra quem?

A area de servicos do Portal é feita para o usuario e sob o ponto de vista do usuario.

Usuario é todo aquele membro da sociedade que
possa ser individualizado e tratado como uma
entidade Unica, como uma pessoa, uma empresa,
uma organizacao publica ou privada, uma
comunidade ou até mesmo um ente da
federacao.

Fonte: www.gov.br




6- Preenchendo a Carta
Orientacdes CGE/MS - Dicas e boas prdticas



Preenchendo a carta

Informacoes necessarias para criar uma nova carta de servicos

O Gerente, em conjunto com os coordenadores, devera organizar as informacoes elencadas abaixo e valida-
las com o dirigente da organizacao ou da unidade. Deve contemplar as tarefas necessarias para se obter o
resultado final, com o detalhamento de cada acao.

AS INFORMACOES DEVEM SER CLARASE
PRECISAS SOBRE CADA UM DOS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO OU ENTIDADE DO

PODER PUBLICO ESTADUAL,
ESPECIALMENTE SOBRE:

Servico oferecido pelo
orgao/entidade.

e B

Informacgoes, requisitos ou
documentos do usuario necessarios
para acessar o servico.

Previsao do prazo para
a prestacao

Principais etapas para
processamento do servico.

1T B

pr—— B

il e

| | —==

Forma de prestacao do servico
(ex.: presencial, online)

Forma de comunicacao com
o solicitante do servico

ey

—

Locais e formas de
acessar o servico

locais e forma de para o usuario
apresentar eventual manifestacao
sobre a prestacao do servico

T | —



Preenchendo a carta

Regras para escrever de forma simples

A seguir, apresentamos algumas regras para tornar a escrita mais acessivel para o
cidadao. As recomendacdes sio baseadas nos critérios do Indice ABEP-TIC de Oferta de
Servicos Digitais de 2024, desenvolvido pela Associacao Brasileira das Entidades
Estaduais e Publicas de TIC, com o objetivo de compor, por meio de indicadores, o Pilar
de Eficiéncia da Maquina Publica. Estas recomendacoes nao refletem necessariamente
as orientacoes do governo do estado, mas servem como apoio para a comunicacao com o
cidadao enquanto ainda nao temos um manual proprio.

Grupo de Estudos - Linguagem Simples MS

Estamos desenvolvendo o manual de linguagem simples do Governo do Mato Grosso do
Sul, com o objetivo de orienta-los sobre como escrever de forma acessivel para todos.




Preenchendo a carta
Regras para escrever de forma simples

Titulo

Verbo no inicio

Infinitivo

Entre 3 e 5 palavras

Texto

Informagdes mais

importantes no inicio

Paragrafos curtos

De 1 a 3 frases por
paragrafo

Verbos ou pronomes em 22
ou 32 pessoa do singular

Nao utilizar caracteres

especiais (S,#,&...)

Frases

_

Uma unica acao a ser feita
Apenas 1 verbo no tempo
presente, por frase

Ordem direta:

sujeitot+verbo+complemento

C) Deve-se excluir da contagem
preposicoes, artigos ou palavras de
ligacdo (e, ou, de, sem, entre, etc).



Preenchendo a carta

Orientacoes para elaboracao das Cartas de Servico:

[
Verifique se todo o corpo do '

texto esta com a mesma
formatacao, para tanto, cole
o texto original no Bloco de Notas, apods

copie-o do Bloco e insira-o no local
desejado na ferramenta.

Deixe o paragrafo com no maximo 3
linhas.




Preenchimento da carta

Ferramenta Admin

A equipe SETDIG desenvolveu um manual da ferramenta ADMIN no qual contém orientacdoes do passo-a-passo para o
cadastro e atualizacao das cartas de servicos.

ms.gov.br ot b st some
OFICINA
G U IA DO CARTA DE SERVICOS

Ouvidoria Geral do Estado - Controle Social e
Secretaria de Transformacao Digital

Lei Federal 13.460/2017

Decreto Estadual 14.904/2017

Resolucao CGE/MS n. 103 de 12/04/2024

USUARIO

Material elaborado para orientacies de
acesso e preenchimente das Cartas de
Servigo pelos responsaveis designados por

cada drgdo.
ga @ ¥2 - ABRIL DE 2024

< Acesse o material através do link:
https://www.setdig.ms.gov.br/manuais-e-treinamentos-da-carta-de-servicos/

Arquivo: Guias > Oficina Cartas de Servicos

Acesse o material através do link:
https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Guia-de-Relatorios-do-Portal-Admin_V2.pdf

Arquivo: Guias > Guia do Usuario



https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Guia-de-Relatorios-do-Portal-Admin_V2.pdf
https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Guia-de-Relatorios-do-Portal-Admin_V2.pdf
https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Oficina-carta-de-servicos-V2.pdf
https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Oficina-carta-de-servicos-V2.pdf

/- Linguagem Cidada

Dicas de como redigir seus servicos




Linguagem cidada
PLANEJAMENTO

Procure responder a estas perguntas antes de comecar a escrever seu texto:

| | Qual é o meu publico-alvo?
92 | 0 que meu publico-alvo ja sabe sobre o assunto?
3 1 O que meu publico-alvo precisa saber sobre o assunto?

4 ' Que duvidas meu publico-alvo tera?

5 Qual é o resultado desejado pelo meu 6rgao e o que eu preciso informar
para chegar a este resultado?

6 Qual é o resultado desejado pelo meu publico-alvo e o que eu preciso informar
para chegar a este resultado?

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Alguns dados identificados

VOCE SABIA QUE...

Usuarios levam, em
meédia 5 segundos

Usuarios olham a
paginaem um

Usuarios leem, em

meédia, apenas 18%
apos entrar em uma

pagina para decidir se ela € ou nao
util.

padrao “F”, tendo

maior foco na parte superior
esquerda da pagina e nas
primeiras palavras de cada
sentenca ou lista

do conteldo escrito
de uma pagina web.
E essa porcentagem tende a
diminuir a medida que o numero
de palavras cresce.

Fonte: artigo "How Little Do Users Read?" Fonte: Estudo conduzido por Nielsen Fonte: Estudo de usabilidade de Nielsen
no site Nielsen Norman Group. Norman Group. (2006), artigo "F-Shaped Norman Group. (2006). "How Users Read
Pattern For Reading Web Content" on the Web: The Eyetracking Evidence".




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

ORGANIZACAO E A CHAVE

Defina a estrutura do seu texto antes de escrevé-lo. Planeje ele de modo que fique claro e facilmente inteligivel para todos. Evite ao
maximo criar itens e subitens.

Selecione as informacoes que entrarao em seu texto. Coloque todas as informacoes que o cidadao precisa saber, mas somente elas.
Informacdes desnecessarias no texto so servirao para esconder a informacao essencial.

Divida a informacao em blocos. Paragrafos longos dao ao usuario a impressao de algo dificil e trabalhoso. Se vocé quebra a informacao
em blocos logicos menores, ficara mais facil e rapido para seu usuario assimila-la.

Priorize suas informacoes. Veja quais sao as informacoes mais importantes e coloque-as no inicio do texto do campo. Nao faca seu
usuario ter que procurar pela informacao que ele precisa.

Utilize um paragrafo para cada ideia. Evite condensar muita informacado em um Unico paragrafo. Isso cria a sensacao de complexidade
excessiva, o que dificulta a compreensao da sua mensagem e cria uma pré-disposicao ruim do leitor em relacao ao texto.

Ordene seus paragrafos e sentencas de modo a facilitar o entendimento. Apresente primeiro a informacao principal e somente depois
as condicionais e excecoes. Nao sobrecarregue a memoria imediata do cidadao nem faca com que ele tenha que ficar relendo o texto.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

Use paragrafos pequenos.

D I CA I M PO RTAN T E Paragrafos pequenos sao mais faceis de entender e organizar, criam

mais espacos em branco e despertam mais interesse no cidadao.

- O ideal é que cada paragrafo nao tenha mais que 150 palavras

divididas entre 5 e 8 oracoes.

Nunca ultrapasse 250 palavras por paragrafo.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada
Como redigir os servicos?

NAO E SO 0 QUE VOCE DIZ, MAS COMO VOCE DIZ...

e Seja direto.

Escreva em primeira pessoa, como se estivesse falando diretamente com o cidadao. Use “vocé” para se referir a ele, e “n6s” para se
referir ao seu 6rgao. Esta estratégia trara ao seu documento dois enormes beneficios:

a) Trara o cidadao para junto do seu texto, despertando nele o interesse e prendendo sua atencao; e
b) Ajudara vocé a listar as informacoes de forma logica, deixar mais clara a distribuicao de responsabilidades e a perceber as questoes
gue precisarao ser respondidas ao cidadao.

e Seja assertivo e use voz ativa.

Defina claramente suas informacoes. Evite expressoes dubias ou vagas.

Nao tenha medo de usar verbos fortes. Diga “vocé deve...” quando estiver falando de obrigacdes, e da mesma forma, use o verbo mais
especifico e claro possivel para indicar o que é proibido, opcional ou aconselhavel. E importante que o cidadao nao tenha duvidas em
relacao a isso.

Seja cuidadoso na construcao de suas sentencas. Ordene as palavras adequadamente, de forma a evitar ambiguidades. Mantenha
sujeito e predicado perto do verbo, coloque os pronomes condicionais e outros modificadores perto da palavra que eles estao

modificando e ponha as condi¢coes apos a clausula principal.
Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

e Use sentencas curtas.

Nao tenha medo de usar muitos pontos. Quanto maiores suas sentencas, menos inteligiveis elas serao.

e Nao floreie o seu texto

Além de aumentar o texto e gastar espaco, os floreios fazem com que vocé pareca insincero. Nao enterre as
Informacoes importantes sob uma colecao de mensagens puramente ornamentais. Evite utilizar palavras e
expressoes que nao acrescentam ao conteudo das suas sentencas.

e Seja economico com as palavras

Nao use expressdoes onde uma palavra é suficiente para expor a mesma ideia. Seja econdmico com as
palavras.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

e Defina pela regra, nao pelas excecoes

Diga e descreva sempre a quem se aplica ao invés de a quem nao se aplica. S6 defina pelas excecoes se a
alternativa for uma lista muito longa ou uma descricao muito complexa

» Deixe condicoes sempre claras e explicitas
Nao assuma que o usuario ja saiba ou que tenha lido a legislacao.

e Use exemplos

Exemplos sao extremamente eficientes para esclarecer conceitos complexos e, se bem empregados, podem
substituir longas explicacoes. Exemplos relevantes, ainda por cima, ajudam o publico a se identificar com o
texto.

e Comece cada paragrafo com uma sentenca introdutdria

Isto ira explicar ao cidadao sobre o que ele ira ler. Isso permite encontrar a informacao mais rapidamente, e
evita que o cidadao fique irritado com o seu texto pela demora em entender o assunto tratado.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

e Faca a transicao entre os paragrafos

Comece o paragrafo seguinte com termos ou expressoes que o liguem ao paragrafo anterior, de forma a dar
fluidez ao texto. Isto permitira ao cidadao acompanhar e entender melhor sua informacao.

e Tenha cuidado com o uso de ferramentas de énfase

Embora importantes e Uteis, elas devem ser usadas sem exagero, para que nao percam sua forca e
efetividade. Nao coloque o texto em letras maiusculas e nem utilize o sublinhado. As letras maiusculas
chamam a atencao do leitor, mas ao mesmo tempo dificultam a leitura, sao agressivas aos olhos e, em
ambientes eletronicos, equivalem a gritos. O sublinhado, por sua vez, dificulta a leitura, principalmente
quando usado em frases, além de criar a expectativa de links nos meios eletrénicos.

» Nao deixe complexo o que é simples

A linguagem direta (sujeito-verbo-predicado) é a mais simples existente, e também a que melhor transmite
iIdeias e informacodes.
Use-a, mantendo estes trés elementos proximos uns dos outros.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

2 NAO = 1 SIM??

Prefira sempre a afirmacao a negacao, e tome especial cuidado com frases que contenham duplo
negativo ou excecoes a excecao. Em ambos os casos, ha um negativo anulando o outro, o que cria uma
frase que é na verdade afirmativa, mas escrita em discurso negativo.

Ao ler frases assim, o cérebro processa a frase, depois processa a negacao daquela frase e entao é

obrigado a processar a negacao da negacao. O usuario demorara trés vezes mais, e fara trés vezes
mais esforco, para entender o seu texto do que o faria caso a frase estivesse escrita de forma afirmativa

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada
Como redigir os servicos?

O SEGREDO DO SERVICO BEM FEITO ESTA NA ESCOLHA DAS FERRAMENTAS CERTAS...

e Evite: Siglas, abreviacoes, palavras exoticas, termos obsoletos, estrangeirismos e jargoes.

Onde nao for possivel evitar o uso de siglas escreva o significado no primeiro uso e, posteriormente, use somente a sigla. Nao use mais que trés
siglas em um texto (preferencialmente menos). Deixe a sigla para os casos mais citados ou os nomes mais extensos, e use o extenso nos outros. S
use palavras e frases em outra lingua se estas forem insubstituiveis

Substitua, sempre que possivel, jargoes e termos técnicos por palavras mais popularmente conhecidas. So utilize este tipo de vocabulario
quando ele for imprescindivel e, neste caso, acrescente ao texto a definicao do termo.

Preste atencao especial aos jargoes com os quais vocé convive no seu dia a dia. O fato de vocé conviver com eles nao significa, necessariamente,
que o seu usuario também tenha esta familiaridade.

e Evite, especialmente, os legalismos. Mesmo que vocé saiba utilizar corretamente os termos legais (e muita gente os usa de forma
errada), a maioria dos cidadaos, que é para quem a informacao deve ser passada, ira ter dificuldade para compreender os termos.

e Seja consistente. Use sempre o mesmo termo para um mesmo conceito, caso contrario vocé confundira o usuario. Nao se preocupe
em ser repetitivo. Clareza e concisao sao sua prioridade, nao o estilo.

e Seja claro. Use as palavras no seu texto sempre no contexto de sua definicao mais amplamente conhecida. E busque sempre o termo

mais associado com a ideia que vocé quer transmitir.
Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada
Como redigir os servicos?

e Evite ter que explicar termos. Procure usar, sempre que possivel, termos de amplo conhecimento do seu
publico-alvo, para que assim vocé nao precise acrescentar ao texto definicoes. Definicoes causam, na
maioria das vezes, mais problemas do que trazem solucoes para seu texto.

e Assegure-se que o usuario sabera sobre o que vocé esta falando. Use o nome mais popular quando se
referir ao seu 6rgao, programa ou acao.

* Fuja dos “termos da moda”. Algumas vezes, um termo usado techicamente em um contexto especifico,
por qualquer razao, cai no gosto da populacao em geral e passa a ser usado em outros contextos, ganhando
significados diferentes (chegando mesmo a adquirir significado oposto ao original). Evite termos assim,
mesmo que vocé os utilize da forma original pois, pela variedade de usos adquiridos, eles vao dificultar o
entendimento do texto por parte do usuario.

 Nao exagere na explicacao dos numerais. Use o simbolo ou o nome, nao ha necessidade de usar os dois.
e Tenha cuidado com os pronomes. Tenha certeza de que esteja sempre claro a quem o pronome se refere.

Caso o uso do pronome abra brechas para duplicidade, repita o nome a que o pronome estava se referindo
ou reescreva a sentenca para eliminar a ambiguidade.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

e Defina bem os seus verbos. Os verbos dizem ao seu usuario o que fazer. Deixe claro quem faz o qué. Use
sempre que possivel o verbo no tempo presente, mesmo ao falar de atos e ocorréncias do passado, e
procure nao usar verbos substantivados (“o correr do processo”), ocultos (“vocé precisara da carteira de
identidade e, caso nao tenha, [precisara] da certidao de nascimento”) ou compostos ("caso tenha

completado 18 anos...”).

e Use preferencialmente a conjuncao “se” para indicar condicoes. Use a conjuncao “quando”, caso vocé
precise usar a “se”, para introduzir outra oracao, ou caso a condicao expressada ocorra com frequéncia.

PALAVRAS IMPORTAM

Cuidado ao escolhé-las.
Seja preciso. Lembre-se sempre que seu
objetivo nao & impressionar, mas passar a
informacao da forma mais clara e completa
possivel ao seu publico.

NA DUVIDA:

Prefira a palavra mais conhecida a mais incomum;
Prefira a palavra com significado concreto aquela
com significado abstrato;

Prefira a palavra simples ao termo composto;
Prefira a palavra pequena a longa;

Prefira a palavra nativa a estrangeirismos.

Fonte: www.gov.br



Linguagem cidada

Como redigir os servicos?

DETALHES MUITAS VEZES SAO A DIFERENCA ENTRE UM BOM E UM MAL TEXTO...

e Use muitas virgulas: As pausas deixam a leitura menos cansativa e favorecem um melhor entendimento do texto. Mas tome
cuidado para colocar as virgulas nos lugares certos.

e Nao use barras. Elas nao tém praticamente nenhum bom uso, a nao ser no caso de fracoes e links, e na internet podem causar erros
no carregamento ou formatacao da informacao. Nao escreva “e/ou”. Defina se deve ser “e” ou deve ser “ou” €, nos poucos casos em
que sejam ambos, use “x, ou y, ou ambos”. No caso de termos aparentados (“relacao pai-filho”), use o hifen.

» Deixe claro, logo no inicio do texto, do que ele trata. Os usuarios visitam a pagina com uma atividade especifica na cabeca. Se
julgarem que a pagina nao os ajudara, eles a abandonarao. Deixe claro, desde o inicio, em que tarefas ela podera ajuda-lo.

e Coloque, sempre que possivel, toda a informacao necessaria na propria pagina do servico. Procure nao usar links para outras
paginas ou arquivos. Isto forca o usuario a quebrar a leitura para sair da pagina, e depois ter que retornar para terminar de obter as
informacoes desejadas. Além de aumentar o tempo necessario ao usuario, portanto, esta ruptura de concentracao leva a maior
dificuldade de compreensao.

e Informe ao usuario onde o link os levara. Caso nao haja como evitar o uso de links no meio do texto, explique antes, de forma
breve, o que o usuario encontrara nele.

e Seja Criativo. Vocé nao precisa, por ser um texto governamental, fazer com que seu texto seja intimidador. Pelo contrario, procure
escrever de forma a deixar o seu usuario o mais a vontade possivel com seu texto.

Fonte: www.gov.br
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Revisando seu texto

ECONOMIZE SEU TEMPO

A revisao e o teste sao partes essenciais da construcao de um texto.
Eles permitirao que vocé identifique os pontos duvidosos e problematicos e os sane, antes da informacao entrar em contato final com o

seu usuario.
Este esforco evitara que horas sejam gastas no futuro para responder a questoes e reclamacoes ou para refazer todo o trabalho e assim

sanar suas falhas.

0 SERVICO E VIVO, NAO ESTATICO...

Revise seu material constantemente: A revisao nao ocorre somente apos o término da primeira versao de seu documento. Ela deve
ocorrer por todo o processo de criacao e seguir apos sua publicacao. Isto é essencial para que o documento continue eficiente em seu
proposito.

Teste o seu documento tao logo haja material suficiente. O teste deve ser parte integral do seu processo de planejamento e escrita do
documento. Teste cada campo do seu material pelo menos duas vezes, durante todas as fases do planejamento e escrita do documento.
Apds um teste, faca as alteracdes necessarias e entao teste novamente. A forma mais simples de testar seu material € entrega-lo para a
leitura de alguém nao familiarizado com o objeto do documento, e entao pedir que a pessoa explique o que entendeu. Outra opcao €
fazer uma simulacao onde a pessoa tenha que utilizar o servico somente com as informacoes do documento.

Fonte: www.gov.br




Linguagem cidada

Revisando seu texto

TAREFAS A REALIZAR DURANTE A REVISAO:

e A cada releitura, busque e elimine redundancias e palavras desnecessarias nas sentencas;

e Verifique suas sentencas. Se encontrar sentencas longas ou complexas, contendo muitas frases ou muitas
clausulas, reescreva-as;

e Preste especial atencao a trés classes de palavras: adjetivos, pronomes de intensidade e preposicoes. As
duas primeiras, via de regra, aumentam o tamanho da sentenca sem acrescentar nada ao conteudo. As

ultimas sao normalmente encontradas em locucoes, que na maioria dos casos podem ser substituidas por
uma so palavra;

e Analise novamente as informacdes presentes no texto. Elas sao essenciais para que o usuario entenda sua

mensagem? Se nao, elimine-as. Informacoes supérfluas s6 servem para esconder a informacao necessaria no
texto.

Fonte: www.gov.br
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LEMBRE-SE!

Seu texto so estara pronto quando ele permitir que o usuario:

USE O QUE ENCONTRAR
PARA ATENDER AS SUAS
NECESSIDADES

ENCONTRE O QUE > ENTENDA O QUE >
PRECISA ENCONTRAR

Fonte: www.gov.br
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Processo de Aprovacao da Elaboracao

Elaboracao da Carta de Servicos
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Processo de Aprovacao da Elaboracao

Nova Carta de Servicos
Resolucao CGE/MS n°® 103, 12 de abril de 2024

01 e 01-A - Designar Gerente e Coordenador

Art. 7° O dirigente maximo do orgao ou entidade, mediante ato especifico publicado na imprensa oficial, devera designar
servidor publico para a funcao de Gerente de Servicos

02 - Levantamento dos Servicos

Art. 7°, 1 - levantamento sobre os servicos prestados pelo respectivo 6rgao/entidade;

03 - Elaboracao da carta de servicos

Art. 7°, 11 - elaboracao e atualizacao do conteudo da Carta de Servicos.

04 - Validacao do Contetido

Art. 8°, § 2°, I - validar seu contetdo e, automaticamente, efetuar a publicacio da Carta de Servicos no Portal Unico ms.gov.br

05 - Realizar Correcoes

Art.8°, § 3° Na hipodtese prevista no inc. II do §2° deste artigo, o 6rgao ou entidade tera o prazo de 2 (dois) Uteis para atender a
solicitacao da Ouvidoria-Geral do Estado

06 - Publicacao

Art. 8°, § 2°, I - validar seu contetdo e, automaticamente, efetuar a publicacdo da Carta de Servicos no Portal Unico ms.gov.br




Processo de Aprovacao da Alteracao

Alteracao das Cartas de Servicos

CARTA DE SERVICOS - ALTERACAO
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Processo de Aprovacao da Alteracao

Alteracao das Cartas de Servicos
Resolucao CGE/MS n°® 103, 12 de abril de 2024

01 - Realizar Alteracao

Art. 8, § 1° E obrigatdria a atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario sempre que houver alteracdo nos
servicos prestados pelo orgao ou entidade.

02 - Validacao do Conteuido

Art. 8°, § 2°, I - validar seu conteudo e, automaticamente, efetuar a publicacao da Carta de Servicos no
Portal Unico ms.gov.br

03 - Realizar Correcoes

Art.8° § 3° Na hipotese prevista no inc. II do §2° deste artigo, o 6rgao ou entidade tera o prazo de 2 (dois)
Uteis para atender a solicitacao da Ouvidoria-Geral do Estado

04 - Publicacao da Carta

Art. 8° § 2° I - validar seu conteudo e, automaticamente, efetuar a publicacao da Carta de Servicos no
Portal Unico ms.gov.br, ou;




Processo de Aprovacao da Revisao

Revisao das Cartas de Servicos
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Processo de Aprovacao da Revisao

Revisao das Cartas de Servicos
Resolucao CGE/MS n°® 103, 12 de abril de 2024

01 - Iniciar Periodo de Revisao

Art. 14°, V - realizar o monitoramento do conteudo das Cartas de Servicos, por meio da revisao anual e elaboracao do plano de agao
enderecado aos orgaos e entidades para eventuais ajustes ou readequacoes.

02 - Revisar as Cartas de Servicos

Art. 14°, V — realizar o monitoramento do conteldo das Cartas de Servigos, por meio da revisao anual e elaboragdo do plano de agao
enderecado aos orgaos e entidades para eventuais ajustes ou readequacoes.

03 - Validacao do Conteudo

Art. 8°, § 2°, I - validar seu conteudo e, automaticamente, efetuar a publicacdo da Carta de Servicos no Portal Unico ms.gov.br

04 - Realizar Correcoes

Art.8° § 3° Na hipotese prevista no inc. II do §2° deste artigo, o 6rgao ou entidade tera o prazo de 2 (dois) Uteis para atender a solicitacao
da Ouvidoria-Geral do Estado

05 - Publicacao da Carta

Art. 8° § 2° Apos elaboradas, as Cartas de Servicos serao enviadas pelo respectivo Gerente, por meio do ambiente administrador do Portal
Unico ms.gov.br, a Ouvidoria-Geral do Estado, a qual, no prazo de 2 (dois) dias uteis, a contar do seu recebimento, podera:
I - validar seu conteudo e, automaticamente, efetuar a publicacao da Carta de Servicos no Portal Unico ms.gov.br, ou;




9- Publicidade das Cartas

Resolucdo CGE/MS 103, de 12 de abril de 2024



Publicidade das cartas

Os orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual devem dar ampla publicidade as
suas Cartas de Servicos pelos seguintes meios: fisico e digital.




Publicidade da Carta de Servicos

Fisico

Em local de facil acesso, deve ser afixado em suas dependéncias a informacao sobre o
endereco eletronico do Portal ms.gov.br onde estao disponibilizadas as Cartas de
Servico com as informacoes necessarias sobre os servicos prestados.




Publicidade da Carta de Servicos Exemplo

Deve ser disponibilizada em seu site institucional.

Regras para o link:
e Deve ser denominado “Cartas de Servicos”.
e Deve direcionar automaticamente ao Portal —
ms.gov.br e as suas respectivas cartas.

Secretaria de Estado de Governo e Gestao Estratégica
de Mato Grosso do Sul

Participar do programa de estagio

Participar do programa de trainee

Solicitar acesso ao Wordpress




Publicidade da Carta de Servicos

Acessibilidade

AT Todas as formas de acesso as Cartas de Servicos deverao promover a
g%" acessibilidade comunicacional, promovendo independéncia ao cidadao que

Acessivel necessita acessar o conteudo desejado.
em Libras

E vedada a duplicacdo, dentro do site institucional de cada érgao e entidade do

Poder Executivo Estadual, de informacoes sobre as respectivas Cartas de
Servico, as quais deverao constar Unica e exclusivamente no Portal ms.gov.br.




10- Monitoramento

Orientacdes para acompanhamento




Monitoramento das Avaliacoes

Cada 6rgao e entidade deve acompanhar as avaliacoes de seus servicos.

Através da ferramenta ADMIN os 6rgaos conseguem realizar o monitoramento das avaliacoes dos servicos e da informacao presente na carta de servico.

Para maiores detalhes de como extrair o relatério, acesse o manual abaixo:

GUIA DO
USUARIO

Q)
RELATORIOS “
ADMIN. DE SERVIGCOS

Material elaborado para orientagbes de
extracio de relatérios no Portal Admin pelos
responsaveis designados por cada orgao.

Acesse o material através do link:
https://www.setdig.ms.gov.br/manuais-e-treinamentos-da-carta-de-servicos/

Arquivo: Guias > Relatoérios do Portal Admin



https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Guia-de-Relatorios-do-Portal-Admin_V2.pdf
https://www.setdig.ms.gov.br/wp-content/uploads/2024/04/Oficina-carta-de-servicos-V2.pdf

Monitoramento Periodico - CGE

Cabe a Controladoria-Geral do Estado, por intermédio da Ouvidoria-Geral do Estado, bem como das unidades Setoriais
e Seccionais que compoem o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Estadual, zelar pelo cumprimento da
qualidade das informacodes contidas nas Cartas de Servicos ao Usuario.

De acordo com o art. 15 da Resolucao CGE/MS/N° 103, de 12/04/2024 e 85° do art. 9° do Decreto Estadual n°
14.904/2017, o monitoramento e a avaliacao periédica da Carta de Servicos ao Usuario do érgao ou entidade ao qual
estejam vinculadas, compete as Unidades Setoriais e Seccionais que compoem o Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Estadual, atendendo as diretrizes da Controladoria-Geral do Estado, por meio da Ouvidoria-Geral do Estado.

Portanto, cabe aos responsaveis pela “funcao Ouvidoria” do Sistema de Controle Interno, Ouvidoria-Geral do Estado e
Unidades Setoriais e Seccionais, atuar com vigilancia para que o conteudo minimo da Carta de Servicos conste todos

0S requisitos e itens obrigatoérios, e com isso possa realizar a sua atribuicao de zelar pelo cumprimento dos padrdes de
qualidade estabelecidos na mesma.




11- Apoio nas atividades
Papel da CGE e da SETDIG nesse processo



Apoio nas Atividades - Escopo da CGE

SETDIG N2 GOVERNO DE
taria-Executiva ¥ e

Secretaria-Ex Al e Mato
de Transformacao AN J‘ GI’OSSO
Digital =¥ e [e 3311 |

Apoio técnico

Apoio Orientativo
P da ferramenta.




Controle de versoes do guia
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