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RESUMO 

 

As organizações públicas têm sido direcionadas a fazer gestão de seus processos de 

negócio com o objetivo de aumentar a produtividade e desempenho de seus serviços. 

A Carta de Serviços é um documento que deve ser elaborado por uma organização 

pública com o objetivo de informar aos cidadãos quais os serviços prestados por ela, 

como acessar e obter esses serviços e quais são os compromissos de atendimento 

estabelecidos. Além disso, a Carta de Serviços dispõe sobre o estabelecimento de 

padrões de qualidade do atendimento prestado aos cidadãos, contendo um conjunto de 

diretrizes recomendadas pelo Programa Nacional de Gestão Pública e 

Desburocratização – GesPública, que define como esses processos devem ser 

disponibilizados. Dada a importância do conteúdo da Carta de Serviços para o 

diálogo com o cidadão, seu conteúdo necessita ser de fácil entendimento.  

O objetivo desta pesquisa é promover o entendimento da Carta de Serviços, 

sugerindo a estruturação de sua informação de forma padronizada e o uso de modelos 

de processo como instrumento para melhoria da comunicação de seu conteúdo. Para 

isso, duas soluções foram criadas: i) um Catálogo de Características de Entendimento 

de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de 

Serviços que possa apoiar a transformação de modelos de processo de prestação de 

serviços em modelos mais compreensíveis pelo cidadão, levando em consideração os 

requisitos contidos no Guia para Elaboração da Carta de Serviços, definido pela 

Gespública; e ii) um Modelo para estruturação das informações da Carta de Serviços, 

com o objetivo de padronizar seu formato, aumentando seu entendimento pelo 

Cidadão. Estudos de Casos foram realizados para avaliar a aplicabilidade do Guia 

proposto e para avaliar a melhoria do entendimento produzida pelas Cartas de 

Serviços produzidas na pesquisa. Como resultado, tanto o Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços quanto as Cartas de Serviços Comunicáveis por 

Modelos de Processo foram bem aceitas por seus públicos-alvo, permitindo concluir 
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que a estruturação da informação e a melhoria da comunicação por modelos de 

processo pode contribuir para o aumento do entendimento de Cartas de Serviços. 

 

Palavras-chave: Carta de Serviços, Transparência, Entendimento, Formalização, 

Modelos de Processo, Catálogos de Requisitos não Funcionais. 
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ABSTRACT 

 

 

Public organizations have been requested to focus their business processes in order to 

increase productivity and performance of their services. The Services Letter is a 

document that must be prepared by a public organization with the objective to inform 

the citizens which services it provides, how to use those services and be informed about 

them.  Additionally, the Services Letter disposes about the established quality standards 

for service delivery defined by the National Public Management Program - GesPública, 

who defines how these processes should be published. Due to the importance of the 

Services Letter for the dialogue with the citizens, the Services Letter needs to be easy to 

understand.  

The objective of this research is to promote the understanding of the Services 

Letter and suggest a standard structure for the information it contains and  the use of 

process models as a tool to improve the communication of its content. Two solutions 

were proposed: i) the Catalog of Characteristics for Understanding Public Services 

Process Models in the Services Letter - which can support the public service process 

models transformation into more understandable models to the citizens, respecting the 

requirements of  the Guide for the  Elaboration of the Services Letter defined by 

GesPública; and ii) A model to standardize the Services Letter format, increasing their 

understanding by the citizen. Case studies were conducted to evaluate the applicability 

of the proposed guide and to evaluate the improvement of the understanding made by 

Services Letter constructed during the research. As a result, both the Unified Guide for 

Services Letter Development  and the resulting Services Letters were well accepted by 

their traget groups, allowing to conclude that the standardization of information and 

improved communication by process models can contribute to increase the 

understanding of Services Letters. 

 

 

 

 

Keywords: Services Letter, Transparency, Understanding, Registration, Process 

Models, Catalogs non Functional Requirements. 
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1.  Introdução 

1.1. Motivação 

Diversas iniciativas de Transparência têm sido realizadas pelo mundo. Os governos 

mundiais têm procurado dar respostas a diversas questões críticas através de divulgação 

pública, com o objetivo de forçar as organizações públicas a melhorar seus produtos e 

serviços (FUNG et al, 2007). Com base na análise de dezoito políticas norte-americanas 

e internacionais, Fung et al (2007) mostra que a informação é por muitas vezes 

incompleta, incompreensível ou irrelevante para o cidadão e que para ter sucesso, 

políticas de transparência são necessárias, e devem concentrar-se nas necessidades dos 

cidadãos comuns, principalmente.  

O Brasil também tem dado destaque a tais iniciativas, como pode ser visto com o 

estabelecimento da Lei de Acesso à Informação (LEI 12.527, 2011) e a Lei da 

Transparência (LEI COMPLEMENTAR 131, 2009). Tais iniciativas induzem as 

organizações públicas a se preocuparem cada vez mais com a gestão e organização de 

suas informações e seus processos de negócio (GESPÚBLICA, 2012).  

Com o intuito de apoiar tais iniciativas, o Projeto Ágora surgiu e foi 

desenvolvido no Núcleo de Pesquisa e Inovação em CiberDemocracia (CIBERDEM, 

2013). Este projeto de pesquisa tem como objetivos, definir, especificar, implementar e 

aplicar soluções metodológicas e computacionais voltadas a ampliação das relações 

Cidadão-Governo em relação ao acesso à informação, participação e gestão do 

conhecimento, visando a transparência, democracia e administração pública 

colaborativa e efetiva com o apoio de TICs, a fim de promover a Democracia Digital no 

contexto inicial do ambiente universitário federal (ÁGORA, 2008). 

Em agosto de 2009, o governo federal estabeleceu a Carta de Serviços ao 

Cidadão (DECRETO 6.932, 2009) (GESPUBLICA, 2008). Esta carta-compromisso 

contém diretrizes e padrões de qualidade a serem seguidos por todo e qualquer órgão ou 

entidade pública, ao informar aos cidadãos quais os serviços prestados por ela, como 
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acessar e obter esses serviços e quais são os compromissos de atendimento 

estabelecidos.  

As organizações públicas vêm implementando grandes esforços na construção e 

disponibilização de suas Cartas de Serviços em conjunto com a Gespública, com o 

objetivo de dar mais transparência aos seus serviços e de cumprir ao Decreto 6932 

(2009). Para a elaboração das Cartas de Serviços, os órgãos/entidades públicas devem 

atentar para as nove fases que compõem seu processo de desenvolvimento, destacando-

se a fase 4, que trata da análise e melhoria de processos. Esta fase se subdivide em duas 

etapas: priorização e seleção dos principais processos alvo e implementação das 

melhorias nos processos (GESPÚBLICA, 2012).  

 Desde a primeira versão publicada da Carta de Serviços ao Cidadão 

(GESPÚBLICA, 2012), algumas mudanças em sua estrutura foram implementadas pela 

GesPública ao longo deste trabalho. Uma delas é o próprio nome que na sua concepção 

foi chamada de Carta de Serviços ao Cidadão, no Decreto 6932, e agora se chama Carta 

de Serviços, na sua última versão publicada no site da GesPública (GESPÚBLICA, 

2013). Segundo o Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013), 

simplificar a vida do cidadão tem sido um tema bastante discutido no âmbito 

governamental na busca da melhoria da máquina pública, principalmente no que diz 

respeito a elevar o padrão dos serviços prestados aos cidadãos.  

 Melcher et al. (2009), Silva (2011) e Engiel (2012) sugerem o uso de modelos de 

processo de negócio para entendimento da organização, pois além destes serem 

instrumentos de formalização da organização e auxiliarem na sua gestão, podem ser 

usados também como meio de comunicação de seu funcionamento. A própria 

Gespública (2013) sugere o uso de processos pelas organizações como auxilio na gestão 

de seus serviços.  

No entanto, dentre as definições contidas no Guia para Elaboração da Carta de 

Serviços, não existe um padrão para a disponibilização destes processos, em que 

formato ou com que grau de detalhamento deve ser apresentado ao público em geral. 

Nota-se, então, a necessidade de se definir formas possíveis de apresentação destas 

informações a fim de contribuir para melhorar ainda mais o entendimento pelo cidadão. 
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1.2. Caracterização do problema 

A Carta de Serviços teve sua origem no Decreto 6.932, de 11 de agosto de 2009, decreto 

este que foi criado com o objetivo de simplificar a vida do cidadão no momento em que 

este precise de um atendimento público. Como principal finalidade, a Carta de Serviços 

visa divulgar os serviços prestados pelas organizações públicas, fortalecer a confiança e 

a credibilidade da sociedade na administração pública, eficácia e garantia do direito do 

cidadão para receber serviços em conformidade com as suas necessidades. Este 

documento deve ser elaborado por todas as organizações públicas com o intuito de 

informar aos cidadãos os serviços que fornecem, como estes serviços podem ser 

acessados e obtidos e quais são os compromissos para seu atendimento (GESPÚBLICA, 

2013). 

 As organizações, antes de começarem a elaborar o conteúdo da Carta de 

Serviços, devem levar em conta o seu Guia para Elaboração, que é um passo-a-passo do 

que deve estar contido na Carta de Serviços e como ela deve ser elaborada. O Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços, elaborado pela GesPública (2013), possui requisitos 

que devem ser atendidos para que a Carta de Serviços supra as necessidades definidas 

pelo Decreto e para que possua um conteúdo simples e claro, que possibilite o 

entendimento por parte de seu público-alvo, caso contrário, será um instrumento pouco 

utilizado pelo cidadão.  

Um primeiro aspecto identificado nesta pesquisa é o fato de não existir um 

padrão para a estruturação da informação na Carta de Serviços. Isto significa que cada 

organização pode fazê-la de forma diferente das demais organizações. Com isso, os 

cidadãos, que certamente têm contato com mais de uma organização/serviço, se 

depararão com diferentes formas de estruturação da informação contida na Carta de 

Serviços, exigindo esforço para a leitura  da Carta de Serviços toda vez que tenham que 

interagir com uma organização pública diferente.  

Um segundo problema identificado é que os Serviços aparecem como texto livre 

na Carta de Serviços, ou seja, cada organização descreve os seus serviços da maneira 

que lhe convier. Assim, torna-se necessária a elaboração de novas técnicas/abordagens 

que possibilitem o diálogo entre cidadão e organizações, promovendo a compreensão 

mútua do processo e do serviço e assim melhorando a comunicação entre as partes 

interessadas (NIEHAVES e MALSCH, 2009) (CANDIELLO et al., 2010).  
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"Como promover o entendimento e a comunicabilidade de Cartas de Serviços ao 

cidadão?" 

Aplicando um conjunto de artefatos específicos, será possível gerar uma Carta de 

Serviços padronizada e de mais fácil entendimento para o Cidadão. 

Sendo assim, o problema a ser tratado nesse trabalho é: 

1.3. Enfoque de solução 

O uso de modelos de processo é uma maneira estruturada de apresentar informações 

sobre o funcionamento de um serviço, porém sua apresentação deve ser de fácil 

entendimento pelo seu público-alvo. O enfoque de solução deste trabalho é a busca da 

melhoria do entendimento de Cartas de Serviços pelo cidadão, através da estruturação 

da informação e da inserção de modelos de processo mais inteligíveis como parte 

integrante de seu conteúdo, considerando que modelos de processo são estruturas de 

comunicação e que estes podem ser utilizados para realizar uma melhor comunicação 

entre a organização e os cidadãos. Como grande parte do conteúdo da Carta de Serviços 

são serviços e esses podem ser representados por modelos de processo, sugere-se então 

o uso destes modelos como conteúdo da Carta de Serviços. Como um modelo de 

processos, construído nas notações padrões de mercado, como por exemplo a BPMN - 

Business Process Modeling Notation 2.0 (BPMN, 2014), uma das notações mais usadas 

para representação de processos, não é trivial de ser lido e entendido por cidadãos leigos 

neste tema, sugere-se a transformação deste modelo de processos em um modelo mais 

inteligível ao cidadão através do uso do Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos, criado por Engiel (2012).  

Esta pesquisa estende o Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos (ENGIEL, 2012), para 

organizar as características, operacionalizações e mecanismos de implementação 

necessários para transformar modelos de processo para inclusão em Cartas de Serviços.  

Além do catálogo é proposto um Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços, baseado no Guia de Utilização do Catálogo de Características de 

Entendimento criado por Engiel (2012), com o objetivo de auxiliar o Analista de 

Processos a elaborar a Carta de Serviços usando a padronização proposta e transformar 

o modelo de processos para inclusão na Carta de Serviços.  

Sendo assim, a questão de pesquisa considerada neste trabalho é:  
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De acordo com a questão de pesquisa, o Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos e o Guia de 

Utilização do Catálogo de Características de Entendimento (ENGIEL, 2012) precisam 

ser especializados para contemplar soluções para os problemas que vem sendo 

identificados ao longo da pesquisa. O enfoque de solução deste trabalho sugere a 

inclusão de modelos de processo como instrumento de comunicação dentro da Carta de 

Serviços, projetado para atender aos requisitos contidos no Guia para Elaboração da 

Carta de Serviços, transformado através da especialização do Catálogo de 

Características de Entendimento e a padronização e estruturação da Carta de Serviços 

através do uso de um modelo proposto.  

1.4. Solução 

A proposta de solução e objetivo deste trabalho é promover o entendimento e a 

comunicação das Cartas de Serviços com seu público-alvo através da melhoria da 

estruturação das informações e da inserção de modelos de processo.  

Para que isto seja possível, é necessária a criação de uma forma (Guia) que 

atenda os requisitos necessários a elaboração da Carta de Serviços. Este guia, 

denominado de Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, deverá conter:  

• um modelo padrão e um protótipo para a elaboração da Carta de Serviços, 

facilitando assim a sua leitura por parte do cidadão;  

• o uso de modelos de processo de negócio como parte integrante do documento, 

inserido como subitem no padrão;  

• a especialização do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos e de seu Guia de Utilização 

(ENGIEL, 2012), com o objetivo de atender aos requisitos contidos no Guia 

para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013). 

Este Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços deve ser construído 

com base nos seguintes artefatos: Guia de Elaboração e Implementação da Carta de 

Serviços, reformulado a partir do Guia para Elaboração da Carta de Serviços criado pela 

GesPública (2013); Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos e seu Guia de Utilização, criados por Engiel 

(2012); e Modelo de Processos da Organização a ser remodelado. Além desses, faz 
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parte desse guia a proposta de padronização da Carta de Serviços (modelo padrão e 

protótipo). 

1.5. Metodologia utilizada 

Foi realizado um levantamento bibliográfico com o objetivo de identificar referências 

para obter uma base teórica sobre o assunto e verificar os trabalhos relacionados já 

existentes. Um dos trabalhos encontrados trata sobre Cartas de Serviços sob a percepção 

dos próprios servidores do INSS (MOURA, 2011). Outros trabalhos focam na qualidade 

e na comunicação dos modelos de processo de negócio e propõem soluções com o 

objetivo de promover o entendimento destes modelos (FERREIRA, 2010) (ENGIEL, 

2012).  

A pesquisa se iniciou com uma leitura/análise criteriosa do Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Públicos (ENGIEL, 2012) e sua aplicação em um modelo de processo da UNIRIO – 

“Elaborar Edital do Programa de Pós-Graduação em Informática”. Esta análise permitiu 

a identificação de oportunidades de melhoria no Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos, além das já 

identificadas por Engiel (2012).  

Em seguida, foi realizada uma análise do Decreto 6.932 (2009) com o objetivo 

de identificar seus requisitos mínimos (19) e uma análise do Guia para Elaboração da 

Carta de Serviços também, com o objetivo de identificar possíveis requisitos não 

listados no Decreto 6.932 (2009) e possíveis novas características.  

Uma análise entre estes requisitos e o Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos foi realizada a 

fim de verificar se as características e operacionalizações contidas neste último 

atendiam ou não a cada um dos requisitos contidos no Decreto 6.932 e no Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços. Foi analisado cada requisito e se este possuía alguma 

relação e/ou poderia ser representado por alguma característica de entendimento 

existente. Após estas análises feitas, melhorias, alterações e inclusões nos mecanismos 

de implementação e nas operacionalizações do Catálogo foram propostas. (IGLESIAS 

et al., 2013) 

Algumas Cartas de Serviços feitas por órgãos públicos foram usadas como 

exemplo e comparadas entre si para que suas semelhanças e diferenças fossem 
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estudadas. Elas foram escolhidas de forma aleatória e foram coletadas no próprio site da 

Gespública. Foi possível perceber que existem muitas diferenças entre elas, justificando 

a proposta de um modelo único. 

Para a avaliação da especialização do catálogo de características de 

entendimento, um modelo de processo de prestação de serviços públicos foi 

transformado a fim de averiguar a aplicabilidade do novo Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços. Este modelo foi escolhido por ser um processo de complexidade 

média à alta se considerarmos como usuários pessoas com baixa experiência em leitura 

de modelos de processo (com 4 conectores de decisão, 7 raias e 12 atividades). 

Os modelos de processo produzidos foram também avaliados com base nas 

diretrizes contidas na Carta de Serviços. Após algumas revisões, o Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Públicos inseridos na Carta de Serviços foi avaliado e validado através de um estudo 

exploratório.  

Após estas etapas concluídas foi proposto um Guia Unificado de Elaboração da 

Carta de Serviços contemplando um modelo padronizado para a Carta de Serviços e um 

Método de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento (MUCCE) e um 

Método Elaboração e Implementação da Carta de Serviços (MEICS). Os modelos de 

processo transformados foram colocados como subitem desse modelo padronizado, 

Para avaliar os artefatos propostos, o método de pesquisa utilizado neste trabalho 

foi Estudo de Caso Exploratório. O objetivo do primeiro estudo de caso foi avaliar a 

aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços e 

consequentemente o novo Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços produzida. 

Os resultados do estudo foram obtidos através da observação do pesquisador e respostas 

às dúvidas dos analistas de processo durante a aplicação do estudo de caso e através de 

um questionário respondido pelos analistas ao final do estudo. 

O segundo estudo de caso teve como objetivo avaliar a proposta de padronização 

da Carta de Serviços, com a inserção do modelo de processos transformado em seu 

conteúdo. Duas Cartas de Serviços (TCE-MT e Fiocruz) foram escolhidas por 

possuírem entre si formatos bem distintos e por possuírem como um de seus serviços o 

SIC – Solicitação de Informação ao Cidadão. Este serviço foi escolhido por ser um 

serviço que atende ao público em geral, público diversificado e heterogêneo, e por que 
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deve ser disponibilizado por todas as organizações públicas.  Os resultados do estudo 

foram obtidos através de um questionário respondido pelos participantes da pesquisa. 

1.6. Principais resultados 

A partir da aplicação e utilização do Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços, foi possível construir os Modelos de Processo inteligíveis com o uso da 

especialização proposta para o Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 

de Processo de Prestação de Serviços Público inseridos na Carta de Serviços e elaborar 

a Carta de Serviços utilizando o modelo padrão proposto. Estes resultados foram 

obtidos através da aplicação de dois estudo de caso, um com os analistas de processos 

que construíram a Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo através da 

aplicação do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços e o segundo com 

cidadãos comuns a fim de avaliar as Cartas de Serviços Comunicáveis por Modelos de 

Processo produzidas no primeiro estudo de caso. 

O Método de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento e o 

Método de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços propostos foram bem 

aceitos pelos analistas de processos que realizaram o primeiro estudo de caso. A 

aplicabilidade de uso do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços também 

não apresentou dificuldades de aplicação pelos analistas de processo com 

conhecimentos básicos e intermediários em modelagem de processos de negócio e 

nenhum conhecimento em Cartas de Serviços. 

A inteligibilidade da Carta de Serviços produzida foi verificada através da 

realização do segundo estudo de caso. Neste estudo, não foi possível comprovar que 

toda e qualquer Carta de Serviços que contém um modelo de processos mais inteligível 

será de fato uma Carta de Serviços mais comunicável à todo o seu público-alvo. O 

detalhamento dos resultados obtidos nos estudos de caso, é apresentado no Capítulo 5. 

A principal contribuição desse trabalho é a apresentação de uma forma de  

estruturação de informações na Carta de Serviços e a definição de um Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Público que permite a inserção de modelos de processo na Carta de Serviços de modo a 

aprimorar sua inteligibilidade.  
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1.7. Principais Limitações 

Como principais limitações encontradas na pesquisa, é possível citar que não foram 

encontradas organizações públicas que possuíssem uma Carta de Serviços e os 

processos desses serviços apresentados na Carta de Serviços. Além disso, a quantidade 

pessoas de diversos perfis do público-alvo foi considerada baixa em relação a 

quantidade de perfis existentes. Desta maneira, ainda se faz necessária uma abrangência 

maior de perfis com o objetivo de avaliar, com um número de participantes maior, o 

entendimento e a comunicabilidade das Cartas de Serviços através de Modelos de 

Processo. 

1.8. Estrutura do trabalho 

Esta dissertação está organizada da seguinte forma: o Capítulo 2 aborda os conceitos e 

as diretrizes da Carta de Serviços, outrora denominada Carta de Serviços ao Cidadão 

(GESPÚBLICA, 2012) e de seu Guia para Elaboração e apresenta como ela surgiu e sua 

importância para disseminar a democracia e a transparência.  

No Capítulo 3, é definido o que são modelos de processo e o que é o Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Públicos, explicando sobre suas características, operacionalizações e mecanismos e seu 

Guia de Utilização. Além disso apresenta como transformar um modelo de processos 

que utiliza um notação mais formal em um modelo de processos mais inteligível. 

Apresenta ainda o processo de análise da Carta de Serviços e a obtenção do conjunto de 

requisitos que contribuem para o entendimento de processos. 

O Capítulo 4 apresenta o enfoque da solução deste trabalho. Neste capítulo é 

apresentado o processo de construção da nova versão do Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços, específico para o tópico desta pesquisa, e a proposta de inserção de 

Características de Entendimento na Carta de Serviços. Além disso, é apresentada uma 

proposta para padronização da Carta de Serviços através da criação de um modelo 

padrão, uma proposta de protótipo para a Carta de Serviços e a construção de um Guia 

Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. 
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O Capítulo 5 mostra todas as fases dos estudos de caso aplicados, seus 

planejamentos, execuções e avaliações, além de mostrar os resultados obtidos.  

E por fim, o Capítulo 6 trata das conclusões, contribuições, limitações e 

sugestões de tópicos para trabalhos futuros e extensões da pesquisa. 



25 
 

2. Carta de Serviços 

Este capítulo apresenta a Lei do Acesso à Informação, a lei da Transparência e o 

Decreto 6.932 que cria a Carta de Serviços. Além disso, descreve o Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços e uma comparação entre sites de organizações que 

implementaram a Carta de Serviços.  

2.1. Lei de Acesso à Informação  

No Brasil, o acesso à informação pública está inscrito no Capítulo I da Constituição dos 

Direitos e Deveres Individuais e Coletivos, particularmente no inciso XXXIII do Artigo 

5. Este é um dos dispositivos que a Lei 12.527 (LEI 12.527, 2011), também conhecida 

como Lei de Acesso à Informação Pública, regulamenta. Ao efetivar o direito de acesso, 

o Brasil consolida e define o marco regulatório sobre o acesso à informação pública sob 

a guarda do Estado; estabelece procedimentos para que a Administração responda a 

pedidos de informação do cidadão; e estabelece que o acesso à informação pública é a 

regra, e o sigilo, a exceção (CGU, 2013).  

Este movimento tem possibilitado uma crescente disponibilização de 

informações sobre as organizações em seus sites institucionais. Os órgãos públicos 

federais têm sido obrigados a fornecer informações relacionadas às suas atividades a 

qualquer cidadão que as solicitar, determinando que essas organizações disponibilizem 

em suas páginas da internet informações, tais como, organograma da empresa, como os 

seus processos funcionam, como utilizam o dinheiro público (prestação de contas), 

dentre outras, a todos os cidadãos sem restrições de acesso. A própria Carta de Serviços, 

objeto de estudo deste trabalho, serve como exemplo justamente por ser uma 

consequência desse processo democrático. Ela se tornou uma ferramenta obrigatória 

para órgãos do Poder Executivo Federal que prestam atendimento direto ao público.  

A página de acesso à informação, disponível no endereço 

http://www.acessoainformacao.gov.br/, inclui informações a LAI e sobre os serviços 
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prestados ao público, explicando para que serve a lei e como solicitar uma informação, 

por exemplo. Estas informações justificam a existência de uma Carta de Serviços, que 

será explicada no item 2.4. 

2.2. Lei da Transparência  

Diversas medidas foram colocadas em prática até o momento com a intenção de 

promover a transparência nos processos públicos no Brasil. Tais medidas induzem as 

organizações públicas a se preocuparem cada vez mais com a gestão e organização de 

suas informações, mas também de seus processos organizacionais, o que pode ser 

percebido através do investimento que vem sendo feito na área de gestão de processos 

do governo federal através de iniciativas como a criação da GesPública. 

A Lei da Transparência é a Lei Complementar 131 de 27 de maio de 2009 (LEI 

COMPLEMENTAR 131, 2009). Ela determina que estejam disponíveis, em tempo real, 

as informações sobre a execução orçamentária e financeira da União, dos Estados, do 

Distrito Federal e dos Municípios.  Segundo O’Hara (2011), a legitimidade política de 

um programa de transparência dependerá de sua capacidade de reter a confiança de seu 

público-alvo, ou seja, a transparência exige a confiança do público. 

Uma importante iniciativa nesse sentido foi o lançamento, em 2004, do Portal da 

Transparência do Governo Federal. Segundo o Portal (PORTAL, 2014), essas 

informações precisam estar disponíveis na internet, não necessariamente no Portal da 

Transparência, mas é desejável concentrar as informações em um só local. Além disso, 

quando dito que as informações devem ser disponibilizadas em tempo real, o que se 

quer dizer é que devem ser disponibilizadas em meio eletrônico que possibilite amplo 

acesso público, até o primeiro dia útil subseqüente à data do registro contábil no 

respectivo sistema, sem prejuízo do desempenho e da preservação das rotinas de 

segurança operacional necessários ao seu pleno funcionamento. 

2.3. Decreto 6.932 

A publicação do Decreto nº 6.932, de 11 de agosto de 2009, que “Dispõe sobre a 

simplificação do atendimento público prestado ao cidadão, ratifica a dispensa do 

reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de 

Serviços ao Cidadão e dá outras providências” (DECRETO, 2009). Segundo o Art. 11 
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deste Decreto, os órgãos e entidades do Poder Executivo Federal que prestam serviços 

diretamente ao cidadão, devem elaborar e divulgar a Carta de Serviços, no âmbito de 

sua esfera de competência (GESPÚBLICA, 2013). 

Este decreto institui 19 requisitos que devem ser atendidos pelas organizações 

públicas federais, devendo assim fazer parte da Carta de Serviços de cada organização. 

Tais requisitos são apresentados na Tabela 1. 

 

Tabela 1 - Requisitos contidos no Decreto 6.932 (2009) 

 

2.4. Carta de Serviços  

Segundo a GesPública (2013),  “a Carta de Serviços é um documento elaborado por 

uma organização pública federal que visa informar aos cidadãos quais os serviços 

prestados por ela, como acessar e obter esses serviços e quais são os compromissos com 

o atendimento e os padrões de atendimento estabelecidos. Sua prática implica para a 

organização um processo de transformação sustentada em princípios fundamentais”. 

Esses princípios, segundo a GesPública (2013), são apresentados na Figura 1 e descritos 

abaixo:  

• Participação e comprometimento de todas as pessoas que integram a organização 

- fundamental para a elaboração da Carta e para a prestação dos serviços; 

• Informação e Transparência - A organização deve colocar à disposição do 

cidadão todas as informações relacionadas aos serviços por ela prestados; 

• Aprendizagem - O aprendizado deve ser internalizado por todos os atores da 

organização, tornando-se parte do trabalho diário em qualquer atividade;  
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• Participação do cidadão – as organizações públicas devem estimular a 

participação efetiva do cidadão na avaliação dos serviços oferecidos. 

 
Figura 1 - Princípios Fundamentais da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013) 

 

 Esses princípios têm como premissas o foco no cidadão e a indução do controle 

social. Foco no cidadão no sentido de saber quais as suas necessidades e expectativas 

com o objetivo das organizações públicas orientarem seus processos de trabalho e 

capacitarem a força de trabalho de forma a satisfazer essas necessidades e atender as 

expectativas. Indução do controle social, segundo o Modelo de Excelência de Gestão 

Pública – MEGP, é requisito essencial para a administração pública contemporânea em 

regimes democráticos, o que implica na garantia da transparência de suas ações e na 

institucionalização de canais de participação social (GESPÚBLICA, 2013).  

A Carta de Serviços tem por finalidade divulgar os serviços prestados pelas 

organizações públicas, fortalecer a confiança e a credibilidade da sociedade na 

administração pública e eficácia e garantir o direito do cidadão para receber serviços em 

conformidade com as suas necessidades. Possui como seu principal público-alvo os 

cidadãos/usuários que demandam e utilizam os serviços ou produtos das organizações 

públicas federais. Ela não só fornece benefícios para o Cidadão e para a Sociedade 

como também para a Organização que a utiliza como instrumento de Transparência. 

Podemos citar como benefício ao cidadão: conhecimento dos serviços e seus respectivos 

requisitos em uma organização. Para a Organização: legitimar a sua imagem perante a 

sociedade e restabelecer a confiança dos cidadãos por meio de uma gestão transparente. 

Para a Sociedade: maior credibilidade em relação à Administração Pública e maior 

visibilidade dos serviços públicos (GESPÚBLICA, 2013). 
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2.4.1. O Guia para Elaboração da Carta de Serviços  

O Guia para Elaboração da Carta de Serviços funciona como um passo a passo de como 

o produto Carta de Serviços deve ser elaborado e implementado. Ele contém as etapas 

do processo de criação e implementação e explica às organizações como e o quê elas 

devem fazer para construir a Carta de Serviços. Esse processo está dividido em 2 etapas:  

• Etapa 1 – Constituir a Equipe de Trabalho - Segundo a GesPública (2013), a 

organização pública que tiver interesse em implantar a Carta de Serviços, deverá 

constituir uma equipe de trabalho para coordenar o Projeto e os integrantes da 

equipe devem ter conhecimento sobre os processos de atendimento da 

organização. Além disso, esses integrantes devem possuir determinado perfil e 

atribuições, como por exemplo: ter acesso à alta administração da organização; 

ter disponibilidade de tempo para participar das atividades relacionadas ao 

planejamento, elaboração e divulgação da Carta de Serviços; ter acesso aos 

fluxos dos serviços de atendimento prestados pela organização; atuar 

diretamente com os servidores e colaboradores que executam as atividades de 

atendimento do órgão ou unidade que vai divulgar os serviços; prover os 

insumos e condições necessárias ao cumprimento dos compromissos publicados 

na Carta de Serviços visando a melhoria contínua dos serviços e monitorar o 

cumprimento dos compromissos com o atendimento firmados na Carta de 

Serviços. 

• Etapa 2 – Elaborar o Plano de Ação - A Etapa 2 consiste em elaborar um Plano 

de Ação com o objetivo de formalizar e facilitar o acompanhamento das ações 

que deverão ser executadas durante o processo de implementação da Carta de 

Serviços, após ter observado todos os itens apresentados na Etapa 1. Este Plano 

de Ação consiste no planejamento das ações a serem desenvolvidas pela equipe 

de trabalho levando-se em conta o tempo e os recursos necessários para a 

implementação da Carta de Serviços. Este plano deverá ser validado pelo 

dirigente da organização ou da unidade que vai divulgar a Carta de Serviços e 

deve contemplar as tarefas necessárias para se obter o resultado final: 

1. Identificar as unidades da Organização que prestam atendimento direto 

ao Cidadão e que deverão estar envolvidas na Elaboração da Carta; 
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2. Identificar o serviços oferecidos pelas unidades identificadas na Ação 1, 

estabelecendo e divulgando os compromissos com o atendimento; 

3. Identificar os tempos e prazos atuais para prestação dos serviços; 

4. Identificar as informações de acesso, ou seja, quais os documentos e os 

requisitos necessários para que o cidadão possa obter o serviço desejado; 

5. Identificar os mecanismos de comunicação com os cidadãos 

disponibilizados pela organização; 

6. Estabelecer compromissos com o atendimento para os serviços 

identificados; 

7. Formatar a Carta de Serviços, identificando as fontes para divulgá-la; 

8. Aprovar a Carta de Serviços; 

9. Divulgar a Carta de Serviços interna e externamente; 

10. Monitorar a efetividade dos compromissos com o atendimento firmados e 

divulgados na Carta de Serviços da Organização, avaliando 

sistematicamente o cumprimento dos compromissos com o atendimento 

divulgados na Carta de Serviços e promovendo a melhoria contínua dos 

serviços oferecidos. 

O Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013) foi adaptado 

e reconstruído tomando como exemplo a forma que o governo disponibiliza e constrói 

seus guias e sua estrutura segue o padrão do Guia de Gestão de Processos do Governo 

(GESPÚBLICA, 2014). Desta maneira, este guia passou a se chamar Guia de 

Elaboração e Implementação da Carta de Serviços. 

2.4.2. Requisitos da Carta de Serviços 

Além dos Requisitos que fazem parte do Decreto 6932, o Guia para Elaboração da Carta 

de Serviços também possui requisitos que devem ser levados em consideração pela 

organização na hora de elaborar a Carta de Serviços. Estes requisitos foram 

identificados após a leitura da Carta de Serviços ao Cidadão (GESPÚBLICA, 2012), 

publicada em 2012 e do Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 

2013). A Tabela 2 apresenta a lista desses requisitos encontrados no Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços.  

 



31 
 

Tabela 2 – Lista de requisitos a serem atendimento pela Carta de Serviços 

 

 

 Estes requisitos, da mesma maneira que os requisitos contidos no Decreto 6.932, 

devem ser atendidos e apresentados na Carta de Serviços das organizações. 

2.4.3. Avaliação das Cartas de Serviços publicadas 

Algumas organizações públicas já disponibilizam seus serviços através da Carta de 

Serviços. Sendo assim, o cidadão que precisa conhecer os serviços dessas organizações, 

já podem fazê-lo acessando a Carta de Serviços no site da própria organização.  

Um estudo exploratório para realizar esta comparação foi feito e é apresentado 

no Apêndice I. A Tabela 3 apresenta um quadro comparativo gerado após a análise dos 

resultados obtidos com o segundo estudo exploratório realizado, entre as quatro cartas 
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de serviços publicadas, levando-se em conta os 19 requisitos contidos no Decreto 6.932 

(2009).  

 

Tabela 3 – Quadro Comparativo entre Requisitos do Decreto x Cartas de Serviços 

 

Em relação às características de entendimento, foi feita uma a análise das Cartas 

de Serviços em relação aos requisitos. Este estudo exploratório permitiu verificar a clara 

falta de padronização das Cartas de Serviços. Porém, não foi realizada a análise dessas 

cartas em relação ao entendimento produzido por elas. Esta avaliação será feita apenas 

com as Cartas de Serviços produzidas pelo primeiro estudo de caso deste trabalho. 

2.5. Considerações  

Nesse capítulo introduziu-se o tema Carta de Serviços, apresentando as Leis de Acesso 

e Transparência como pilares para a criação deste importante instrumento da 

democracia. O Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013) 

possui diversas diretrizes e estas devem ser atendidas pela Carta de Serviços de cada 

órgão público que esteja preparado para disponibilizar seus serviços aos cidadãos. 
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Porém, apenas divulgar a Carta de Serviços não basta para garantir transparência, e não 

garante que esta Carta de Serviços será entendida pelo seu público-alvo, no caso,  o 

cidadão.  

Desta forma, a introdução de outros mecanismos que possam contribuir para o 

entendimento do cidadão irão auxiliar e diminuir o esforço das organizações na 

construção de suas Cartas de Serviços. O próximo capítulo apresenta uma proposta para 

inserção de Modelos de Processo e como este mecanismo pode contribuir com o 

entendimento dos serviços para os cidadãos. 
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3. Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 
Serviços Públicos  

Este capítulo tem como objetivo explicar o que é e para que servem Modelos de 

Processo e como eles podem ser um instrumento utilizado para promover o 

entendimento da Carta de Serviços. São apresentados os trabalhos relacionados sobre 

Modelos de Processo. Também é apresentado o Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos, que será a 

base da geração de um novo catálogo que atenda aos requisitos contidos no Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços. 

3.1. Modelos de Processo 

A modelagem de processos de negócios é uma atividade que compreende a 

representação gráfica de informações relativas aos processos de negócios 

organizacionais. É amplamente utilizada dentro das organizações como um método para 

aumentar a consciência e o conhecimento dos processos de negócios e de desconstruir a 

complexidade organizacional (BANDARA et al., 2005 apud RECKER et al., 2009). É 

uma abordagem para descrever como as empresas realizam suas operações e, 

normalmente, incluem representações gráficas de atividades, eventos, e lógica de 

controle de fluxo, que constituem um processo de negócio (CURTIS, KELLNER e 

OVER, 1992) (DAVENPORT, 2005 apud RECKER et al., 2009).  

A modelagem de processos organizacionais facilita a compreensão do ambiente 

empresarial e é reconhecida como uma atividade valiosa para o desenvolvimento de 

sistemas de informação de acordo com Nurcan e Rolland (2003). O processo de 

modelagem organizacional deve trazer respostas às seguintes questões sobre o 

funcionamento das organizações: por que, o que, quem, qual, quando, onde e como. 

Para tanto, existem diversas técnicas de modelagem na literatura com uma significativa 

variedade de notações (PÁDUA e INAMASU, 2008).  
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Segundo Eriksson e Penker (2000) e Hinrichsen (2005), processos são 

compostos por um conjunto de atividades, que são partes bem caracterizadas do 

trabalho, realizadas por papéis em algum momento, conforme um conjunto de regras 

definidas que estabelecem a ordem e as condições em que as atividades devem ser 

executadas. Durante sua execução, cada atividade utiliza como insumo um conjunto de 

produtos de trabalho, que podem ser dados, documentos ou formulários. Todas essas 

informações (atividades, regras, condições, dados, documentos, papéis) fazem parte do 

meta-modelo do modelo de processo e apoiam o desenho dos Modelos de Processo 

organizacionais.  

Um modelo de processos de negócio é um conjunto de visões que representam 

perspectivas diferentes de um ou mais aspectos específicos do negócio, que permite um 

entendimento sobre a organização e seu negócio. Essas visões servem como base para 

comunicação, discussões de melhoria e inovação dentro da organização (FERREIRA, 

2010).  

Existem várias formas para apresentação de processos de negócio. Para tentar 

organizá-las, Engiel et al. (2011) propuseram uma classificação para essas formas de 

apresentação. São elas: Representação do fluxo do processo (gráficos que ilustram os 

passos necessários para atingir o objetivo do negócio); Representação do fluxo de dados 

(modelos que têm como objetivo representar como as informações percorrem o 

processo); Representação da interação dos papéis (modelos gráficos que estão 

preocupados em representar como ocorre a comunicação entre os executores do 

processo); Representação utilizando lógica formal (modelos matemáticos onde cada 

elemento do modelo possui uma definição formal ou matemática); Narrativa textual 

(utilizam linguagem natural para descrever o fluxo de processo). 

Segundo Engiel (2012), são considerados instrumentos de referência para 

diversas ações estratégicas, como melhoria e automação dos processos, bem como 

instrumentos de comunicação e de entendimento comum dos membros da organização 

sobre seu funcionamento. Além disso, estes modelos têm sido usados como um veículo 

de comunicação entre as pessoas. 

 

 

 



36 
 

3.2. O Uso de Modelos de Processo de Negócio para Promover o 

Entendimento  

Pesquisas vêm sendo realizadas neste área com o objetivo de promover o 

entendimento por parte do Cidadão através do uso de Modelos de Processo de Negócio. 

Segundo Engiel (2012), para dar transparência aos processos de negócio de uma 

organização pública, sugere-se a utilização de modelos de fluxo de processo, por  

representarem uma sequência de execução das atividades, o que permite ao cidadão 

saber o que deve ser feito para realização do serviço que deseja.  

Assim, o uso de modelos de processo é uma forma estruturada de apresentar 

informações sobre o funcionamento de um serviço, porém essa estrutura deve ser de 

fácil entendimento, principalmente quando o público-alvo for o cidadão, pessoas leigas 

em modelagem de processos e no domínio do mesmo, pois da maneira como esses 

modelos são projetados visando a comunicação interna da organização, em geral não 

possuem características adequadas à divulgação dos mesmos aos cidadãos. 

O trabalho de Ferreira (2010) trata do potencial da comunicabilidade de Modelos 

de Processo de negócio, mas não possui o foco voltado para o cidadão. Seu objetivo 

principal foi tornar os Modelos de Processo de negócio comunicáveis entre o Analista 

de Negócio e o Analista de TI, sendo assim um instrumento de comunicação voltado 

para a especificação de Sistemas. Segundo Screepfer et al. (2009), o layout gráfico pode 

influenciar no entendimento do modelo de processos, pois podem ser idênticos sob o 

ponto de vista lógico e diferentes visualmente, porém a interpretação feita pela pessoa 

que lê pode ser diferente em termos de entendimento. 

Mendling e Strembeck (2008) abordam em sua pesquisa a necessidade de 

experiência, competência, conhecimento da linguagem e do domínio na equipe de 

modeladores quando se trata em modelar processos. Este trabalho nos mostra a 

importância destas características na equipe responsável por construir os modelos de 

processo, porém não aborda a questão de como realizar a construção de modelos 

inteligíveis ao cidadão. Assim como eles, diversas outras pesquisas tratam  os modelos 

de processo de negócio como um instrumento de comunicação interno, sendo utilizados 

apenas dentro da organização (FERREIRA et al.2010) (RECKER e DREILING, 2007) 

(MENDLING et al., 2007). 

É importante ressaltar que o interesse por processos inteligíveis não parte só das 

áreas que lidam com esses processos diretamente, mais de toda a organização. Cidadãos 
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estão cada vez mais interessados em entender esses processos, e o uso de modelos, 

sejam eles tradicionais ou melhorados, tem se tornado a principal ferramenta para 

transmitir o conhecimento do negócio, por ser uma forma estruturada de representar 

informações sobre o funcionamento de um serviço. Neste contexto apresentado, 

Modelos de Processo podem ajudar a promover o entendimento.  

Como elementos visuais (figuras e diagramas) podem ser considerados mais 

fáceis de serem entendidos pelas pessoas, do que um texto totalmente descritivo, 

acredita-se que a inclusão de modelos de processo como parte integrante da Carta de 

Serviços, melhorará o entendimento do Cidadão no que diz respeito à sequência de 

atividades do serviço que se quer comunicar. Além do modelo de processo 

transformado e sua descrição como parte do conteúdo da Carta de Serviços, a 

padronização desta carta também se faz necessária para o seu melhor entendimento. A 

proposta de especialização deste catálogo, a padronização e todo o processo de criação 

da Carta de Serviços comunicável por Modelos de Processo, serão apresentados no 

Capítulo 4. 

Com o objetivo de melhorar o entendimento dos Modelos de Processo e torná-

los comunicáveis e inteligíveis, Engiel (2012) propôs a criação de um Catálogo de 

Características de Entendimento, apresentado a seguir, que deve ser usado pelo Analista 

de TI com o objetivo de transformar os Modelos de Processo convencionais em 

modelos mais inteligíveis ao cidadão. Este catálogo torna-se um instrumento de design 

de Modelos de Processo organizacionais em Modelos de Processo que podem ser 

entendidos por cidadãos que não possuem conhecimento sobre modelagem de processo 

e adaptados ao contexto do serviço prestado e respectivo público-alvo. 

3.3. Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos  

O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 

Serviços Públicos tem como principal objetivo projetar o entendimento em Modelos de 

Processo de prestação de serviços públicos. Ele define características,  

operacionalizações e mecanismos de implementação que tem por objetivo transformar 

os modelos de processo de prestação de serviços públicos em modelos mais inteligíveis 

ao cidadão.  
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Este catálogo foi concebido por Engiel (2012) e baseou-se no Catálogo de 

Transparência Organizacional de Cappelli (2009), onde o entendimento é uma 

característica que contribui de maneira positiva para a transparência.  

O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos é composto por características, operacionalizações e 

mecanismos de implementação. Cada característica possui um conjunto de 

operacionalizações. Segundo Engiel (2012), operacionalização é o conjunto de práticas 

que permite inserir determinada característica no modelo de processo”. Cada 

operacionalização possui um conjunto de mecanismos de implementação. Segundo 

Engiel (2012), mecanismos de implementação são o conjunto de atividades que devem 

ser realizadas para inserir a operacionalização nos modelos de processo”. 

 

3.3.1. Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos 

O Catálogo de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Públicos de Engiel (2012) foi concebido com um total de 5 características que 

contribuem para o Entendimento. Cada característica é implementada através de 

operacionalizações e estas por sua vez através de mecanismos de implementação. Estas 

características e suas definições para este contexto são apresentadas na Tabela 4. 

 

Tabela 4 - Características de entendimento de modelos de processo de prestação de serviços públicos 
(ENGIEL, 2012) 

 

Característica Descrição 

Adaptabilidade Capacidade de possibilitar mudanças no modelo do processo e na sua forma 

de apresentação de acordo com os diferentes perfis do público-alvo. 

Clareza Capacidade de possibilitar a apresentação do conteúdo do processo 

permitindo a distinção dos objetos/elementos do modelo do processo. 

Concisão Capacidade de tornar o conteúdo do modelo do processo resumido, através 

da omissão de informações não necessárias ao público-alvo. 

Intuitividade Capacidade de possibilitar a compreensão do modelo do processo aos 

interessados sem que estes necessitem de conhecimento prévio sobre o 

domínio e sobre a notação utilizada para apresentação. 

Uniformidade Capacidade de oferecer ao modelo do processo uma forma padronizada de 

representação, descrição e localização dos elementos no modelo do processo. 
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3.3.2. Operacionalizações e Mecanismos de Implementação 

Para implementar nos modelos de processo as características elencadas, foram definidas 

operacionalizações e mecanismos de implementação. Operacionalizações são conjuntos 

de práticas que podem permitir a inserção de uma característica no modelo de processo. 

Mecanismos de implementação são as práticas a serem inseridas no modelo de processo 

(ENGIEL, 2012). As Tabelas de 5 a 9 mostram o conjunto de operacionalizações, os 

mecanismos de implementação e os passos a serem seguidos para esta implementação 

para cada característica que contribui para um melhor entendimento de um modelo de 

processo. 

 

Tabela 5 – Adaptabilidade (ENGIEL, 2012) 
ADAPTABILIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

PÚBLICOS 

Operacionalizações Mecanismos de implementação  Passos para a implementação 

Definir visões de 

representação do modelo 

do processo de acordo 

com o perfil do público-

alvo. 

Identificar o tipo/perfil do 

público-alvo. 

Verificar quais são os atores que 

participam do processo.  

Verificar os possíveis interessados pelo 

processo que podem não participar da 

execução processo, mas precisam de 

informação sobre ele.  

Enumerar os perfis. 

Identificar os elementos do 

processo que devem estar 

presentes em cada tipo de visão. 

Para cada atividade do processo classificar 

em que visão ela deve aparecer. 

 Para cada ator do processo, classificar em 

que visão ele deve aparecer . 

 Para os documentos do processo, 

classificar em que visão ele deve aparecer. 

 Para cada regra de negócio definir em que 

visão ela deve aparecer. 

Identificar a forma de destaque 

de cada elemento que compõe o 

modelo do processo.  

Identificar a forma de destaque de cada 

elemento que compõe o modelo do 

processo.  
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Transformar o modelo de 

processo em um texto 

descritivo. 

Criar uma descrição textual para 

o modelo. 

Para um modelo de processo que possui 

apenas um diagrama, o usuário pode optar 

por torná-lo apenas uma descrição textual.  

Essa descrição deve conter os eventos 

iniciais, a sequência de atores, atividades e 

decisões, e os eventos finais. 

 

Tabela 6 – Clareza (ENGIEL, 2012) 
CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS PÚBLICOS 

Operacionalização Mecanismo de Implementação Passo para a implementação 

Limitar o início e o fim 

do processo. 

Apresentar os pontos de início e 

fim do processo através de 

sinalização dos eventos iniciais e 

finais. 

Verificar onde o processo se inicia 

incluindo antes das primeiras atividades 

eventos iniciais.  

Verificar onde o processo finaliza, 

incluindo após as atividades eventos 

finais. 

 Sinalizar com cores a primeira e 

a última atividade do processo. 

Verificar onde o processo se inicia e 

finaliza colorindo a primeira e a última 

atividade de uma cor diferente das demais. 

Colocar sinais (figuras) 

indicando início e fim do 

processo . 

Verificar o início e o fim do processo 

incluindo figuras de sinalização (ex. 

placas, sinais de transito). 

Relacionar cada 

atividade ao seu 

executor. 

Colocar a cor do executor igual 

às cores das atividades sob sua 

responsabilidade. 

Verificar os atores presentes no processo e 

determinar uma cor para cada ator.  

Para cada atividade executada pelo ator, 

colorir com a cor correspondente. 

Colocar as atividades de um 

executor na sua respectiva raia. 

Colocar os atores dos papéis em raias e 

relacioná-los as atividades das quais são 

responsáveis. 

Ligar através de linhas o 

executor com as suas atividades. 

Colocar os atores dos papéis acima das 

atividades das quais são responsáveis, 

relacionando através de uma linha.  

Relacionar os termos do 

domínio ao seu 

significado descrito em 

um glossário. 

Inserir um link no modelo para 

que o usuário possa acessar o 

significado da palavra. 

Identificar todos os termos do processo 

que que se deseja que sejam explicados   

Incluir a descrição detalhada desses 

termos e criar um link nas descrições para 

a sua definição. 
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Ao passar o mouse na palavra 

que se deseja que seja explicada 

aparecer seu significado. 

Identificar todos os termos do processo 

que precisam ser explicados.  

Incluir a descrição detalhada desses 

termos e quando o usuário passar o mouse 

na palavra aparecerá sua descrição. 

Relacionar as regras de 

negócio com as 

atividades às quais elas 

influenciam. 

No diagrama, através de um 

relacionamento direto 

construindo através de uma 

linha. 

Verificar as regras de negócio que 

interferem no processo.  

Criar um objeto com o nome das regras e 

relacionar esse objeto ao diagrama de 

processo. 

Na descrição, inserindo uma 

tabela juntamente com a 

descrição da atividade. 

Verificar as regras de negócio que 

interferem no processo. Verificar em quais 

atividades essas regras interferem.  

Criar uma tabela com a descrição das 

regras em cada descrição das atividades 

em que elas interferem. 

No diagrama, inserindo um 

símbolo que represente a regra 

juntamente à atividade que é 

influenciada pela regra. 

Verificar as regras de negócio que 

interferem no processo.  

Criar um símbolo para indicar no 

diagrama que tem uma regra que interfere 

na execução da atividade.   

Relacionar os papéis 

presentes no processo 

com a estrutura 

organizacional. 

Criar uma nova raia para 

representar a estrutura 

organizacional na qual o papel 

está inserido. 

Verificar a qual departamento os atores 

pertencem e como este departamento está 

relacionado com a estrutura 

organizacional da empresa.   

Relacionar através de cores os 

papéis às diferentes unidades 

organizacionais. 

Verificar a qual departamento os atores 

pertencem e como este departamento está 

relacionado com a estrutura 

organizacional da empresa.   

Colorir o papel com a mesma cor 

representada pela unidade organizacional, 

relacionando assim o papel à estrutura 

organizacional. 

Detalhar o conteúdo dos 

documentos necessários 

para a execução do 

processo. 

Inserir na descrição das 

atividades as informações 

contidas em cada documento 

utilizado e gerado durante a 

execução do processo. 

Para cada documento utilizado ou gerado 

no processo verificar as informações que o 

compõe e incluir na descrição da atividade 
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Ao passar o mouse no nome do 

documento aparecem as 

informações contidas nele. 

Para cada documento utilizado ou gerado 

no processo verificar as informações que o 

compõe e ao passar o mouse pelo 

documento as informações do documento 

aparecerão. 

Incluir o link para o exemplo do 

documento, na descrição da 

atividade. 

Para cada documento utilizado ou gerado 

no processo incluir exemplos. 

Apresentar em forma de tabela 

em anexo ao modelo do processo 

a lista dos documentos que o 

mesmo gera contendo nome de 

cada documento e suas 

respectivas descrições de 

conteúdo. 

Para cada documento utilizado ou gerado 

no processo verificar as informações. 

Criar uma tabela com o nome do 

documento e as informações que o 

compõem. 

Organizar a forma 

gráfica das linhas 

presentes no fluxograma 

 Evitar linhas cruzadas entre os 

elementos do processo. 

No desenho do fluxo, evitar que 2 linhas 

se cruzem . 

Evitar curvas nas linhas que 

ligam os elementos do processo. 

No desenho do fluxo, evitar linhas que 

não sejam noventa graus. 

 

 

Tabela 7 - Concisão (ENGIEL, 2012) 

CONCISÃO DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS PÚBLICOS 

Operacionalização Mecanismo de Implementação Passo para a implementação 

Reduzir o nível de 

granularidade dos 

modelos de processo. 

Apresentar o modelo do processo 

com o mínimo de atividades 

necessárias para sua execução. 

Determinar quais as atividades necessárias 

para entender o funcionamento do 

processo,  

Omitir as demais atividades que apenas 

agregam detalhes ao processo. 

Construir modelos sem 

desdobramentos de navegação 

para outros modelos. 

Evitar desdobramento de navegação para 

subprocessos (outros modelos). 

Omitir os fluxos alternativos 

menos importantes e mostrar 

apenas o fluxo que ocorreria no 

caso ideal. 

Analisar os fluxos alternativos do 

processo (decisões que geram caminhos 

que ocorrem por exceções no processo). 

Decidir se esses caminhos alternativos 

podem ser omitidos do processo sem 

causar perda de significado. 
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Utilizar o menor número 

possível de elementos na 

representação do 

processo 

Identificar os elementos 

(atividades, atores, eventos, 

documentos, insumos, produtos, 

decisões, regras de negocio) 

necessários para representação 

do processo e definir um símbolo 

para cada elemento. 

Analisar o processo e verificar quais 

elementos são importantes apresentar no 

fluxo, definindo uma forma de 

apresentação. 

 

Tabela 8 - Intuitividade (ENGIEL, 2012) 

INTUITIVIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAÇÃO D E SERVIÇO PÚBLICO 

Operacionalização Mecanismo de Implementação Passo para a implementação 

Construir modelos de 

processo independentes 

da formalização da 

notação a ser utilizada.    

Utilizar metáforas/ analogias 

para representar elementos do 

processo. 

Analisar o público-alvo e criar metáforas 

relacionadas com o perfil desse público 

para tornar o fluxo do processo mais 

próximo desse usuário: 

Representar: 

• Os executores através: de pinos de jogos 

de tabuleiro, desenhos de pessoas ou 

através de cores, os passos através de 

fluxograma.  

• Os documentos através da figura de um 

documento. 

• Os eventos inicial, final e intermediário, 

através de sinais de transito. 

• Os eventos de tempo através da figura de 

um relógio. 

Utilizar representações 

conhecidas pelo usuário. 

Utilizar linguagem no idioma nativo do 

público-alvo: sempre preferir a língua mãe 

dos usuários. 

Utilizar símbolos conhecidos pelo 

domínio. 

Descrever textualmente 

as atividades. 

Criar legendas com os desenhos 

e seus significados.  

Para cada elemento utilizado no processo 

colocar o seu símbolo e significado no 

modelo. 
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Utilizar texto livre acima do 

modelo descrevendo o passo-a-

passo. 

Para um modelo de processo que possui 

apenas um diagrama, o usuário deve criar 

uma apenas uma descrição textual. Essa 

descrição deve conter os eventos iniciais, 

a sequencia de atores,  atividades e 

decisões,  e os eventos finais. 

Usar conectores com as questões 

necessárias para definir os 

caminhos alternativos. 

Verificar as decisões que existem no 

processo e colocar a pergunta que deve ser 

seguida para continuar a execução do 

processo. 

 

Tabela 9 – Uniformidade (ENGIEL, 2012) 

UNIFORMIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇO PÚBLICO 

Operacionalização Mecanismo de Implementação Passo para a implementação 

Utilizar um padrão para 

os elementos que 

compõem o modelo do 

processo. 

Determinar o formato, o tamanho 

e a cor de cada elemento do 

processo. 

Verificar os elementos que irão aparecer 

no modelo do processo, determinar o 

formato e a cor.  

Determinar que elementos irão 

aparecer no diagrama do fluxo de 

processo e na descrição das 

atividades, e sua posição  

Verificar para o domínio quais elementos 

que deverão aparecer no fluxo do processo 

e na descrição das atividades e determinar 

sua localização no diagrama. 

Utilizar um padrão para 

a descrição do processo e 

das atividades. 

Descrever o processo através de 

uma sequencia enumerada de 

atividades. 

Criar itens numerados descrevendo o 

passo a passo de execução do processo. 

Descrever o processo através de 

uma descrição livre. 

Criar uma descrição livre contando como 

é a execução do processo. 

Descrever as atividades através 

de texto livre. 

Criar um texto livre contando como é a 

execução da atividade. 

Descrever as atividades através 

de FAQ. 

Criar perguntas, com suas respostas 

descrevendo as atividades.  

Utilizar um padrão para o nome 

dos elementos do processo. 

Criar um padrão para a descrição dos 

elementos do processo: atividades, 

eventos, documentos, atores, conectores, 

sistemas. 
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3.3.3. Guia de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento 

de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos 

O Guia de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos tem o objetivo de munir o analista de 

processos com informações sobre como este deve realizar atividades de modo que possa 

identificar as operacionalizações e  os mecanismos apropriados para a transformação do 

modelo de processo contemplando as características escolhidas. A Figura 2 apresenta o 

processo a ser seguido pelo analista de processos e está presente no guia de utilização. 

 
Figura 2 – Processo de Inclusão de Características de Entendimento em Modelos de Processo de 
Prestação de Serviços Públicos (ENGIEL, 2012) 

3.4. Considerações 

Nesse capítulo foram apresentados os conceitos sobre Modelos de Processo e  como 

estes podem contribuir com o entendimento e foram citados trabalhos relacionados que 

tratam sobre a comunicabilidade de modelos de processo. Foi explicado o que é o 

Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 

Serviços Públicos, suas operacionalizações e mecanismos de implementação, além de 

apresentar o processo de aplicação do mesmo, contido no seu Guia de Utilização. O 

próximo capítulo apresenta o Guia Unificado de elaboração da Carta de Serviços 

explicando o processo de inserção de modelos de processo transformados pelo catálogo 

especializado para a Carta de Serviços. 
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4. Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços 

Este capítulo tem como objetivo apresentar a proposta de um Guia Unificado para 

Elaboração da Carta de Serviços que sugere a inserção de modelos de processo na Carta 

de Serviços através da extensão do Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos, de modo a contemplar os 

requisitos contidos no Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 

2009). Além disso, faz parte deste guia uma proposta de padronizar a estruturação de 

informações da Carta de Serviços, através da criação de um modelo padrão e de um 

protótipo de modo a facilitar seu entendimento.  

4.1. Organização do Guia Unificado para Elaboração da Carta de Serviços 

O Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços descreve o processo para a 

criação da Carta de Serviços. Sua aplicação tem por finalidade produzir a Carta de 

Serviços de forma padronizada e propondo a inserção de Modelos de Processo como 

parte de seu conteúdo, com o intuito de contribuir para promover um melhor 

entendimento da Carta de Serviços. Este Guia é composto pelos seguintes artefatos:  

• O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços; 

• O Guia de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de 

Serviços, que explica o processo de utilização deste Catálogo;  

• O Modelo da Carta de Serviços que sugere um padrão de organização de 

informações de modo que a mesma seja criada de maneira uniforme por todas as 

organizações; 
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• O Protótipo para a Carta de Serviços on-line, instrumento criado para auxiliar a 

confecção da Carta de Serviços on-line, possuindo o mesmo conteúdo da Carta 

de Serviços impressa; 

• O Guia de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços que explica o 

processo de elaboração e implementação da Carta de Serviços, reformulado com 

base no Guia para Elaboração da Carta de Serviços, criado pela GesPública 

(2012). 

Além dos artefatos citados acima, o guia também possui como apêndices, todos 

os instrumentos necessários no processo de elaboração da Carta de Serviços. Este 

material deve ser utilizado pelo responsável na construção da Carta de Serviços da 

organização. O Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços é apresentado no 

Apêndice IX.  

4.2. Construção do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 

de Processo de Prestação de Serviços Públicos para apresentação de 

processos na Carta de Serviços 

Uma análise foi realizada no Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 

de Processo de Prestação de Serviços Públicos de Engiel (2012), a fim de verificar se 

ele se adequava aos requisitos contidos no Guia para Elaboração da Carta de Serviços 

(GESPÚBLICA, 2013). A partir desta análise foi construída uma nova versão do 

Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 

Serviços Públicos incluindo novas operacionalizações e mecanismos, de forma a 

atender aos requisitos da Carta de Serviços. 

4.2.1. Identificação dos Requisitos da Carta de Serviços  

A Carta de Serviços possui diversos requisitos que devem ser seguidos pelos Órgãos 

Públicos para que a transparência dos serviços seja alcançada. Neste trabalho foi feito 

um levantamento de quantos e quais eram os requisitos contidos no Decreto 6932 

(2009). Um total de 19 requisitos foi encontrado e estes foram apresentados no Capítulo 

2.  

Foi feito também um levantamento de requisitos no Guia para Elaboração da 

Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013) a fim de identificar outros requisitos que 
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devem ser atendidos para a geração da Carta de Serviços. Neste foram encontrados 20 

requisitos que são apresentados na Tabela 10. 

 

Tabela 10 - Requisitos contidos no Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPÚBLICA, 2013)  

 

 Após esses levantamentos, foi criada uma lista preliminar com um total 39 

requisitos, unindo-se os requisitos contidos no Decreto 6932 (apresentados na Tabela 1) 

e os requisitos contidos na Guia para Elaboração da Carta de Serviços (Tabela 10). 

4.2.2. Revisão do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 

de Processo de Prestação de Serviços Públicos 

No levantamento realizado foram identificadas diversas palavras-chave que devem se 

apresentar na Carta de Serviços. Nestas, 15 características foram identificadas: 

Legitimidade, Confiabilidade, Completeza, Exatidão, Eficiência, Eficácia, Efetividade, 

Credibilidade, Desempenho, Conformidade, Monitorabilidade, Acessibilidade, 
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Comunicabilidade, Adequabilidade e Participativo. Porém, nenhuma delas está 

diretamente relacionada com o conceito de entendimento.  

Após esta análise, foi possível extrair todos os requisitos que de fato contribuem 

com o entendimento. Estes 10 requisitos serão levados em consideração para a proposta 

do modelo padrão para a Carta de Serviços e são apresentados na Tabela 11. 

 

Tabela 11 - Requisitos relacionados ao entendimento 

 

 

Uma comparação entre cada requisito apresentado na Tabela 11 e as 

características que contribuem para o entendimento existentes no Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços 

Públicos de Engiel (2012) foi realizada, relacionando-se a cada requisito, a 

característica de entendimento existente que o atende totalmente ou parcialmente.  Este 

relacionamento apresentado na Tabela 12, revelou que todos os requisitos são atendidos 

totalmente por alguma das características existentes no Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos, não havendo 

assim a necessidade de criação de novas características de entendimento. 
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Tabela 12 - Relacionamento entre os requisitos da Carta de Serviços e as características do Catálogo de 
Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos 

 

 

A Tabela 13 apresenta as operacionalizações e mecanismos de implementação 

que são novas e/ou que sofreram alterações se comparadas ao catálogo de Engiel 

(2012). O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços completo é apresentado 

no Capítulo 5 do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, guia este que é 

apresentado no Apêndice IX. 
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Tabela 13 - Operacionalizações, Mecanismos e Passos para a Implementação de Características de 
Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços 
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 De acordo com a Tabela 13, para a operacionalização “Definir visões de 

representação do modelo do processo de acordo com o perfil do público-alvo da Carta 

de Serviços” e para a operacionalização nova proposta “Transformar o modelo de 

processo em um lista de atividades sequenciais”, da característica de Adaptabilidade, 

todos os novos mecanismos de implementação propostos foram criados para atender ao 

requisito “Adoção de uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de 

comunicação com os cidadãos/usuários”, contido no Guia para Elaboração da Carta de 

Serviços (GESPUBLICA, 2009), pois independente da maneira adotada para 

representar o processo, ele deve ser simples e claro ao seu público-alvo. 

Para as operacionalizações já existentes “Limitar o início e o fim do processo”, 

“Relacionar cada atividade ao seu executor”, “Relacionar os termos do domínio ao seu 

significado descrito em um glossário”, “Relacionar as regras de negócio com as 

atividades às quais elas influenciam”, “Relacionar os papéis presentes no processo com 
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a estrutura organizacional”, “Detalhar o conteúdo dos documentos necessários para a 

execução do processo”, “Organizar a forma gráfica das linhas presentes no 

fluxograma”, e para a operacionalização nova proposta “Organizar a forma gráfica das 

caixas que representam as atividades do processo presentes no diagrama”, da 

característica de Clareza, todos os seus respectivos novos mecanismos de 

implementação propostos foram criados para atender ao requisito “Adoção de uma 

linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicação com os 

cidadãos/usuários”, com o objetivo principal de dar maior clareza ao processo/serviço 

apresentado, tanto na forma de modelo quanto nas outras formas possíveis de 

apresentação. Para a operacionalização “Relacionar as regras de negócio com as 

atividades às quais elas influenciam”, os mecanismos de implementação propostos 

foram criados também para atender a outros três requisitos contidos no Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009), “Informar os 

cidadãos/usuários sobre Horários de funcionamento dos setores da organização que 

prestam serviços de atendimento”, “Informar os cidadãos/usuários sobre Tempo de 

espera previsto para atendimento”, “Informar os cidadãos/usuários sobre Prazos para 

cumprimento dos serviços”, com o objetivo de representar de forma clara as regras de 

negócio de cada atividade do processo/serviço que serão mostradas no modelo de 

processo transformado. 

Para a nova operacionalização proposta “Relacionar os recursos com as 

atividades às quais eles influenciam” da característica de Clareza, todos os mecanismos 

de implementação novos propostos foram criados para atender ao requisito “Identificar 

Mecanismos de Comunicação com os Cidadãos (quais os meios de comunicação que a 

organização disponibiliza para o cidadão – recebimento de sugestões e atendimento a 

reclamações (ouvidoria, caixas de sugestões, etc.))”, com o objetivo de mostrar ao 

cidadão em que momento do processo/serviço ele pode fazer uso dos recursos 

disponibilizados pelas organizações para manter contato com ela no esclarecimento de 

dúvidas, sugestões ou reclamações. Para a nova operacionalização proposta “Relacionar 

as normas vigentes e seus respectivos órgãos regulamentadores ao modelo do processo 

ao qual elas influenciam” da característica de Clareza, todos os mecanismos de 

implementação novos propostos foram criados para atender ao requisito “Quando for o 

caso, identificar as normas que regulam os serviços prestados e respectivos órgãos 

reguladores”, com o objetivo de mostrar ao cidadão que norma regula tal serviço, 

mostrando transparência no processo. 
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Para as operacionalizações já existentes “Reduzir o nível de granularidade dos 

modelos de processo”, “Utilizar o menor número possível de elementos na 

representação do processo” e para a operacionalização nova proposta “Reduzir a 

complexidade na descrição do processo quando for disponibilizado em forma textual ou 

em tabela com a sequencia de atividades”, da característica de Concisão, todos os novos 

mecanismos de implementação propostos foram criados para atender ao requisito 

“Adoção de uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicação 

com os cidadãos/usuários”, com o objetivo de simplificar a linguagem a ser utilizada 

tanto no modelo de processos transformado quanto nas outras formas de representação 

do processo (texto livre ou tabela). 

Para a operacionalização já existente “Construir modelos de processo 

independentes da formalização da notação a ser utilizada”, e para a operacionalização 

adaptada “Descrever textualmente as atividades ou em forma de tabela com a sequencia 

de atividades”, da característica de Intuitividade, todos os novos mecanismos de 

implementação propostos foram criados para atender ao requisito “Adoção de uma 

linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicação com os 

cidadãos/usuários”, com o objetivo de simplificar e tornar o mais intuitivo possível a 

linguagem utilizada principalmente no modelo de processos transformado, pois quanto 

mais este modelo for próximo da realidade do cidadão, mais inteligível ele se tornará. 

Para as operacionalizações novas propostas “Utilizar um padrão para a 

nomenclatura dos elementos do processo, esteja ele em forma de diagrama ou descrito 

textualmente”, “Utilizar um padrão para o modelo de processos inserido na Carta de 

Serviços”, da característica de Uniformidade, todos os novos mecanismos de 

implementação propostos foram criados para atender ao requisito “Adoção de uma 

linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicação com os 

cidadãos/usuários”, com o objetivo de simplificar a linguagem utilizada principalmente 

no modelo de processos transformado, mantendo um padrão para todas as 

representações, pois padronizar auxilia e facilita o entendimento do cidadão na leitura 

da Carta de Serviços padronizada.  
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4.2.3. Formalização do Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços 

O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 

Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços foi também formalizado, com objetivo 

de contribuir para sua automação, através de um Softgoal Interdependency Graph (SIG) 

com base no framework NFR (CHUNG et al., 2000) e do método Goal-Question-

Operationalization (GQO) complementado por NFR Patterns (SERRANO, 2011), que 

são padrões de descrição para requisitos não funcionais com o objetivo de auxiliar o 

reuso de conhecimento (CHUNG et al., 2000). Desta forma, os requisitos não 

funcionais podem ser representados por metas flexíveis (softgoal), enquanto objetivos 

centrais são representados por metas (goal). Metas flexíveis são determinadas por um 

tipo (representando a qualidade) e um tópico (o contexto para o qual a meta flexível é 

aplicada). No caso do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços o tipo é 

Entendimento e o tópico são Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos 

inseridos na Carta de Serviços. A partir daqui, este catálogo será chamado Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, para simplificar sua identificação. 

O método Goal-Question-Operationalization (GQO) utilizado neste trabalho 

(SERRANO, 2011) para formalização do Catálogo de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços é uma adaptação do 

Goal-Question-Metric (GQM) de Basili (1992) (IGLESIAS et al., 2014). O método 

GQM é uma abordagem orientada a objetivos para a medição de produtos e processos e 

auxilia a definição de questões para avaliar a satisfação das metas, além de criar 

métricas que permitem que estas questões sejam respondidas quantitativamente 

(BASILI, 1992). No método GQO, métricas são alteradas com o objetivo de prover 

respostas para as operacionalizações (SERRANO, 2011).  

Nesta adaptação GQO do método, as questões são respondidas a partir da 

identificação de práticas que operacionalizam as metas ou objetivos (LEAL et al., 

2013). Essas métricas são então substituídas por operacionalizações, que são formas de 

se responder positivamente à questão.  

As Figuras 3 e 4 apresentam um exemplo de um conjunto de questões relevantes 

sobre entendimento e que podem ajudar a encontrar operacionalizações para este 
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requisito, sob a forma de padrão de pergunta para requisitos não funcionais (NFR 

Question Pattern) (SERRANO, 2011) e as alternativas de operacionalização sugeridas 

para a característica de Adaptabilidade. A formalização completa do Catálogo está 

inserida no Capítulo 6 do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços (Apêndice 

IX). 

As operacionalizações da Figura 4 são respostas às perguntas mostradas na 

Figura 3. Novas operacionalizações e mecanismos de implementação podem ser 

adicionados ao catálogo sempre que for identificada uma nova alternativa para 

responder a alguma das perguntas.  
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Figura 3 – Padrão Questão (Question Pattern) para Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos na Carta de Serviços 
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Figura 4 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Adaptabilidade 
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4.3. O MUCCE -  Método de Utilização do Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos 

inseridos na Carta de Serviços 

Diante do novo Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, o Guia 

de utilização do catálogo foi revisto para que o mesmo contemplasse todas as novas 

propostas de operacionalizações e mecanismos de implementação criadas. Além disso, 

houve a necessidade de padronização e estruturação de seu conteúdo, para seguir a linha 

do trabalho, dando origem ao MUCCE – Método de Utilização do Catálogo de 

Características de Entendimento de Processos em Carta de Serviços que foi criado nos 

moldes do Guia de Gestão de Processos do Governo (GESPUBLICA, 2011).  

Seu principal objetivo é apoiar os profissionais / analistas de processos na 

construção de modelos de processo mais inteligíveis ao cidadão, modelos estes que ao 

final serão inseridos na Carta de Serviços. O método possui diversas etapas:  

• identificar o perfil do público-alvo que precisa conhecer o processo contido na Carta 

de Serviços; 

•  identificar as áreas da organização que farão parte do processo, as normas e órgãos 

regulamentadores das leis que farão parte da Carta de Serviços e as necessidades da 

organização;  

• selecionar as características de entendimento de modelos de processo de prestação 

de serviços públicos baseado nas informações coletadas nas atividades anteriores 

pelo Analista de Processos;  

• analisar e entender o objetivo de cada uma das operacionalizações existentes para 

cada característica escolhida, verificando a aplicabilidade das mesmas para o novo 

modelo de processo;  

• criar uma operacionalização que não está mapeada no Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços, caso necessário; 

•  analisar quais os mecanismos que auxiliam na implementação das 

operacionalizações escolhidas e verificar a aplicabilidade dos mesmos; 

• criar um mecanismo que não está mapeado no Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços, caso necessário; 
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• incluir novas operacionalizações e mecanismos de implementação no Guia 

Unificado de Elaboração da Carta de Serviços para contemplar todas as 

operacionalizações e mecanismos propostos; 

• implementar as características, operacionalizações e mecanismos de implementação 

escolhidos no modelo de processo;  

• solicitar ao Gestor da Carta de Serviços que o mesmo avalie o modelo de processos 

transformado;  

• avaliar o modelo de processos transformado e encaminhar o resultado ao Analista de 

Processos; 

• inserir o modelo de processos na Carta de Serviços. 

Para descrever o MUCCE, foi utilizada a notação BPMN 2.0 (Business Process 

Modeling Notation) (BPMN, 2014). Nele são apresentados todos os elementos do 

processo de utilização do catálogo (atores, atividades, artefatos), incluindo um modelo 

de processos contendo o fluxo das atividades. Este método faz parte do Guia de 

Utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, que está 

descrito no Apêndice IX. 

4.4. Padronização da Carta de Serviços 

Com o objetivo de promover o entendimento da Carta de Serviços, percebe-se também a 

necessidade de estruturação de informações da mesma de modo a padronizar a forma de 

organização das informações contidas na Carta de Serviços. Para que isso seja possível, 

propõe-se o uso de um modelo padrão com instruções para seu preenchimento, e um 

protótipo para a Carta de Serviços. Com esta padronização, acredita-se que a 

comunicabilidade da Carta de Serviços será promovida e ampliada ao cidadão. 

4.4.1. Modelo para a Carta de Serviços 

O modelo padrão proposto neste trabalho pode ser utilizado por todas as organizações 

públicas, fazendo com que o cidadão não tenha que reaprender a ler uma Carta de 

Serviços toda vez que quiser tomar conhecimento de um serviço de alguma organização 

pública. Este modelo foi criado para atender não somente aos requisitos que fazem parte 

do Guia para Elaboração da Carta de Serviços e do Decreto 6.932. Foi concebido 

baseado na lista de requisitos que não puderam ser representados dentro do modelo do 

processo inteligível, que fará parte do conteúdo da Carta de Serviços. Desta forma, os 
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10 requisitos, apresentados na Tabela 14, fazem parte do modelo padrão proposto para a 

Carta de Serviços e foram inseridos como subitens deste modelo. 

 

Tabela 14 – Lista de Requisitos inseridos no Modelo da Carta de Serviços 

 

 O Modelo padrão possui textos explicativos em azul (infoblue) contendo as 

instruções de preenchimento de cada tópico deste artefato. Este Modelo Padrão também 

faz parte do conteúdo do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, localizado 

no Apêndice IX. 

4.4.2. Protótipo para a Carta de Serviços 

O protótipo proposto neste trabalho para a Carta de Serviços é uma forma padronizada 

de apresentação de informações que deve ser disponibilizado no site das organizações 

que querem disponibilizar sua Carta de Serviços de forma on-line. Ele foi construído 

tendo como base o modelo padrão proposto. Nessa proposta de protótipo são 

apresentadas as mesmas informações contidas no modelo padrão, dispostas na mesma 

ordem, a fim de facilitar o seu uso.  

 O protótipo sugerido neste trabalho é uma forma das organizações 

disponibilizarem as Cartas de Serviços em um formato diferente, para os Cidadãos que 

preferem utilizar telas navegáveis no site, ao invés de fazerem a leitura da Carta de 

Serviços em um arquivo com formato texto. Ele pode ser usado por qualquer 

organização que deseja ter mais uma forma de apresentação de sua Carta de Serviços. 

 Este protótipo se encontra no Apêndice 5 do Guia Unificado de Elaboração da 

Carta de Serviços, localizado no Apêndice IX. 
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4.5. O MEICS - Método de Elaboração e Implementação da Carta de 

Serviços  

Diante da criação do MUCCE – Método de Utilização do Catálogo de Características de 

Entendimento de Processos em Carta de Serviços, foi necessário que o Guia para 

Elaboração Carta de Serviços criado pela GesPública (2013) fosse revisto, para que 

todos os métodos propostos neste trabalho mantivessem a mesma forma e padronização, 

havendo assim a necessidade de padronização e estruturação de seu conteúdo.  

Assim, surgiu o MEICS - Método de Elaboração e Implementação da Carta de 

Serviços, em um novo formato, padronizado e criado nos moldes do Guia de Gestão de 

Processos do Governo (GESPUBLICA, 2011). O MEICS tem como objetivo apoiar os 

profissionais / analistas de processos na construção e implementação da Carta de 

Serviços. O método possui as mesmas etapas contidas no Guia para Elaboração da Carta 

de Serviços, elaborado pela Gespública, são elas: 

• constituir uma Equipe de trabalho para coordenar o Projeto; 

• elaborar um Plano de Ação com o objetivo de formalizar e facilitar o 

acompanhamento das ações que deverão ser executadas durante o processo de 

implementação da Carta de Serviços; 

• elaborar o detalhamento das ações: 

o Identificar quais as unidades da organização que deverão estar envolvidas na 

elaboração da carta;  

o Identificar os serviços oferecidos pelas unidades; 

o Identificar os tempos e prazos atuais para a prestação dos serviços;  

o Identificar as informações de acesso; 

o Identificar mecanismos de comunicação com os cidadãos; 

o Estabelecer compromissos com o atendimento para os serviços identificados; 

o Formatar a Carta de Serviços;  

o Aprovar a Carta de Serviços; 

o Divulgar a Carta de Serviços; e 

o Monitorar a efetividade dos compromissos firmados na Carta de Serviços da 

Organização. 

Para descrever o MEICS, foi utilizada a notação BPMN 2.0 (Business Process 

Modeling Notation) (BPMN, 2014). Nele, são apresentados todos os elementos do 

processo de utilização do catálogo (atores, atividades, artefatos), incluindo um modelo 
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de processos contendo o fluxo das atividades. Este método faz parte do Guia de 

Elaboração e Implementação da Carta de Serviços, guia este que está inserido no 

capítulo 3 do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços (Apêndice IX). 

4.6. Considerações 

Esse capítulo apresentou o projeto inserção de características de entendimento de 

modelos de processo de prestação de serviços públicos na Carta de Serviços. Esta 

proposta consiste na criação de um Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, 

a partir da transformação de um modelo de processos organizacional com o uso de um 

Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. Foi apresentado 

também o processo de construção do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços,  o modelo padrão e o protótipo propostos para apresentação da Carta de 

Serviços, o MUCCE, e o MEICS. 



65 
 

5. Estudos de Caso 

Este capítulo apresenta o planejamento, execução e resultados obtidos através da 

aplicação dos estudos de caso propostos. Um primeiro estudo de caso foi proposto para 

avaliar a aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços e o 

segundo estudo de caso foi proposto para avaliar o nível de entendimento dado à Carta 

de Serviços com a inserção dos modelos dos processo organizacionais transformados.  

5.1. Plano de Execução dos Estudos de caso 

O estudo de caso foi escolhido como método de pesquisa, por investigar um fenômeno 

inserido dentro de um contexto real e por ser uma estratégia de pesquisa que verifica em 

profundidade um fenômeno contemporâneo, dentro de seu contexto, principalmente 

quando os limites entre o fenômeno e o contexto não são bem claros, definidos e 

evidentes e por haver pouco controle do investigador sobre os eventos, além de haver 

pouco controle do investigador/pesquisador sobre os eventos ocorridos (YIN, 2001).  

Os objetivos dos estudos de casos aqui apresentados são: i) avaliar a 

aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, utilizado para a 

transformação dos Modelos de Processo organizacionais e inserção do modelo 

transformado na Carta de Serviços; e ii) avaliar o grau de entendimento dado às Cartas 

de Serviços escolhidas com a inserção do modelo de processos do SIC transformado e 

inserido em seu conteúdo e sua reformulação através de um modelo proposto. Espera-se 

que com a inserção desse modelo de processo transformado pelo uso do Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, e pela padronização dada à Carta de 

Serviços através do uso do modelo proposto, a comunicabilidade da Carta de Serviços 

seja ampliada. 
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5.2. Estudo de Caso com os Analistas de Processos 

O objetivo deste estudo foi avaliar do ponto de vista da aplicação do instrumento 

proposto por esse trabalho: o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. Para 

avaliar a aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços proposto 

foram definidas duas questões/verificações: 

 

Verificação – A partir da execução dos passos indicados no Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços, qual a dificuldade em construir a Carta de 

Serviços Comunicável por Modelos de Processo utilizando o modelo padrão 

proposto?  

 

Para responder a essa pergunta, deseja-se verificar a estrutura e o conteúdo do Guia 

Unificado de Elaboração da Carta de Serviços proposto estão claros para que o Analista 

de Processos consiga aplicá-lo sem dificuldades, foram definidas as seguintes questões:  

• Quanto tempo foi necessário para aplicação do guia proposto? 

• Quantas dúvidas surgiram durante a aplicação do Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços? 

• Qual a satisfação do Analista de Processos ao utilizar o Guia Unificado 

de Elaboração da Carta de Serviços? 

• O analista sentiu falta de algum instrumento para a construção da Carta 

de Serviços Comunicável por Modelos de Processo? 

• Quais as Características, Operacionalizações e Mecanismos de 

Implementação foram mais usadas? 

Os procedimentos adotados neste estudo de caso para a avaliação de variáveis 

dependentes e independentes envolvem a observação participativa (MARTINS, 2006), 

técnica que permite ao pesquisador capturar os dados e informações durante a 

participação no estudo de caso no papel de observador, podendo assumir funções dentro 

dos estudos de caso (YIN, 2005), com objetivo de observar todos os acontecimentos 

ocorridos durante a execução do estudo de caso (FERREIRA, 2010). 



67 
 

5.2.1. Variáveis Dependentes 

Os resultados obtidos com a análise da questão da verificação apresentada 

anteriormente, permitem avaliar se o Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços é aplicável. Para analisar esta verificação, foram utilizadas as seguintes 

variáveis dependentes: 

a) Viabilidade na elaboração do Modelo de Processo Inteligível através do uso do 

Método de Utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços; 

b) Viabilidade da construção da Carta de Serviços Comunicável por Modelos de 

Processo. 

Estas variáveis foram medidas através da observação realizada durante a 

execução do estudo de caso e análise das Cartas de Serviços produzidas no estudo de 

caso. 

5.2.2. Variáveis Independentes 

A análise das variáveis independentes pode ser influenciada por fatores externos ao 

estudo de caso, que não são possíveis de se controlar, como por exemplo, os 

relacionados à experiência e cultura dos participantes envolvidos no estudos de caso. As 

variáveis independentes definidas neste estudo de caso são:  

a) Experiência dos Analistas de Processo em modelagem de processos de 

negócio; 

b) Experiência dos Analistas de Processo na Elaboração da Carta de 

Serviços; 

c) Complexidade do modelo de processo a ser transformado;  

d) Conhecimento sobre o processo pelos Analistas de Processo; 

e) Experiência dos Analistas de Processo na utilização do Catálogo de 

Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 

Serviços Públicos. 

5.2.3. Domínio do Estudo de Caso 

O estudo de caso foi realizado com as Cartas de Serviços da Fundação Oswaldo Cruz 

(Fiocruz) e Tribunal de Contas do Estado do Mato Grosso (TCE-MT), duas instituições 

públicas, que possuem serviços que são disponibilizados ao cidadão através da Carta de 
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Serviços que estão hoje publicadas nos respectivos sites. Estas organizações foram 

escolhidas por terem a forma de apresentação de suas Cartas de Serviços bem diferentes 

uma da outra e em comum, estas organizações possuem o Serviço de Informações ao 

Cidadão (SIC) como um dos serviços prestados ao cidadão que fazem parte da Carta de 

Serviços de cada uma delas. Esse processo, por ser comum às instituições públicas e 

estabelecido pela CGU (Controladoria Geral da União) através da Lei 12.527, de 

18/11/2011, a Lei de Acesso a Informação (LEI 12527, 2011), deve acontecer da mesma 

forma para todas as instituições públicas.  

O processo do Serviço de Informações ao Cidadão (SIC) foi modelado 

utilizando-se a notação BPMN 2.0 (BPMN, 2014). Este serviço é responsável por gerir 

o atendimento das solicitações de informação que são encaminhadas ao SIC da 

Organização pelos cidadãos. O processo inicia-se quando há uma necessidade de 

obtenção de alguma informação por parte do solicitante. A partir daí, o pedido é 

registrado pelo solicitante no Sistema e-SIC. O SIC recebe um e-mail de alerta do 

pedido. O respondente localiza o pedido e verifica se o pedido pode ser atendido. Se não 

puder ser atendido, o pedido é negado, indicando-se o motivo do não atendimento. Se 

puder ser atendido, é verificada a necessidade de encaminhamento do pedido para outro 

SIC.  

Caso o pedido não necessite ser encaminhado, é verificado se a informação já 

está disponível. Se a informação já estiver disponível, informa-se onde obtê-la. Caso 

não esteja disponível, é verificado se esta informação é sigilosa; se não for sigilosa ela é 

encaminhada ao solicitante. Caso a informação seja sigilosa, é relatado ao solicitante 

que a informação não pode ser disponibilizada. Caso a informação não seja sigilosa, 

mas não esteja disponível, é gerado um relatório e encaminhado para a unidade 

organizacional responsável pela informação. A unidade organizacional verificará se 

toda ou somente parte da informação é sigilosa, e se nada for sigiloso irá providenciar as 

informações necessárias; caso alguma parte seja sigilosa ela providenciará somente a 

parte que pode ser informada.  

Depois que a informação for providenciada, será encaminhado por escrito para o 

SIC (através de e-mail ou memorando). Se for necessário um prazo maior que 20 dias 

para a resposta, será solicitada a prorrogação de prazo. Em seguida verifica-se se a 

solicitação gera custos, e se gerar é solicitado ao solicitante o pagamento dos custos. 

Caso não gere custos, ou o solicitante já tiver realizado o pagamento, o pedido é 

respondido ao solicitante através do sistema e-SIC. Caso o solicitante não esteja 
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satisfeito com a resposta, pode solicitar um recurso. O SIC irá encaminhar o recurso 

para a Instância Recursal que irá realizar o seu tratamento. No final do processo, o 

pedido foi atendido, o recurso foi respondido ou o pedido foi encaminhado para outro 

SIC. A Figura 5 apresenta o modelo do processo do “Serviço de Informações ao 

Cidadão".  

 

 
Figura 5 – Processo SIC (Serviço de Informação ao Cidadão) 

 

O processo do SIC pode ser considerado de média complexidade, por possuir um 

número considerável de atividades, papéis e conectores de decisão. 

5.2.4. Execução do Estudo de Caso 

Para a realização do estudo de caso, foi definida a quantidade de participantes e quem 

seriam estas pessoas, além de definido que o tempo para a execução do estudo seria 

cronometrado pelo pesquisador, mas que não havia tempo mínimo ou máximo para a 

realização do estudo. Neste estudo de caso, o pesquisador contou com a participação de 

2 analistas de processos com perfis e experiência diferentes. Todos os participantes 

selecionados atuam na área de Tecnologia da Informação, e foram selecionados pela 

experiência na área de tecnologia. Seus perfis são apresentados a seguir:  
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Participante 1: Trabalha atualmente como Analista de Sistemas. Possui 10 anos 

atuando na área de Tecnologia. Baixa experiência com Modelagem de Negócio. Não 

conhece o processo SIC. Não tem conhecimento em Cartas de Serviços; 

Participante 2: Trabalha atualmente como Analista de Requisitos. Possui 24 anos 

atuando na área de Tecnologia. Média experiência com Modelagem de Negócio. Não 

conhece o processo SIC. Não tem conhecimento em Cartas de Serviços; 

Para a execução do estudo de caso, os artefatos utilizados foram: 

a) Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços; 

b) O modelo do processo escolhido (modelado em BPMN) e sua descrição; 

c) Ferramenta para modelagem de processos de negócio (ferramenta 

disponibilizada pelo pesquisador); 

d) As duas Cartas de Serviços que serão reformuladas; 

e) Uma pasta contendo imagens que poderão ser utilizadas pelos analistas na 

construção do modelo de processos transformado;  

f) Formulário de Acompanhamento do Estudo de Caso 1 (questionário a ser 

respondido por cada participante ao final do Estudo de Caso - Apêndice V). 

Em seguida, o pesquisador disponibilizou por e-mail (Apêndice VI) aos 

participantes todo o material que deverá ser estudado para a realização da pesquisa 

(citados acima) três dias antes da realização do estudo de caso, explicando para quê 

serve cada uma dessas ferramentas, para dar tempo dos participantes estudarem o 

material e anotar todas as dúvidas, que poderiam ser esclarecidas no dia da realização 

do estudo. Este material foi encaminhado por e-mail (Apêndice VI), juntamente com 

orientações da realização da atividade.  

O pesquisador disponibilizou uma sala para a execução da pesquisa, em 

ambiente controlado e reservado, com máquinas com acesso à internet e com ferramenta 

case instalada para transformação dos modelos (Microsoft Visio). 

Após os participantes estarem acomodados em seus lugares, foi distribuído todo 

o material para consulta, ou seja, as ferramentas que serão utilizadas no processo de 

transformação do trabalho (caso algum participante tenha esquecido de trazer o material 

impresso), além de fornecer a cada participante o Formulário de Acompanhamento da 

Pesquisa, que foi preenchido ao final dos trabalhos.  

Foram dados 30 minutos para que todos os participantes pudessem esclarecer as 

eventuais dúvidas a respeito do material com o pesquisador, que fez o papel de Gestor 

da Carta de Serviços, e auxiliou nas dúvidas a respeitos do novo formato da Carta de 
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Serviços e do processo SIC. Passado esse período, o tempo para a transformação do 

modelo de processos, criação da Carta de Serviços e inserção do modelo transformado 

dentro dela foi cronometrado. Os participantes fizeram uso do material entregue para a 

transformação do modelo de processos organizacional e elaboração da Carta de 

Serviços em novo formato. O pesquisador deixou a cargo dos analistas de processos a 

pesquisa na Internet para buscar esses elementos a serem incluídos no modelo 

transformado, mas também disponibilizou em cada máquina uma pasta contendo 

imagens que poderiam ser usadas nos Modelos de Processo transformados a fim de 

facilitar e padronizar o processo de construção da Carta de Serviços. 

O Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços foi aplicado pelos dois 

Analistas de Processos, com o objetivo de verificar a viabilidade e possíveis 

dificuldades em sua aplicação e principalmente, de verificar a necessidade de revisão de 

seu conteúdo. Para transformar o modelo, os analistas de processos levaram em 

consideração o público-alvo (qualquer pessoa que queira informações sobre as empresas 

selecionadas) para qual o modelo seria apresentado. Um público-alvo bem amplo e 

diversificado.   

Após a definição do perfil dos usuários deste processo, foi realizado o 

levantamento das necessidades e objetivos desse público-alvo em conhecer esse 

processo, e o levantamento das características e necessidades da organização em dar 

transparência a esse processo, e para isso, o pesquisador fez o papel de Gestor da Carta 

de Serviços, com o objetivo de prover as informações necessárias ao entendimento dos 

dois analistas, para que não faltassem insumos para a transformação do modelo de 

processos. Em seguida os analistas de processo selecionaram, no catálogo, quais 

características de entendimento seriam relevantes para este processo, de acordo com 

suas avaliações a respeito do modelo de processo organizacional.  

Em seguida, os analistas escolheram as operacionalizações correspondentes para 

cada característica e os mecanismos de implementação escolhidos para cada 

operacionalização selecionada. Caso o analista sentisse necessidade de novas 

operacionalizações e/ou mecanismos de implementação, estas poderiam ser criadas e 

descritas no Formulário de Acompanhamento da Pesquisa, apresentado no Apêndice III, 

fornecido no início da pesquisa. Após a escolha/criação dos elementos necessários à 

implementação, os participantes deveriam fazer uso de alguma ferramenta que os 

permitisse desenhar o processo de acordo com os mecanismos de implementação 

necessários. Caso houvesse a necessidade de obter elementos que facilitassem o 
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entendimento do modelo, os participantes poderiam fazer consultas à internet para 

obtenção dos mesmos. 

Ao término da transformação do modelo, os participantes passaram para a etapa 

de construção da Carta de Serviços. As Cartas de Serviços originais publicadas pelas 

Organizações foram usadas como base para a extração das informações necessárias ao 

preenchimento do modelo padrão proposto. Neste caso, não houve então a necessidade 

de uso da parte do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços que trata do 

método de elaboração e implementação da Carta de Serviços (MEICS), já que este 

método foi definido pela própria GesPública (2013) e os requisitos necessários à 

elaboração da Carta de Serviços foram retirados das Cartas de Serviços originais. Após 

o preenchimento de toda a Carta de Serviços com novo formato e a inserção do modelo 

de processos transformado nela, os participantes preencheram o Formulário de 

Acompanhamento da Pesquisa do Estudo de Caso 1, apresentado no Apêndice V, que 

foi entregue ao pesquisador ao final da atividade. 

Este processo se repetiu para a confecção da segunda Carta de Serviços. Porém 

foi necessário agendar outro dia e horário para esta execução, já que a primeira Carta de 

Serviços levou em torno de 6 horas para ser construída. 

 

5.2.5. Análise dos Resultados  

Com a execução do estudo de caso foi possível observar que o Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços é aplicável e foi bem aceito pelos Analistas de 

Processos que participaram do estudo de caso. As Tabelas 29 a 36, com as respostas dos 

analistas de processos aos Formulários de Acompanhamento da Pesquisa, para as Cartas 

de Serviços produzidas encontram-se no Apêndice X. 

 Com a aplicação do questionário aos analistas de processos participantes, foi 

possível responder à questões do estudo. As Tabelas 15 a 17 apresentam os resultados. 

 

Tabela 15 – Variáveis Dependentes (Estudo de Caso com os Analistas de Processo) 
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Tabela 16 – Variáveis Independentes (Estudo de Caso com os Analistas de Processo) 

 

 

Tabela 17 – Respostas às Questões do Estudo de Caso com os Analistas de Processo 

 

 

 Avaliando os resultados, foi possível observar que: 

• Foi possível a construção do modelo de processo inteligível com a aplicação do 

Método de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento levando-

se em conta que os analistas utilizaram todas as características de entendimento 

existentes no Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços; 

• Foi possível a construção da Carta de Serviços Comunicável por Modelos de 

Processos com a aplicação de parte do Método de Elaboração e Implementação 

da Carta de Serviços, pois a Carta de Serviços original serviu como base para a 

construção da Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processos; 
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As variáveis independentes medidas no estudo podem ter influenciado 

diretamente nos resultados que responderam as questões do estudo de caso, pois o 

tempo médio de construção de cada Carta de Serviços, passando por todo o processo 

contido no Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços foi alto (5 horas para 

cada Carta de Serviços). 

 O grau de satisfação dos analistas de processos que participaram do estudo de 

caso foi bom e a quantidade de dúvidas tiradas pelo pesquisador ao longo da aplicação 

do estudo foi considerado baixo diante do tamanho e da complexidade dos insumos 

disponibilizados, levando-se em conta o baixo conhecimento dos participantes em 

modelos de processo e carta de serviços e média complexidade do modelo de processo 

transformado no estudo. 

 Para consulta, as Cartas de Serviços Comunicáveis por Modelos de Processo 

produzidas neste estudo de caso são apresentadas no Apêndice I. 

5.2.6. Limitações 

Uma das limitações deste estudo de caso foi o número de analistas de processos que 

participaram da pesquisa. Outra limitação foi a quantidade de Cartas de Serviços 

disponíveis e publicadas que possuíssem o processo de Solicitação de Informação ao 

Cidadão (SIC). Além disso, também não foram encontradas organizações que 

possuíssem  o  processo do SIC modelado. Como o processo interno do SIC nas 

organizações deve acontecer da mesma maneira, mudando apenas as regras de negócio 

(tempo de resposta, confidencialidade de informações, prazo para atendimento, etc.), foi 

utilizado como base para a realização do estudo, o modelo de processos do SIC 

produzido na UNIRIO (UNIRIO, 2014).  

5.2.7. Conclusões sobre o estudo de caso 

Com esse estudo de caso, pode-se concluir que o Guia Unificado de Elaboração da 

Carta de Serviços é um instrumento viável e possível de ser utilizado por analistas de 

processos, mesmo que com nenhuma experiência e conhecimento em Carta de Serviços. 

De acordo com as dúvidas e sugestões de melhoria apontadas pelos analistas de 

processos que participaram do estudo, foi possível observar que algumas dessas 

melhorias se fazem necessárias e são possíveis de serem implementadas no Guia 

Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, a fim de não só melhorar o entendimento 

do processo de construção da Carta de Serviços para os analistas/equipe de trabalho que 
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irá participar desta construção, mas conseqüentemente promover o entendimento da 

própria Carta de Serviços elaborada à partir do modelo padrão da Carta de Serviços 

proposto neste trabalho. 

O processo de elaboração da Carta de Serviços não foi um processo simples de 

ser executado. Ele requer tempo e dedicação por parte da equipe de trabalho que irá 

realizá-lo e deve ser aplicado pelas organizações com todo cuidado e atenção, para que 

o resultado obtido seja positivo e benéfico à organização e principalmente ao seu 

público-alvo. 

Alguns problemas identificados estão listados abaixo:  

- Padronizar o texto da Carta de Serviços (Tipo de fonte, Tamanho de fonte); 

- Incluir no Guia Unificado um subitem que trate do passo a passo do que fazer 

primeiro na construção da Carta de Serviços Inteligível; 

- Incluir a premissa de ter que existir o modelo em BPMN (BPMN, 2014) para 

poder transformá-lo; 

- o Catálogo de Características de Entendimento formalizado é de difícil 

entendimento e leitura na opinião dos analistas que implementaram o estudo de caso. O 

formato em tabela (planilha) facilita a utilização, e deve ser disponibilizado em conjunto 

com o catálogo formalizado dentro do Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços. 

5.3. Estudo de Caso com os Cidadãos 

Após a avaliação do instrumento de trabalho proposto, foi necessário avaliar a 

inteligibilidade da Carta de Serviços remodeladas com a inserção dos Modelos dos 

Processos Organizacionais transformados através da aplicação do Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços e avaliar a aceitação por parte dos cidadãos do modelo 

padronizado proposto para a Carta de Serviços. Para esta análise, foram definidas duas 

questões/verificações: 

 

Verificação - As Cartas de Serviços produzidas a partir do novo Guia Unificado de 

Elaboração de Cartas de Serviços são comunicáveis ao cidadão com a inclusão do 

modelo de processo inteligível se comparadas com as Cartas de Serviços originais? 

• Quantas dúvidas surgiram durante a leitura das Cartas de Serviços 

Comunicáveis por Modelos de Processo? 
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• Quantos participantes proporam algum tipo de melhoria para a Carta de 

Serviços Comunicável por Modelos de Processo? 

• Quais as melhorias propostas que são possíveis de ser implementadas no 

Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços? 

• Qual o grau de satisfação da maioria dos participantes com a Carta de 

Serviços Comunicável por Modelos de Processo?   

Os procedimentos adotados neste estudo de caso para a avaliação de variáveis 

dependentes e independentes envolvem a utilização de questionário respondido pelos 

participantes do estudo de caso.   

5.3.1. Variáveis Dependentes 

Os resultados obtidos com a análise da questão da verificação apresentada 

anteriormente, permitem avaliar se a Carta de Serviços Comunicável por Modelos de 

Processo é viável. Para analisar esta verificação, foi utilizada a seguinte variável 

dependente: 

a) Viabilidade no entendimento promovido pela Carta de Serviços Comunicável por 

Modelos de Processo. 

5.3.2. Variáveis Independentes 

As variáveis independentes definidas nestes estudos de caso são:  

a) Nível de instrução do público-alvo; 

b) Área de atuação profissional dos participantes; 

c) Experiência dos participantes em leitura de Modelos de Processo; 

d) Experiência dos participantes em leitura de Cartas de Serviços. 

5.3.3. Domínio do Estudo de Caso 

O estudo de caso foi realizado com as Cartas de Serviços originais da Fundação 

Oswaldo Cruz (Fiocruz) e Tribunal de Contas do Estado do Mato Grosso (TCE-MT), 

que se encontram disponíveis nos respectivos sites das organizações, e as Cartas de 

Serviços remodeladas pelo primeiro estudo de caso, que são apresentadas no Apêndice 

IX. O conteúdo das Cartas de Serviços remodeladas respeitaram o conteúdo das Cartas 

de Serviços originais, mudando apenas a forma de apresentar as informações e 

incluindo o modelo de processos  transformado dentro de seu conteúdo. 
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5.3.4. Execução do Estudo de Caso 

O estudo foi realizado em duas etapas. Primeiro, o pesquisador encaminhou por e-mail 

(Apêndice VII), para um total aproximado de 200 pessoas (grupo de pessoas estudantes 

da Unirio, pessoas com nível fundamental de instrução, pessoas com nível médio de 

instrução e pessoas de nível superior que não atuam na área de tecnologia) cidadãos 

comuns que em algum momento podem necessitar conhecer o processo de SIC dessas 

organizações, as Cartas de Serviços produzidas a partir do primeiro Estudo de Caso e as 

Cartas de Serviços originais das organizações escolhidas (neste caso, qualquer cidadão 

poderia participar, já que o processo escolhido atende à todas as pessoas que necessitem 

de qualquer tipo de informação).  

Foi encaminhado por e-mail um Questionário para Avaliação das Cartas de 

Serviços (Apêndice VIII) contendo perguntas a serem respondidas pelos cidadãos que 

participaram da pesquisa. Para a criação desse questionário, foram utilizadas as 

informações contidas no modelo de processo organizacional e na própria Carta de 

Serviços. As perguntas foram criadas com o objetivo de verificar se a versão da Carta de 

Serviços produzida permitiu uma comunicação eficaz entre a organização e seu público-

alvo, facilitando assim o entendimento. 

Por fim, este questionário foi preenchido e encaminhado para o e-mail do 

pesquisador (cristiane.iglesias@uniriotec.br). Os participantes tiveram 7 dias para 

responder ao Questionário para Avaliação das Cartas de Serviços (Apêndice VIII).  A 

partir das respostas recebidas, o pesquisador pode avaliar a comunicabilidade através da 

inserção de Modelos de Processo e da padronização proposta para a versão das Cartas 

de Serviços avaliadas. 

 

5.3.5. Análise dos Resultados  

Com a execução do estudo de caso foi possível observar que as Cartas de Serviços 

produzidas no primeiro estudo de caso foram bem aceitas pelo seu público-alvo. De um 

total de mais de 200 e-mails enviados pela pesquisadora, 30 questionários foram 

respondidos, ou seja, 30% da amostra. Foram obtidos resultados positivos, regulares e 

negativos.  

No estudo de caso, buscou-se convidar pessoas sem conhecimentos em 

modelagem de processos e pessoas com formação em diferentes áreas. Mais da metade 

(16) dos participantes não são da área de Tecnologia. As respostas obtidas nos 
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questionários respondidos pelos participantes da pesquisa encontram-se no Apêndice 

XI. A Tabela 18 mostra os resultados percentuais obtidos para cada questão do 

questionário aplicado aos participantes. A Tabela 37 com as avaliações respondidas 

pelos participantes, encontra-se no Apêndice XI. 

 

Tabela 18 – Resultado Final 

 

  

A partir dos resultado obtidos, foi possível observar que: 

 

• 27% dos participantes consideraram entre totalmente necessária a 

inserção do modelo de processos no conteúdo da Carta de Serviços; 

• 100% dos participantes conseguiram entender o processo/serviço 

explicado pela versão proposta da Carta de Serviços; 

• 40% dos participantes se declararam muito satisfeitos com a versão da 

Carta de Serviços produzida aplicando o Guia; 

• 50% dos participantes acharam bom o novo formato de apresentação da 

Carta de Serviços (modelo padrão); 

• 57% dos participantes não possuem propostas de melhoria para o novo 

modelo proposto para a Carta de Serviços. 

 

 Desta forma, a variável dependente medida no estudo de caso obteve os 

seguintes resultados, apresentados na Tabela 19: 
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Tabela 19 – Variável Dependente (Estudo de Caso com os Cidadãos) 

 

 

As variáveis independentes foram medidas e obteve-se os seguintes resultados, , 

apresentados na Tabela 20: 

 

Tabela 20 – Variáveis Independentes (Estudo de Caso com os Cidadãos) 

 

Abaixo são listadas as melhorias identificadas nos questionários respondidos 

pelos participantes e propostas com a finalidade de melhorar o entendimento das Cartas 

de Serviços Comunicáveis por Modelos de Processo e melhoria no modelo padrão 

proposto: 

• Apresentar os modelos de processo inteligíveis no inicio da Carta de 

Serviços Comunicável por Modelos de Processo; 

• Dividir a Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo em 

dois documentos: um para o cliente externo e outro para o cliente interno 

(funcionários); 

• Utilizar a apresentação gráfica apresentada na Carta de Serviços original 

do TCE-MT; 

• Criar de uma versão resumida, de forma diagramada, para facilitar a 

publicação da carta nos canais de divulgação; 

• Rever a diagramação do texto usando cores diferentes para explicar o 

processo, utilizando as mesmas cores usadas no modelo de processo 

transformado inserido na Carta de Serviços; 

• Construir uma Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo 

mais sintetizada; 
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• Melhorar a descrição (formato e estilo de redação) das Cartas de 

Serviços Comunicáveis por Modelos de Processo; 

• Manter a numeração da versão da Carta de Serviços Original, para servir 

de histórico e informar ao Cidadão que a Carta de Serviços remodelada 

não é a primeira versão existente; 

• Formatar a Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo de 

forma visualmente mais interativa para melhor interação com o  público-

alvo. 

Com os resultados obtidos, foi possível perceber que a Carta de Serviços 

Comunicável por Modelos de Processos obteve o resultado esperado pela pesquisa, 

levando-se em consideração a quantidade e o perfil heterogêneo dos participantes. Foi 

possível avaliar que o entendimento produzido pela Carta de Serviços Comunicável por 

Modelos de Processos foi muito bom, pois todos os participantes disseram que 

entenderam o serviço apresentado e que não tiveram dúvidas. De um total de 30 

participantes, menos da metade (13 pessoas) propuseram algum tipo de melhoria para o 

modelo padrão proposto ou para o conteúdo da Carta de Serviços Comunicável por 

Modelos de Processos. Essas melhorias são consideradas de baixo impacto na estrutura 

do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços proposto neste trabalho e 

algumas podem ser consideradas como possíveis trabalhos futuros. A Tabela 21 mostra 

as perguntas respondidas pelo estudo de caso e seu resultado de forma resumida. 

 
Tabela 21 – Respostas às Perguntas do Estudo de Caso com os Cidadãos  

 

Por fim, de 30 participantes, a maioria (19 pessoas) se consideram muito ou 

totalmente satisfeitos com a Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processos, 

podendo-se dizer que o resultado esperado foi alcançado pela pesquisa. 
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5.3.6. Limitações 

Uma das limitações deste estudo de caso foi o fato do perfil dos participantes 

não ser tão heterogêneo, pois não contou com a participação de cidadãos que não 

possuíssem e-mail para o recebimento da pesquisa, podendo não ter atingido uma 

grande massa de cidadãos que não possuem acesso à internet.  

Outra limitação foi que não foi possível modelar todos os processos/serviços 

apresentados nas Cartas de Serviços Originais, pois as organizações não possuem seu 

processos modelados. Por este motivo, o serviço SIC foi o escolhido. Isto pode ter 

influenciado aos participantes a gostarem mais da Carta de Serviços remodelada por ela 

estar muito menor que a Carta de Serviços Original. 

5.3.7. Conclusões do estudo de caso 

Com isso, pode-se observar que a proposta de padronização da Carta de Serviços foi 

bem aceita e se faz realmente necessária para seu melhor entendimento. Foi possível 

verificar também que a inserção do modelo de processos inteligível foi bem aceito no 

que se refere ao entendimento do serviço inserido da Carta de Serviços.  

 Algumas considerações apontadas pelos participantes, listadas no Item 5.3.5, 

podem ser consideradas importantes para a melhoria do Guia Unificado de Elaboração 

da Carta de Serviços. Abaixo são listadas as possíveis melhorias, que podem fazer parte 

dos trabalhos futuros: 

• Alterar o modelo padrão proposto para a Carta de Serviços Comunicável 

por Modelos de Processo com o objetivo de contemplar as propostas de 

melhoria sugeridas pelos participantes; 

• Propor um modelo padrão resumido para a Carta de Serviços 

Comunicável por Modelos de Processo  em forma de cartilha, de forma 

diagramada, para facilitar a publicação da carta nos canais de 

divulgação. 

Estas propostas sugerem uma nova versão para o modelo padrão proposto neste 

trabalho e a criação de um novo modelo padrão resumido (com a inserção do modelo de 

processo inteligível). 
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5.4. Considerações  

Esse capítulo apresentou os Estudos de Caso realizados nesta pesquisa. O primeiro 

estudo de caso avaliou a aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços e o segundo estudo de caso avaliou a aceitação por parte de seu Público-alvo 

da Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo. Foram apresentados 

também os resultados obtidos com a aplicação dos dois estudo de casos, suas limitações 

e conclusões finais.   
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6. Conclusão 

Este trabalho teve como objetivo promover o entendimento de Cartas de Serviços ao 

Cidadão através da estruturação de sua informação e comunicação por Modelos de 

Processo, mantendo-a aderente aos requisitos contidos no Guia de Elaboração e 

Implementação da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009). A principal contribuição 

desta pesquisa é a construção do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, 

como instrumento para auxiliar a elaboração de Cartas de Serviços segundo a 

padronização proposta e com a inserção de Modelos de Processo transformados pela 

utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 A pesquisa avaliou se o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços 

proposto é suficiente para a elaboração da Carta de Serviços e se após a sua aplicação, a 

Carta de Serviços gerada se tornou inteligível ao cidadão. Baseado nos estudos 

realizados, foi possível concluir que o guia não apresentou dificuldades de aplicação 

tanto por analistas experientes como analistas com conhecimento básico em modelagem 

de processos, apesar do tempo de execução do processo contido no Guia Unificado de 

Elaboração da Carta de Serviços ter sido longo (em média 5 horas para elaborar cada 

Carta de Serviços Comunicável por Modelos de Processo). Deve-se considerar que o 

tempo para a aplicação do Método de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços 

não foi medido em sua totalidade, pois as Cartas de Serviços Comunicáveis por 

Modelos de Processo foram elaboradas com o conteúdo da Cartas de Serviços Originais. 

Isto significa que o processo total contido no Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços será bem maior que o tempo médio obtido no estudo de caso. 

Também foi possível concluir que o conjunto de características, 

operacionalizações e mecanismos de implementação propostos pela especialização do 

catálogo, para atender aos requisitos contidos no Decreto 6.932 (2009) e no Guia para 

Elaboração da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009), foram suficientes para a 

transformação do modelo organizacional em um novo modelo de processos inteligível. 
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A Carta de Serviços não ficou suficientemente simples para que houvesse o 

entendimento por todos os Cidadãos que participaram da pesquisa. Entende-se que os 

pontos levantados como falha nesta comunicação podem ser solucionados com uma 

nova versão do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços, já que este é um 

instrumento em constante melhoria e evolução. 

6.1. Contribuições do trabalho 

A principal contribuição desta pesquisa é a uma nova maneira de se produzir a Carta de 

Serviços. Esta produção se baseia em um modelo padrão para a  construção da Carta de 

Serviços, bem como a inserção em seu conteúdo de modelos de processos que possam 

ser compreendidos pelos cidadãos. O Catálogo de Entendimento de Processos em 

Cartas de Serviços proposto neste trabalho contém todas as características inicialmente 

propostas por Engiel (2012) e agrega novas características, operacionalizações e 

mecanismos de implementação que surgiram para atender aos requisitos contidos no 

Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009) e no Decreto 6.932 

(2009). 

Neste sentido, a principal contribuição deste trabalho é:  

• a proposta de criação de um modelo padrão para a Carta de Serviços que 

possibilite o entendimento do processo pelo cidadão, que deverá incluir 

um modelo de processos transformado pela nova versão do Catálogo de 

Características de Entendimento. 

Outras contribuições podem ser destacadas:  

• uma proposta de protótipo, para que a Carta de Serviços seja 

disponibilizada na web, nas páginas das próprias organizações públicas e 

na página da GesPública;  

• melhoria e especialização do Catálogo de Entendimento de Processos em 

Cartas de Serviços e de seu Guia de Utilização, instrumento que poderá 

ser usado pelas organizações públicas que possuam seus processos 

organizacionais já modelados e que precisem disponibilizar estes 

processos de forma mais inteligível ao cidadão, através das exigências da 

Carta de Serviços. 

As soluções apresentadas nesta pesquisa contribuem para a Transparência, 

possibilitando novas maneiras de criar um instrumento que auxilia a prestação de 
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serviços, divulgando o seu funcionamento. O trabalho contribui com uma forma de 

promover a transparência dos processos de prestação de serviços públicos, auxiliando na 

melhoria da prestação de serviços e com isso, aumentando a satisfação dos Cidadãos e 

consequentemente com a promoção do entendimento de Cartas de Serviços ao Cidadão.  

Além disso, contribui para a área de BPM (Business Process Modeling), com a 

promoção e avaliação de uma nova forma de apresentar os Modelos de Processo de 

negócio ao cidadão, fazendo uso de Modelos de Processo de negócio previamente 

existentes nas organizações e transformando-os em Modelos de Processo inteligíveis. 

6.2. Limitações 

Uma das principais limitações encontradas na pesquisa foi o fato de não ter sido 

encontrada organização pública que possuísse uma Carta de Serviços e os processos dos 

serviços apresentados na Carta de Serviços modelados em BPMN (BPMN, 2014). Isto 

se tornou um dificultador para a pesquisa, já que para ter esses processos modelados, 

seria necessário um grande período de tempo para a elaboração, validação e aprovação 

desses processos pela própria organização, além da autorização para utilização desses 

processos na pesquisa. 

 Outra limitação apresentada é a quantidade de perfis do público-alvo. Perfis 

diversos participaram do segundo estudo de caso (pessoas com nível superior, pessoas 

com nível médio, pessoas com nível primário, pessoas da própria área de tecnologia, 

pessoas de diferentes áreas de atuação). Mas mesmo assim, pela diversidade do público-

alvo, contínuas avaliações são necessárias para validar a proposta nesta diversidade.  

6.3. Trabalhos futuros 

Para trabalhos futuros é proposto a implementação do protótipo sugerido neste trabalho, 

podendo ser construído um sistema para a própria organização poder manter as 

informações de seus serviços e, por conseguinte de sua Carta de Serviços, conseguindo 

assim uma gerência sobre as versões da Carta de Serviços disponibilizadas ao cidadão, 

podendo alterar/consultar e excluir informações com mais rapidez e facilidade. 

 Outro trabalho futuro é a melhoria do modelo da Carta de Serviços proposto 

neste trabalho, com o objetivo de vislumbrar possíveis novos requisitos a serem 

atendidos, com o surgimento na nova versão do Guia para Elaboração da Carta de 
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Serviços (GESPÚBLICA, 2014). Esta nova versão pode contemplar novas 

possibilidades de melhoria no modelo padrão proposto, agregando ainda mais 

entendimento à Carta de Serviços. Outra possibilidade é construir um modelo resumido 

para a carta, para que seja impresso em formato de folheto ou cartilha, de rápido e fácil 

acesso ao cidadão. 

A criação de uma ferramenta case para construção de modelos de processo 

inteligíveis e a criação de um designer para modelar a proposta da Carta de Serviços 

Comunicável por Modelos de Processo também são propostas de trabalhos futuros para 

desenvolvedores de softwares, com o objetivo de automatizar e otimizar a construção 

desses insumos que fazem parte de Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. 

Outro possível trabalho futuro é o estudo dos perfis de usuário para melhoria do 

entendimento da Carta de Serviços com o objetivo de abranger diversos tipos de perfis e 

para definir qual o veículo de comunicação poderia ser mais adequado aos diferentes 

perfis. Este estudo permitirá a ampliação da quantidade de pessoas participantes que 

deverá avaliar o modelo proposto para a Carta de Serviços, abrangendo um número 

considerável que permita a realização de um levantamento estatístico, possibilitando 

uma avaliação dos resultados de forma analítica e sintética.  

Outro trabalho futuro, que poderá ser de grande valor para as organizações 

públicas, seria a possibilidade do cidadão ter acesso às suas demandas de informação de 

forma integrada aos Sistemas de Informação, acessadas através das próprias Cartas de 

Serviços das organizações. Os modelos de processo poderiam servir como entrada 

desses Sistemas de Informação, como CRMs, sistemas de transações organizacionais 

que atendam ao cidadão e desta forma, o cidadão não só compreenderia o processo mas 

também teria interação com os serviços, monitorando e verificando a transparência de 

forma real e efetiva. 

Por fim, propõe-se a elaboração da Carta de Serviços pela organização, de forma 

interativa e amigável ao Cidadão, para que esta possa ser disponibilizada em 

plataformas de dispositivos móveis (tablets e celulares), facilitando o acesso à 

informação pelo Cidadão. 
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Apêndices 

Apêndice I - Estudos Exploratórios  

A) Estudo exploratório 1: Transformação do modelo de processo 

utilizando a versão original do Catálogo de Características de 

Entendimento 

O objetivo deste estudo exploratório é avaliar a aplicabilidade da versão original do 

Catálogo de Características de Entendimento (ENGIEL, 2012) de modo a verificar a 

necessidade de revisão de seu conteúdo.  

a) Planejamento  

Baseado no objetivo, foi definido o executor do estudo exploratório, no caso o próprio 

pesquisador, que deveria transformar o modelo de processos escolhido. Foi estabelecido 

também que o tempo de execução seria cronometrado de modo a se ter ideia do tempo 

necessário para execução da transformação. Para a execução do estudo exploratório, os 

artefatos utilizados foram: o Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 

de Processo de Prestação de Serviços Públicos e o Guia de Utilização do Catálogo de 

Entendimento (ENGIEL, 2012). A partir de então, um processo foi escolhido dentre os 

vários que fazem parte do Book de Processos da Universidade Federal do Estado do Rio 

de Janeiro (Unirio). O perfil do público-alvo do processo disponibilizado é basicamente 

composto por professores e alunos da própria instituição, interessados em conhecer seus 

processos. 

 Após a escolha do processo, o pesquisador executou as atividades descritas no 

Guia de utilização do catálogo de entendimento, transformando o modelo de processo 

escolhido, e o Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de 

Prestação de Serviços Públicos de Engiel (2012), escolhendo as características, 

operacionalizações e mecanismos de implementação que seriam utilizados. Após a 

transformação do modelo, como resultado do estudo foi realizada uma comparação 
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entre o modelo original e o modelo oriundo do uso dos artefatos citados, para que o 

pesquisador tirasse suas conclusões sobre o resultado obtido. 

b) Execução  

Para a realização do estudo exploratório, o processo escolhido foi o Elaborar Edital - do 

Programa de Pós-Graduação em Informática (PPGI) da Universidade Federal do Estado 

do Rio de Janeiro (Unirio). Este processo trata das atividades necessárias para a 

elaboração do edital de abertura do processo seletivo para inclusão no Mestrado em 

Informática da Unirio. O modelo é apresentado na Figura 6. 

 
Figura 6 - Elaborar Edital – Modelo original 

 

Como instrumentos foram utilizados o Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos de Engiel 

(2012), o seu Guia de Utilização, e o modelo do processo Elaborar Edital (Figura 6). O 

pesquisador caracterizou o contexto como uma universidade pública, com público-alvo 

de alunos (com alto grau de instrução) como principal interessado nesse processo. O 

objetivo da apresentação do processo é que os envolvidos conheçam melhor o processo 
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Elaborar Edital do PPGI, que ocorre uma vez ao ano e entendam suas regras de 

execução.  

A aplicação do Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de 

Processo de Prestação de Serviços Públicos  pelo pesquisador demorou em torno de 1 

hora. Todas as características do Catálogo de Características de Entendimento de 

Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos foram consideradas 

importantes: adaptabilidade devido ao público-alvo ser composto por diferentes perfis 

(professores e alunos da instituição), clareza, pois quanto mais claro o processo for, 

melhor de ser entendido por seu público-alvo, intuitividade, devido ao público-alvo não 

ser conhecedor de notação de processos, concisão, devido ao público-alvo não 

necessitar ter conhecimento dos detalhes do processo (como por exemplo, a falta de 

detalhamento sobre as atividades “Informar necessidade de definir comissões” e 

“Definir comissões” não dificultam o entendimento do processo) e uniformidade, com 

o intuito de existir o mínimo de obstáculos possíveis para compreensão do processo. 

Para cada característica identificada, o pesquisador avaliou as opções de 

operacionalização definidas no catálogo, para sua implementação.  

Para a característica de adaptabilidade, o pesquisador escolheu a 

operacionalização “Definir visões de representação do modelo do processo de acordo 

com o perfil do público-alvo”, por ser importante apresentar o modelo de forma 

adequada a cada perfil identificado. E como mecanismo de implementação escolheu 

“Identificar a forma de destaque de cada elemento que compõe o modelo do processo”. 

O pesquisador optou por não usar os outros dois mecanismos, por não achar necessário 

criar 2 visões diferentes para alunos e professores, já que as atividades suprimidas do 

modelo original foram as mesmas para as dois perfis.  Além desses, percebeu-se a 

necessidade de criação de outro mecanismo: “Representar o modelo de processos sem 

raias”, que foi utilizado na adaptação do modelo, pois para o pesquisador, o uso de 

raias, como estão sendo usadas no modelo original, dificulta o entendimento por parte 

do público-alvo que não está acostumado a ler Modelos de Processo. Por este motivo, 

este novo mecanismo foi proposto, pois nenhum outro do catálogo atendia à esta 

necessidade. 

Para a característica de clareza, o pesquisador escolheu “Limitar o início e o fim 

do processo”, através dos mecanismos de implementação “Apresentar os pontos de 

início e fim do processo através de sinalização dos eventos iniciais e finais” e “Colocar 

sinais (figuras) indicando início e fim do processo” por julgá-las relevantes à clareza do 



94 
 

modelo. Também escolheu a operacionalização de “Relacionar cada atividade ao seu 

executor”, através da implementação dos mecanismos “Colocar a cor do executor igual 

às cores das atividades sob sua responsabilidade” e “Ligar através de linhas o executor 

com as suas atividades” e optou por não utilizar os mecanismos “Colocar as atividades 

de um executor na sua respectiva raia”, por não ter usado raias na representação da 

transformação do modelo. 

Para a característica de intuitividade, o pesquisador escolheu “Construir modelos 

de processo independentes da formalização da notação a ser utilizada” e todos os seus 

mecanismos de implementação (“Utilizar metáforas/ analogias para representar 

elementos do processo” e “Utilizar representações conhecidas pelo usuário”), para 

facilitar a leitura do novo modelo por parte de seu público-alvo, já que o uso de figuras 

e elementos conhecidos e que façam parte do dia a dia do cidadão, facilitam o 

entendimento. Como o pesquisador optou por não descrever o processo textualmente, 

por não haver a necessidade já que o estudo foi realizado apenas para o próprio 

pesquisador avaliar a aplicabilidade do Catálogo de Características de Entendimento 

(ENGIEL, 2012), a operacionalização “Descrever textualmente as atividades” e seus 

respectivos mecanismos não foram utilizados na representação do modelo. 

E para a característica de concisão, o pesquisador escolheu todas as 

operacionalizações propostas e respectivamente todos os seus mecanismos de 

implementação, por considerar todos importantes para o entendimento do modelo de 

processo produzido, pois segundo Engiel (2012), resumir um modelo de processo 

contribui para a obtenção mais rápida das informações, agilizando seu entendimento.  

c) Resultados    

Como resultado foi possível perceber que com a aplicação do catálogo, o modelo 

resultante (Figura 7) se tornou bem menor que o modelo anterior representado pela 

Figura 6, facilitando a sua leitura e a busca por informações relevantes, como por 

exemplo, identificando mais facilmente os executores de cada processo dado sua 

associação por cores com a atividade executada, destacando cada elemento que compõe 

o modelo do processo com cores diferentes e delimitando o início e o fim do processo 

através do uso de placas de trânsito.  

Uma observação direta e visual do modelo resultante aponta que este se tornou 

menor que o modelo anterior. No modelo anterior existiam 12 atividades e 7 executores, 

o modelo gerado possui apenas 7 atividades e 6 executores. Com a redução do tamanho, 
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acredita-se que sua a complexidade diminui. As tarefas que  não mais aparecem não 

deixaram de existir, apenas não são mostradas no modelo para facilitar o entendimento 

do mesmo. Detalhes envolvendo conectores e eventos (importantes para a gestão de 

regras e automatização do processo) foram simplificados, as responsabilidades ficaram 

mais evidentes, com a eliminação das raias.  

 

 
Figura 7 - Elaborar Edital - Modelo transformado pelo Catálogo de Características de Entendimento  
 

Como resultado do estudo, pode ser observado que é possível realizar a 

transformação do modelo de processos a partir do Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos e seu Guia de 

Utilização.  

B) Estudo exploratório 2:  Comparação entre quatro Cartas de Serviços 

existentes  

O objetivo deste estudo exploratório é realizar a comparação entre Cartas de Serviços já 

publicadas por organizações públicas, a fim de verificar as semelhanças e diferenças 

entre elas. Além disso, verificar também se essas cartas atendem às diretrizes 

estabelecidas pelo Decreto 6.932 (DECRETO 6.932, 2009) e pelo Guia para Elaboração 

da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009).  

a)  Planejamento  

Baseado no objetivo foi definido o executor do estudo exploratório, no caso o próprio 

pesquisador, que seria o responsável por selecionar as Cartas de Serviços que fariam 

parte do estudo exploratório. Não foi definido um tempo máximo para a leitura e analise 

das cartas selecionadas. Para a execução do estudo exploratório, os artefatos a ser 

utilizados seriam: as Cartas de Serviços selecionadas, o Guia para Elaboração da Carta 

de Serviços publicado pela GesPública (GESPUBLICA, 2009) e o Decreto 6.932 

(DECRETO 6.932, 2009), que contém as diretrizes a serem seguidas na elaboração da 
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Carta de Serviços. Foram usadas quatro Cartas de Serviços disponibilizadas no site da 

GesPública e no site das próprias organizações. As Cartas de Serviços foram 

selecionadas levando-se em conta os seguintes critérios: organizações com públicos-

alvo diversos; cartas que fossem diferentes no formato entre si no que diz respeito a 

forma de apresentação, quantidade de serviços apresentados, quantidade de perfis 

atendidos e quantidade de páginas. Estes critérios foram estabelecidos pelo próprio 

pesquisador, por julgar ser importante a diversidade e diferença entra as Cartas de 

Serviços para o enriquecimento do estudo, com o objetivo de abranger uma quantidade 

maior de perfis de públicos-alvo. Após, cada Carta de Serviços foi lida, identificando os 

critérios apontados. Em seguida, a comparação entre elas foi realizada, a fim de 

identificar os pontos fortes e fracos de cada uma delas.  

b) Execução  

As Cartas de Serviços escolhidas e analisadas neste estudo foram selecionadas e 

encontradas nos próprios sites das organizações. Foi feita uma leitura de todas as Cartas 

de Serviços para permitir uma visão geral das mesmas por parte do pesquisador e 

posteriormente o levantamento das principais características de cada uma e suas 

principais semelhanças e diferenças. 

 A primeira Carta de Serviços avaliada (Carta 1), possui com um total de 58 

serviços descritos em 66 páginas. Todos os serviços prestados possuem uma breve 

descrição, como podem ser acessados e dados para atendimento.  A carta não contém 

todas as informações definidas pelo decreto sobre cada serviço. Apresenta muitos links 

para outros documentos para esclarecimento como de fato o serviço funciona, 

necessitando de navegação por outros links por parte do usuário. No caso do uso da 

carta impressa não será possível este acesso a mais informações. Outro ponto 

importante é que esta busca atender a diversos públicos-alvo (cidadão, agentes e ao 

público institucional). Estes três públicos são diferenciados dentro da carta através de 

uma legenda de cores. Os serviços são descritos de forma textual e no seu título do lado 

direto existe uma legenda indicando o público-alvo a que esse serviço atende, o que não 

parece facilitar a busca. A carta descreve um pouco da história da empresa ao final, 

quando na verdade, segundo o Guia para Elaboração da Carta de Serviços da 

GesPública (2013) isto é recomendado estar no inicio do documento para facilitar o 

entendimento sobre a organização. Outro ponto importante é que ela não separa cada 

serviço em itens, o que pode dificultar a busca por algum serviço. Também não possui a 
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logomarca da GesPública nem a logomarca do Governo Federal como solicitado no 

Guia para Elaboração da Carta de Serviços da GesPública (2013). A carta possui 

endereços, telefones e emails dos setores da empresa que atendem aos usuários, com os 

dias e horários de atendimento. Possui também informações sobre as agências, com suas 

páginas na internet.  

A segunda Carta de Serviços avaliada possui a logomarca do Governo Federal, 

mas não a da GesPública. Os serviços foram agrupados por tipo, facilitando a 

compreensão e a busca. O público-alvo é somente o cidadão usuário dos serviços da 

Organização. Possui 32 páginas com 27 serviços descritos, porém alguns serviços 

apresentados possuem apenas informações sobre o site onde o cidadão deve entrar para 

ficar sabendo mais sobre o referido serviço. Bem estruturada, porém faltando diversos 

detalhes que o decreto indica. A carta possui muitas referências ao site do banco, para 

maiores informações. O cidadão que não tiver como acessar a internet, não terá acesso a 

essas informações. A relação de documentos que são necessários para solicitar 

determinado serviço não está no mesmo local da descrição do serviço e sim em um 

anexo, dentro do documento novamente dificultando o acesso. 

A terceira Carta de Serviços analisada possui etapas definidas com os 

documentos necessários para a solicitação do serviço pelo cidadão. É uma Carta de 

Serviços muito extensa (284 páginas) dificultando a busca e localização do serviço.  

Não está claro se existe um encadeamento entre as etapas do serviço. Não é possível 

identificar qual etapa depende da outra para ser realizada, se há ou não essa dependência 

ou se são totalmente desvinculadas umas das outras, ou seja, se é possível solicitar o 

serviço 3 antes do 1, por exemplo. Apesar destes pontos levantados, e do tamanho da 

carta, está melhor estruturada em relação as duas anteriormente analisadas. É destinada 

a vários públicos. Dá dicas do que fazer e do que não fazer, de forma totalmente 

descritiva. Não está subdividida em itens que atendam ao decreto o que dificulta saber 

se contém todo o conteúdo necessário.  

A quarta e última Carta de Serviços analisada possui a logomarca da GesPública, 

mas não possui a do Governo Federal. Tem um formato bem amigável. A Carta de 

Serviços é totalmente descritiva. Explica como utilizar o serviços através de uma 

sequencia de ações que o usuário deve realizar mas não explica como o cidadão faz para 

obter um determinado serviço, caso necessite. Só explica de forma textual o que são as 

diversas modalidades de serviços existentes, mas de forma bem resumida, sem muitos 

detalhes de como funciona o processo depois que o serviços é solicitado. Faltam 
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detalhes de onde buscar as informações, por exemplo, na descrição do serviço. Essa 

informação fica no final da Carta de Serviços o que dificulta a localização. 

c) Resultados  

A análise das quatro cartas permitiu ao pesquisador levantar alguns pontos que podem 

contribuir com a proposta de solução deste trabalho. São eles: 

- a Carta de Serviços é melhor entendida quando criada para apenas um público-

alvo. Cartas de Serviços direcionadas à diversos públicos dificultam a leitura, busca e 

identificação dos serviços; 

- a falta de padronização e a falta de estruturação das informações contidas na 

Carta de Serviços entre instituições diversas, dificulta o seu entendimento dado que a 

cada instituição um novo aprendizado tem que ser realizado;  

- Cartas de Serviços com texto extensos e com muitas páginas dificultam a 

leitura e busca do serviço. Cartas de Serviços mais ilustrativas e com figuras são mais 

atraentes aos olhos e despertam mais interesse de leitura. 

C) Estudo exploratório 3: Transformação do modelo de processo por 

três analistas de processo utilizando o Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços 

O objetivo deste estudo exploratório é avaliar a aplicabilidade da nova versão proposta 

do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços e seu Guia de 

Utilização, transformando um modelo de processo organizacional com o seu uso e 

avaliando os resultados obtidos.  

a) Planejamento 

Baseado no objetivo foram definidos os executores do estudo exploratório 3. Foi 

definido que o tempo seria cronometrado, mas que não havia tempo mínimo ou máximo 

para a realização do estudo. Todos os participantes atuam na área de Tecnologia da 

Informação, e seus perfis são apresentados a seguir:  

• Participante 1: Trabalha atualmente como Analista de Requisitos. Possui 4 anos 

atuando na área de Tecnologia. Pouca experiência com Modelagem de Processos 

de Negócio; 
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• Participante 2: Trabalha atualmente como Analista de Requisitos. Possui 24 anos 

atuando na área de Tecnologia. Média experiência com Modelagem de 

Processos de Negócio; 

• Participante 3: Trabalha atualmente como Analista de Negócio. Possui 20 anos 

atuando na área de Tecnologia. Vasta experiência com Modelagem de Processos 

de Negócio. 

 

Para a execução do estudo exploratório, os artefatos que serão utilizados são: 

a) O Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços; 

b) O modelo do processo organizacional (modelado em BPMN) e sua descrição; 

c) Método de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento (MUCCE); 

d) Ferramenta para modelagem de processos de negócio (ferramenta disponibilizada 

pelo pesquisador); 

e) Formulário de Acompanhamento da Pesquisa (questionário a ser respondido por cada 

participante ao final do estudo exploratório). 

A partir de então, um processo foi escolhido levando em consideração a sua 

complexidade, quantidade de atividades, quantidade de atores. Em seguida o 

pesquisador disponibilizou aos participantes todo o material que deveria ser estudado 

para a realização da pesquisa (citados acima) dois dias antes da realização do estudo 

exploratório, explicando para quê serve cada uma dessas ferramentas, para dar tempo 

dos participantes estudarem o material e anotar todas as dúvidas, que seriam 

esclarecidas no dia da realização do estudo. Este material foi encaminhado por e-mail, 

juntamente com orientações da realização do estudo exploratório.  

O pesquisador disponibilizou uma sala para a execução da pesquisa, em 

ambiente controlado e reservado. Foi distribuído o material para consulta, ou seja, as 

ferramentas que seriam utilizadas no processo de transformação do trabalho (caso 

algum participante tenha se esquecido de trazer o material impresso). O pesquisador 

forneceu a cada participante o Formulário de Acompanhamento da Pesquisa, que foi 

preenchido ao final dos trabalhos. 

O pesquisador deu 30 minutos para que todos os participantes pudessem 

esclarecer as eventuais dúvidas a respeito do material encaminhado por e-mail. Passado 

esse período, o tempo para a transformação do modelo de processos foi cronometrado. 

Os participantes fizeram uso do material entregue para a transformação do modelo de 

processos organizacional. Caso houvesse a necessidade de obter figuras que facilitassem 
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o entendimento do modelo, os participantes poderiam fazer consultas à internet para 

obtenção desses elementos visuais. 

Ao término da construção do modelo de processos transformado pelo Catálogo 

de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, os participantes preencheram o 

Formulário de Acompanhamento da Pesquisa, apresentado no Apêndice III, que foi 

entregue ao pesquisador ao término dos trabalhos. Com este formulário, o pesquisador 

obteve informações relevantes a respeito do material disponibilizado, para efetuar 

melhorias em sua pesquisa. 

b) Execução  

Para a realização deste estudo exploratório foi utilizado o modelo de processos de 

Solicitação de Transferência para outra Instituição de Ensino da Escola de Informática 

Aplicada (EIA) da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (Unirio). Este 

processo tem complexidade considerável para a análise, pois possui decisões, passos 

alternativos e atores diferentes participando do processo. O processo é apresentado na 

Figura 8. 

 
Figura 8 - Modelo de processo para Transferência para outra instituição de ensino 

 

O pesquisador disponibilizou por e-mail (Apêndice II) aos participantes, todo o 

material que deveria ser estudado para a realização da pesquisa (O Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, o modelo do processo 

organizacional e sua descrição e o Método de Utilização do Catálogo de Características 

de Entendimento-MUCCE) dois dias antes da realização do estudo exploratório, 

explicando para quê serve cada uma dessas ferramentas. Este modelo, apresentado no 
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Apêndice IV, é o processo de Solicitação de Transferência para outras instituições, da 

Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro – Unirio. O pesquisador fez o papel 

de Gestor da Carta de Serviços, e auxiliou nas respostas às perguntas dos questionários 

(Questionário para Identificar Necessidades do Público-alvo, Questionário para 

Identificar Necessidades da Organização, Lista de Características de Entendimento, 

Lista de Operacionalizações e Lista de Mecanismos de Implementação) que fazem parte 

do material de pesquisa (são Apêndices do Método de Utilização do Catálogo de 

Características de Entendimento), para as atividades nas quais esse ator participa. 

O pesquisador disponibilizou uma sala para a execução da pesquisa, em 

ambiente controlado e reservado, com máquinas com acesso à internet e com ferramenta 

case instalada para transformação dos modelos (Microsoft Visio). Após os participantes 

estarem acomodados em seus lugares, foram dados 30 minutos para que todos os 

participantes pudessem esclarecer as eventuais dúvidas a respeito do material 

encaminhado por e-mail. Passado esse período, o tempo para a transformação do 

modelo de processos foi cronometrado. O pesquisador também deixou a cargo dos 

analistas de processos a pesquisa na Internet para buscar elementos a serem incluídos no 

modelo transformado. 

A última versão do catálogo foi aplicada pelos três Analistas de Processos, com 

o objetivo de verificar a viabilidade e possíveis dificuldades em sua aplicação e 

principalmente, de verificar a necessidade de revisão de seu conteúdo. Para transformar 

o modelo, os analistas de processos levaram em consideração o público-alvo (alunos e 

responsável legal do aluno) para qual o modelo seria apresentado. Um público-alvo com 

bom nível de alfabetização e, em sua maioria, com raciocínio lógico apurado.  

Após a definição do perfil dos usuários deste processo, foi realizado o 

levantamento das necessidades e objetivos desse público-alvo em conhecer esse 

processo, e o levantamento das características e necessidades da organização em dar 

transparência a esse processo, e para isso, o pesquisador fez o papel de Gestor da Carta 

de Serviços, com o objetivo de prover as informações necessárias ao entendimento dos 

três analistas, para que não faltassem insumos para a transformação do modelo de 

processos.  

Em seguida os analistas de processo selecionaram, no catálogo, quais 

características de entendimento seriam relevantes para este processo, de acordo com 

suas avaliações a respeito do modelo de processo organizacional. No caso da EIA da 

Unirio, o objetivo da apresentação do processo era que os envolvidos conhecessem 
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melhor o processo de transferência para outra instituição de ensino e entendessem suas 

regras de execução e especificidades do processo, evitando assim idas e vindas à 

secretaria e obtendo os serviços com maior rapidez e eficiência. Para este estudo 

exploratório, o catálogo utilizado foi o da Figura 9. 

 

Figura 9 - SIG de entendimento de Modelos de Processo de prestação de serviços públicos inseridos na 
Carta de Serviços versão 1. 

 

Em seguida, os analistas escolheram as operacionalizações correspondentes para 

cada característica e os mecanismos de implementação escolhidos para cada 

operacionalização selecionada. Caso o analista sentisse necessidade de novas 

operacionalizações e/ou mecanismos de implementação, estas poderiam ser criadas e 

descritas no Formulário de Acompanhamento da Pesquisa, apresentado no Apêndice III, 

fornecido no início da pesquisa. Após a escolha/criação dos elementos necessários à 

implementação, os participantes deveriam fazer uso de alguma ferramenta que os 

permitisse desenhar o processo de acordo com os mecanismos de implementação 

necessários. Caso houvesse a necessidade de obter elementos que facilitassem o 

entendimento do modelo, os participantes poderiam fazer consultas à internet para 

obtenção dos mesmos. 

Ao término da transformação do modelo, os participantes preencheram o 

Formulário de Acompanhamento da Pesquisa, apresentado no Apêndice III, que foi 

entregue ao pesquisador.  

c) Resultado  

O material utilizado para transformação do modelo de processo foi bem entendido pelos 

três analistas de processo. O resumo das respostas obtidas através do questionário 

respondido pelos analistas de processo pode ser visto na Tabela 22. Os questionários 

preenchidos pelos participantes estão no Apêndice V. 
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Tabela 22 – Respostas das perguntas do Formulário de Acompanhamento da Pesquisa 
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Os resultados das transformações realizadas pelos três analistas de processo 

estão demonstrados nas Figuras 12, 13 e 14. O modelo original possuía 10 atividades, 3 

conectores e 3 executores. Os modelos resultantes foram diferentes uns dos outros e 

apenas 1 deles se tornou menor que o modelo original.  

O analista 1 optou por utilizar as características de Clareza e Uniformidade e não 

fez uso da característica de Concisão, o que tornou seu modelo maior que o modelo 

original, com 27 atividades, 2 conectores e 3 executores. Apesar de o modelo 

transformado ter ficado maior que o modelo original, ele ficou mais fácil de entender, 

pois o analista detalhou mais os passos que devem ser percorridos pelo interessado no 

processo até a efetivação da transferência do aluno para outra universidade. O aumento 

de atividades no fluxo foi possível através do esclarecimento de dúvidas que surgiram 

na leitura do modelo organizacional. Estas dúvidas por terem sido esclarecidas pelo 

pesquisador, que fez o papel de Gestor da Carta de Serviços no estudo, aumentaram o 

grau de entendimento do processo permitindo detalhá-lo mais. Abaixo, segue a Figura 

10 com o modelo transformado pelo analista 1. 
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Figura 10 - Modelo de solicitação de transferência para outra universidade transformado pelo Analista 1 

 

O modelo gerado pelo analista 2 ficou com 13 atividades, 1 conector e 3 

executores. Este analista optou por utilizar as características de Clareza, Uniformidade e 

Concisão, porém esta última de fato não foi utilizada em seu modelo, pois o mecanismo 

de implementação escolhido - evitar o número excessivo de raias na representação do 
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modelo de processo – não foi utilizado de fato, já que o número de raias continuou o 

mesmo de antes. Acredita-se que houve a intenção de reduzir o modelo, porém esta 

intenção se perdeu ao longo do trabalho. A Figura 11 apresenta o modelo transformado 

pelo analista 2. 

 
Figura 11 - Modelo de solicitação de transferência para outra universidade transformado pelo Analista 2 

 

Já o analista 3 optou por utilizar as características de Adaptabilidade, Concisão e 

Uniformidade e por isso seu modelo ficou com apenas 7 atividades, 1 conector e 3 

executores. Com a redução do tamanho, a complexidade do processo também se tornou 

menor. A Figura 12 apresenta o modelo transformado pelo analista 3. 

 

 

 



 

107 
 

 
Figura 12 - Modelo de solicitação de transferência para outra universidade transformado pelo Analista 3 

 

 Apenas o Analista 3 propôs modificações. A primeira sugestão do analista foi a 

criação de uma versão on-line para a nova forma de apresentação do processo 

transformado. Esta sugestão já havia sito prevista pelo pesquisador, pois este modelo 

será inserido na Carta de Serviços, que também será disponibilizada on-line (protótipo 

proposto para a apresentação da Carta de Serviços nos sites das organizações). Este 

protótipo faz parte do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços como seu 

Apêndice V. Além dessa sugestão, o mesmo analista propôs a inclusão de um 
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mecanismo de implementação “Criar Mensagens de Hint”, porém não sugeriu em qual 

operacionalização/característica o mesmo deveria ser criado. Mensagens de hint nada 

mais são que mensagens de dicas ou pistas, que ao passar o mouse em determinado 

elemento da tela, aparecem explicando o que significa aquele elemento.  

 Esta sugestão foi analisada e percebeu-se que ela já existe na característica de 

Clareza, porém escrita de forma diferente no catálogo. Na operacionalização 

“Relacionar os termos do domínio ao seu significado descrito em um glossário”, ela 

aparece como o mecanismo de implementação “Ao passar o mouse na palavra que se 

deseja que seja explicada, aparece seu significado”. E na operacionalização “Detalhar o 

conteúdo dos documentos necessários para a execução do processo”, ela aparece como 

mecanismo de implementação “Ao passar o mouse no nome do documento, aparecem 

as informações contidas nele”. Desta maneira, não houve a necessidade de inclusão de 

mais um mecanismo de implementação no catálogo. 
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Apêndice II – E-mail enviado aos Participantes do Estudo Exploratório 

 

Prezado Participante, 

 

Você está recebendo o material necessário para a execução deste Estudo de Caso. 

Em anexo estão: 

• Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços; 

• Guia de Utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 
Serviços; 

• O modelo do processo organizacional (modelado em BPMN) e sua descrição; 

• Formulário de Acompanhamento da Pesquisa (questionário a ser respondido por 
cada participante ao final do estudo exploratório). 

O Estudo Exploratório será realizado no dia 16/05/14 às 10hs. Este material deve 

ser lido e levado no dia da execução do estudo exploratório. Neste dia, máquinas estarão 

preparadas para sua utilização e o Pesquisador estará disponível para o esclarecimento 

de dúvidas, 30 minutos antes do começo do estudo, que será cronometrado pelo 

Pesquisador. A partir daí, o Pesquisador assumirá o Papel de Gestor da Carta de 

Serviços e somente irá responder às perguntas que fazem parte dos questionários de 

identificação das necessidades do Público-alvo e da Organização. 

Você terá o tempo que for necessário para concluir a atividade. Você poderá 

pesquisar na Internet para buscar elementos a serem incluídos no modelo transformado. 

Qualquer dúvida a respeito do Estudo Exploratório e de todo o material enviado, 

favor entrar em contato com o pesquisador pelo e-mail: cristiane.iglesias@uniriotec.br. 

 

Obrigada pela participação. 

 

Atenciosamente, 

Cristiane Iglesias 

Pesquisadora 
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Apêndice III – Formulário de Acompanhamento da Pesquisa 

Formulário de Acompanhamento da Pesquisa 
Questões:  

1. Você teve dificuldades em entender o processo apresentado para a transformação? 

2. O material apresentado para a transformação foi suficiente (modelo de processos 
organizacional, Catálogo de Características de Entendimento e Guia de Utilização 
do Catálogo de Características de Entendimento)? 

3. Quanto tempo foi necessário para realização da transformação? 

4. Você teve dificuldades ao aplicar o material apresentado? Quais dúvidas surgiram 
durante a aplicação do material apresentado? 

5. Em relação às Características de Entendimento, quais foram as características 
escolhidas para a transformação do modelo? 

6. Quais foram as Operacionalizações utilizadas para cada Característica escolhida?  

7. As Operacionalizações existentes foram suficientes? Se não, quantas novas 
operacionalizações foram criadas? 

8. Quais foram os Mecanismos de Implementação utilizados para cada 
Operacionalização escolhida? 

9. Os mecanismos de implementação existentes foram suficientes? Se não, quantos 
novos mecanismos de implementação foram criados? 

10. Qual o seu grau de satisfação com a utilização do material apresentado? 

(  ) Insatisfeito  
(  ) Pouco Satisfeito 
(  ) Satisfeito  
(  ) Muito Satisfeito 
(  ) Totalmente Satisfeito 

11. Você possui alguma proposta de melhoria para a nova versão do Catálogo de 
Características de Entendimento? Se sim, qual? 

12. Você possui alguma proposta de melhoria para o Guia de Utilização do Catálogo de 
Características de Entendimento? Se sim, qual? 

13. Você possui algum comentário/sugestão sobre a nova forma de apresentar o 
processo? Se sim, qual? 

Obrigada pela participação! 
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Apêndice IV – Modelo e Descrição do Processo “Solicitar Transferência” 

Modelo de processo de Solicitação de Transferência para outras Instituições 

 
Figura 13 - Modelo de solicitação de transferência para outras Instituições 

 

Descrição do Processo: 

O processo se inicia quando um aluno da Unirio solicita transferência de sua 

matrícula para outra instituição de ensino superior. A Instituição de Ensino para a qual o 

aluno quer ser transferido informa ao aluno quais os documentos necessários para que a 

solicitação de transferência seja concluída. Para cada documento necessário, a Unirio 

gerará cada um desses documentos de forma independente e cada um deles levará um 

tempo para ser disponibilizado. A secretaria tem até 7 dias para entregar todos os 

documentos ao aluno. Como saída desta atividade, têm-se todos os documentos 

necessários para efetivar a transferência.  

 Após os documentos terem sido emitidos, o aluno envia esses documentos para a 

instituição de ensino para a qual o aluno quer ser transferido. Após a aceitação dos 

documentos por parte da instituição, o aluno verifica junto a esta instituição se haverá a 

necessidade de emissão do Guia de Transferência. Caso não haja necessidade, a 

transferência do aluno é realizada com sucesso, porém este processo não cancela 

automaticamente a matrícula do aluno na Unirio. Para que isso ocorra, o aluno deverá 

requisitar o cancelamento da matrícula no curso após a transferência para desligar-se 

completamente da Unirio. Caso haja a necessidade de emissão do Guia de 
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Transferência, o aluno deve preencher o formulário requerendo a Guia de Transferência. 

A Guia de Transferência pode ser gerada pela Secretaria e pela Direção da Unirio. A 

mesma deve ser sempre assinada pela Direção da União.  

Após isso, a Secretaria aguarda o aluno ir buscar a Guia de Transferência. Assim 

que o aluno está de posse da Guia de Transferência, ele a envia para a Instituição de 

Ensino e aguarda a aceitação da mesma. Com a Guia de Transferência aceita, a 

transferência do aluno é de fato finalizada. 
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Apêndice V – Formulário de Acompanhamento do Estudo de Caso 1 

Formulário de Acompanhamento do Estudo de Caso 1 

Questões (estas questões devem ser respondidas duas vezes, uma para cada Carta 

de Serviços reformulada):  

 

1. Você teve dificuldades em entender o processo apresentado no Guia Unificado de 
Elaboração da Carta de Serviços? 

2. O material apresentado para a transformação foi suficiente (o Modelo de Processos 
Organizacional, o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços e as duas 
Cartas de Serviços)? 

3. Quanto tempo foi necessário para realização da transformação do modelo e para a 
elaboração da Carta de Serviços? 

4. Você teve dificuldades ao aplicar o material apresentado? Quais dúvidas surgiram 
durante a aplicação do material apresentado? 

5. Em relação às Características de Entendimento, quais foram as características 
escolhidas para a transformação do modelo? 

6. Quais foram as Operacionalizações utilizadas para cada Característica escolhida?  

7. As Operacionalizações existentes foram suficientes? Se não, quantas novas 
operacionalizações foram criadas? 

8. Quais foram os Mecanismos de Implementação utilizados para cada 
Operacionalização escolhida? 

9. Os mecanismos de implementação existentes foram suficientes? Se não, quantos 
novos mecanismos de implementação foram criados? 

10. Em relação a forma padronizada de apresentação da Carta de Serviços proposta 
(modelo padrão), você sentiu dificuldades em entendê-la?  

11. As explicações em azul (infoblues) ajudaram no entendimento do modelo padrão? 

12. Qual o seu grau de satisfação com a utilização do material apresentado? 

(  ) Insatisfeito  
(  ) Pouco Satisfeito 
(  ) Satisfeito  
(  ) Muito Satisfeito 
(  ) Totalmente Satisfeito 
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13. Qual o seu grau de satisfação com a versão da Carta de Serviços produzida? 

(  ) Insatisfeito  
(  ) Pouco Satisfeito 
(  ) Satisfeito  
(  ) Muito Satisfeito 
(  ) Totalmente Satisfeito 

14. Em sua opinião, a versão da Carta de Serviços produzida ficou: 

(  ) Não Inteligível  
(  ) Pouco Inteligível  
(  ) Inteligível  
(  ) Muito Inteligível 
(  ) Totalmente Inteligível 

15. Você possui alguma proposta de melhoria para a versão do Catálogo de 
Características de Entendimento? Se sim, qual? 

16. Você possui alguma proposta de melhoria para o Guia de Unificado de Elaboração 
da Carta de Serviços? Se sim, qual? 

17. Você possui alguma proposta de melhoria para o modelo padrão proposto para a 
Carta de Serviços? Se sim, qual? 

 

Obrigada pela participação! 
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Apêndice VI – E-mail enviado aos Participantes do Estudo do Estudo de Caso 1 

 

Prezado Participante, 

 

Você está recebendo o material necessário para a execução deste Estudo de Caso. 

Em anexo estão: 

• Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços; 

• O modelo do processo organizacional (modelado em BPMN) e sua descrição; 

• As duas Cartas de Serviços que serão remodeladas; 

• Formulário de Acompanhamento do Estudo de Caso 1 (questionário a ser 
respondido por cada participante ao final do estudo exploratório). 

O Estudo será realizado nos dias 16 e 23/07/14 às 10hs. Este material deve ser 

lido e levado no dia da execução do estudo exploratório. Neste dia, máquinas estarão 

preparadas para sua utilização e o Pesquisador estará disponível para o esclarecimento 

de dúvidas, 30 minutos antes do começo do estudo, que será cronometrado pelo 

Pesquisador. A partir daí, o Pesquisador assumirá o Papel de Gestor da Carta de 

Serviços e somente irá responder às perguntas que fazem parte dos questionários de 

identificação das necessidades do Público-alvo e da Organização e de dúvidas 

relacionadas às Cartas de Serviços que serão reformuladas. 

Você terá o tempo que for necessário para concluir a atividade. Você poderá 

pesquisar na Internet para buscar elementos a serem incluídos no modelo transformado. 

Qualquer dúvida a respeito da Pesquisa e de todo o material enviado, favor 

entrar em contato com o Pesquisador pelo e-mail: cristiane.iglesias@uniriotec.br. 

 

Obrigada pela participação. 

 

Atenciosamente, 

Cristiane Iglesias 

Pesquisadora 
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Apêndice VII – E-mail enviado aos Participantes do Estudo do Estudo de Caso 2 

Prezado Participante, 

 

Gostaria de convidá-lo a participar de uma pesquisa para avaliação de duas 

Cartas de Serviços produzidas durante o desenvolvimento da minha pesquisa, que tem 

como objetivo produzir Cartas de Serviços inteligíveis ao Cidadão. A Carta de Serviços 

tem por objetivo informar ao cidadão sobre os serviços prestados pelas organizações 

públicas, as formas de acesso a esses serviços e os respectivos compromissos e padrões 

de qualidade de atendimento ao público. Ela constitui importante instrumento de gestão 

com o objetivo de promover a implementação de políticas administrativas destinadas a 

aperfeiçoar as atividades desenvolvidas e os serviços prestados ao Cidadão. 

Em anexo estão: 

• Duas Cartas de Serviços originais (da Fiocruz e do TCE-MT); 

• Duas Cartas de Serviços que foram remodeladas a partir das originais utilizando 
o Guia de Elaboração de Cartas de Serviços produzido durante o 
desenvolvimento da pesquisa; 

• Pesquisa de Satisfação do Usuário (questionário a ser respondido ao final da 
leitura e analise das Cartas de Serviços encaminhadas). 

Você deve comparar a Carta de Serviços original com a Carta de Serviços 

remodelada e padronizada, a fim de verificar qual delas o permitiu entender melhor o 

serviço de Solicitação de Informação ao Cidadão (SIC). Favor desconsiderar para esta 

avaliação os demais serviços que estão contidos na Carta de Serviços original. 

Solicito que o questionário seja respondido e enviado para o email: 

cristiane.iglesias@uniriotec,br. Qualquer dúvida a respeito do todo o material enviado, 

ou sobre como executar o trabalho, favor entrar em contato com o Pesquisador pelo 

mesmo e-mail informado acima. 

 

Obrigada pela participação. 

 

Atenciosamente, 

Cristiane Iglesias 

Pesquisadora 
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Apêndice VIII - Questionário para Avaliação das Cartas de Serviços  

Prezado participante, após a leitura das Cartas de Serviços (as originais e as cartas 

produzidas no novo formato), responda às seguintes perguntas: 

 

1. Você teve dificuldades em entender o processo/serviço apresentado na Carta de 
Serviços original? Se sim, enumere as dificuldades em ordem de importância. 

 

2. Fazendo uma comparação entre as Cartas de Serviços originais e as Cartas de 
Serviços produzidas, qual delas você acha mais fácil de entender o serviço? 

 

3. Considerando as Cartas de Serviços remodeladas da Fiocruz, se comparadas a 
Carta original, você acha que elas ficaram: 

(  ) Muito Pior  
(  ) Pior 
(  ) Similar  
(  ) Melhor 
(  ) Muito Melhor 

4. Considerando as Cartas de Serviços remodeladas do TCE - MT, se comparadas a 
Carta original, você acha que elas ficaram: 

(  ) Muito Pior  
(  ) Pior 
(  ) Similar  
(  ) Melhor 
(  ) Muito Melhor 

5. Qual a sua opinião a respeito da figura (modelo de processo) e da descrição 
explicando o processo/serviço, inserida na Carta de Serviços?   

(  ) Desnecessário  
(  ) Pouco Necessário 
(  ) Necessário  
(  ) Muito Necessário 
(  ) Totalmente Necessário 

6. Você conseguiu entender o serviço explicado pela Carta de Serviços? Se não, 
por quê?  
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7. Qual o seu grau de satisfação com a versão da Carta de Serviços? 

(  ) Insatisfeito  
(  ) Pouco Satisfeito 
(  ) Satisfeito  
(  ) Muito Satisfeito 
(  ) Totalmente Satisfeito 

8. Em relação ao novo formato de apresentação da Carta de Serviços, você acha 
que ela está: 

(  ) Muito Ruim 
(  ) Ruim 
(  ) Regular  
(  ) Boa 
(  ) Muito Boa  

9. Você possui alguma proposta de melhoria para o novo modelo da Carta de 
Serviços? Se sim, qual? 

 

 

 

Obrigada pela participação! 
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Apêndice IX – Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços 
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SERVIÇOS 
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1. Introdução 

Este documento descreve o processo para elaboração da Carta de Serviços. Seu 

principal objetivo é apoiar os profissionais / analistas de processos na construção da 

Carta de Serviços tornando-a mais inteligível para o cidadão. 

 Este Guia é composto pelos seguintes artefatos: O Guia de Elaboração e 

Implementação da Carta de Serviços, O Modelo Padrão da Carta de Serviços, Um 

protótipo para a Carta de Serviços on-line, O Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços e O Guia de Utilização do Catálogo de Entendimento de Processos 

em Cartas de Serviços. O Guia de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços é 

um instrumento inicialmente elaborado pela GesPública (2013) e reformulado neste 

trabalho para manter um padrão na construção dos guias aqui apresentados e descreve o 

processo de elaboração e implementação da Carta de Serviços pelas organizações 

públicas que necessitam disponibilizar seus serviços ao cidadão. O Modelo da Carta de 

Serviços é um instrumento criado para auxiliar a confecção da Carta de Serviços, 

fornecendo um padrão para que a mesma seja criada de maneira uniforme por todas as 

organizações. O Protótipo para a Carta de Serviços on-line é um instrumento criado 

para auxiliar a confecção da Carta de Serviços on-line, possuindo o mesmo conteúdo da 

Carta de Serviços impressa. O Guia de Utilização do Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços explica o processo de utilização do Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, que apoia a transformação de 

Modelos de Processo de prestação de serviços públicos para serem inseridos na Carta 

de Serviços.  

Para uma utilização otimizada do Guia Unificado de Elaboração da Carta de 

Serviços, e partindo-se da premissa que os processos a serem utilizados já foram 

previamente modelados pelas organizações, é sugerida a utilização dos artefatos que o 

compõem na seguinte ordem: 
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1º - O Guia de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços (MEICS) para 

orientar o preenchimento do Modelo Padrão da Carta de Serviços e do protótipo para a 

Carta de Serviços on-line (caso a organização queira disponibilizar a Carta de Serviços 

em seu site) – que possibilita a confecção da Carta de Serviços no padrão proposto; 

2º - O Guia de Utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços (MUCCE) em conjunto com o Catálogo de Características de 

Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços – para orientar a confecção de um modelo de processo inteligível ao 

cidadão, que fará parte do conteúdo da Carta de Serviços. 

Cada um desses artefatos será tratado em separado nos capítulos a seguir. 
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2. Carta de Serviços  

A Carta de Serviços visa informar aos cidadãos quais os serviços prestados por 

uma organização pública, como por exemplo como acessar e obter esses serviços e 

quais são os compromissos com o atendimento e os padrões de atendimento 

estabelecidos pela organização. A sua prática implica para a organização um processo 

de transformação sustentada em princípios fundamentais – participação e 

comprometimento, informação e transparência, aprendizagem e participação do 

cidadão. Esses princípios têm como premissas o foco no cidadão e a indução do 

controle social. 

 

Seus Princípios Fundamentais são: 

 

Participação e Comprometimento de todas as pessoas que integram a organização 

A participação e o comprometimento de todas as pessoas que integram a organização 

são fundamentais para a elaboração da Carta e para a prestação de serviços que irão 

impactar de forma positiva sobre o cidadão. A Alta Administração da organização, 

também, tem um papel importante, pois, além de estar comprometida com a melhoria 

do atendimento prestado ao cidadão, é responsável pela aprovação dos recursos 

necessários à implementação da Carta de Serviços. 

 

Informação e Transparência 

A organização deve colocar à disposição do cidadão todas as informações relacionadas 

aos serviços por ela prestados explicitando como acessá-los, como eles serão prestados, 

quem são os responsáveis pela prestação de cada um dos serviços e os meios pelos 

quais o cidadão poderá emitir sugestões para a melhoria desses serviços. 
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Aprendizagem 

O aprendizado deve ser internalizado por todos os atores da organização, 

tornando-se parte do trabalho diário em qualquer atividade, seja na busca de inovações 

ou na motivação das pessoas pela própria satisfação de executarem suas atividades 

sempre da melhor maneira possível. É um princípio transversal a toda a organização. 

 

Participação do Cidadão 

Os direitos civis e sociais do cidadão, como liberdade de expressão, religião e 

movimentação, condições de saúde, educação, trabalho, condições de vida e de 

assistências em situações de risco social, estão assegurados na Constituição Federal de 

1988. Nesse sentido, as organizações públicas devem estimular a participação efetiva 

do cidadão na avaliação dos serviços oferecidos, criando canais de comunicação para 

que ele possa reclamar quando não estiver satisfeito com os serviços prestados e sugerir 

melhorias na prestação destes serviços. 

 

Suas Premissas são: 

 

Foco no cidadão 

O Setor Público tem o dever de atender às necessidades do cidadão. Nesse 

sentido, é necessário saber quais as suas necessidades expectativas para que as 

organizações públicas possam orientar seus processos de trabalho e capacitar a força de 

trabalho de forma a satisfazer essas necessidades e atender as expectativas. Esta 

premissa representa bem o Critério 3 – Cidadãos, do MEGP.  

 

Indução do controle social 

Entenda-se Controle Social como a disponibilização de condições para que os 

cidadãos e a sociedade possam cobrar do Estado a implementação e a otimização 

contínua desses serviços. Dessa forma, a Administração Pública reconhece que a 

participação do cidadão é imprescindível para o aprimoramento dos serviços públicos, 

consequentemente, o cidadão sente-se estimulado a manifestar a sua opinião, exercendo 

o papel de guardião de seus direitos. 
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A Carta de Serviços tem por finalidade: 

 

• Divulgar os serviços prestados pelas organizações públicas com os seus 

compromissos de atendimento para que sejam amplamente conhecidos pela sociedade. 

• Fortalecer a confiança e a credibilidade da sociedade na administração pública quando 

esta percebe uma melhora contínua em sua eficiência e eficácia.  

• Garantir o direito do cidadão para receber serviços em conformidade com as suas 

necessidades. 

 

Seus Benefícios são: 

 

Para o Cidadão: Conhecer os serviços e seus respectivos requisitos, antes de procurar 

a organização, é um dos benefícios que o cidadão obtém com a divulgação da Carta de 

Serviços. A organização deve evidenciar como pode ser útil ao cidadão e como facilitar 

a sua vida, indicando a forma que ele será tratado e como emitir sugestões para a 

melhoria dos serviços ou enviar reclamações. 

 

Para a Organização: Com a prática da elaboração da Carta de Serviços, a organização 

legitima a sua imagem perante a sociedade e restabelece a confiança dos cidadãos por 

meio de uma gestão transparente. 

 

Para a Sociedade: Maior credibilidade em relação à Administração Pública e Maior 

visibilidade dos serviços públicos. 

 

 

Fonte: Brasil. Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão. Secretaria de 

Gestão. Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização – GesPública; 

Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Carta de Serviços ao Cidadão; Brasília; 

MPOG, Seges, 2009. Versão 1/2009. 
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3. Guia de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços  

Este guia descreve o MEICS - Método de Elaboração e Implementação da Carta de 

Serviços, que tem como objetivo apoiar os profissionais / analistas de processos na 

construção da Carta de Serviços. 

Para descrever o MEICS, foi utilizada a notação BPMN 2.0 (Business Process 

Modeling Notation) (BPMN, 2014). Para sua estruturação, o documento se baseia no 

Guia de Gestão de Processos do Governo (GESPUBLICA, 2011). A Figura 14 

apresenta uma breve descrição dos componentes básicos da BPMN 2.0 (BPMN, 2014) 

utilizados nos diagramas deste guia.  

 

 
Figura 14 - Elementos básicos da notação BPMN 2.0  

 

A seguir, são detalhados os atores, atividades e artefatos que fazem parte do 

MEICS. 

Atores do MEICS 

No MEICS os atores são pessoas, áreas da organização que irão construir a 

Carta de Serviços. O MEICS prevê a participação de 3 atores, cujas descrições seguem-

se abaixo. 
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• Gestor da Carta de Serviços 

 

 
Gestor da Carta de Serviços 

 

Definição: Pessoa ou Unidade representando a Organização Pública, responsável pelo 

levantamento das necessidades do público-alvo e da organização e pelo apoio no 

processo de elaboração da Carta de Serviços dentro da instituição pública.  

 

Processo que participa: MEICS 
 
Artefatos: 
 
- Acordo Institucional 
 
Referências: Decreto 6.932, Guia para Elaboração da Carta de Serviços. 
 
 
 

• Equipe de Trabalho  

 

 
Equipe de Trabalho 

 
Definição: Grupo de pessoas responsável pela Elaboração e Implementação da Carta de 

Serviços dentro da Organização pública. Esta equipe deve ser constituída por pessoas 

que tenham acesso à alta administração da organização, que tenham disponibilidade de 

tempo para participar das atividades relacionadas ao planejamento, elaboração e 

divulgação da Carta de Serviços, que tenham acesso aos fluxos dos serviços de 

atendimento prestados pela organização, que atuem diretamente com os servidores e 

colaboradores que executam as atividades de atendimento do órgão ou unidade que vai 

divulgar os serviços, que provêem os insumos e condições necessárias ao cumprimento 

dos compromissos publicados na Carta de Serviços visando a melhoria contínua dos 

serviços e que monitorem o cumprimento dos compromissos com o atendimento 

firmados na Carta de Serviços. 
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O papel mais importante dos membros da equipe é despertar o interesse em 

todos os servidores e colaboradores da organização para a prestação de serviços 

conforme os compromissos com o atendimento que serão divulgados na Carta, bem 

como disseminar os benefícios que a implementação da Carta irá trazer à organização e 

para os usuários dos seus serviços. 

 
Processo que participa: MEICS 
 
Artefatos:  
 
- Plano de Ação 
- Formulário de Compromissos com o Atendimento 
- Modelo padrão da Carta de Serviços 
 
Referências: Decreto 6.932, Guia para Elaboração da Carta de Serviços. 
 
 
 

• Dirigente 

 
Dirigente 

 

Definição: Pessoa dirigente da organização ou da unidade que vai divulgar a Carta de 

Serviços ou Unidade responsável pela validação do Plano de Ação.  

 

Processo que participa: MEICS 
 
Artefatos: 
 
- Plano de Ação 
 
Referências: Decreto 6.932, Guia para Elaboração da Carta de Serviços. 
 
 
 

• Alta Administração  

 
Alta Administração 
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Definição: Grupo de pessoas que fazem parte da diretoria / alta administração da 

organização que será responsável para aprovação da Carta de Serviços.  

 

Processo que participa: MEICS 
 
Artefatos: 
 
- Carta de Serviços 
 
Referências: Decreto 6.932, Guia para Elaboração da Carta de Serviços. 
 
 

Artefatos do MEICS 

A seguir estão descritos os artefatos envolvidos no MEICS.   
 
 

• Artefato 1 – Acordo Institucional 

 
Construção: Gestor da Carta de Serviços 
 
Apoio: Equipe de Trabalho 
 
Objetivos do artefato: Documento onde serão firmados acordos e parcerias entre as 

pessoas e Unidades da Organização que constituirão a equipe de trabalho para a 

elaboração e implementação da Carta de Serviços. 

 

Conteúdo: Contém todos os acordos estabelecidos entre os participantes e responsáveis 

pela elaboração e implementação da Carta de Serviços, além do nome das pessoas e 

seus respectivos setores de quem fará parte da equipe de trabalho que irá construir a 

Carta de Serviços. O Apêndice 1 deste documento apresenta o modelo para o Acordo 

Institucional. 
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• Artefato 2 - Plano de Ação 

 
Construção: Equipe de Trabalho 
 
Apoio: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: formalizar e facilitar o acompanhamento das ações que deverão 

ser executadas durante o processo de implementação da Carta de Serviços. O Plano de 

Ação deverá ser validado pelo dirigente da organização ou da unidade que vai divulgar 

a Carta de Serviços e deve contemplar as tarefas necessárias para se obter o resultado 

final. 

 

Conteúdo: O Apêndice 2 deste documento possui o modelo para o Plano de Ação. 

 

 

• Artefato 3 – Formulário de Compromisso com o Atendimento 

 
Construção: Equipe de Trabalho 
 
Apoio: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: formalizar e estabelecer os compromisso com o atendimento, 

identificando as áreas e serviços da organização. 

 

Conteúdo: O Apêndice 3 deste documento possui o modelo para o Formulário de 

Compromisso com o Atendimento. 
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• Artefato 4 – Carta de Serviços 
 
 

Construção: Equipe de Trabalho 

 
Apoio: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: documento que deve ser elaborado por organizações públicas 

com o objetivo de informar aos cidadãos quais os serviços prestados por ela, como 

acessar e obter esses serviços e quais são os compromissos com o atendimento e os 

padrões de atendimento estabelecidos. 

 

Conteúdo: O Apêndice 4 deste documento  possui o modelo da Carta de Serviços, com 

todo o conteúdo necessário ao preenchimento. 

 

Aplicação do MEICS 

O processo de elaboração e implementação da Carta de Serviços requer uma fase de 

planejamento que engloba acordos institucionais, preparação da equipe e elaboração de 

um plano de ação. A seguir serão descritas as etapas que compõem o processo de 

elaboração e implementação da Carta de Serviços. Essas etapas se desenvolvem de 

forma ordenada e inter-relacionada. 

A organização pública interessada em implantar a Carta de Serviços deverá 

constituir uma Equipe de trabalho para coordenar o Projeto. Os integrantes da equipe 

devem ter conhecimento sobre os processos de atendimento da organização. O papel 

mais importante dos membros da equipe é despertar o interesse em todos os servidores 

e colaboradores da organização para a prestação de serviços conforme os compromissos 

com o atendimento que serão divulgados na Carta de Serviços, bem como disseminar os 

benefícios que a implementação da Carta de Serviços irá trazer à organização e para os 

usuários dos seus serviços. 

Após isso, a equipe deverá proceder à elaboração de um Plano de Ação com o 

objetivo de formalizar e facilitar o acompanhamento das ações que deverão ser 

executadas durante o processo de implementação da Carta de Serviços. Esse Plano de 

Ação consiste no planejamento das ações a serem desenvolvidas pela equipe de 
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trabalho levando em consideração o tempo e os recursos necessários para a 

implementação da Carta de Serviços. O Plano de Ação deverá ser validado pelo 

dirigente da organização ou da unidade que vai divulgar a Carta de Serviços e deve 

contemplar as tarefas necessárias para se obter o resultado final. Como sugestão, 

apresentamos no Apêndice 2, um modelo para o Plano de Ação. 

Em seguida, ocorre o Detalhamento das ações. Para esta etapa, verificar o 

formulário do Plano de Ação: D – Detalhamento das Ações, contido no Apêndice 2 

deste documento. Para detalhar as ações, se faz necessário:  

1. Identificar quais as unidades da organização que deverão estar envolvidas na 

elaboração da carta;  

2. Identificar os serviços oferecidos pelas unidades; 

3. Identificar os tempos e prazos atuais para a prestação dos serviços;  

4. Identificar as informações de acesso; 

5. Identificar mecanismos de comunicação com os cidadãos; 

6. Estabelecer compromissos com o atendimento para os serviços identificados; 

7. Formatar a Carta de Serviços;  

8. Aprovar a Carta de Serviços; 

9. Divulgar a Carta de Serviços; e 

10. Monitorar a efetividade dos compromissos firmados na Carta de Serviços da 

Organização. 

 

A Figura 15 a seguir, representa o Método de Elaboração e Implementação da 

Carta de Serviços e a seguir são descritas todas as atividades envolvidas neste processo. 
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Figura 15 - Processo de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços 

 

Atividades do MEICS 

 

• Construir a Equipe de Trabalho 

 
MEICS - A1 

 

Objetivo: Garantir o planejamento e coordenar a implementação da Carta de Serviços.  

 

Responsável: Gestor da Carta de Serviços. 

 

Entrada: Guia para Elaboração da Carta de Serviços 

 

Saída: Acordo Institucional 
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Descrição: Designar as pessoas que irão atuar no projeto de implantação da Carta de 

Serviços, assim como definir o coordenador da equipe. Os membros da equipe de 

trabalho devem ser capazes de despertar o interesse em todos os servidores e 

colaboradores da organização para a prestação de serviços conforme os compromissos 

com o atendimento que serão divulgados na Carta de Serviços, bem como disseminar os 

benefícios que a implementação da Carta irá trazer à organização e para os usuários dos 

seus serviços. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

  Ver: Guia para Elaboração da Carta de Serviços (GESPUBLICA, 2009) 

 

 

• Elaborar o Plano de Ação 

 
MEICS – A2 

Objetivo: Formalizar e facilitar o acompanhamento das ações que serão executadas 

durante o processo de implementação da Carta de Serviços.  

 

Responsável: Gestor da Carta de Serviços. 

 

Entrada: Acordo Institucional 

 

Saída: Plano de Ação 

 

Descrição: Definir as ações a serem desenvolvidas pela equipe de trabalho levando em 

consideração o tempo e os recursos necessários para a implementação da Carta de 

Serviços.  

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 2 – Modelo do Plano de Ação. 
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• Validar o Plano de Ação 

 
MEICS – A3 

Objetivo: Verificar a veracidade de todas as informações contidas no Plano de Ação a 

respeito das ações a serem realizadas para publicação da Carta de Serviços. 

 

Responsável: Dirigente 

 

Entrada: Plano de Ação 

 

Saída: Plano de Ação Validado 

 

Descrição: O Plano de Ação deverá ser validado pelo dirigente da organização ou da 

unidade que vai divulgar a Carta de Serviços e deve contemplar as tarefas necessárias 

para se obter o resultado final. O Dirigente deve verificar se todas as informações a 

respeito das ações que foram realizadas para a tornar pública a Carta de Serviços, que 

foram detalhadas no plano de ação, estão corretas e verdadeiras. Se houver alguma 

divergência de informações, o Dirigente deve reunir-se com a Equipe de Trabalho para 

pedir esclarecimentos à respeito das informações que não estão de acordo, para que só 

assim possa tornar válido o plano de ação. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 2 – Modelo do Plano de Ação. 

 

 

• Identificar Unidades da Organização 

 

 
MEICS – A4 

Objetivo: Obter compromisso das unidades da organização envolvidas na Elaboração 

da Carta de Serviços. 
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Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromissos com o Atendimento 

 

Descrição: Relacionar todas as unidades da organização que prestam atendimento 

direto ao cidadão e que deverão estar envolvidas na elaboração da Carta de Serviços. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 3 – Formulário de Compromissos com o Atendimento 

 

 

• Identificar Serviços Oferecidos 

 
MEICS – A5 

Objetivo: Garantir que todos os serviços necessários aos cidadãos estarão inseridos na 

Carta de Serviços. 

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromissos com o Atendimento 

 

Descrição: Listar no Formulário de Compromissos com o Atendimento a Identificação 

das áreas e serviços prestados ao cidadão – CAMPOS I e II. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 3 – Formulário de Compromissos com o Atendimento 
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• Identificar Tempos e Prazos 

 
MEICS – A6 

Objetivo: Garantir tempos e prazos para a prestação dos serviços. 

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromisso com o Atendimento 

 

Descrição: Definir os tempos e prazos para a prestação dos serviços junto ao 

responsável. Estas informações devem estar contidas no item 2.1 (Tempo de espera e 

Prazo para cumprimento dos serviços) do modelo proposto para a Carta de Serviços, 

onde trata do serviço a ser prestado ao público-alvo. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 

 

 

• Identificar Informações de Acesso 

 
MEICS – A7 

Objetivo: Garantir que os documentos e os requisitos necessários para o cidadão obter 

o serviço desejado estão definidos. 

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromissos com o Atendimento 
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Descrição: Definir quais os documentos e os requisitos necessários para que o cidadão 

possa obter o serviço desejado – horários, contatos, telefones, endereços. Estas 

informações devem estar contidas no item 2.1 (Documentos necessários) do modelo 

proposto para a Carta de Serviços, onde trata do serviço a ser prestado ao público-alvo. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 

 

 

• Identificar Mecanismos de Comunicação 

 
MEICS – A8 

Objetivo: Garantir a comunicação com os cidadãos.  

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromisso com o Atendimento 

 

Descrição: Definir quais os meios de comunicação que a organização irá utilizar para 

se relacionar com o cidadão para recebimento de sugestões e atendimento a 

reclamações (ouvidoria, caixas de sugestões, telefones, e-mail, site, etc.). Estas 

informações devem estar contidas no item 3.2 (Canais de Comunicação e 

Procedimentos para esclarecimento de dúvidas, sugestões e reclamações) do modelo 

proposto para a Carta de Serviços, onde trata do serviço a ser prestado ao público-alvo. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 
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• Estabelecer Compromissos com o Atendimento 

 
MEICS – A9 

Objetivo: Garantir o atendimento dos compromissos assumidos.  

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Formulário de Compromisso com o Atendimento 

 

Descrição: A equipe de Trabalho deverá se reunir, novamente, com os coordenadores 

das áreas que prestam serviços de atendimento direto ao cidadão para preencher o 

CAMPO III – Compromissos com o Atendimento do formulário do Apêndice 3. 

Atentar para as observações relacionadas: Adoção de uma linguagem simples e clara 

em toda e qualquer forma de comunicação com os cidadãos/usuários; Instituição de um 

tratamento indiscriminado a todos os cidadãos/usuários; e Assegurar que a organização 

disponha de canais de comunicação com os cidadãos/usuários e estará pronta para 

cumprir os prazos em conformidade com o que será divulgado. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 3 – Formulário de Compromissos com o Atendimento 

 

 

• Formatar a Carta de Serviços 

 
MEICS – A10 

Objetivo: Garantir o padrão da Carta de Serviços.  

 

Responsável: Equipe de Trabalho 
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Entrada: Acordo Institucional e Plano de Ação 

 

Saída: Modelo da Carta de Serviços 

 

Descrição: Elaborar a Carta de Serviços utilizando o Modelo definido. Para tal deverá 

ser utilizado o Apêndice 4 deste documento. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços  

 

 

• Aprovar a Carta de Serviços 

 
MEICS – A11 

 

Objetivo: Garantir a qualidade da elaboração da carta e a fidedignidade de seu 

conteúdo. 

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Modelo da Carta de Serviços 

 

Saída: Modelo da Carta de Serviços aprovado 

 

Descrição: Dar aval sobre o conteúdo da carta. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 
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• Divulgar a Carta de Serviços 

 
MEICS – A12 

Objetivo: Garantir o acesso da carta por todos os cidadãos 

 

Responsável: Equipe de Trabalho 

 

Entrada: Carta de Serviços 

 

Saída: Carta de Serviços divulgada 

 

Descrição: Disponibilizar a Carta de Serviços ao cidadão. Esta divulgação deve 

considerar tanto o público interno como o público externo. Deve ser definido como será 

realizada a divulgação. A disseminação da Carta de Serviços deve acontecer 

primeiramente ao público interno. Para o público externo, a forma de divulgação da 

Carta de Serviços dependerá da natureza da organização, podendo ser utilizados 

diversos procedimentos, tais como: enviar cópias da Carta de Serviços para associações 

e grupos representativos locais; divulgar na Internet, elaborar folhetos, cartazes, 

banners; difundir em emissoras de rádio e televisão, entre outros. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 

 

 

• Monitorar os Compromissos 

 
MEICS – A13 

Objetivo: Garantir a efetividade dos compromissos firmados na Carta de Serviços da 

Organização com o objetivo de avaliar sistematicamente o cumprimento dos mesmos.  

 

Responsável: Equipe de Trabalho 
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Entrada: Carta de Serviços 

 

Saída: Carta de Serviços reavaliada 

 

Descrição: Implementar um sistema de monitoramento e avaliação da organização com 

relação aos serviços divulgados. O sistema de monitoramento e avaliação cria 

condições necessárias para cumprir os compromissos com o atendimento divulgados e 

avaliar a satisfação dos usuários com os serviços prestados, seguindo os seguintes 

passos: Conhecer a opinião dos usuários por meio da aplicação de pesquisas de 

satisfação, medindo assim, o nível do cumprimento externo dos padrões de serviços; 

Verificar o cumprimento dos compromissos assumidos e ações para corrigi-los; e 

Verificar a efetividade da divulgação da Carta de Serviços. 

É importante definir a periodicidade para o monitoramento e para a avaliação 

para que se possa atualizar ou até mesmo substituir os compromissos com o 

atendimento divulgados na Carta de Serviços vigente, tendo em vista a existência de 

novas demandas por parte dos usuários e necessidades de alterar os prazos e requisitos 

para obtenção dos serviços. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 

Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 

 

 

Fonte: Brasil. Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão. Secretaria de 

Gestão. Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização – GesPública; 

Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Carta de Serviços ao Cidadão; Brasília; 

MPOG, Seges, 2009. Versão 1/2009. 
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4. Modelo da Carta de Serviços  

O Modelo da Carta de Serviços tem dois grandes objetivos: (i) reduzir o esforço na 

construção da Carta de Serviços pelas organizações, pois já define exatamente tudo que 

tem que ser disponibilizado e como isso deve ser feito e (ii) contribuir com melhor 

entendimento da Carta de Serviços pelo cidadão dado que este pode ter contatos com 

diversas organizações, não necessitando reaprender a ler a Carta de Serviços a cada 

contato.  

A Carta de Serviços deverá informar ao seu público-alvo sobre as Competências 

institucionais da organização (atribuições e atividades desenvolvidas), os Serviços 

oferecidos (sistema 0800 – fax – internet, etc), os Requisitos necessários para a 

obtenção dos serviços (documentos necessários), os Horários de funcionamento dos 

setores da organização que prestam serviços de atendimento, o Tempo de espera 

previsto para atendimento, os Prazos para cumprimento dos serviços, os Mecanismos 

de comunicação com os usuários, os Procedimentos para atender a reclamações 

(sistema de ouvidoria – formulários – caixas de sugestões), as Condições para o acesso 

e circulação de pessoas com dificuldade de locomoção (instalações adaptadas), as 

Prioridades consideradas no atendimento – determinar que idosos, gestantes e 

portadores de deficiências sejam atendidos preferencialmente, quando for o caso, 

identificar as normas que regulam os serviços prestados e respectivos órgãos 

reguladores, e Identificação de servidores e unidade responsável pela divulgação da 

Carta de Serviços. 

As informações a serem disponibilizadas podem estar em diferentes formatos. 

Aqui são apresentados os dois principais. O primeiro deles é o formato textual que a 

organização pode disponibilizar para ser baixado e impresso pelo cidadão. O segundo é 

um conjunto de telas (protótipo) que pode ser implementado no próprio site da 

organização.  

O Apêndice 4 deste Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços 

apresenta o conteúdo do modelo da Carta de Serviços e as instruções de seu 
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preenchimento. O Apêndice 5 deste Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços 

apresenta uma sugestão de protótipo para a Carta de Serviços. 
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5. Catálogo de Características de Entendimento de Modelos 
de Processo de Prestação de Serviços Públicos inseridos na 

Carta de Serviços 

O Catálogo de Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação 

de Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços é um instrumento que permite 

transformar um modelo de processo convencional, em um modelo de processos 

inteligível ao cidadão, que será parte integrante da Carta de Serviços. Deste ponto em 

diante ele será chamado de Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços.  

O Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços é composto 

por 5 Características de Entendimento: Clareza, Adaptabilidade, Concisão, 

Uniformidade e Intuitividade, e cada uma destas características são compostas por 

diversas Operacionalizações (conjunto de práticas que permitem a inserção de uma 

característica no modelo de processo) e Mecanismos de Implementação (conjunto de 

atividades existentes para cada operacionalização, que devem ser realizadas para que a 

inserção da característica de entendimento no modelo de processo seja possível) 

(ENGIEL, 2012). A tabela 23 mostra as definições de cada Característica. A Figura 16 

representa o SIG de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. As tabelas 24 à 

28 representam o Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços em 

completo e as Figuras 17 à 22 representam o Catálogo de Entendimento de Processos 

em Cartas de Serviços formalizado.  
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Tabela 23 – Definição das Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de 
Serviços Públicos inseridos na Carta de Serviços 

 

 

 

Figura 16 – Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços 
 

Tabela 24 – Característica de Adaptabilidade 
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Tabela 25 – Característica de Clareza 
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Tabela 26 – Característica de Concisão 
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Tabela 27 – Característica de Intuitividade 
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Tabela 28 – Característica de Uniformidade 
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Figura 17 – Padrão Questão (Question Pattern) para Características de Entendimento de Modelos de Processo de Prestação de Serviços Públicos na Carta de Serviços 
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Figura 18 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Adaptabilidade 
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Figura 19 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Clareza 
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Figura 20 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Concisão 
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Figura 21 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Intuitividade
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Figura 22 – Operacionalizações e mecanismos de implementação da Característica de Uniformidade
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6. MUCCE - Método de utilização do Catálogo de 
Características de Entendimento de Modelos de Processo 

de Prestação de Serviços Públicos inseridos na Carta de 
Serviços  

O MUCCE é o Método de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento 

de Processos em Cartas de Serviços, que tem como objetivo apoiar os profissionais / 

analistas de processos na construção de Modelos de Processo mais inteligíveis ao 

cidadão, modelos estes que ao final serão inseridos na Carta de Serviços. 

Para descrever o MUCCE, foi utilizada a notação BPMN 2.0 (Business Process 

Modeling Notation) (BPMN, 2014). Para sua estruturação, o documento se baseia no 

Guia de Gestão de Processos do Governo (GESPUBLICA, 2011). A Figura 23 

apresenta uma breve descrição dos componentes básicos da BPMN 2.0 (BPMN, 2014) 

utilizados nos diagramas deste guia. 

 

 
Figura 23 - Elementos básicos da notação BPMN 2.0 

 

A seguir, são detalhados os atores, atividades e artefatos que fazem parte do 

MUCCE. 
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Atores do MUCCE 

No MUCCE os atores são pessoas e áreas da organização que irão construir a 

Carta de Serviços e em alguns casos, o próprio Cidadão poderá ser um ator no processo. 

O MUCCE prevê a participação de 3 atores, cujas descrições seguem-se abaixo. 

 

• Gestor da Carta de Serviços  

 
Gestor da Carta de Serviços 

 
Definição: Pessoa ou Unidade responsável pelo levantamento das necessidades do 

público-alvo e da organização e pela elaboração da Carta de Serviços dentro da 

instituição pública.  

 

Processo que participa: MUCCE 

 

Artefatos: 

- Formulário de Aprovação  

- Modelo de Processo Transformado  

 

Referências: Decreto 6.932, Carta de Serviços. 

 

• Analista de Processos 

 

 
Analista de Processos 

 
Definição: Pessoa responsável pela leitura do Modelo de Processo Organizacional e 

transformação deste modelo com a utilização do Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços dentro da instituição pública.  

 

Processo que participa: MUCCE 
Artefatos:  
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- Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços  

- Modelo de Processo Organizacional  

- Modelo de Processo Transformado 

- Lista de Necessidades da Organização 

- Lista de Necessidades do Público-alvo 

 

Referências: Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 

 

• Gestor da Carta de Serviços + Analista de Processos 

 
Gestor da Carta de Serviços +  

Analista de Processos 
 
Definição: Pessoa ou Unidade responsável pelo levantamento das necessidades do 

público-alvo e da organização e pela elaboração da Carta de Serviços dentro da 

instituição pública.  

 

Processo que participa: MUCCE 
 
Artefatos: 
 
- Questionário para Identificar Necessidades do Público-alvo  

- Questionário para Identificar Necessidades da Organização  

- Modelo de processo organizacional  

- Lista de Necessidades da Organização 

- Lista de Necessidades do Público-alvo 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

Artefatos do MUCCE 

 

A seguir estão descritos os artefatos envolvidos no MUCCE.   
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• Artefato 1 - Questionário para Identificar Necessidades do Público-

alvo 
 
 

 
Construção: Analista de Processos  
 
Apoio: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: Identificar as necessidades do público-alvo ao qual se destina o 

serviço. 

 

Conteúdo: Contém um conjunto de perguntas cujo objetivo principal é: 

- Identificar o público-alvo que se deseja atingir; 

- Identificar o perfil das pessoas que precisam conhecer o processo; 

- Identificar o interesse dessa audiência. 

O Apêndice 6 possui um modelo para o Questionário. 

 
 

• Artefato 2 - Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização 

 

 
 

Construção: Analista de Processos  
 
Apoio: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: Identificar as necessidades da organização a qual quer 

disponibilizar o seu serviço. 

 

Conteúdo: Contém um conjunto de perguntas cujo objetivo principal é: 
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- identificar os objetivos da organização em tornar estes processos transparentes;  

- identificar o tipo de serviço que se quer modelar; 

- identificar os problemas da organização para a melhoria dos serviços;  

- identificar os requisitos para uma melhor comunicação com o público-alvo;  

- identificar as características de seus usuários. 

O Apêndice 7 possui um modelo para o Questionário. 

 

• Artefato 3 - Formulário de Aprovação da Transformação do Modelo 
de Processo 

 

 
Construção: Gestor da Carta de Serviços 
 
Objetivos do artefato: Permitir o aceite do modelo de processo transformado. 

 

Conteúdo: Texto declarativo. 

O documento é assinado pelo Gestor da Carta de Serviços, quando o modelo estiver 

aprovado. Quando o modelo não for aprovado, o Gestor da Carta de Serviços  deverá 

indicar quais os problemas encontrados.  

 

O Apêndice 8 possui um modelo do Formulário de Aprovação da Transformação do 

Modelo de Processo. 

 

 
• Artefato 4 - Lista de Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação 
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Construção: Analista de processos  
 
Objetivos do artefato: Listar todas as características de entendimento, 

operacionalizações e mecanismos de implementação que serão usados para modelar o 

processo com o uso do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 

Conteúdo: Texto declarativo. 

O documento é formado por todas as características de entendimento, 

operacionalizações e mecanismos de implementação escolhidos pelo analista de 

processos que serão utilizadas para transformar o modelo de processos organizacional 

em um modelo de processos inteligível ao seu público-alvo, e que será inserido na Carta 

de Serviços. 

 

O Apêndice 9 possui um modelo da Lista de Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação. 

 

Aplicação do MUCCE 

O processo inicia com a necessidade de identificação do perfil do público-alvo que 

precisa conhecer o processo contido na Carta de Serviços (interesse do público-alvo e 

identificação do objetivo do público-alvo). Para isso, primeiramente o analista de 

processos conversa com o gestor da Carta de Serviços e determina as necessidades de 

visualização do processo levando em consideração o objetivo e efeitos que a 

representação deve causar ao público que está querendo atingir, o interesse do público 

que receberá a informação, e o objetivo do público-alvo e da nova representação. Estas 

três atividades recebem como recurso o Questionário para Identificar Necessidades 

do Público-alvo. Ao final é produzido como saída a Lista de necessidades do público-

alvo. Para determinar essas necessidades é proposto o uso de um questionário composto 

por questões, que é apresentado no Apêndice 6. 
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Após a identificação das necessidades do público-alvo, se faz necessária a 

identificação das áreas da organização que farão parte do processo, das normas e órgãos 

regulamentadores das leis que farão parte da Carta de Serviços e das necessidades da 

organização, identificando os objetivos da organização, o tipo dos serviços que será 

prestado, os problemas que a organização enfrenta e os requisitos para uma melhor 

comunicação com o seu público-alvo. Estas 6 atividades recebem como recurso o 

Questionário para identificar necessidades da Organização e produzem como saída 

a Lista de necessidades da Organização. Para determinar essas necessidades é 

proposto o uso de um questionário composto por questões, que é apresentado no 

Apêndice 7. 

Em seguida, iniciam-se as tarefas sob a responsabilidade do Analista de 

Processos. Este irá fazer a seleção das características baseadas nas informações 

coletadas nas atividades anteriores, identificando os aspectos relevantes que serão 

apresentados no modelo do processo com base nas informações adquiridas através do 

questionário, e analisando as contribuições positivas e negativas que influenciaram a 

escolha das características de entendimento a serem aplicadas no modelo do processo. O 

Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, o Modelo de 

Processo Organizacional, as de necessidades do público-alvo e as necessidades da 

Organização são a base para a realização desta tarefa. Desta forma, as características de 

entendimento são escolhidas e como resultado destas atividades, têm-se como saída a 

Lista das Características de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de 

Implementação, neste momento preenchida apenas com as características de 

entendimento que mais se adéquam ao processo, ao público-alvo e a organização.  

Logo após, o Analista de Processos analisa e entende o objetivo de cada uma das 

operacionalizações existentes para cada característica escolhida, verificando a 

aplicabilidade das mesmas para o novo modelo de processo, levando em consideração o 

escopo organizacional ao qual está inserido e o objetivo da comunicação que o novo 

processo irá gerar com o objetivo final de escolher quais operacionalizações são mais 

adequadas para o cenário proposto. Para esta atividade, o analista de processos faz uso 

do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, do Modelo de 

Processo Organizacional e da Lista das Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação escolhidas e a incrementa com 

as Operacionalizações propostas. Caso sinta a necessidade de criação de uma 

operacionalização que não está mapeada no catálogo, esta operacionalização poderá ser 
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criada e deverá ser incluída no Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. Para cada operacionalização proposta, deverá ser criado pelo menos 1 

mecanismos de implementação. Para esta atividade o analista de processos faz uso da 

Lista de Características de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de 

Implementação com as operacionalizações propostas, do Catálogo de Entendimento 

de Processos em Cartas de Serviços e do Modelo de Processo Organizacional. 

Como resultado, obtêm-se uma nova Lista das Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação com as operacionalizações 

propostas. 

O mesmo processo anterior acontece para os mecanismos de implemantação. O 

Analista de processos analisa quais os mecanismos que auxiliam na implementação das 

operacionalizações escolhidas e verifica a aplicabilidade dos mesmos. Com base nisso, 

o Analista de processos escolhe os mecanismos de implementação. Para esta atividade o 

analista de processos faz uso do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços, da Lista das Características de Entendimento, Operacionalizações e 

Mecanismos de Implementação propostas e do Modelo de Processo Organizacional 

e incrementa a Lista das Características de Entendimento, Operacionalizações e 

Mecanismos de Implementação com os mecanismos propostos. Caso sinta a 

necessidade de criação de um mecanismo que não está mapeado no catálogo, este 

mecanismo poderá ser criado também e deverá ser incluído no Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. Para esta atividade, o analista de 

processos faz uso do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços, Lista das Características de Entendimento, Operacionalizações e 

Mecanismos de Implementação com as operacionalizações propostas e do Modelo de 

processo organizacional. Como resultado, obtém-se uma nova Lista das 

Características de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de 

Implementação com os mecanismos propostos. 

Caso novas operacionalizações e mecanismos de implementação tenham sido 

criados, o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços deverá ser alterado para 

contemplar todas as inclusões propostas. Para esta atividade, o analista de processos faz 

uso do Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. 

Após estas escolhas terem sido realizadas, o Analista de Processos implementa 

as características, operacionalizações e mecanismos de implementação escolhidos. Para 

esta atividade, o analista de processos faz uso do Catálogo de Entendimento de 
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Processos em Cartas de Serviços, do Modelo de processo organizacional e da Lista 

das Características de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de 

Implementação propostos, obtendo como resultado o Modelo de processos 

transformado. 

Em seguida, o Analista de Processos solicita ao Gestor da Carta de Serviços que 

o mesmo avalie o modelo de processos transformado e diga se o mesmo está de acordo 

ou não com o modelo proposto. Para esta atividade, o Analista de Processos envia ao 

Gestor da Carta de Serviços o Modelo de processos transformado, o Modelo de 

processo organizacional, a Lista de características de entendimento, 

operacionalizações e mecanismos de implementação, utilizadas no processo de 

transformação. O Gestor da Carta de Serviços avalia o modelo de processos 

transformado e estando de acordo e aprovado, ele encaminha ao Analista de Processos o 

Formulário de Aprovação com seu aval e o modelo está pronto para ser inserido na 

Carta de Serviços. O Analista de Processos insere o Modelo de processos 

transformado na Carta de Serviços. Para esta atividade, o Analista de processos faz uso 

do Modelo de processo transformado e da Carta de Serviços e produz a Carta de 

Serviços Comunicável por Modelos de Processo, ao seu público-alvo. Caso o modelo 

não seja aprovado, o Gestor da Carta de Serviços encaminha ao Analista de Processos o 

Formulário de Aprovação da Transformação do Modelo de Processo contendo sua 

recusa e os motivos pelos quais o modelo não foi aprovado. Neste caso, será necessário 

voltar ao início e rever todo o processo novamente. 

A Figura 24 representa o Método de Utilização do Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços e a seguir são descritas todas as atividades envolvidas 

neste processo. 
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Figura 24 - Processo de utilização do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços 

Atividades do MUCCE 

 
• Identificar Unidades Envolvidas  

 
MUCCE – A1 

 
Objetivo: Garantir que todas as áreas necessárias à definição do serviço estarão 

envolvidas na sua elaboração. 

 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item - áreas da organização).  
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Descrição: Listar as áreas da organização que estarão envolvidas no processo de 

confecção da Carta de Serviços. A pergunta 2 (letra B) do questionário deve ser 

respondida. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização. 
 

• Identificar Normas e Órgãos Reguladores 

 
MUCCE – A2 

 
Objetivo: Garantir a adequação às normas. 

 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item – normas). 
 
Descrição: Elencar quais normas (manuais normativos, instruções normativas, 

memorandos, etc) irão regular os serviços prestados pela organização. A pergunta 6 do 

questionário deve ser respondida. 

 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 

Organização. 

 
 
 
 
 
 

• Identificar os Objetivos da Organização 
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MUCCE – A3 

 
Objetivo: Traçar novas metas para a organização a partir da identificação dos objetivos 

que a organização quer atingir. 

 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item – objetivos). 
 
Descrição: Elencar quais os objetivos da organização em disponibilizar o serviço ao seu 

público-alvo. A pergunta 1 do questionário deve ser respondida. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização.   
 
 

• Identificar o Tipo de Serviço Prestado 

 
MUCCE – A4 

 
Objetivo: Determinar o tipo de serviço que será disponibilizado ao público-alvo. 

 
Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item – tipo de serviço prestado). 
 
Descrição: Definir qual o tipo de serviço deve ser prestado pela organização pública ao 

seu respectivo público-alvo, identificando se é um serviço essencial, acessado por 

diversos perfis de público-alvo ou um serviço específico, com público-alvo de 

características bem definidas. A pergunta 2 (letras A e B) do questionário deve ser 

respondida. 
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Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização. 
 
 
 

• Identificar os Problemas da Organização 

 

 
MUCCE – A5 

 
 

Objetivo: Melhorar os serviços disponibilizados pela organização. 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item – problemas da organização). 
 
Descrição: Elencar os problemas da organização (influências internas e externas) 

focando na melhoria dos serviços/processos prestados pela organização. A pergunta 3 

do questionário deve ser respondida. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização. 
 

 
• Identificar os Requisitos de Comunicação 

 
MUCCE – A6 

 
Objetivo: Proporcionar melhoria nos canais de comunicação. 

 
Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades da Organização. 
 
Saída: Lista de necessidades da Organização (item – requisitos de comunicação). 
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Descrição: Elencar todos os requisitos que podem tornar a comunicação com o publico 

alvo mais fácil e simples. Estes requisitos podem ser elencados através dos problemas 

identificados na atividade anterior. Também podem ser identificados através dos 

próprios canais de comunicação já existentes, como a ouvidoria. Pode ainda vir a partir 

de melhorias propostas pelos próprios funcionários e impressões do próprio gestor da 

carta de serviços. A pergunta 4 (letras A e B) do questionário deve ser respondida. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 7 – Questionário para Identificar Necessidades da 
Organização. 

 
 

• Identificar Perfis do Público-alvo 

 
MUCCE – A7 

 
Objetivo: Garantir a assertividade no nível de granularidade das informações 

disponibilizadas.  

 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para Identificar Necessidades do Público-alvo 
 
Saída: Lista de necessidades do público-alvo (item – tipos de usuários). 
 
Descrição: Elencar os tipos de usuários do serviço através das respostas dadas ao 

“Questionário para Identificar Necessidades do Público-alvo“. A pergunta 1 (letras A e 

B) devem ser respondidas. Estas informações são obtidas com o Gestor da Carta de 

Serviços. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
Ver: Apêndice 6 – Questionário para Identificar Necessidades do 

Público-alvo. 
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• Identificar Objetivos do Público-alvo 

 
MUCCE – A8 

 
 

Objetivo: Garantir que a expectativa do público-alvo seja satisfeita e que seu 

interesse/objetivo seja atendido.  

 

Responsável: Analista de Processos + Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Questionário para identificar necessidades do público-alvo. 
 
Saída: Lista de necessidades do público-alvo (item – objetivos e interesses). 
 
Descrição: Elencar os objetivos e interesses do público-alvo quanto ao serviço 

disponibilizado na Carta de Serviços, definindo as informações que realmente precisam 

ser disponibilizadas. A pergunta 1 (letra C) e pergunta 2 do Questionário para 

Identificar Necessidades do Público-alvo, devem ser respondidas. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
Ver: Apêndice 6 – Questionário para Identificar Necessidades do 

Público-alvo. 
 

 
 

• Escolher Características de Entendimento 

 
MUCCE – A9 

 
Objetivo:  Garantir a escolha das características mais apropriadas para o cenário ao qual 

a organização está inserida. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, Modelo de 

Processo Organizacional, lista de necessidades do público-alvo e lista de necessidades 

da organização. 
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Saída: Lista das Características de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de 
Implementação. 
 
Descrição: O responsável pela atividade seleciona do Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços as características que mais se adéquam às necessidades 

do público-alvo e da organização baseado na Lista de necessidades do público-alvo e na 

Lista de necessidades da organização, analisa cada característica de entendimento e 

escolhe as que serão utilizadas para a transformação do modelo de processo 

convencional, identificando os aspectos relevantes que serão apresentados no modelo do 

processo com base nas informações adquiridas através dos questionários aplicados, e 

analisando as contribuições positivas e negativas que influenciaram a escolha das 

características de entendimento a serem aplicadas no modelo do processo. 

 

Referências:  Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

  Ver: Apêndice 9 - Lista de Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação. 

 
 

• Escolher Operacionalizações 

 
MUCCE – A10 

 
Objetivo: Garantir aplicabilidade das características ao Modelo de Processo 

Organizacional 

 
Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada:  Lista de Características de Entendimento, Catálogo de Entendimento de 

Processos em Cartas de Serviços, Modelo de Processo Organizacional, Questionário 

para Identificar Necessidades do Público-alvo. 

 
Saída: Lista de Características de Entendimento, operacionalizações e mecanismos de 
implementação. 
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Descrição: Verificar para cada característica escolhida a aplicabilidade de cada 

operacionalização existente, levando em consideração o escopo organizacional ao qual 

está inserido e o objetivo da comunicação que o novo processo irá gerar, a fim de 

escolher quais operacionalizações são mais adequadas às necessidades de visualização 

do serviço pelo público-alvo. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

Ver: Apêndice 9 - Lista de Características de Entendimento, 

Operacionalizações e Mecanismos de Implementação 

 

 
• Definir Novas Operacionalizações 

 

 
MUCCE – A11 

 
 

Objetivo: Garantir completude às operacionalizações escolhidas. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Lista de Características de Entendimento e operacionalizações, Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, Modelo de Processo Organizacional. 

 

Saída: Lista de operacionalizações complementada. 
 
Descrição: Identificar novas operacionalizações que não estavam presentes no Catálogo 

de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços mas que são necessárias à 

melhoria do entendimento do Modelo de Processo Organizacional. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 
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• Incluir Novas Operacionalizações 

 

 
MUCCE – A12 

 

Objetivo: Garantir completude do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Lista de Características de Entendimento e operacionalizações, Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 

Saída: Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços complementada. 

 

Descrição: Inserir no conteúdo do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços as novas operacionalizações definidas. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

 

 
• Escolher Mecanismos de Implementação 

 
MUCCE – A13 

 
 

Objetivo: Escolher dentre os mecanismos de implementação existentes os que mais se 

adéquam às necessidades do público-alvo e da organização. 
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Entrada:  Lista de Características de Entendimento, operacionalizações e mecanismos 

de implementação, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, 

Modelo de Processo Organizacional, Questionário para Identificar Necessidades do 

Público-alvo. 

 

Saída: Lista de Características de Entendimento, operacionalizações e mecanismos de 
implementação. 
 
Descrição: O responsável pela atividade analisa e entende cada mecanismo de cada 

operacionalização selecionada para verificar qual se adéqua melhor ao modelo do 

processo, para verificar quais mecanismos de implementação melhor se adéquam às 

necessidades da organização e do público-alvo.  Verifica a aplicabilidade de cada 

mecanismo para o novo modelo de processo, levando em consideração o escopo 

organizacional ao qual está inserido e o objetivo da comunicação que o novo processo 

irá gerar, com o objetivo final de escolher quais mecanismos de implementação que se 

adéquam melhor às necessidades de visualização do serviço pelo público-alvo. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

• Definir Novos Mecanismos de Implementação 

 

 
MUCCE – A14 

 
Objetivo: Atender às necessidades da organização o do público-alvo e de melhoria no 

Catálogo de Características de Entendimento para que o mesmo fique mais completo. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Lista de Características de Entendimento, operacionalizações e mecanismos 

de implementação, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços, 

Modelo de Processo Organizacional. 
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Saída: Lista de Características de Entendimento, operacionalizações e mecanismos de 
implementação. 
 
Descrição: O responsável pela atividade verifica a necessidade de inclusão de um ou 

mais mecanismos que não estão no Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços e inclui estes mecanismos no catálogo, com o objetivo de transformar o 

modelo do processo em um modelo que seja aderente ao processo organizacional em 

questão. Para tal atividade, será necessário produzir uma nova lista de Características de 

Entendimento, operacionalizações e mecanismos de implementação, contemplando o 

mecanismo de implementação que foi incluído, podendo ser mais de um. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

 

• Incluir Novos Mecanismos de Implementação 

 

 
MUCCE – A15 

 

Objetivo: Garantir a completude do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Lista de Características de Entendimento e operacionalizações, Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 

Saída: Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços complementada. 

 

Descrição: Inserir no conteúdo do Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas 

de Serviços as novos mecanismos de implementação definidos. 
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Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

 

• Atualizar Guia Unificado 

 

 
MUCCE – A16 

 

Objetivo: Manter atualizado o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. 

   

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Lista de Características de Entendimento e operacionalizações, Guia 

Unificado de Elaboração da Carta de Serviços. 

 

Saída: Guia de Elaboração e Implementação da Carta de Serviços complementado. 

 

Descrição: Atualizar o Guia Unificado de Elaboração da Carta de Serviços toda vez que 

houver a necessidade de inclusão de operacionalizações e mecanismos de 

implementação propostos através do processo de utilização do Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços as novos mecanismos de 

implementação definidos. 

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 
• Implementar  Características de Entendimento no Modelo do Processo 

Organizacional  

 
MUCCE – A17 
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Objetivo: Garantir a inserção de características de entendimento no Modelo de 

Processo Organizacional. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Modelo de Processo Organizacional e Lista de Características de 

Entendimento, operacionalizações e mecanismos de implementação. 

 

Saída: Modelo de Processo Organizacional transformado. 
 
Descrição: Gerar um novo Modelo de Processo Organizacional contendo as 

operacionalizações e mecanismos de implementação escolhidos no Catálogo de 

Entendimento de Processos em Cartas de Serviços e também as novas 

operacionalizações e mecanismos de implementação criados. 

 

Referências: Decreto 6.932  

                     Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de Serviços. 

 

• Solicitar Aprovação do Modelo Transformado 

 
MUCCE – A18 

 
 

Objetivo: Garantir envio do Modelo de Processo Organizacional para aprovação pelo 

Gestor da Carta de Serviços. 

 

Responsável: Analista de Processos. 
 
Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado. 
 
Saída: Email de solicitação de aprovação. 
 
Descrição: Enviar ao Gestor da Carta de Serviços uma comunicação solicitando que 

este avalie o Modelo de Processo Organizacional transformado e diga se o mesmo está 

de acordo ou não com o modelo proposto.  
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Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

 
• Aprovar o Modelo Transformado 

 
MUCCE – A19 

 
 

Objetivo: Garantir que o Modelo de Processo Organizacional transformado pode ser 

inserido na Carta de Serviços. 

 

Responsável: Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado, Modelo do Processo 

Organizacional, Lista de características de entendimento, operacionalizações e 

mecanismos de implementação. 

 

Saída: Formulário de Aprovação. 
 
Descrição: Verificar se o Modelo do Processo Organizacional está mais inteligível ao 

público-alvo do que o Modelo de Processo organizacional inicial.  

 

Referências: Decreto 6.932, Catálogo de Entendimento de Processos em Cartas de 

Serviços. 

 

 
• Inserir Modelo na Carta de Serviços 

 
MUCCE – A20 

 
Objetivo: Melhorar entendimento do conteúdo da Carta de Serviços. 

Responsável: Analista de Processos. 
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Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado e Modelo da Carta de 
Serviços. 
 
Saída: Modelo da Carta de Serviços com Modelo de Processo Organizacional 
transformado inserido. 
 
Descrição: Incluir o Modelo do Processo Organizacional transformado e sua descrição 

(nos padrões estabelecidos pelo Governo Federal) no Modelo da Carta de Serviços. Este 

modelo do processo transformado e sua descrição devem fazer parte do Item 2.1 – 

Desenho do Serviço e Descrição do Serviço do Modelo da Carta de Serviços. 

 

Referências:  Decreto 6.932. 
Guia de Gestão de Processos do Governo. 

  Ver: Apêndice 4 – Modelo da Carta de Serviços 
 
 
 

• Encaminhar Formulário de Aprovação 

 

 
MUCCE – A21 

 
Objetivo: Garantir a concordância do Gestor da Carta de Serviços com a  transformação 

do Modelo de Processo. 

 

Responsável: Gestor da Carta de Serviços. 
 
Entrada: Formulário de Aprovação da Transformação do Modelo de Processo. 
 
Saída: Modelo da Carta de Serviços com Modelo de Processo Organizacional 
transformado inserido. 
 
Descrição: O Gestor da Carta de Serviços encaminha ao Analista de Processos o 

Formulário de Aprovação contendo sua recusa e os motivos pelos quais o modelo não 

foi aprovado. A partir de então, todas as etapas do processo devem ser revistas, a fim de 

consertar as inconsistências apontadas no Formulário de Aprovação.   

 

Referências:  Decreto 6.932. 
  Ver: Apêndice 8 - Formulário de Aprovação da Transformação do 
Modelo de Processo 
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7. APÊNDICES 

APÊNDICE 1 – Acordo Institucional 

 

 



 

183 
 

APÊNDICE 2 – Plano de Ação 
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APÊNDICE 3 – Formulário de Compromissos com o Atendimento 
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APÊNDICE 4 – Modelo da Carta de Serviços  
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193 
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APÊNDICE 5 – Protótipo da Carta de Serviços  
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APÊNDICE 6 – Questionário para Identificar Necessidades do Público-alvo 
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APÊNDICE 7 – Questionário para Identificar Necessidades da Organização 
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APÊNDICE 8 – Formulário de Aprovação da Transformação do Modelo de 

Processo 
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APÊNDICE 9 – Lista de Características de Entendimento, Operacionalizações e 

Mecanismos de Implementação 

 
Mecanismos de Implementação 

 
<Este documento serve como um rascunho para o Analista de Processos listar todas as Características 
de Entendimento, Operacionalizações e Mecanismos de implementação que serão utilizados para dar 
Entendimento ao Modelo de Processos que será inserido na Carta de Serviços. Para isto, o Analista de 
Processos deve seguir as etapas do processo contidas no Método de Utilização do Catálogo de 
Características de Entendimento.> 
 
 

Lista de Características de Entendimento 
 
<listar aqui as características escolhidas a partir do Catálogo de Características de Entendimento de 
Prestação de Serviços públicos inseridos na Carta de Serviço. O processo de utilização deste catálogo 
está descrito no Guia de Utilização do Catálogo de Características de Entendimento> 
 
 

1  
2  
3  
4  
5  

 
 

Lista de Operacionalizações 
 

<listar aqui as operacionalizações escolhidas para cada característica listada na tabela 
acima> 
 

Característica Adaptabilidade: 
1  
2  
3  
4  
5  

 
Característica Clareza: 

1  
2  
3  
4  
5  

 
Característica Concisão: 

1  
2  
3  
4  
5  
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Característica Intuitividade: 
1  
2  
3  
4  
5  

 
Característica Uniformidade: 

1  
2  
3  
4  
5  

 
 
Novas Operacionalizações? 
<detalhar aqui a proposta para inserção de novas operacionalizações no Catálogo de Entendimento de 
Processos em Cartas de Serviços> 
 
 
 

Lista de Mecanismos de Implementação 
 

<listar aqui os mecanismos de implementação escolhidos para cada Operacionalização listada na 
tabela acima> 

 
<nome da característica> - <nome da operacionalização>: 

1 <mecanismo_1> 
2 <mecanismo_2> 
3 <mecanismo_3> 
4 <mecanismo_4> 
5 <mecanismo_5> 

 
 

<nome da característica> - <nome da operacionalização>: 
1 <mecanismo_1> 
2 <mecanismo_2> 
3 <mecanismo_3> 
4 <mecanismo_4> 
5 <mecanismo_5> 

 
 

<nome da característica> - <nome da operacionalização>: 
1 <mecanismo_1> 
2 <mecanismo_2> 
3 <mecanismo_3> 
4 <mecanismo_4> 
5 <mecanismo_5> 
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<nome da característica> - <nome da operacionalização>: 
1 <mecanismo_1> 
2 <mecanismo_2> 
3 <mecanismo_3> 
4 <mecanismo_4> 
5 <mecanismo_5> 

 
 

<nome da característica> - <nome da operacionalização>: 
1 <mecanismo_1> 
2 <mecanismo_2> 
3 <mecanismo_3> 
4 <mecanismo_4> 
5 <mecanismo_5> 

<Repetir o quadro quantas vezes for necessário> 
 
 
 
 
Novos Mecanismos de Implementação? 
 
<detalhar aqui a proposta para inserção de novos mecanismos de implementação no Catálogo de 
Entendimento de Processos em Cartas de Serviços> 
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Apêndice X – Resultados obtidos no Estudo de Caso com os Analistas de Processo 

 
Tabela 29 – Análise dos resultados – Carta Fiocruz Analista 1 
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Tabela 30 – Análise dos resultados – Carta Fiocruz Analista 2 
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Tabela 31 – Características, Operacionalizações Mecanismos de Implementação utilizados pelo Analista 
1 na Carta da Fiocruz 

 

 

Tabela 32 – Características, Operacionalizações Mecanismos de Implementação utilizados pelo Analista 
2 na Carta da Fiocruz 
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Tabela 33 – Análise dos resultados – Carta TCE-MT Analista 1 
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Tabela 34 – Análise dos resultados – Carta TCE-MT Analista 2 
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Tabela 35 – Características, Operacionalizações Mecanismos de Implementação utilizados pelo Analista 
1 na Carta do TCE-MT 
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Tabela 36 – Características, Operacionalizações Mecanismos de Implementação utilizados pelo Analista 
2 na Carta do TCE-MT 
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Apêndice XI – Resultados obtidos no Estudo de Caso com os Cidadãos 

 
Tabela 37 – Avaliações Respondidas pelos Participantes 
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Anexos 

Anexo I – Cartas de Serviços Comunicáveis por Modelos de Processo 

produzidas pelo Estudo de Caso com os Analistas de Processos 

 

São apresentadas a seguir o resultado do primeiro estudo de caso realizados com os 

Analistas de Processos: 

 

• Duas Cartas de Serviços Remodeladas da Fiocruz; e na seqüência, 

• Duas Cartas de Serviços Remodeladas do TCE-MT. 
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Fundação Oswaldo Cruz 

1. Apresentação 
 

A Fundação Oswaldo Cruz (Fiocruz) é uma instituição de ciência e tecnologia em saúde vinculada ao 

Ministério da Saúde (MS) e que tem como objetivos produzir, disseminar e compartilhar conhecimentos e 

tecnologias voltados para o fortalecimento e consolidação do Sistema Único de Saúde (SUS), que 

contribuam para a melhoria da saúde e da qualidade de vida da população brasileira, para a redução das 

desigualdades sociais e para a dinâmica nacional de inovação, tendo a defesa do direito à saúde e da 

cidadania ampla, como valores centrais. 

 

Criada em 25 de maio de 1900 – com o nome de Instituto Soroterápico Federal – a Fiocruz nasceu com a 

missão de combater os grandes problemas da saúde pública\ da época. Para isso, moldou-se ao longo de 

sua história como centro de conhecimento da realidade do país e de valorização da ciência da saúde. 

1.1. Missão 
 

“Produzir, disseminar e compartilhar conhecimentos e tecnologias voltados para o fortalecimento e 

consolidação do Sistema Único de Saúde (SUS) e que contribuam para promoção da saúde e da 

qualidade de vida da população brasileira, para a redução das desigualdades sociais e para a dinâmica 

nacional de inovação, tendo a defesa do direito à saúde e da cidadania ampla, como valores centrais”. 

 

1.2. Visão 
 

“Ser instituição pública e estratégica de saúde, reconhecida pela sociedade brasileira e de outros 

países por sua capacidade de colocar efetivamente a ciência, a tecnologia, a inovação, a educação e a 

produção tecnológica de serviços e insumos estratégicos para a melhoria da saúde da população, a 

redução das desigualdades e iniquidades sociais, a consolidação e o fortalecimento do SUS, a elaboração 

e o aperfeiçoamento de políticas públicas de saúde”. 

 

1.3. Valores 
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Os valores da Fiocruz, pautados pela relevância da atuação da organização para a sociedade, são os 

alicerces de atitudes, comportamentos e características que configuram a doutrina essencial da 

organização, expressos como: 

 

• Compromisso institucional com o caráter público e estatal; 
• Ciência e inovação como base do desenvolvimento socioeconômico e da promoção da 

saúde; 
• Ética e transparência; 
• Cooperação e integração; 
• Diversidade étnica, de gênero e sociocultural; 
• Valorização dos trabalhadores, alunos e colaboradores; 
• Qualidade e excelência; 
• Redução das iniquidades; 
• Compromisso com as principais metas de transformação social do Estado brasileiro; 
• Compromisso socioambiental; 
• Democracia participativa; 
• Democratização do conhecimento; 
• Educação como processo emancipatório. 

 

1.4. Competências Institucionais 
 

Disseminar o conhecimento produzido, mediante à constituição de repositórios institucionais, tendo 

por fundamento a adoção de políticas de acesso livre ao conhecimento produzido na instituição. 

 

Ampliar nacionalmente as atividades da Fiocruz, de modo a desconcentrar suas atividades, 

fortalecendo os atuais institutos e a associação em rede com instituições existentes, adotando 

estratégias diferenciadas conforme as especificidades regionais/locais e contribuindo para a redução 

das desigualdades e iniquidades regionais no campo da saúde e da ciência e tecnologia em saúde, 

com atendimento e implementação das políticas governamentais sob sua responsabilidade como: 

expansão da Fiocruz nacional, com instalação de escritórios regionais; fornecimento de unidades 

farmacêuticas e de doses de vacina para abastecimento dos programas de saúde, conforme 

contratualização com o Ministério da Saúde e fortalecimento das ações da Escola de Governo, com 

oferta de capacitações voltadas ao atendimento às demandas do SUS. 

 

Promover o refinamento de seus processos e padrões de trabalho, mediante a adesão 

às normas nacionais e internacionais de gestão qualidade em conformidade com seu escopo de 

atuação e em atendimento aos organismos reguladores nacionais e internacionais.  
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Instituir mecanismos para que seus trabalhadores executem suas atribuições e competências, de 

acordo com os valores da instituição, favorecendo o acesso do cidadão aos serviços e sem incorrer 

em qualquer tipo de preconceito, incorporando uma política de desenvolvimento contínuo da sua 

equipe de colaboradores, com oferta anual de eventos de disseminação da cultura da excelência para 

100% de suas unidades, assim como, aplicando, anualmente, um processo sistêmico de avaliação do 

desempenho em 100% de seus servidores e gestores, e disponibilizando aos cidadãos diversos canais 

de comunicação, com garantia de sigilo e segurança da informação. 

 

Disseminar a cultura da excelência - oficialmente marcada pelas boas práticas de gestão que evoluem 

na instituição - reforçada pela adesão formal da instituição ao Modelo de Excelência da Gestão 

Pública desde 2003, com aderência aos princípios do Programa Nacional de Desburocratização e 

Gestão Pública (GesPública), preconizado pelo MPOG, com realização de ciclo anual de 

autoavaliação da gestão – Fiocruz, envolvendo todas as suas unidades. 

 

Realizar o atendimento aos cidadãos de maneira acolhedora, dialogada, informativa, clara e objetiva, 

respeitando a confidencialidade, a imparcialidade, a legalidade e o Código de Ética do servidor 

público civil, instituindo treinamento anual aos profissionais de atendimento direto à população nos 

requisitos expressos nesta Carta de Serviços ao Cidadão e a Lei de Acesso à Informação; 

 

Assegurar às pessoas naturais e jurídicas o direito de acesso à informação, mediante procedimentos 

objetivos e ágeis, de forma transparente, clara e em linguagem de fácil compreensão, observados os 

princípios da administração pública e as diretrizes previstas na Lei no 12.527, de 2011 (Lei de 

Acesso à Informação), instituindo e acompanhando o Serviço de Atendimento ao Cidadão (SIC) e a 

Carta de Serviços ao Cidadão – Fiocruz. 

 

Promover, independentemente de requerimento, a divulgação em seus sítios na internet as 

informações de interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas, observado o disposto nos art. 

7o e 8o da Lei no 12.527, de 2011, estabelecendo mecanismos proativos de levantamento das 

necessidades dos cidadãos-usuários, como pesquisa de imagem e satisfação. 

 

Instituir e disseminar em toda organização padrões de atendimentos que garantam o atendimento 

preferencial, conforme legislação vigente, às pessoas portadoras de deficiência, aos idosos com idade 

igual ou superior a 60 anos, às gestantes, às lactantes e às pessoas acompanhadas por crianças de 

colo, respeitando a classificação de risco à saúde; 
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Executar suas atividades com respeito ao meio ambiente, buscando minimizar os impactos 

ambientais e reduzir o uso de recursos não renováveis, com prática de coleta seletiva e de compras 

saudáveis, assim como, preservar a sua área verde em conformidade com os padrões de 

sustentabilidade socioambiental, promovendo continuamente a execução, acompanhamento e 

disseminação das metas do programa Fiocruz Saudável, com levantamento prévio dos riscos 

ambientais relevantes ao contexto institucional e as respectivas exigências legais e técnicas a serem 

aplicadas; 

 

Viabilizar que todos os trabalhadores da Fiocruz, no ambiente de trabalho, estejam identificados por 

meio de crachás contendo nome, foto, número de matrícula funcional e unidade e que no atendimento 

aos usuários, inclusive via telefone, se identifique de modo cortês, fornecendo o nome da unidade e 

respondendo à informação solicitada, de acordo com os requisitos explicito na carta de serviços ao 

cidadão. 

 

Promover mecanismos para que a recepção de cada campus e de cada unidade esteja 

habilitada a oferecer informação ao cidadão para garantir o seu atendimento de modo ágil e efetivo, 

ofertando treinamento aos profissionais da Porta de Entrada de cada campus e de cada unidade, com 

disponibilização de exemplar da carta de Serviços ao Cidadão para consulta; 

 

Aprimorar e manter: 

• a identificação e sinalização das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da 
colocação de placas sinalizadoras do acesso as unidades e serviços nos diversos 
campi da Fiocruz; 

• as instalações adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando o 
acesso de usuários prioritários, por meio da qualificação dos trabalhadores que 
atuam no atendimento ao público, assim como da garantia de estruturação de 
rampas de acesso nas novas edificações e nas existentes, respeitada a preservação 
de seu patrimônio arquitetônico, histórico e cultural; 

• a disponibilidade de transporte solidário, por carro elétrico, da porta de entrada do 
campus Manguinhos até o seu destino final neste campus Fiocruz, priorizando 
pacientes portadores de necessidades especiais e que se destinem as unidades 
prestadoras de serviços assistenciais. 

 

 

1.5. Público-alvo 
 

• Usuário-cidadão; 
• Usuário-estudante e/ ou profissional de saúde; 
• Profissionais, gestores e instituições de saúde. 
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2. Serviços Oferecidos 
 

Seguem abaixo os serviços prestados ao público-alvo Usuário-cidadão: 

2.1. Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) 
 

Localização: Avenida Brasil 4.365, Manguinhos, Rio de Janeiro - RJ 

 

Horário de atendimento: das 09:00 às 17:00, de segunda a sexta-feira. 

 

Telefones para contato: (21) 3885-1762 

 

Site: portal.fiocruz.br/pt-br/content/serviço-de-informação-ao-cidadão-sic 

 

Email para contato: sic@fiocruz.br 

 

Tempo de espera: não localizado na carta original 

 

Prazo para cumprimento dos serviços: 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias, mediante 

justificativa do órgão e Imediato, quando a informação solicitada estiver disponível no Portal. 

 

Documentos necessários: não localizado na carta original 

 

Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores:  

 

• Lei de Acesso à Informação N.º 12527, regulamentada em 16 de maio de 2012 pelo 
Decreto nº 7.724. 
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Desenho do Serviço:  

 

 

Descrição das Atividades do Serviço: 

 

• Solicitar Informação 
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Objetivo: Realizar o registro da solicitação da informação junto à Fiocruz. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada: Solicitação de Informação. 

Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Cidadão efetua o registro do pedido de solicitação da informação 

diretamente no Sistema e-SIC, acessando-o pelo site da Fiocruz, por telefone ou 

presencialmente.  

 

• Receber Solicitação  

 

Objetivo: Receber o registro da solicitação da informação solicitado. 

Responsável: e-SIC ou Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Solicitação encaminhada. 

Descrição: A solicitação pode ser realizada através do sistema e-SIC ou por telefone ou 

pessoalmente na Fiocruz. Se a solicitação for feita pelo e-SIC, o sistema localiza o 

pedido e encaminha para o Atendente responder à solicitação recebida. Caso a 

solicitação tenha sido realizada por telefone ou pessoalmente, o próprio Atendente faz o 

registro da solicitação e prossegue com o atendimento.  

 

• Analisar Solicitação  

 

Objetivo: Obter o resultado da solicitação, gerando a informação solicitada ou a 

negação da solicitação. 

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Relatório da Solicitação. 
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Descrição: O Atendente localiza o pedido e verifica se o pedido pode ser atendido. Se 

não puder ser atendido, o pedido é negado, indicando-se o motivo do não atendimento. 

Se puder ser atendido, é verificada a necessidade de encaminhamento do pedido para 

outro SIC. Caso o pedido não necessite ser encaminhado, é verificado se a informac�ão 

já está disponível. Se a informac�ão já estiver disponível, fornece ao Cidadão a 

informação solicitada. Caso não esteja disponível, é verificado se esta informac�ão é 

sigilosa; se não for sigilosa ela é encaminhada ao solicitante. Caso a informac�ão seja 

sigilosa, é relatado ao solicitante que a informac�ão não pode ser disponibilizada. Caso 

a informac�ão não seja sigilosa, mas não esteja disponível, é gerado um relatório e 

encaminhado para a unidade organizacional responsável pela informac�ão.  

 

• Informar ao Cidadão o Motivo de Não Atendimento  

 

Objetivo: Proteger a informação sigilosa da organização. 

Responsável: e-SIC ou Atendente. 

Entrada:  Pedido de Informação. 

Saída: Motivo do Pedido Negado. 

Descrição: A informação só pode ser fornecida se não for confidencial. Caso esta 

informação seja sigilosa, o Atendente ou o próprios sistema e-SIC informa ao cidadão o 

motivo pelo qual a informação solicitada não poderá ser fornecida. 

 

• Registrar Reclamação na Ouvidoria 

 

Objetivo: Informar à organização os motivos de insatisfação diante do não 

fornecimento da informação solicitada ou diante de um atendimento insatisfatório. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada:  Pedido Negado ou Não atendido a contento. 
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Saída: Reclamação Registrada. 

Descrição: O Cidadão poderá efetuar o registro de uma reclamação junto à ouvidoria da 

organização caso não fique satisfeito com a negativa de fornecimento da informação 

solicitada ou com o atendimento prestado. 

 

• Encaminhar Resposta com a Informação  

Objetivo: Informar ao Cidadão a resposta aos seus questionamentos. 

Responsável: Atendente. 

Entrada:  Pedido de Informação. 

Saída: Informação Solicitada. 

Descrição: O Servidor deverá encaminhar a resposta ao Cidadão contendo a informação 

solicitada. Esta resposta pode ser dada por e-mail, telefone ou de forma presencial. O 

prazo para resposta à solicitação é de 20 dias, podendo ser prorrogado até 30 dias. 

 

3. Compromissos com o Atendimento 

3.1. Horário de Funcionamento 
 

Setor Horário de Atendimento Tipo de Atendimento 

Ouvidoria Segunda a sexta-feira, de 
9h às 17h 

As solicitações devem ser 
realizadas pelo sistema e-
SIC, pessoalmente ou por 
telefone. 

 

3.2. Canais de Comunicação e Procedimentos para esclarecimento de 
Dúvidas, Sugestões e Reclamações 

 

Através dos serviços da Ouvidoria: 

Por telefone ou fax: (21) 3885-1762 
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Pela internet: portal.fiocruz.br 

E-mail: ouvidoria@fiocruz.br 

E-mail: sic@fiocruz.br 

Por carta ou pessoalmente: 

Prédio da Ouvidoria, agendando por telefone 

Avenida Brasil 4.365, Manguinhos, Rio de Janeiro - RJ, CEP 21.040-900 

 

3.3. Sistema de Sinalização Visual 
 

Identificação e sinalização das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da colocação de placas 

sinalizadoras do acesso as unidades e serviços nos diversos campi da Fiocruz; 

 

3.4. Atendimento Prioritário 
 

Instituir e disseminar em toda organização padrões de atendimentos que garantam o atendimento 

preferencial, conforme legislação vigente, às pessoas portadoras de deficiência, aos idosos com idade 

igual ou superior a 60 anos, às gestantes, às lactantes e às pessoas acompanhadas por crianças de 

colo, respeitando a classificação de risco à saúde. 

Disponibilidade de transporte solidário, por carro elétrico, da porta de entrada do campus 

Manguinhos até o seu destino final neste campus Fiocruz, priorizando pacientes portadores de 

necessidades especiais e que se destinem as unidades prestadoras de serviços assistenciais. 

 

3.5. Instalações 
 

Instalações adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando o acesso de usuários 

prioritários, por meio da qualificação dos trabalhadores que atuam no atendimento ao público, assim 

como da garantia de estruturação de rampas de acesso nas novas edificações e nas existentes, 

respeitado a preservação de seu patrimônio arquitetônico, histórico e cultural; 

 

4. Informações Importantes 
 

Carta de Serviço ao Cidadão 
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Instrumento que define as prioridades e expressa o compromisso da instituição com a prestação de 

serviço de qualidade ao cidadão de acordo com as exigências do Decreto nº 6.932/2009, que dispõe 

sobre a simplificação do atendimento ao público. É um instrumento proposto pelo Programa 

Nacional de Gestão Pública e Desburocratização (GesPública) do Ministério do Planejamento, 

Orçamento e Gestão (MPOG) para apoiar as instituições públicas na melhoria contínua da qualidade 

da gestão pública. 

 

5. Glossário 
 

Não localizado na carta original. 

 

6. Referências 
 

• Decreto nº 6.932/2009, que dispõe sobre a simplificação do atendimento ao público. 

• Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização (GesPública). Site: 
http://www.gespublica.gov.br/ 

• Lei nº 12.527, que dispõe sobre o acesso à informação. 
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Fundação Oswaldo Cruz  

1. Apresentação 
 

A Fundação Oswaldo Cruz (Fiocruz) é uma instituição de ciência e tecnologia em 

saúde vinculada ao Ministério da Saúde (MS), criada em 25 de maio de 1900 – com o 

nome de Instituto Soroterápico Federal – a Fiocruz nasceu com a missão de combater os 

grandes problemas da saúde pública\ da época. Para isso, moldou-se ao longo de sua 

história como centro de conhecimento da realidade do país e de valorização da ciência da 

saúde. 

 

1.1. Missão 

 

Produzir, disseminar e compartilhar conhecimentos e tecnologias voltados para o 

fortalecimento e consolidação do Sistema Único de Saúde (SUS) e que contribuam para 

promoção da saúde e da qualidade de vida da população brasileira, para a redução das 

desigualdades sociais e para a dinâmica nacional de inovação, tendo a defesa do direito à 

saúde e da cidadania ampla, como valores centrais. 

 

1.2. Visão 

 

Ser instituição pública e estratégica de saúde, reconhecida pela sociedade brasileira e 

de outros países por sua capacidade de colocar efetivamente a ciência, a tecnologia, a 

inovação, a educação e a produção tecnológica de serviços e insumos estratégicos para a 

melhoria da saúde da população, a redução das desigualdades e iniquidades sociais, a 

consolidação e o fortalecimento do SUS, a elaboração e o aperfeiçoamento de políticas 

públicas de saúde. 

 

1.3. Valores 

 

Os valores da Fiocruz, pautados pela relevância da atuação da organização para a 

sociedade, são os alicerces de atitudes, comportamentos e características que configuram 

a doutrina essencial da organização, expressos como: 
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� Compromisso institucional com o caráter público e estatal; 

� Ciência e inovação como base do desenvolvimento socioeconômico e da promoção da 

saúde; 

� Ética e transparência; 

� Cooperação e integração; 

� Diversidade étnica, de gênero e sociocultural; 

� Valorização dos trabalhadores, alunos e colaboradores; 

� Qualidade e excelência; 

� Redução das iniquidades; 

� Compromisso com as principais metas de transformação social do Estado brasileiro; 

� Compromisso socioambiental; 

� Democracia participativa; 

� Democratização do conhecimento; 

� Educação como processo emancipatório. 

 

 

1.4. Competências Institucionais 

 

���� Disseminar o conhecimento produzido, mediante à constituição de repositórios 

institucionais,tendo por fundamento a adoção de políticas de acesso livre ao 

conhecimento produzidona instituição. 

 

���� Ampliar nacionalmente as atividades da Fiocruz, de modo a desconcentrar suas 

atividades, fortalecendo os atuais institutos e a associação em rede com instituições 

existentes, adotando estratégias diferenciadas conforme as especificidades 

regionais/locais e contribuindo para a redução das desigualdades e iniquidades 

regionais no campo da saúde e da ciência e tecnologia em saúde, com atendimento e 

implementação das politicas governamentais sob sua responsabilidade como: 

expansão da Fiocruz nacional, com instalação de escritórios regionais; fornecimento de 

unidades farmacêuticas e de doses de vacina para abastecimento dos programas de 

saúde, conforme contratualização com o Ministério da Saúde e fortalecimento das 

ações da Escola de Governo, com oferta de capacitações voltadas ao atendimento às 

demandas do SUS. 
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���� Promover o refinamento de seus processos e padrões de trabalho, mediante a adesão 

às normas nacionais e internacionais de gestão qualidade em conformidade com seu 

escopo de atuação e em atendimento aos organismos reguladores nacionais e 

internacionais. 

 

���� Instituir mecanismos para que seus trabalhadores executem suas atribuições e 

competências, de acordo com os valores da instituição, favorecendo o acesso do 

cidadão aos serviços e sem incorrer em qualquer tipo de preconceito, incorporando 

uma política de desenvolvimento contínuo da sua equipe de colaboradores, com oferta 

anual de eventos de disseminação da cultura da excelência para 100% de suas 

unidades, assim como, aplicando, anualmente, um processo sistêmico de avaliação do 

desempenho em 100% de seus servidores e gestores, e disponibilizando aos cidadãos 

diversos canais de comunicação, com garantia de sigilo e segurança da informação. 

 

���� Disseminar a cultura da excelência - oficialmente marcada pelas boas práticas de 

gestão que evoluem na instituição - reforçada pela adesão formal da instituição ao 

Modelo de Excelência da Gestão Pública desde 2003, com aderência aos princípios do 

Programa Nacional de Desburocratização e Gestão Pública (GesPública), preconizado 

pelo MPOG, com realização de ciclo anual de autoavaliação da gestão – Fiocruz, 

envolvendo todas as suas unidades. 

 

���� Realizar o atendimento aos cidadãos de maneira acolhedora, dialogada, informativa, 

clara e objetiva, respeitando a confidencialidade, a imparcialidade, a legalidade e o 

Código de Ética do servidor público civil, instituindo treinamento anual aos profissionais 

de atendimento direto à população nos requisitos expressos nesta Carta de Serviços 

ao Cidadão e a Lei de Acesso à Informação; 

 

���� Assegurar às pessoas naturais e jurídicas o direito de acesso à informação, mediante 

procedimentos objetivos e ágeis, de forma transparente, clara e em linguagem de fácil 

compreensão, observados os princípios da administração pública e as diretrizes 

previstas na Lei no 12.527, de 2011 (Lei de Acesso à Informação), instituindo e 
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acompanhando o Serviço de Atendimento ao Cidadão (SIC) e a Carta de Serviços ao 

Cidadão – Fiocruz.   

 

���� Promover, independentemente de requerimento, a divulgação em seus sítios na 

internet as informações de interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas, 

observado o disposto nos art. 7o e 8o da Lei no 12.527, de 2011, estabelecendo 

mecanismos proativos de levantamento das necessidades dos cidadãos-usuários, 

como pesquisa de imagem e satisfação. 

 

���� Instituir e disseminar em toda organização padrões de atendimentos que garantam o 

atendimento preferencial, conforme legislação vigente, às pessoas portadoras de 

deficiência, aos idosos com idade igual ou superior a 60 anos, às gestantes, às 

lactantes e às pessoas acompanhadas por crianças de colo, respeitando a 

classificação de risco à saúde; 

 

���� Executar suas atividades com respeito ao meio ambiente, buscando minimizar os 

impactos ambientais e reduzir o uso de recursos não renováveis, com prática de coleta 

seletiva e de compras saudáveis, assim como, preservar a sua área verde em 

conformidade com os padrões de sustentabilidade socioambiental, promovendo 

continuamente a execução, acompanhamento e disseminação das metas do programa 

Fiocruz Saudável, com levantamento prévio dos riscos ambientais relevantes ao 

contexto institucional e as respectivas exigências legais e técnicas a serem aplicadas; 

 

���� Viabilizar que todos os trabalhadores da Fiocruz, no ambiente de trabalho, estejam 

identificados por meio de crachás contendo nome, foto, número de matrícula funcional 

e unidade e que no atendimento aos usuários, inclusive via telefone, se identifique de 

modo cortês, fornecendo o nome da unidade e respondendo à informação solicitada, 

de acordo com os requisitos explicito na carta de serviços ao cidadão. 

 

���� Promover mecanismos para que a recepção de cada campus e de cada unidade esteja 

habilitada a oferecer informação ao cidadão para garantir o seu atendimento de modo 

ágil e efetivo, ofertando treinamento aos profissionais da Porta de Entrada de cada 

campus e de cada unidade, com disponibilização de exemplar da carta de Serviços ao 

Cidadão para consulta; 
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���� Aprimorar e manter: 

� a identificação e sinalização das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da 

colocação de placas sinalizadoras do acesso as unidades e serviços nos 

diversos campi da Fiocruz; 

 

� as instalações adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando 

o acesso de usuários prioritários, por meio da qualificação dos trabalhadores que 

atuam no atendimento ao público, assim como da garantia de estruturação de 

rampas de acesso nas novas edificações e nas existentes, respeitada a 

preservação de seu patrimônio arquitetônico, histórico e cultural; 

 

� a disponibilidade de transporte solidário, por carro elétrico, da porta de entrada 

do campus Manguinhos até o seu destino final neste campus Fiocruz, priorizando 

pacientes portadores de necessidades especiais e que se destinem as unidades 

prestadoras de serviços assistenciais. 

 

 

1.5. Público-alvo 

 Todo e qualquer Cidadão. 

 

2. Serviços Oferecidos 

 

2.1. SIC 

Serviço centralizado na Ouvidoria Geral da Fiocruz para o recebimento dos pedidos de 

informação enquadrados pela Lei de Acesso à Informação de nº 12.527 de 18 de 

novembro de 2011. Recebe solicitações de informações sobre determinados conteúdos 

dos documentos. 

 

 Localização:    Avenida Brasil 4.365, Manguinhos, Rio de Janeiro - RJ  

 Horário de atendimento: 09:00 às 17:00, de segunda a sexta-feira 

 Telefones para contato: (21) 3885-1762  
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Site: portal.fiocruz.br/pt-br/content/serviço-de-

informação-ao-cidadão-sic 

 Email para contato:  Não definido  

Tempo de espera:  Não definido  

Prazo para cumprimento dos serviços: Imediato, quando a informação 

solicitada estiver disponível no 

Portal e 20 dias, podendo ser 

prorrogado por mais 10 dias, 

mediante justificativa do órgão 

quando a informação não estiver 

disponível no portal. 

 Documentos necessários:  Não definido  

      

Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: Lei 

de Acesso à Informação N.º 12527, regulamentada em 16 de maio de 2012 

pelo Decreto nº 7.724. 
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Desenho do Serviço:  

 

 

 

Descrição das Atividades do Serviço: 

 

• Registrar Pedido de Informação 

 

Objetivo: Realizar o registro da solicitação da informação junto à Fiocruz. 
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Responsável: Solicitante. 

 

Entrada: Solicitação de Informação. 

 

Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Solicitante efetua o registro do pedido de solicitação da informação 
diretamente no Sistema e-SIC, acessando-o pelo site da Fiocruz, por telefone ou 
presencialmente.  

 

• Receber Pedido de Informação 

 

Objetivo: Receber o registro da solicitação da informação solicitado e gerar relatório a 

ser encaminhado para a unidade organizacional responsável pela informação solicitada. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada: Pedido de Informação. 

 

Saída: Relatório da Solicitação. 

Descrição: O Atendente localiza o pedido e verifica se o pedido pode ser atendido. Se 

não puder ser atendido, o pedido é negado, indicando-se o motivo do não atendimento. 

Se puder ser atendido, é verificada a necessidade de encaminhamento do pedido para 

outro SIC. Caso o pedido não necessite ser encaminhado, é verificado se a informac�ão 

já está disponível. Se a informac�ão já estiver disponível, informa- se onde obte�-la. 

Caso não esteja disponível, é verificado se esta informac�ão é sigilosa; se não for 

sigilosa ela é encaminhada ao solicitante. Caso a informac�ão seja sigilosa, é relatado 

ao solicitante que a informac�ão não pode ser disponibilizada. Caso a informac�ão não 

seja sigilosa, mas não esteja disponível, é gerado um relatório e encaminhado para a 

unidade organizacional responsável pela informac�ão.  



 

Carta de Serviços 

Fundação Oswaldo Cruz 

Página          13 / 17 

Data Emissão 

13/11/2014 

Serviço  

Serviço de Informação do Cidadão 

Responsável  

Equipe de Trabalho 

 

Elaborado por 

Analista 2 

Arquivo 

Fiocruz_Analista2.doc  

 

 

• Providenciar Solicitação  

 

Objetivo: Gerar a informação solicitada. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada:  Relatório da Solicitação. 

 

Saída: Informação Solicitada. 

Descrição: O Atendente verificará se toda ou somente parte da informac�ão é sigilosa, 
e se nada for sigiloso, irá providenciar as informac�ões necessárias; caso alguma parte 

seja sigilosa ela providenciará somente a parte que pode ser informada.  

 

• Negar Solicitação  

 

Objetivo: Proteger a informação sigilosa da organização. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada:  Pedido de Informação. 

 

Saída: Motivo do Pedido Negado. 

Descrição: A informação só pode ser fornecida se não for confidencial. Caso esta 
informação seja sigilosa, o Atendente informa ao solicitante o motivo pelo qual a 
informação solicitada não poderá ser fornecida. 
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• Informar Prorrogação  

 

Objetivo: Deixar o Solicitante ciente de que o prazo para fornecimento da informação 

solicitada precisa ser prorrogado. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada:  Relatório da Solicitação. 

 

Saída: Relatório da Solicitação com prazo estendido. 

Descrição: O prazo para atendimento à solicitação é de 20 dias podendo ser prorrogado 
até 30 dias, ou seja, por mais 10 dias ale do prazo padrão. Caso haja esta necessidade, o 
Atendente deverá informar ao Solicitante a necessidade de prorrogação do prazo para 
resposta e solicitar a prorrogação do prazo para atendimento. 

 

• Informar Valor dos Custos  

 

Objetivo: Deixar o Solicitante ciente de que a informação solicitada gera custos e que 

estes custos deverá ser pago pelo Solicitante.  

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada:  Relatório da Solicitação. 

 

Saída: Valor a ser pago. 

Descrição: O Atendente verifica se a solicitac�ão gera custos, e se gerar é informado ao 

Solicitante o valor a ser pago.  
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• Realizar Pagamento dos Custos  

 

Objetivo: Fornecer a informação solicitada pelo Solicitante após o pagamento dos 

custos gerados.  

 

Responsável: Solicitante. 

 

Entrada:  Relatório da Solicitação. 

 

Saída: Recibo de pagamento. 

 

Descrição: Após ter sido informado do valor a ser pago pelos custos da solicitação de 

informação, o Solicitante efetua o pagamento dos custos para que a informação seja 

disponibilizada.  

 

• Registrar Reclamação  

 

Objetivo: Informar à organização os motivos de insatisfação diante do não 

fornecimento da informação solicitada ou diante de um atendimento insatisfatório. 

 

Responsável: Solicitante. 

 

Entrada:  Pedido Negado ou Não atendido a contento. 

 

Saída: Reclamação Registrada. 

Descrição: O Solicitante poderá efetuar o registro de uma reclamação junto à ouvidoria 
da organização caso não fique satisfeito com a negativa de fornecimento da informação 
solicitada ou com o atendimento prestado. 
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3. Compromissos com o Atendimento 

3.1. Horário de Funcionamento 

    

Setor Horário de Atendimento Tipo de Atendimento 

Ouvidoria De Segunda a sexta-feira, 
de 9h às 17h 

As informações podem ser 
solicitadas pelo sistema e-
SIC, pessoalmente ou por 
telefone. 

  

 

3.2. Canais de Comunicação e Procedimentos para 

esclarecimento de Dúvidas, Sugestões e Reclamações 

    

• Por telefone ou fax: (21) 3885-1762 

• Pela internet: portal.fiocruz.br 

• Por E-mail: ouvidoria@fiocruz.br e sic@fiocruz.br 

• Por carta ou pessoalmente: Prédio da Ouvidoria, agendando por telefone (Avenida 
Brasil 4.365, Manguinhos, Rio de Janeiro - RJ, CEP 21.040-900) 

 

3.3. Sistema de Sinalização Visual 

Identificação e sinalização das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da colocação 

de placas sinalizadoras do acesso as unidades e serviços nos diversos campi da Fiocruz; 

 

3.4. Atendimento Prioritário 

Instituir e disseminar em toda organização padrões de atendimentos que garantam o 

atendimento preferencial, conforme legislação vigente, às pessoas portadoras de 

deficiência, aos idosos com idade igual ou superior a 60 anos, às gestantes, às lactantes e 
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às pessoas acompanhadas por crianças de colo, respeitando a classificação de risco à 

saúde. 

 

3.5. Instalações 

Instalações adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando o acesso de 

usuários prioritários, por meio da qualificação dos trabalhadores que atuam no atendimento 

ao público, assim como da garantia de estruturação de rampas de acesso nas novas 

edificações e nas existentes, respeitado a preservação de seu patrimônio arquitetônico, 

histórico e cultural; 

 

4. Informações Importantes 

Instrumento que define as prioridades e expressa o compromisso da instituição com a 

prestação de serviço de qualidade ao cidadão de acordo com as exigências do Decreto nº 

6.932/2009, que dispõe sobre a simplificação do atendimento ao público. É um instrumento 

proposto pelo Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização (GesPública) do 

Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão (MPOG) para apoiar as instituições 

públicas na melhoria contínua da qualidade da gestão pública. 

 

5. Glossário 

Não encontrado.  

 

6. Referências 

Decreto nº 6.932/2009, que dispõe sobre a simplificação do atendimento ao público. 

Lei nº 12.527, que dispõe sobre o acesso à informação. 
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Tribunal de Contas do Mato Grosso 
 

1. Apresentação 
 

Ao lançar a Carta de Serviços ao Cidadão, o Tribunal de Contas tem como objetivo 

fortalecer a instituição como Instrumento de Cidadania, disponibilizando informações claras 

e precisas para estimular o controle social e consequente aperfeiçoamento do controle 

externo e da transparência pública. Documento público, elaborado de acordo com os 

princípios do Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização - GesPública, que 

orienta as organizações públicas na adoção de práticas de excelência. É com esta 

motivação que o Tribunal de Contas de Mato Grosso busca ampliar o conhecimento da 

sociedade, mediante a Carta de Serviços, informando ao cidadão os canais e formas de 

acesso, prazos, horários de atendimento, compromissos assumidos e padrão de 

atendimento sobre as atividades desenvolvidas, de modo a aperfeiçoar o seu padrão de 

desempenho e satisfação do cidadão no atendimento à prestação desses serviços. 

 

1.1. Missão 
 

Garantir o controle externo da gestão dos recursos públicos, mediante orientação, 

fiscalização e avaliação de resultados, contribuindo para a qualidade e a efetividade dos 

serviços, no interesse da sociedade. 

1.2. Visão 
 

Ser reconhecido pela sociedade como instituição essencial e de referência no controle 

externo da gestão dos recursos públicos. 

1.3. Valores 
 

1. Compromisso: Garantir técnica, coerência e justiça nas decisões do controle externo. 

2. Ética: Agir conforme os princípios da legalidade, moralidade e imparcialidade. 

3. Transparência: Dar publicidade e clareza aos atos do controle externo. 

4. Qualidade: Assegurar a eficiência, a eficácia e a efetividade do controle externo. 

5. Agilidade: Atuar com celeridade nas ações de controle externo. 
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6. Inovação: Promover soluções inovadoras. 

 

1.4. Competências Institucionais 
 

O Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, órgão de controle externo, tem como 

atribuições, nos termos constitucionais, emitir parecer prévio circunstanciado sobre as 

contas prestadas anualmente pelo governador do Estado e pelos prefeitos municipais; 

julgar as contas dos ordenadores de despesas dos Poderes Executivo, Legislativo e 

Judiciário; do Ministério Público, bem como as contas dos demais administradores e 

responsáveis por dinheiros, bens e valores públicos; das unidades dos Poderes do Estado, 

dos Municípios e demais unidades da Administração Indireta, incluídas as fundações, 

fundos e sociedades instituídas e mantidas pelo poder público; das agências reguladoras e 

executivas e as contas daqueles que derem causa à perda, extravio ou outra irregularidade 

de que resulte dano ao erário. 

1.5. Público-alvo 
 

Cidadão. 

 

2. Serviços Oferecidos 
 

Seguem abaixo os serviços prestados ao público-alvo Cidadão: 

2.1. Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) 
 

Localização: Ouvidoria do Tribunal de Contas, Rua Conselheiro Benjamin Duarte Monteiro, 

Centro Político Administrativo, Cuiába - MT. 

 

Horário de atendimento: 2ª a 6ª feira, das 8h às 17h. 

 

Telefones para contato: 0800-647-2011 

 

Site: www.sic.tce.mt.gov.br/solicitacao 
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Email para contato: ouvidoria@tce.mt.gov.br 

 

Tempo de espera: Imediato, quando a informação solicitada estiver disponível no Portal 

Transparência. 

 

Prazo para cumprimento dos serviços: Em até 20 dias, prorrogado por mais 10 dias, 

quando a informação solicitada não estiver disponível no Portal Transparência. 

 

Documentos necessários: Nome do interessado, CPF e RG, endereço, telefone, 

informação requerida e meio de contato para recebimento da resposta. 

 

Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não localizado na 

carta original. 

 

 

Desenho do Serviço:  
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Descrição das Atividades do Serviço: 

 

• Solicitar Informação  

 

Objetivo: Realizar o registro da solicitação da informação junto ao TCE de MT. 

 

Responsável: Cidadão. 

 

Entrada: Solicitação de Informação. 
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Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Cidadão solicita informação diretamente por telefone ou presencialmente 
ou nos canais on-line da Ouvidoria (e-SIC, Portal Transparência, Ouvidoria Online, 
Atendimento Virtual). Os documentos necessários para a solicitação são: Nome do 
interessado, CPF, RG, Endereço, Telefone, Informação requerida e Meio de contato 
para recebimento da resposta. 

 

• Preencher Formulário  

 

Objetivo: Encaminhar ao TCE os dados solicitados no formulário para recebimento da 

informação solicitada. 

 

Responsável: Cidadão. 

 

Entrada: Solicitação de Informação. 

 

Saída: Formulário preenchido. 

Descrição: O Cidadão preenche o formulário on-line com as informações solicitadas 
para que a informação requisitada possa ser atendida. Este formulário será encaminhado 
para o Atendente. 

 

• Receber Solicitação  

 

Objetivo: Realizar o registro da solicitação da informação junto ao TCE de MT. 

 

Responsável: SIC. 
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Entrada: Formulário. 

 

Saída: Solicitação de Informação registrada. 

Descrição: O SIC registra a solicitação de informação e verifica se os dados foram 
preenchidos corretamente. Após, encaminha o Solicitação de Informação ao Atendente 
que irá dar prosseguimento ao atendimento. 

 

• Analisar Solicitação  

 

Objetivo: Obter o resultado da solicitação, gerando a informação solicitada ou a 

negação da solicitação. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada: Pedido de Informação. 

 

Saída: Relatório da Solicitação ou Informação Solicitada. 

Descrição: O Atendente analisa e gera a informação solicitada pelo cidadão. Caso a 
informação não esteja disponível, é gerado um relatório e encaminhado para a unidade 

organizacional responsável pela informac�ão para que esta forneça ao Atendente a 

informação solicitada. 

 

• Informar ao Cidadão o Prazo para Atendimento  

 

Objetivo: Deixar o cidadão ciente do prazo para atendimento da solicitação de 

informação. 
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Responsável: Atendente. 

 

Entrada:  Solicitação de Informação. 

 

Saída: Prazo para atendimento. 

Descrição: O Atendente informa ao cidadão o prazo para atendimento da solicitação, 
que é de 20 dias. Este prazo poderá ser prorrogado por mais 10 dias, caso haja 
necessidade. 

 

 

• Encaminhar Resposta com a Informação Solicitada  

 

Objetivo: Atender a solicitação de informação do Cidadão. 

 

Responsável: Atendente. 

 

Entrada: Informação Solicitada. 

 

Saída: Informação Enviada ao Cidadão. 

Descrição: O Atendente entra em contato com o Cidadão quando a solicitação tiver 
sido concluída através do meio de comunicação informado no início do atendimento, 
para passar a informação solicitada. Se a informação estiver disponível no Portal 
Transparência, esta poderá ser fornecida de imediato. 

 

• Receber Informação 

 

Objetivo: Obter a informação desejada. 
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Responsável: Cidadão. 

 

Entrada: Informação Encaminhada pelo TCE. 

 

Saída: Informação Recebida. 

Descrição: O Cidadão recebe a informação solicitada através do meio de comunicação 
informado no início do atendimento. A Solicitação de Informação é finalizada com 
sucesso. Caso o cidadão não fique satisfeito com a resposta, uma nova solicitação de 
informação pode ser aberta. 

 

3. Compromissos com o Atendimento 

3.1. Horário de Funcionamento 
 

Setor Horário de Atendimento Tipo de Atendimento 

Ouvidoria 2ª a 6ª feira, das 8h às 17h. As solicitações podem ser 
realizadas pelo e-mail, 
pessoalmente ou por 
telefone. 

Ouvidoria - on-line Os canais on-line da 

Ouvidoria estão à 

disposição 

do cidadão 24 horas, 

inclusive feriados. 

Portal da transparência. 

 

3.2. Canais de Comunicação e Procedimentos para 
esclarecimento de Dúvidas, Sugestões e Reclamações 

 

Através dos serviços da Ouvidoria: 

Por telefone ou fax: 0800-647-2011 
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Pela internet: www.tce.mt.gov.br/ouvidoria 

E-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br 

Por carta ou pessoalmente: Ouvidoria do Tribunal de Contas, Rua Conselheiro Benjamin 

Duarte Monteiro, Centro Político Administrativo, Cuiába - MT. 

 

3.3. Sistema de Sinalização Visual 
 

Há placas de identificação nas unidades administrativas, em todos os andares dos três 
edifícios. 

 

3.4. Atendimento Prioritário 
 

Depois da identificação, do assunto e setor a ser contatado, o cidadão usuário será 
cadastrado e imediatamente, após consulta ao setor solicitado, a recepcionista fará o seu 
encaminhamento.  

• Tempo de atendimento via recepção, máximo de 10 minutos. 

 

 

3.5. Instalações 
 

• Os ambientes de trabalho são limpos, claros, com ótima climatização. 

• Nas recepções há assentos estofados e confortáveis para atender ao cidadão. 

 

4. Informações Importantes 
 

Atitude no Atendimento Via Telefone 

• Identificação da instituição, do setor e nome do recepcionista atendente, com saudação 
de bom-dia ou boa-tarde. 

• O cidadão-usuário receberá o tratamento de Senhor ou Senhora. 

• Toda chamada telefônica será atendida, no máximo, até o terceiro toque. 

• Depois da identificação do cidadão usuário, do assunto e do setor responsável, a ligação 
será transferida imediatamente. 



 

Carta de Serviços 

Tribunal de Contas - MT 

Página          16 / 16  

Data Emissão 

13/11/2014 

Serviço  

Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) 

Responsável  

Equipe de Trabalho 

 

Elaborado por 

Analista 1 

Arquivo 

TCE_Analista1.doc 

 

• Quando o atendimento se restringir à recepção, a chamada será encerrada primeiro pelo 
cidadão usuário. 

 

5. Glossário 
 

Não localizado na carta original. 

 

6. Referências 
 

Decreto nº 6.932/2009, que dispõe sobre a simplificação do atendimento ao público. 

 

Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização (GesPública). Site: 
http://www.gespublica.gov.br/ 

 

Lei nº 12.527, que dispõe sobre o acesso à informação. 
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Tribunal de Contas – Mato Grosso 
 

1. Apresentação 

O Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso do Sul é um órgão público de fiscalização 
contábil, financeira e orçamentária, ou seja, do Controle Externo das Contas Públicas no 
âmbito do Estado de Mato Grosso do Sul. 

O Tribunal de Contas de Mato Grosso do Sul (TCE-MS) começou seus trabalhos em 24 de 
março de 1980, quando o governador em exercício, Marcelo Miranda Soares nomeou os sete 
primeiros conselheiros do Estado, sob o ato publicado no Diário Oficial do Estado. 

1.1. Missão 
Garantir o controle externo da gestão dos recursos públicos, mediante orientação, 

fiscalização e avaliação de resultados, contribuindo para a qualidade e a efetividade dos 

serviços, no interesse da sociedade. 

1.2. Visão 
Ser reconhecido pela sociedade como instituição essencial e de referência no controle 

externo da gestão dos recursos públicos. 

1.3. Valores 

1. Compromisso: Garantir técnica, coerência e justiça nas decisões do controle externo. 

2. Ética: Agir conforme os princípios da legalidade, moralidade e imparcialidade. 

3. Transparência: Dar publicidade e clareza aos atos do controle externo. 

4. Qualidade: Assegurar a eficiência, a eficácia e a efetividade do controle externo. 

5. Agilidade: Atuar com celeridade nas ações de controle externo. 

6. Inovação: Promover soluções inovadoras. 

1.4. Competências Institucionais 

Cabe ao Tribunal de Contas do Estado fiscalizar as contas do governo estadual, 
empresas que tenham capital estatal estadual, fundações ou autarquias do estaduais e 
entidades ou município que receber recursos do Estado por meio de parcerias ou 
convênios. Também fiscalizará e punirá as autoridades competentes por irregularidades 
que onerem o poder público estadual. 
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1.5. Público-alvo 

Todo cidadão 

 

2. Serviços Oferecidos 
Seguem abaixo todos os serviços prestados a todo cidadão 

2.1. SIC 
 

2.1.1  Atendimento virtual  
 

 Localização:    Internet  

 Horário de atendimento: 24 horas, inclusive feriados 

 Telefones para contato:  não há  

 Site:    www.tce.mt.gov.br  

 Email para contato:  ouvidoria@tce.mt.gov. 

Tempo de espera.  Não definido, de acordo com a fila para atendimento 

on-line  

 

Prazo para cumprimento dos serviços: Imediato, quando a informação 

solicitada estiver disponível no Portal  

 Documentos necessários:  Nome do interessado; 

     CPF e RG; 

     endereço; 

     telefone; 

     informação requerida 

     e meio de contato para recebimento da resposta. 

 Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não há  

 

2.1.2  Ouvidoria Online  

 

 Localização:    Internet  
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 Horário de atendimento: 24 horas, inclusive feriados 

 Telefones para contato: não há  

Site: www.tce.mt.gov.br/ouvidoria, clique no link Ouvidoria Online e  preencha o 

formulário com a sua manifestação.  

 Email para contato:  ouvidoria@tce.mt.gov. 

Tempo de espera.  Não definido, de acordo com a fila para atendimento on-line  

 

Prazo para cumprimento dos serviços: Imediato, quando a informação solicitada 

estiver disponível no Portal  

 

 Documentos necessários:  Nome do interessado; 

     CPF e RG; 

     endereço; 

     telefone; 

     informação requerida 

     e meio de contato para recebimento da resposta. 

 

 Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não há  

 

2.1.3 Portal Transparência  

 

 Localização:    Internet 

 Horário de atendimento: 24 horas, inclusive feriados 

 Telefones para contato: não há  

 Site:    Com o preenchimento do formulário eletrônico ou 

     www.sic.tce.mt.gov.br/solicitacao  

 Email para contato:  não há  

Tempo de espera.  Não definido, de acordo com a fila para 

atendimento on-line  

 Prazo para cumprimento dos serviços: Em até 20 dias, prorrogado por mais 10 

dias, 

       quando a informação solicitada não estiver 

      disponível no Portal Transparência.  
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 Documentos necessários:  Nome do interessado; 

     CPF e RG; 

     endereço; 

     telefone; 

     informação requerida 

     e meio de contato para recebimento da resposta. 

 

 Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não 

localizada na carta. 

 

Desenho do Serviço (2.1.1 , 2.1.2 e 2.1.3): 
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Descrição das Atividades do Serviço: 

 

• Acessa o Site 

 

Objetivo: Obter a informação desejada no site do TCE-MT. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada: Solicitação de Informação. 

Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Cidadão efetua o registro do pedido de solicitação da informação 
diretamente no Sistema e-SIC, acessando-o pelo site do TCE-MT.  

 

• Informa Dados Pessoais 

 

Objetivo: Finalizar o registro da solicitação da informação no site do TCE-MT. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada:  Dados Pessoais. 

Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Cidadão efetua o preenchimento dos dados pessoais necessários ao 
registro do pedido de solicitação da informação diretamente no Sistema e-SIC, 
acessando-o pelo site do TCE-MT.  

 

• Recebe Solicitação de Informação  

 

Objetivo: Receber o registro da solicitação da informação solicitado.  
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Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente localiza o pedido e verifica o meio de contato. Caso a 
informação já esteja disponível do site da organização, ele armazena a informação no 
registro do pedido.  

 

• Busca Informação no Site  

 

Objetivo: Atender a solicitação da informação recebida.  

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente busca a informação solicitada no site. Caso a informação esteja 
disponível do site da organização, ele armazena a informação no registro do pedido.  

 

• Informa Prazo para Atendimento 

 

Objetivo: Deixar o Cidadão ciente do prazo para atendimento do pedido de solicitação 

de informação. 

Responsável: Atendente. 

Entrada:  Registro da Solicitação. 

Saída: Prazo para Atendimento. 

Descrição: O Atendente informa ao Cidadão o prazo para atendimento da Solicitação 
de informação e se esta poderá ser atendida. Se não puder ser atendido, o pedido é 

negado, indicando-se o motivo do não atendimento.  
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• Gera Informação 

 

Objetivo: Providenciar a informação solicitada pelo Cidadão. 

Responsável: Atendente. 

Entrada:  Registro da Solicitação. 

Saída: Relatório da Solicitação ou Informação Solicitada. 

Descrição: O Atendente providencia a informação solicitada pelo cidadão. Caso a 

informação não esteja disponível, é gerado um relatório e encaminhado para a unidade 

organizacional responsável pela informac�ão para que esta forneça ao Atendente a 
informação solicitada. 

 

• Envia Informação  

 

Objetivo: Atender satisfatoriamente a solicitação da informação recebida.  

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente envia ao Cidadão através do e-mail cadastrado a informação 
solicitada, dentro do prazo de atendimento informado.  

 

2.1.4  Disque Ouvidoria: 

 

 Localização:    Não há 

 Horário de atendimento: 2ª a 6ª feira, das 8h às 17h. 
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 Telefones para contato: 0800-647-2011  

 Site:    Não há 

 Email para contato:  Não há  

 Tempo de espera.   Até o terceiro toque será atendido 

 

Prazo para cumprimento dos serviços: Imediato, quando a informação 

solicitada estiver disponível no 

Portal Transparência. 

 

 Documentos necessários:  Nome do interessado; 

     CPF e RG; 

     endereço; 

     telefone; 

     informação requerida 

     e meio de contato para recebimento da resposta. 

 

 Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não 

há  

 

 

2.1.5  Atendimento presencial 

 

 Localização:    Ouvidoria do Tribunal de Contas, Rua Conselheiro Benjamin 

     Duarte Monteiro, Centro Político Administrativo.  

 Horário de atendimento: 2ª a 6ª feira, das 8h às 17h. 

 Telefones para contato: 0800-647-2011  

 Site:    Não há  

 Email para contato:  Não há  

Tempo de espera.  Não definido, exceto para prioridade que é de 10 

minutos 
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Prazo para cumprimento dos serviços:  Em até 20 dias, prorrogado por mais 10 

dias, quando a informação solicitada não 

estiver disponível no Portal 

Transparência. 

 

 Documentos necessários:  Nome do interessado; 

     CPF e RG; 

     endereço; 

     telefone; 

     informação requerida 

     e meio de contato para recebimento da resposta. 

 

 Normas que regulam o serviço e seus respectivos Órgãos Reguladores: não 

há. 

 

Desenho do Serviço (2.1.4 e 2.1.5): 
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Descrição das Atividades do Serviço: 

 

 

• Busca Informação Pessoalmente 

 

Objetivo: Obter a informação desejada junto ao TCE-MT. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada: Solicitação de Informação. 

Saída: Pedido de Informação. 
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Descrição: O Cidadão efetua o registro do pedido de solicitação da informação 

pessoalmente, por visita ou por telefone, junto ao TCE-MT.  

 

• Informa Dados Pessoais 

 

Objetivo: Finalizar o registro da solicitação da informação no site do TCE-MT. 

Responsável: Cidadão. 

Entrada:  Dados Pessoais. 

Saída: Pedido de Informação. 

Descrição: O Cidadão efetua o preenchimento dos dados pessoais necessários ao 
registro do pedido de solicitação da informação diretamente no Sistema e-SIC, 

acessando-o pelo site do TCE-MT.  

 

• Recebe Solicitação de Informação  

 

Objetivo: Receber o registro da solicitação da informação solicitado.  

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente localiza o pedido e verifica o meio de contato. Caso o 

informação já esteja disponível do site da organização, ele armazena a informação no 

registro do pedido. pode ser atendido.  

 

• Busca Informação 
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Objetivo: Atender a solicitação da informação recebida.  

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente busca a informação solicitada nos meios disponíveis. Caso a 

informação esteja disponível na organização e não seja sigilosa, ele armazena a 

informação no registro do pedido.  

 

• Informa Prazo para Atendimento 

 

Objetivo: Deixar o Cidadão ciente do prazo para atendimento do pedido de solicitação 

de informação. 

Responsável: Atendente. 

Entrada:  Registro da Solicitação. 

Saída: Prazo para Atendimento. 

Descrição: O Atendente informa ao Cidadão o prazo para atendimento da Solicitação 
de informação e se esta poderá ser atendida. Se não puder ser atendido, o pedido é 

negado, indicando-se o motivo do não atendimento.  

 

• Gera Informação 

 

Objetivo: Providenciar a informação solicitada pelo Cidadão. 

Responsável: Atendente. 

Entrada:  Registro da Solicitação. 

Saída: Relatório da Solicitação ou Informação Solicitada. 
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Descrição: O Atendente providencia a informação solicitada pelo cidadão. Caso a 

informação não esteja disponível, é gerado um relatório e encaminhado para a unidade 
organizacional responsável pela informac�ão para que esta forneça ao Atendente a 

informação solicitada. 

 

• Fornece Informação  

 

Objetivo: Atender satisfatoriamente a solicitação da informação recebida.  

Responsável: Atendente. 

Entrada: Pedido de Informação. 

Saída: Registro da Solicitação. 

Descrição: O Atendente fornece a informação solicitada ao Cidadão através do telefone 
ou presencialmente, de imediato ou dentro do prazo de atendimento informado.  

 

3. Compromissos com o Atendimento 

3.1. Horário de Funcionamento 
� 2ª a 6ª feira, das 8h às 17h para atendimento presencial e por telefone. 
� 24 horas, inclusive feriados para atendimento pela internet. 

 

3.2.  Canais de Comunicação e Procedimentos para 
esclarecimento de Dúvidas, Sugestões e Reclamações 

    

Pela Internet, telefone ou presencialmente. 

 

3.3. Sistema de Sinalização Visual 
   

Há placas de identificação nas unidades administrativas, em todos os andares 

dos três edifícios. 
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3.4. Atendimento Prioritário 
� Idoso  
� Gestantes  
� Lactantes  
� Portadores de Necessidades 

 

3.5. Instalações 
 

 Nas recepções há assentos estofados e confortáveis para atender ao 

cidadão. 

4. Informações Importantes 
Ao lançar a Carta de Serviços ao Cidadão, o Tribunal de Contas tem como 

objetivo fortalecer a instituição como Instrumento de Cidadania,disponibilizando 

informações claras e precisas para estimular o controle social e conseqüente 

aperfeiçoamento do controle externo e da transparência pública. 

Documento público, elaborado de acordo com os princípios do Programa 

Nacional de Gestão Pública e Desburocratização - GesPública, que orienta as 

organizações públicas na adoção de práticas de excelência. É com esta 

motivação que o Tribunal de Contas de Mato Grosso busca ampliar o 

conhecimento da sociedade, mediante a Carta de Serviços, informando ao 

cidadão os canais e formas de acesso, prazos, horários de atendimento, 

compromissos assumidos e padrão de atendimento sobre as atividades 

desenvolvidas, de modo a aperfeiçoar o seu padrão de desempenho e satisfação 

do cidadão no atendimento à prestação desses serviços. 

5. Glossário 
Não localizado. 
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6. Referências 
Carta de Serviços ao Cidadão do Tribunal de Contas do mato Grosso. Acessado 

em Agosto. 2014. Disponível em: http://www.tce.mt.gov.br 

 

Lei nº 12.527, que dispõe sobre o acesso à informação. 


