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RESUMO

As organizacdes publicas tém sido direcionadazer fgestdo de seus processos de
negocio com o objetivo de aumentar a produtividadesempenho de seus servicos.
A Carta de Servicos é um documento que deve skoreldo por uma organizacao
publica com o objetivo de informar aos cidadaodsjoa servigos prestados por ela,
cComo acessar e obter esses servicos e quais Sémmpsomissos de atendimento
estabelecidos. Além disso, a Carta de Servicoeispbre o estabelecimento de
padrdes de qualidade do atendimento prestado @asacs, contendo um conjunto de
diretrizes recomendadas pelo Programa Nacional destdG Publica e
Desburocratizacdo — GesPublica, que define comesepsocessos devem ser
disponibilizados. Dada a importancia do conteudoG#ata de Servicos para o
didlogo com o cidadao, seu conteldo necessitaescd entendimento.

O objetivo desta pesquisa € promover o entendimeat@arta de Servicos,
sugerindo a estruturacdo de sua informacéo de fpadi@nizada e o uso de modelos
de processo como instrumento para melhoria da coagdo de seu conteudo. Para
isso, duas solugBes foram criadas: i) um CatélegGatacteristicas de Entendimento
de Modelos de Processo de Prestacdo de Servicded3uimseridos na Carta de
Servigos que possa apoiar a transformacdo de nsodel@rocesso de prestacdo de
servicos em modelos mais compreensiveis pelo aiddeMando em consideracao os
requisitos contidos no Guia para Elaboracdo daaCaet Servicos, definido pela
Gespublica; e ii) um Modelo para estruturacdo desracdes da Carta de Servigos,
com o objetivo de padronizar seu formato, aumemtasell entendimento pelo
Cidadao. Estudos de Casos foram realizados pataragaaplicabilidade do Guia
proposto e para avaliar a melhoria do entendimgmumuzida pelas Cartas de
Servigos produzidas na pesquisa. Como resultaddp ta Guia Unificado de
Elaboracdo da Carta de Servicos quanto as Cart&elécos Comunicaveis por

Modelos de Processo foram bem aceitas por seug@sHallvo, permitindo concluir



que a estruturacdo da informacdo e a melhoria daumcacao por modelos de

processo pode contribuir para o aumento do entemdorde Cartas de Servigos.

Palavras-chave: Carta de Servicos, Transparéncia, Entendimentom&zacao,

Modelos de Processo, Catalogos de Requisitos né@daais.
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ABSTRACT

Public organizations have been requested to fdoeis business processes in order to
increase productivity and performance of their me&s. The Services Letter is a
document that must be prepared by a public orgaaizavith the objective to inform
the citizens which services it provides, how to tsxse services and be informed about
them. Additionally, the Services Letter disposksud the established quality standards
for service delivery defined by the National Pullanagement Program - GesPublica,
who defines how these processes should be publighesl to the importance of the
Services Letter for the dialogue with the citizeth®, Services Letter needs to be easy to
understand.

The objective of this research is to promote thdeustanding of the Services
Letter and suggest a standard structure for th@nmdtion it contains and the use of
process models as a tool to improve the commupitaif its content. Two solutions
were proposed: i) the Catalog of Characteristias Uoderstanding Public Services
Process Models in the Services Letter - which agwpert the public service process
models transformation into more understandable msddethe citizens, respecting the
requirements of the Guide for the Elaborationtlod Services Letter defined by
GesPublica; and ii) A model to standardize the i8esvLetter format, increasing their
understanding by the citizen. Case studies werdumad to evaluate the applicability
of the proposed guide and to evaluate the impronemkthe understanding made by
Services Letter constructed during the researcha Aesult, both the Unified Guide for
Services Letter Development and the resulting iSesvietters were well accepted by
their traget groups, allowing to conclude that ghendardization of information and
improved communication by process models can dumrtei to increase the
understanding of Services Letters.

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

Models, Catalogs non Functional Requirements.
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1. Introducéo

1.1. Motivacao

Diversasiniciativas de Transparéncia tém sido realizadde pendo. Os governos
mundiais tém procurado dar respostas a diversagdpsecriticas através de divulgacéo
publica, com o objetivo de forcar as organizacdgddipas a melhorar seus produtos e
servicos (FUNGet al, 2007). Com base na analise de dezoito politiods+americanas

e internacionais, Fungt al (2007) mostra que a informacdo € por muitas vezes
incompleta, incompreensivel ou irrelevante paraidadéio e que para ter sucesso,
politicas de transparéncia sdo necessarias, e demergntrar-se nas necessidades dos
cidadaos comuns, principalmente.

O Brasil também tem dado destaque a tais inicsti#@mo pode ser visto com o
estabelecimento da Lei de Acesso a Informacdo (LEB27, 2011) e a Lei da
Transparéncia (LEI COMPLEMENTAR 131, 2009). Taigciativas induzem as
organizacdes publicas a se preocuparem cada vezcorai a gestdo e organizacao de
suas informacdes e seus processos de negocio (EESPA) 2012).

Com o intuito de apoiar tais iniciativas, o Projefgora surgiu e foi
desenvolvido no Nucleo de Pesquisa e Inovacdo dmarOémocracia (CIBERDEM,
2013). Este projeto de pesquisa tem como objetoef#ir, especificar, implementar e
aplicar solucbes metodoldgicas e computacionaiadas a ampliacdo das relacdes
Cidadao-Governo em relacdo ao acesso a informagaxicipacdo e gestdo do
conhecimento, visando a transparéncia, democraciaadeinistragcdo publica
colaborativa e efetiva com o apoio de TICs, a farpdomover a Democracia Digital no
contexto inicial do ambiente universitario fedd/®GORA, 2008).

Em agosto de 2009, o governo federal estabelec@arta de Servicos ao
Cidadédo (DECRETO 6.932, 2009) (GESPUBLICA, 20083jtaEcarta-compromisso
contém diretrizes e padrées de qualidade a serguides por todo e qualquer 6rgéao ou

entidade publica, ao informar aos cidadados quaiseogcos prestados por ela, como

15



acessar e obter esses servicos e quais Ssao o0s otoisgoms de atendimento
estabelecidos.

As organizagdes publicas vém implementando graeskescos na construcao e
disponibilizacdo de suas Cartas de Servicos emuctmjcom a Gespublica, com o
objetivo de dar mais transparéncia aos seus serd@cde cumprir ao Decreto 6932
(2009). Para a elaboracédo das Cartas de Servigawgéos/entidades publicas devem
atentar para as nove fases que compdem seu pratesesenvolvimento, destacando-
se a fase 4, que trata da analise e melhoria d@egsos. Esta fase se subdivide em duas
etapas: priorizacdo e selecdo dos principais psoseslvo e implementacdo das
melhorias nos processos (GESPUBLICA, 2012).

Desde a primeira versdo publicada da Carta dei¢ceervao Cidadao
(GESPUBLICA, 2012), algumas mudancas em sua esdrfiiam implementadas pela
GesPublica ao longo deste trabalho. Uma delasréprip nome que na sua concepcao
foi chamada de Carta de Servigos ao Cidadao, nei@e6932, e agora se chama Carta
de Servigos, na sua Ultima versdo publicada nodsit&SesPublica (GESPUBLICA,
2013). Segundo o Guia para Elaboracdo da CartaeckcSs (GESPUBLICA, 2013),
simplificar a vida do cidaddo tem sido um tema dmast discutido no ambito
governamental na busca da melhoria da maquinagaulgrincipalmente no que diz
respeito a elevar o padréo dos servigos prestaosidadaos.

Melcher et al. (2009), Silva (2011) e Engiel (2Pp4@gerem o uso de modelos de
processo de negoécio para entendimento da organizggis além destes serem
instrumentos de formalizagcdo da organizacdo e iateth na sua gestao, podem ser
usados também como meio de comunicacdo de seuomameento. A prépria
Gespublica (2013) sugere 0 uso de processos pgasizacdes como auxilio na gestao
de seus servicos.

No entanto, dentre as definicdes contidas no Gaiia glaboracdo da Carta de
Servigos, ndo existe um padrédo para a disponibdzadestes processos, em que
formato ou com que grau de detalhamento deve sesaado ao publico em geral.
Nota-se, entdo, a necessidade de se definir fopussiveis de apresentacado destas

informacdes a fim de contribuir para melhorar aindas o entendimento pelo cidadao.

16



1.2. Caracterizacdo do problema

A Carta de Servicos teve sua origem no Decreta26 @311 de agosto de 2009, decreto
este que foi criado com o objetivo de simplifican@da do cidaddo no momento em que
este precise de um atendimento publico. Como pahdinalidade, a Carta de Servicos
visa divulgar os servicos prestados pelas orgabézapublicas, fortalecer a confianca e
a credibilidade da sociedade na administracdo gajbdificacia e garantia do direito do
cidadao para receber servicos em conformidade censuas necessidades. Este
documento deve ser elaborado por todas as orgéegguiblicas com o intuito de
informar aos cidaddos os servicos que fornecem,ocestes servicos podem ser
acessados e obtidos e quais s&o os compromissosepaatendimento (GESPUBLICA,
2013).

As organizacdes, antes de comecarem a elaboranticdo da Carta de
Servicos, devem levar em conta o seu Guia paraEeaho, que € um passo-a-passo do
que deve estar contido na Carta de Servicos e etareve ser elaborada. O Guia para
Elaboracdo da Carta de Servigos, elaborado pelRUbBbsa (2013), possui requisitos
que devem ser atendidos para que a Carta de Sesupoa as necessidades definidas
pelo Decreto e para que possua um conteudo singlekaro, que possibilite o
entendimento por parte de seu publico-alvo, castr@&go, ser4 um instrumento pouco
utilizado pelo cidadéo.

Um primeiro aspecto identificado nesta pesquisa fat@ de nao existir um
padrdo para a estruturacdo da informacéo na Car&edicos. Isto significa que cada
organizacdo pode fazé-la de forma diferente dasadenrganizacées. Com isso, 0s
cidadaos, que certamente tém contato com mais de anganizagado/servico, se
deparardo com diferentes formas de estruturacdiofdanacdo contida na Carta de
Servicos, exigindo esforco para a leitura da Cdet&ervicos toda vez que tenham que
interagir com uma organizacao publica diferente.

Um segundo problema identificado € que os Senapasecem como texto livre
na Carta de Servicos, ou seja, cada organizac@medlesos seus servicos da maneira
que Ihe convier. Assim, torna-se necessaria a elabo de novas técnicas/abordagens
que possibilitem o dialogo entre cidadédo e orgadies, promovendo a compreensao
mutua do processo e do servico e assim melhorancmmainicagdo entre as partes
interessadas (NIEHAVES e MALSCH, 2009) (CANDIELlgDal, 2010).
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Sendo assim, o problema a ser tratado nesse toadalh
"Como promover o entendimento e a comunicabilidade @artas de Servigos ao

cidadao?"

1.3. Enfoque de solucéo

O uso de modelos de processo € uma maneira eattatde apresentar informacoes
sobre o funcionamento de um servigco, porém suaseptacdo deve ser de fécil
entendimento pelo seu publico-alvo. O enfoque digcdo deste trabalho € a busca da
melhoria do entendimento de Cartas de Servicos @eémldo, através da estruturacao
da informacdo e da insercdo de modelos de progess® inteligiveis como parte
integrante de seu conteudo, considerando que n®delgrocesso sdo estruturas de
comunicacao e que estes podem ser utilizados paliaar uma melhor comunicacao
entre a organizacao e os cidadaos. Como grandegmadonteddo da Carta de Servigos
Sao servicos e esses podem ser representados gelosde processo, sugere-se entao
0 uso destes modelos como conteudo da Carta déc@enComo um modelo de
processos, construido nas notacdes padrées dedmeotano por exemplo a BPMN -
Business Process Modeling Notation 2.0 (BPMN, 20a4d)a das notacbes mais usadas
para representacdo de processos, nao é trivigrdiels e entendido por cidadaos leigos
neste tema, sugere-se a transformacéo deste nael@lmcessos em um modelo mais
inteligivel ao cidadao através do uso do Catélag@aracteristicas de Entendimento de
Modelos de Processo de Prestacédo de Servicos &sjlditado por Engiel (2012).

Esta pesquisa estende o Catdlogo de Caracterisfieakntendimento de
Modelos de Processo de Prestacdo de Servicos &RID(ENGIEL, 2012), para
organizar as caracteristicas, operacionalizacfesieeanismos de implementacdo
necessarios para transformar modelos de processinplusdo em Cartas de Servigos.

Além do catalogo é proposto um Guia Unificado dabbBtacdo da Carta de
Servicos, baseado no Guia de Utilizagdo do Cataldgo Caracteristicas de
Entendimento criado por Engiel (2012), com o obetde auxiliar o Analista de
Processos a elaborar a Carta de Servigos usanadrenzacado proposta e transformar
0 modelo de processos para inclusédo na Carta de&@er

Sendo assim, a questao de pesquisa consideradanabsiho é:

Aplicando um conjunto de artefatos especificos,&@ossivel gerar uma Carta de
Servigos padronizada e de mais facil entendimerdoapo Cidadéo.
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De acordo com a questdo de pesquisa, o Catalog@adacteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Presta¢8erdios Publicos e o Guia de
Utilizacdo do Catalogo de Caracteristicas de Eimegrto (ENGIEL, 2012) precisam
ser especializados para contemplar solucdes parprademas que vem sendo
identificados ao longo da pesquisa. O enfoque diec&o deste trabalho sugere a
inclusédo de modelos de processo como instrumentom&nicacdo dentro da Carta de
Servigos, projetado para atender aos requisitoidosnno Guia para Elaboragdo da
Carta de Servicos, transformado atraves da especiab do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento e a padronizagi&ireturacdo da Carta de Servicos

através do uso de um modelo proposto.

1.4. Solugao

A proposta de solucdo e objetivo deste trabalhoratnpver o entendimento e a
comunicacdo das Cartas de Servicos com seu pulicoatravés da melhoria da
estruturacéo das informacdes e da insercdo de asodelprocesso.

Para que isto seja possivel, € necesséaria a crigdona forma (Guia) que
atenda os requisitos necessarios a elaboracdo da @Ga Servicos. Este guia,
denominado de Guia Unificado de Elaboracdo da @arervicos, devera conter:

« um modelo padrdo e umprotétipo para a elaboracdo da Carta de Servigos,
facilitando assim a sua leitura por parte do cidada

* 0 uso de modelos de processo de negocio comoiptatgante do documento,
inserido como subitem no padrao;

» a especializacdo do Catalogo de CaracteristicEntimdimento de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servicos Publicos e deGsieu de Utilizacao
(ENGIEL, 2012), com o objetivo de atender aos r&itps contidos no Guia
para Elaboracéo da Carta de Servicos (GESPUBLIOA3R
Este Guia Unificado de Elaboracdo da Carta de @mwileve ser construido

com base nos seguintes artefatos: Guia de Elalmmdénplementacdo da Carta de
Servigos, reformulado a partir do Guia para Elat@oada Carta de Servigos criado pela
GesPublica (2013); Catalogo de Caracteristicas denHimento de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servigcos Publicos e seul&Utilizacédo, criados por Engiel

(2012); e Modelo de Processos da Organizacdo sesedelado. Além desses, faz
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parte desse guia a proposta de padronizacdo da @arServicos (modelo padr&o

prototipo).

1.5. Metodologia utilizada

Foi realizado um levantamento bibliografico comlgetivo de identificar referéncias
para obter uma base tedrica sobre o assunto ecaerds trabalhos relacionados ja
existentes. Um dos trabalhos encontrados trata <oémtas de Servigos sob a percepcéao
dos proéprios servidores do INSS (MOURA, 20XQltros trabalhos focam na qualidade
e na comunicacdo dos modelos de processo de neg@miopdem solugcdes com o
objetivo de promover o entendimento destes mod@&BRREIRA, 2010) (ENGIEL,
2012).

A pesquisa se iniciou com uma leitura/analise osa do Catdlogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsocde Prestacdo de Servicos
Publicos (ENGIEL, 2012) e sua aplicacdo em um nuodel processo da UNIRIO —
“Elaborar Edital do Programa de Pds-Graduacao éonnhdtica”. Esta analise permitiu
a identificacdo de oportunidades de melhoria noél6gd de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac8ersigos Publicos, aléem das ja
identificadas por Engiel (2012).

Em seguida, foi realizada uma analise do Decréi826(2009) com o objetivo
de identificar seus requisitos minimos (19) e umalise do Guia para Elaboracdo da
Carta de Servicos também, com o objetivo de ideatifpossiveis requisitos nao
listados no Decreto 6.932 (2009) e possiveis noaescteristicas.

Uma analise entre estes requisitos e o0 CatalogoCdmcteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac@erdigos Publicos foi realizada a
fim de verificar se as caracteristicas e operatimagbes contidas neste ultimo
atendiam ou ndo a cada um dos requisitos contidd3etreto 6.932 e no Guia para
Elaboracdo da Carta de Servi¢cos. Foi analisado reapiesito e se este possuia alguma
relacdo e/ou poderia ser representado por algumactedstica de entendimento
existente. Apos estas analises feitas, melhorigsagdes e inclusées nos mecanismos
de implementacao e nas operacionalizacdes do Qat&oam propostas. (IGLESIAS
et al, 2013)

Algumas Cartas de Servigos feitas por o6rgdos paslforam usadas como
exemplo e comparadas entre si para que suas segesha& diferencas fossem
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estudadas. Elas foram escolhidas de forma alea&doem coletadas no proprio site da
Gespublica. Foi possivel perceber que existem mdifarencas entre elas, justificando
a proposta de um modelo unico.

Para a avaliacdo da especializacdo do catalogo atacteristicas de
entendimento, um modelo de processo de prestacacseddcos publicos foi
transformado a fim de averiguar a aplicabilidadendeo Catalogo de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac&erdigos Publicos inseridos na
Carta de Servicos. Este modelo foi escolhido poruse processo de complexidade
média a alta se considerarmos como usuarios pessoabaixa experiéncia em leitura
de modelos de processo (com 4 conectores de decisdias e 12 atividades).

Os modelos de processo produzidos foram tambémadwal com base nas
diretrizes contidas na Carta de Servicos. ApoOs nadégu revisbes, o Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsocde Prestacdo de Servicos
Publicos inseridos na Carta de Servicos foi avaliadvalidado através de um estudo
exploratdrio.

ApoOs estas etapas concluidas foi proposto um Gaoificbldo de Elaboracéo da
Carta de Servicos contemplando um modelo padromipach a Carta de Servigcos e um
Método de Utilizacdo do Catalogo de Caracteristila&ntendimento (MUCCE) e um
Método Elaboracdo e Implementacdo da Carta de ¢@sr¢{MEICS). Os modelos de
processo transformados foram colocados como subiésse modelo padronizado,

Para avaliar os artefatos propostos, o método stpupsa utilizado neste trabalho
foi Estudo de Caso Exploratério. O objetivo do i estudo de caso foi avaliar a
aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboracdo dart® de Servicos e
consequentemente o novo Catalogo de Caracterisic&mntendimento de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servicos Publicos inseral@arta de Servigos produzida.
Os resultados do estudo foram obtidos através skenadigdo do pesquisador e respostas
as duvidas dos analistas de processo durantecagfmi do estudo de caso e através de
um questionario respondido pelos analistas ao fioastudo.

O segundo estudo de caso teve como objetivo aeapanposta de padronizagao
da Carta de Servicos, com a insercdo do modelorategsos transformado em seu
conteldo. Duas Cartas de Servicos (TCE-MT e Figcfozram escolhidas por
possuirem entre si formatos bem distintos e pasyicesm como um de seus servigos o
SIC — Solicitagdo de Informacdo ao Cidadao. Esteicge foi escolhido por ser um

servico que atende ao publico em geral, publicerdificado e heterogéneo, e por que
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deve ser disponibilizado por todas as organizapdeticas. Os resultados do estudo

foram obtidos através de um questionario responuiidius participantes da pesquisa.

1.6. Principais resultados

A partir da aplicacdo e utilizacdo do Guia Unificade Elaboracdo da Carta de
Servicos, foi possivel construir os Modelos de E$s0 inteligiveis com o0 uso da
especializacdo proposta para o Catalogo de Caisittas de Entendimento de Modelos
de Processo de Prestacdo de Servigcos Publicodasera Carta de Servigos e elaborar
a Carta de Servicos utilizando o modelo padréo qetop Estes resultados foram
obtidos através da aplicacéo de dois estudo de uas@om 0s analistas de processos
que construiram a Carta de Servicos ComunicadveMoatelos de Processo através da
aplicacdo do Guia Unificado de Elaboracdo da CdeteéServicos e o segundo com
cidadaos comuns a fim de avaliar as Cartas deg@sr@éomunicaveis por Modelos de
Processo produzidas no primeiro estudo de caso.

O Método de Utilizacdo do Catalogo de Caractedstide Entendimento e o
Método de Elaboracdo e Implementacdo da Carta dec8e propostos foram bem
aceitos pelos analistas de processos que realizargmmeiro estudo de caso. A
aplicabilidade de uso do Guia Unificado de Elab&oada Carta de Servicos tambéem
nao apresentou dificuldades de aplicagdo pelos istaml de processo com
conhecimentos basicos e intermediarios em modeladgemrocessos de negocio e
nenhum conhecimento em Cartas de Servicos.

A inteligibilidade da Carta de Servicos produziaa Verificada através da
realizacdo do segundo estudo de caso. Neste est@ddpi possivel comprovar que
toda e qualquer Carta de Servigcos que contém unelmoe processos mais inteligivel
sera de fato uma Carta de Servicos mais comuniéavtetio o seu publico-alvo. O
detalhamento dos resultados obtidos nos estudosste é apresentado no Capitulo 5.

A principal contribuicdo desse trabalho é a aptes@o de uma forma de
estruturacdo de informagBes na Carta de Servicasdefinicdo de um Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsocde Prestacdo de Servicos
Publico que permite a insercdo de modelos de moaes Carta de Servicos de modo a

aprimorar sua inteligibilidade.
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1.7. Principais Limitacdes

Como principais limitacdes encontradas na pesqeéigagssivel citar que ndo foram
encontradas organizagfes publicas que possuissean Garta de Servicos e 0s
processos desses servigos apresentados na C&tavilgos. Além disso, a quantidade
pessoas de diversos perfis do publico-alvo foi idemada baixa em relacdo a
guantidade de perfis existentes. Desta maneirdaaea faz necessaria uma abrangéncia
maior de perfis com o objetivo de avaliar, com uamero de participantes maior, o
entendimento e a comunicabilidade das Cartas deicBeratravés de Modelos de

Processo.

1.8. Estrutura do trabalho

Esta dissertacdo esta organizada da seguinte for@apitulo 2 aborda os conceitos e
as diretrizes da Carta de Servicos, outrora deremairCarta de Servicos ao Cidadao
(GESPUBLICA, 2012) e de seu Guia para Elaboragioresenta como ela surgiu e sua
importancia para disseminar a democracia e a taa@spia.

No Capitulo 3, é definido o que sdo modelos degas e o0 que é o Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsocde Prestacdo de Servicos
Publicos, explicando sobre suas caracteristicasaonalizacdes e mecanismos e seu
Guia de Utilizagdo. Além disso apresenta como foamsr um modelo de processos
que utiliza um notacdo mais formal em um modelopd®essos mais inteligivel.
Apresenta ainda o processo de andlise da Cartardig& e a obtencdo do conjunto de
requisitos que contribuem para o entendimento deessos.

O Capitulo 4 apresenta o enfoque da solugcdo desieltio. Neste capitulo é
apresentado o processo de construcao da nova \cers@atélogo de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac8erdigos Publicos inseridos na
Carta de Servicos, especifico para o topico destguisa, e a proposta de insercdo de
Caracteristicas de Entendimento na Carta de Servilém disso, é apresentada uma
proposta para padronizacdo da Carta de Servicaséatrda criacdo de um modelo
padrdo, uma proposta de prototipo para a CarteedecBs e a construcdo de um Guia

Unificado de Elaboracéo da Carta de Servicos.
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O Capitulo 5 mostra todas as fases dos estudosasie aplicados, seus
planejamentos, execucdes e avaliacdes, além deamostresultados obtidos.
E por fim, o Capitulo 6 trata das conclusbes, donides, limitacdes e

sugestdes de topicos para trabalhos futuros esbdsra pesquisa.
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2. Carta de Servicos

Este capitulo apresenta a Lei do Acesso a Informjagdlei da Transparéncia e o
Decreto 6.932 que cria a Carta de Servicos. Aléssodi descreve o Guia para
Elaboracédo da Carta de Servigcos e uma compara¢é® stes de organizagdes que

implementaram a Carta de Servicos.

2.1. Leide Acesso a Informacéao

No Brasil, 0 acesso a informacé&o publica estaitosoo Capitulo | da Constituicdo dos

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

5. Este é um dos dispositivos que a Lei 12.527 E527, 2011), também conhecida
como Lei de Acesso a Informacéo Publica, regulameXa efetivar o direito de acesso,

o Brasil consolida e define o marco regulatérioreabacesso a informacao publica sob
a guarda do Estado; estabelece procedimentos para gddministracdo responda a
pedidos de informacéo do cidaddo; e estabelec® @uesso a informacao publica é a
regra, e o sigilo, a excecao (CGU, 2013).

Este movimento tem possibilitado uma crescente odibgizacdo de
informacBes sobre as organizacdes em seus sit@sidizhais. Os O6rgdos publicos
federais tém sido obrigados a fornecer informagékcionadas as suas atividades a
qualquer cidaddo que as solicitar, determinandoegsas organizacdes disponibilizem
em suas paginas da internet informacdes, tais corganograma da empresa, como 0S
seus processos funcionam, como utilizam o dinhpitblico (prestacdo de contas),
dentre outras, a todos os cidaddos sem restrigdase$so. A propria Carta de Servigos,
objeto de estudo deste trabalho, serve como exenuystamente por ser uma
consequéncia desse processo democratico. Ela rreutama ferramenta obrigatéria
para 6rgaos do Poder Executivo Federal que prestiamdimento direto ao publico.

A pagina de acesso a informacdo, disponivel no repde

http://www.acessoainformacao.gov,biiclui informagbes a LAl e sobre os servigcos

25



prestados ao publico, explicando para que sereeeadomo solicitar uma informacao,
por exemplo. Estas informagdes justificam a ex@g&de uma Carta de Servigos, que
sera explicada no item 2.4.

2.2. Leida Transparéncia

Diversas medidas foram colocadas em pratica atéomanto com a intencdo de
promover a transparéncia nos processos publicd3rasil. Tais medidas induzem as
organizacfes publicas a se preocuparem cada vezcorai a gestdo e organizacao de
suas informacdes, mas também de seus processaszagjy@nais, 0 que pode ser
percebido através do investimento que vem sentlo ri@i area de gestdo de processos
do governo federal através de iniciativas comdag@o da GesPublica.

A Lei da Transparéncia é a Lei Complementar 1321tde maio de 2009 (LEI
COMPLEMENTAR 131, 2009). Ela determina que estegisponiveis, em tempo real,
as informacdes sobre a execucdo or¢camentaria ecéima da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios. Segundo O'H@@11), a legitimidade politica de
um programa de transparéncia dependera de suadageacle reter a confianga de seu
publico-alvo, ou sejaa transparéncia exige a confianca do publico.

Uma importante iniciativa nesse sentido foi o laneato, em 2004, do Portal da
Transparéncia do Governo Federal. Segundo o POREGIRTAL, 2014), essas
informacgBes precisam estar disponiveis na intemé, necessariamente no Portal da
Transparéncia, mas é desejavel concentrar as iaf@®s em um so local. Além disso,
quando dito que as informacdes devem ser dispmalds em tempo real, o que se
quer dizer é que devem ser disponibilizadas em mleindnico que possibilite amplo
acesso publico, até o primeiro dia util subsequentgata do registro contabil no
respectivo sistema, sem prejuizo do desempenho pretservacdo das rotinas de

seguranca operacional necessarios ao seu plenoriantento.

2.3. Decreto 6.932

A publicagcdo do Decreto n°® 6.932, de 11 de agost@@D9, que “Dispbe sobre a
simplificacdo do atendimento publico prestado agad@o, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidoB8nagil, institui a “Carta de

Servicos ao Cidadao e da outras providéncias” (DETGR 2009). Segundo o Art. 11
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deste Decreto, os orgaos e entidades do Poder tiwaeE@deral que prestam servigos
diretamente ao cidaddo, devem elaborar e divulgaartéa de Servigcos, no ambito de
sua esfera de competéncia (GESPUBLICA, 2013).

Este decreto institui 19 requisitos que devem tamrdidos pelas organizacdes
publicas federais, devendo assim fazer parte dia @arServicos de cada organizacao.

Tais requisitos séo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Requisitos contidos no Decreto 6.93P4p0

Requisitos da Carta de Servicos ao Cidadéo contidos no DECRETO 6.932, 2009
Trazer informacdes claras e precisas em relacéio ao servico oferecido
Trazer informacdes claras e precisas em relacio aos requisitos, documentos e informacfes necessarios para acessar 0 Senvico
Trazer informacdes claras e precisas em relacéo as principais etapas para processamento do servico
Conter o prazo méximo para a prestacéo do senvico
Conter a forma de prestacéo do servico
Conter a forma de comunicacio com o solicitante do servico
Conter os locais e formas de acesso ao senico
Detalhar os padrfes de qualidade de atendimento relativos as prioridades de atendimento
Conter o tempo de espera para atendimento
Conter os prazos para a realizacio dos senvicos
Conter 0s mecanismos de comunicacio com 05 USUArios
Conter procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes
13| Fornecer informacdes acerca das etapas presentes e futuras esperadas para a realizacéio dos servicos
Conter mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacio do Semvico
14|solicitado
15| Conter tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento
16| Conter os requisitos bésicos para o sistema de sinalizacéo visual das unidades de atendimento
Conter as condicées minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, &
17]limpeza e ao conforto
18| Conter os procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema se encontrar indisponivel
19| Conter outras informacfes julgadas de interesse dos usudrios
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2.4. Carta de Servicos

Segundo a GesPublica (2013), “a Carta de Senécosr documento elaborado por
uma organizacado publica federal que visa inforn@s e@dad&os quais 0S servicos
prestados por ela, como acessar e obter essesoseevjjuais S0 0S COMPromissos com
o atendimento e os padrdes de atendimento estalmseSua pratica implica para a
organizacdo um processo de transformacdo susteatadarincipios fundamentais”.
Esses principios, segundo a GesPublica (2013 gpm@&sentados na Figura 1 e descritos
abaixo:
» Participacdo e comprometimento de todas as pegsedategram a organizacao
- fundamental para a elaboracéo da Carta e paestapao dos servicos;
* Informacdo e Transparéncia - A organizacdo deveceaola disposicdo do
cidadao todas as informacdes relacionadas aogsepor ela prestados;
* Aprendizagem - O aprendizado deve ser internalizamtotodos os atores da

organizacdo, tornando-se parte do trabalho dianigealquer atividade;
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» Participacdo do cidaddo — as organizacbes puUbldmsem estimular a

participacéo efetiva do cidadao na avaliacdo dogces oferecidos.
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Figura 1 - Principios Fundamentais da Carta dei@s(GESPUBLICA, 2013)

Esses principios tém como premissas o foco nal&mae a indugcdo do controle
social. Foco no cidadao no sentido de saber qeastias necessidades e expectativas
com o objetivo das organizacdes publicas orientasens processos de trabalho e
capacitarem a forca de trabalho de forma a satisfegsas necessidades e atender as
expectativas. Indu¢do do controle social, segundidodelo de Exceléncia de Gestao
Publica — MEGP, é requisito essencial para a agtmagido publica contemporanea em
regimes democraticos, o que implica na garanti&ratesparéncia de suas acdes e na
institucionalizacdo de canais de participacéo $0GESPUBLICA, 2013).

A Carta de Servigos tem por finalidade divulgarsesvicos prestados pelas
organizacbes publicas, fortalecer a confianca ereaililidade da sociedade na
administracéo publica e eficacia e garantir o thirdd cidadao para receber servicos em
conformidade com as suas necessidades. Possui samgrincipal publico-alvo os
cidadaos/usuarios que demandam e utilizam os sereig produtos das organizagdes
publicas federais. Ela ndo s6 fornece beneficida paCidaddo e para a Sociedade
como também para a Organizacdo que a utiliza costoumento de Transparéncia.
Podemos citar como beneficio ao cidadao: conhetorts servigos e seus respectivos
requisitos em uma organizacao. Para a Organizéggiimar a sua imagem perante a
sociedade e restabelecer a confianca dos cidad@osgio de uma gestéo transparente.
Para a Sociedade: maior credibilidade em relac@arainistracdo Publica e maior
visibilidade dos servigos publicos (GESPUBLICA, 2p1
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2.4.1. O Guia para Elaboracéo da Carta de Servigcos

O Guia para Elaboracao da Carta de Servigcos fua@omo um passo a passo de como
o produto Carta de Servicos deve ser elaboradgpkeinentado. Ele contém as etapas
do processo de criacdo e implementacédo e explicagasizacbes como e 0 qué elas

devem fazer para construir a Carta de Servico® peEesso esta dividido em 2 etapas:

 Etapa 1 — Constituir a Equipe de Trabalho - SegumddesPublica (2013), a
organizacédo publica que tiver interesse em imptantaarta de Servicos, devera
constituir uma equipe de trabalho para coorden@rogeto e os integrantes da
equipe devem ter conhecimento sobre os processoatelgimento da
organizacdo. Além disso, esses integrantes devesupaleterminado perfil e
atribuicdes, como por exemplo: ter acesso a alt@sirastracdo da organizacgao;
ter disponibilidade de tempo para participar dasidades relacionadas ao
planejamento, elaboragéo e divulgacdo da CartaenecBs; ter acesso aos
fluxos dos servicos de atendimento prestados pelganzacdo; atuar
diretamente com os servidores e colaboradores xpmu@am as atividades de
atendimento do 6rgdo ou unidade que vai divulgars@wicos; prover 0S
insumos e condi¢Bes necessarias ao cumprimentoodgsromissos publicados
na Carta de Servi¢os visando a melhoria contingaséovicos e monitorar o
cumprimento dos compromissos com o0 atendimentoafioa na Carta de

Servigos.

» Etapa 2 — Elaborar o Plano de Acéo - A Etapa 2istenem elaborar um Plano
de Acao com o objetivo de formalizar e facilitan@mpanhamento das acdes
que deverao ser executadas durante o processoptEmeantacdo da Carta de
Servicos, apos ter observado todos os itens apaelsnna Etapa 1. Este Plano
de Acéo consiste no planejamento das acfes a slEsenvolvidas pela equipe
de trabalho levando-se em conta o tempo e 0S mTUrecessarios para a
implementacdo da Carta de Servigos. Este planor@leser validado pelo
dirigente da organizacdo ou da unidade que vailghvia Carta de Servicos e

deve contemplar as tarefas necessarias para seoagbiltado final:

1. Identificar as unidades da Organizacdo que prestamdimento direto

ao Cidadéao e que deveréo estar envolvidas na BEighoda Carta;
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2. ldentificar o servigcos oferecidos pelas unidadestificadas na Acéo 1,
estabelecendo e divulgando os compromissos coendiatento;
3. ldentificar os tempos e prazos atuais para prestgs servigos;
4. ldentificar as informacdes de acesso, ou sejasqueidocumentos e 0s
requisitos necessarios para que o cidadao possambérvico desejado;
5. Identificar o0os mecanismos de comunicagdo com osadéms
disponibilizados pela organizacao;
6. Estabelecer compromissos com o0 atendimento parasessicos
identificados;
7. Formatar a Carta de Servicos, identificando as®para divulga-la;
8. Aprovar a Carta de Servicos;
9. Divulgar a Carta de Servicos interna e externamente
10.Monitorar a efetividade dos compromissos com ocateento firmados e
divulgados na Carta de Servicos da Organizagao,lianda
sistematicamente o cumprimento dos compromissosaatendimento
divulgados na Carta de Servicos e promovendo aamalbontinua dos
servicos oferecidos.
O Guia para Elaboracdo da Carta de Servicos (GESRIAB 2013) foi adaptado
e reconstruido tomando como exemplo a forma quevergo disponibiliza e constroi
Seus guias e sua estrutura segue o padrao do &@astdo de Processos do Governo
(GESPUBLICA, 2014). Desta maneira, este guia pasaose chamar Guia de

Elaborac&o e Implementacéo da Carta de Servigos.

2.4.2. Requisitos da Carta de Servicos

Além dos Requisitos que fazem parte do Decreto ,69&ia para Elaboracédo da Carta
de Servicos também possui requisitos que devenlesados em consideracdo pela
organizacdo na hora de elaborar a Carta de ServiEstes requisitos foram
identificados apos a leitura da Carta de Servigp€i@adio (GESPUBLICA, 2012),
publicada em 2012 e do Guia para Elaboracio da @ariServicos (GESPUBLICA,
2013). A Tabela 2 apresenta a lista desses remplighcontrados no Guia para

Elaboracédo da Carta de Servicos.
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Tabela 2 — Lista de requisitos a serem atendimagitoCarta de Servicos

Qtd Requisitos da Carta de Servigos

Indicar aos cidaddos/usudrios a forma que serdo tratados e como emitir sugestfes para a
melhoria dos servigos ou enviar reclamagdes

g

Identificar as informagdes de acesso (quais os documentos e os requisitos necessarios para que
o cidad@o possa obter o servico desejado — horarios,contatos, telefones, enderecos)

Identificar mecanismos de comunicacé@o com os cidaddos (quais os meios de comunicagéo que a
organizacao disponibiliza para o cidaddo — recebimento de sugestes e atendimento a
reclamagdes (ouvidoria, caixas de sugestdes, etc.))

Adotar uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunica¢do com os
cidaddos/usuarios.

Informar dados da organizag&o e coordenador da Carta de Servigos

Identificar quais as unidades da organizagdo deverao estar envolvidas no processo de trabalho
para estabelecer compromissos com o atendimento

Identificar os servigos (oferecidos) para os quais deverdo ser estabelecidos e divulgados os
campromissos

Identificar as fontes disponiveis que poderdo auxiliar no estabelecimento dos compromissos com
o atendimento
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Estabelecer e divulgar os compromissos com o atendimento
Informar os cidaddos/usuarios sobre Competéncias institucionais da organizagdo (atribuigdes e
10| atividades desenvalvidas)

Informar os cidadéosfusuarios sobre Horarios de funcionamento dos setores da organizagdo que
12|prestam servigos de atendimento

13| Informar os cidadéos/usuarios sobre Tempo de espera previsto para atendimento

14|Informar os cidad&os/usudrios sobre Prazos para cumprimento dos servigos

Informar os cidadéos/usuarios sobre Procedimentos para atender a reclamacgdes (sistema de
15| ouvidoria — formularios — caixas de sugestdes)

11|Informar os cidad&@os/usuarios sobre Servigos oferecidos (sistema 0800 — fax — internet, etc)

Informar os cidadéos/usuarios sobre Condigles para o acesso e circulagdo de pessoas com
16| dificuldade de locomogéo (instalagdes adaptadas)

Informar os cidadaos/usuarios sabre Prioridades consideradas no atendimento — determinar que
17|idosos, gestantes e portadores de deficiéncias sejam atendidos preferencialmente

Identificar as hormas que regulam os servigos prestados e respectivos orgios reguladores
18|(quando for o caso)

19| ldentificar servidores e unidade responsavel pela divulgagéo da Carta de Servigos
Identificar os formatos para a Carta de Servigos (Conhecer o perfil do cidadao/usuario dos
20|servigos da organizacio)

Estes requisitos, da mesma maneira que os rexpucantidos no Decreto 6.932,
devem ser atendidos e apresentados na Carta dedSefas organizacoes.

2.4.3. Avaliacdo das Cartas de Servicos publicadas

Algumas organizacfes publicas ja disponibilizamssservicos através da Carta de
Servigos. Sendo assim, o cidadéo que precisa cenbscservicos dessas organizagoes,
ja podem fazé-lo acessando a Carta de Servigosengasprépria organizacao.

Um estudo exploratdrio para realizar esta comparémidfeito e é apresentado
no Apéndice |. A Tabela 3 apresenta um quadro coatipa gerado apds a analise dos

resultados obtidos com o segundo estudo explovatéalizado, entre as quatro cartas
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de servicos publicadas, levando-se em conta osdifisitos contidos no Decreto 6.932
(2009).

Tabela 3 — Quadro Comparativo entre Requisitos elrédo x Cartas de Servicos

Carta atende ao Requisito?

Requisitos contidos no DECRETO 6.932, 2009 Carta 1 Carta 2 Carta 3 Carta 4
Parcialmente.
Trazer informagdes claras e precisas em relagdo ao Simplicidade demais
1|servigo oferecido Nio dificulta o entendimento. Néo Sim
Parcialmente. Os
Trazer informagdes claras e precisas em relagdo aos documentos necessérios
requisitos, documentos e informagdes necessarios para encontram-se  descritos
2|acessar o servigo Néo em um anexo da carta. Sim Sim
Parcialmente.  Contém
uma sequencia de
acbes, porém descrita
Trazer informagbes claras e precisas em relagdo as textualmente e de
3|principais etapas para pro 1ento do servigo Néo Néo Néo forma bem concisa.
Parcialmente. Alguns
servigos descritos na carta
tém o tempo, outros nio,
pois dependem do tipo de
4|Conter o prazo maximo para a prestacéo do servigo solicitag8o. Sim Sim Sim
5|Conter a forma de prestacdo do servigo Sim Sim Néo Sim
6| Conter a forma de comunicagéo com o solicitante do Nio Sim Sim Néo
7|Conter os locais e formas de acesso ao servigo Sim Sim Sim Sim
Detalhar os padrdes de qualidade de atendimento
8|relativos as prioridades de atendimento Nio Nio Sim Néo
9[Conter o tempo de espera para atendimento Néo Néo Néo Néo
10|Conter os prazos para a realizacéo dos servigos Sim Sim Sim Sim
11|Conter 0s mecanismos de comunicagdo com 0s Nio Sim Néo Sim

Parcialmente. Receber e|Parcialmente. Receber e
Conter procedimentos para receber, atender, gerir e|atender sim. Gerir e|atender sim. Gerir e

12|responder as sugestdes e reclamagdes responder, no. responder, ndo. Sim Sim
Fornecer informagdes acerca das etapas presentes e
13|futuras esperadas para a realizagdo dos servicos Nio Nio Néo Néo

Conter mecanismos de consulta, por parte dos usuarios,
acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a

14|realizagdo do servigo solicitado Nio Nio Néo Néo
Conter tratamento a ser dispensado aos usuarios

15|quando do atendimento Nio Nio Néo Néo
Conter os requisitos basicos para o sistema de

16|sinalizagéo visual das unidades de atendimento Néo Néo Néo Néo
Conter as condigdes minimas a serem observadas pelas Parcialmente.  Atende
unidades de atendimento, em especial no que se refere a4 apenas ao perfil de

17 |acessibilidade, a limpeza e ao conforto Nio Nio Passageiros. Néo
Conter os procedimentos alternativos para atendimento

18| quando o sistema se encontrar indisponivel Néo Néo Néo Néo
Conter outras informagdes julgadas de interesse dos

19|usuérios Sim Sim Sim Sim

Em relagdo as caracteristicas de entendimentégifaiuma a anélise das Cartas
de Servigos em relacao aos requisitos. Este estymloratorio permitiu verificar a clara
falta de padronizacdo das Cartas de Servicos. Poi@nfoi realizada a analise dessas
cartas em relacdo ao entendimento produzido per EEta avaliacdo sera feita apenas

com as Cartas de Servigos produzidas pelo prinesitalo de caso deste trabalho.

2.5. Consideracoes

Nesse capitulo introduziu-se o tema Carta de Seyvepresentando as Leis de Acesso
e Transparéncia como pilares para a criacdo desforiante instrumento da
democracia. O Guia para Elaboracdo da Carta deicBer¢GESPUBLICA, 2013)
possui diversas diretrizes e estas devem ser dengiela Carta de Servigos de cada

orgdo publico que esteja preparado para disparabilseus servicos aos cidadaos.

32



Porém, apenas divulgar a Carta de Servicos nda pash garantir transparéncia, e nao
garante que esta Carta de Servigcos serd entenelidesgu publico-alvo, no caso, o
cidadéo.

Desta forma, a introducédo de outros mecanismospgasam contribuir para o
entendimento do cidadao irdo auxiliar e diminuiresforco das organizacbes na
construcdo de suas Cartas de Servigos. O préoxipitutaapresenta uma proposta para
insercdo de Modelos de Processo e como este mecamede contribuir com o

entendimento dos servi¢os para os cidadaos.
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3. Entendimento de Modelos de Processo de Prestacao de
Servicos Publicos

Este capitulo tem como objetivo explicar o que paea que servem Modelos de
Processo e como eles podem ser um instrumentazadili para promover o

entendimento da Carta de Servicos. Sédo apresentadivabalhos relacionados sobre
Modelos de Processo. Também € apresentado o GatélegCaracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac&ergd&os Publicos, que serd a
base da geracdo de um novo catalogo que atendaqositos contidos no Guia para

Elaboracédo da Carta de Servicos.

3.1. Modelos de Processo

A modelagem de processos de negécios é uma atividpee compreende a
representacdo grafica de informacdes relativas @oscessos de negoécios
organizacionais. E amplamente utilizada dentrootiganizacées como um método para
aumentar a consciéncia e o conhecimento dos pracdssnegocios e de desconstruir a
complexidade organizacional (BANDARét al, 2005 apud RECKERt al, 2009). E
uma abordagem para descrever como as empresagamealuas operacoes e,
normalmente, incluem representacdes graficas dedadies, eventos, e logica de
controle de fluxo, que constituem um processo dgcie (CURTIS, KELLNER e
OVER, 1992) (DAVENPORT, 2005 apud RECK[ERal, 2009).

A modelagem de processos organizacionais facildanapreensdo do ambiente
empresarial e é reconhecida como uma atividadesalpara o desenvolvimento de
sistemas de informacdo de acordo com Nurcan e RRbl{@003). O processo de
modelagem organizacional deve trazer respostasegginges questdes sobre o
funcionamento das organizacgdes: por que, o quanggeal, quando, onde e como.
Para tanto, existem diversas técnicas de modelageliteratura com uma significativa
variedade de notacdes (PADUA e INAMASU, 2008).
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Segundo Eriksson e Penker (2000) e Hinrichsen (20Pfocessos séao
compostos por um conjunto de atividades, que s&tegpdem caracterizadas do
trabalho, realizadas por papéis em algum momepttafoome um conjunto de regras
definidas que estabelecem a ordem e as condi¢cdeguenas atividades devem ser
executadas. Durante sua execuc¢ao, cada atividdida gbmo insumo um conjunto de
produtos de trabalho, que podem ser dados, docoment formularios. Todas essas
informacgdes (atividades, regras, condi¢cdes, dattmzjmentos, papéis) fazem parte do
meta-modelo do modelo de processo e apoiam o desos Modelos de Processo
organizacionais.

Um modelo de processos de negdécio é um conjuntasées que representam
perspectivas diferentes de um ou mais aspectosiisps do negdcio, que permite um
entendimento sobre a organizacdo e seu negocias E&Hes servem como base para
comunicacao, discussdes de melhoria e inovacasoddatorganizacdo (FERREIRA,
2010).

Existem vérias formas para apresentacdo de pracelesoegdécio. Para tentar
organiza-las, Engiett al (2011) propuseram uma classificacdo para essams$ode
apresentacdo. Sao elas: Representacdo do fluxoodesgo (graficos que ilustram os
passos necessarios para atingir o objetivo do mggétepresentacao do fluxo de dados
(modelos que tém como objetivo representar comanBmmacdes percorrem o0
processo); Representacdo da interacdo dos papdsdelgs graficos que estédo
preocupados em representar como ocorre a comuaicagiie 0s executores do
processo); Representacdo utilizando l6gica formaddelos mateméticos onde cada
elemento do modelo possui uma definicdo formal @iematica); Narrativa textual
(utilizam linguagem natural para descrever o fldegrocesso).

Segundo Engiel (2012), sdo considerados instrursed® referéncia para
diversas acgles estratégicas, como melhoria e agimmdos processos, bem como
instrumentos de comunicagao e de entendimento codmsnmmembros da organizagdo
sobre seu funcionamento. Além disso, estes mod@hosido usados como um veiculo

de comunicacao entre as pessoas.

35



3.2. O Uso de Modelos de Processo de Negécio para Promovo

Entendimento

Pesquisas vém sendo realizadas neste area cometivobjle promover o
entendimento por parte do Cidadao atravées do ussodelos de Processo de Negdcio.
Segundo Engiel (2012), para dar transparéncia aose§sos de negocio de uma
organizacdo publica, sugere-se a utilizacdo de loedde fluxo de processo, por
representarem uma sequéncia de execucdo das a¢isjda que permite ao cidadao
saber o que deve ser feito para realizacdo dogsequie deseja.

Assim, o uso de modelos de processo € uma formatwesida de apresentar
informacdes sobre o funcionamento de um servi¢coérpcessa estrutura deve ser de
facil entendimento, principalmente quando o pubébm for o cidadao, pessoas leigas
em modelagem de processos e no dominio do mesng,dpomaneira como esses
modelos sdo projetados visando a comunicacdo antanorganizacdo, em geral ndo
possuem caracteristicas adequadas a divulgacdonersos aos cidadaos.

O trabalho de Ferreira (2010) trata do potenciatiataunicabilidade de Modelos
de Processo de negdcio, mas nao possui o focodwofiara o cidaddo. Seu objetivo
principal foi tornar os Modelos de Processo de oegbéomunicaveis entre o Analista
de Negécio e o Analista de Tl, sendo assim umungnto de comunicacdo voltado
para a especificacdo de Sistemas. Segundo Screepdef2009), o layout gréfico pode
influenciar no entendimento do modelo de processoss, podem ser idénticos sob o
ponto de vista logico e diferentes visualmentegpoa interpretacao feita pela pessoa
gue |é pode ser diferente em termos de entendimento

Mendling e Strembeck (2008) abordam em sua pesauisecessidade de
experiéncia, competéncia, conhecimento da linguagedo dominio na equipe de
modeladores quando se trata em modelar processbs. tiabalho nos mostra a
importancia destas caracteristicas na equipe rsdgehpor construir os modelos de
processo, porém nao aborda a questdo de comoarealizonstru¢cdo de modelos
inteligiveis ao cidaddo. Assim como eles, divermaisas pesquisas tratam 0s modelos
de processo de negdcio como um instrumento de doagéo interno, sendo utilizados
apenas dentro da organizacdo (FERREHRAL2010) (RECKER e DREILING, 2007)
(MENDLING et al, 2007).

E importante ressaltar que o interesse por prosdssaigiveis ndo parte s6 das

areas que lidam com esses processos diretamensedenada a organizacdo. Cidadaos
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estdo cada vez mais interessados em entender rssessos, € 0 uso de modelos,
sejam eles tradicionais ou melhorados, tem se dorrsa principal ferramenta para
transmitir o conhecimento do negdcio, por ser uorané estruturada de representar
informacfes sobre o funcionamento de um servicostdNeontexto apresentado,
Modelos de Processo podem ajudar a promover odintento.

Como elementos visuais (figuras e diagramas) posemconsiderados mais
faceis de serem entendidos pelas pessoas, do guixio totalmente descritivo,
acredita-se que a inclusdo de modelos de processo parte integrante da Carta de
Servigcos, melhorara o entendimento do Cidadao reo djn respeito a sequéncia de
atividades do servico que se quer comunicar. Alémn ndodelo de processo
transformado e sua descricdo como parte do conteiaddCarta de Servigos, a
padronizacdo desta carta também se faz necesséaia [seu melhor entendimento. A
proposta de especializacdo deste catalogo, a padcéo e todo o processo de criacao
da Carta de Servicos comunicavel por Modelos ded3sw, serdo apresentados no
Capitulo 4.

Com o objetivo de melhorar o entendimento dos Muxlele Processo e torna-
los comunicaveis e inteligiveis, Engiel (2012) @®m criacdo de um Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento, apresentado &,sgge deve ser usado pelo Analista
de Tl com o objetivo de transformar os Modelos dec&sso convencionais em
modelos mais inteligiveis ao cidadao. Este catatogma-se um instrumento de design
de Modelos de Processo organizacionais em Modatofrdcesso que podem ser
entendidos por cidaddos que ndo possuem conheoirseinte modelagem de processo
e adaptados ao contexto do servi¢o prestado ectegppublico-alvo.

3.3. Catélogo de Caracteristicas de Entendimento de Moltes de Processo de

Prestacéo de Servigos Publicos

O Catalogo de Caracteristicas de Entendimento diels de Processo de Prestacdo de
Servigcos Publicos tem como principal objetivo prarje entendimento em Modelos de
Processo de prestacdo de servicos publicos. Eleinedefcaracteristicas,
operacionalizacbes e mecanismos de implementagdequ por objetivo transformar
0s modelos de processo de prestacdo de servicbsgsidém modelos mais inteligiveis

ao cidadao.
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Este catalogo foi concebido por Engiel (2012) eebasse no Catalogo de
Transparéncia Organizacional de Cappelli (2009)deorm entendimento é uma
caracteristica que contribui de maneira positiva paransparéncia.

O Catalogo de Caracteristicas de Entendimento ddeMs de Processo de
Prestacdo de Servicos Publicos € composto portedsicas, operacionalizacées e
mecanismos de implementacdo. Cada caracteristicgsuipoum conjunto de
operacionalizacbes. Segundo Engiel (2012), oparaliia¢cédo € o conjunto de praticas
que permite inserir determinada caracteristica nodel® de processo”. Cada
operacionalizagcdo possui um conjunto de mecanisteosmplementacdo. Segundo
Engiel (2012), mecanismos de implementagédo saomjumo de atividades que devem

ser realizadas para inserir a operacionalizacaonoakelos de processo”.

3.3.1. Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Progso de

Prestacdo de Servigos Publicos

O Catélogo de Entendimento de Modelos de Processd’rdstacdo de Servigos
Publicos de Engiel (2012) foi concebido com um ltata 5 caracteristicas que
contribuem para o Entendimento. Cada caracterigticeanplementada através de
operacionalizacfes e estas por sua vez atravegasnimmos de implementacdo. Estas
caracteristicas e suas definicbes para este corg@atapresentadas na Tabela 4.

Tabela 4 - Caracteristicas de entendimento de mede processo de prestacdo de servicos publicos
(ENGIEL, 2012)

Caracteristica Descrigcéo

Adaptabilidade | Capacidade de possibilitar mudangas no modelo deepso e na sua forma

de apresentacdo de acordo com os diferentes gerfigblico-alvo.

Clareza Capacidade de possibilitar a apresentacdo do amteld processo

permitindo a distingdo dos objetos/elementos doataodo processo.

Conciséo Capacidade de tornar o conteido do modelo do moaesumido, atravéls

da omisséo de informag8es ndo necessarias ao @albha.

Intuitividade Capacidade de possibilitar a compreensdo do modelgprocesso aos
interessados sem que estes necessitem de conh&rip@Ewio sobre d

dominio e sobre a notacado utilizada para apresi&mtac

Uniformidade | Capacidade de oferecer ao modelo do processo umme fpadronizada d

1)

representacao, descricdo e localizacdo dos elemeratmodelo do process

©
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3.3.2. Operacionaliza¢des e Mecanismos de Implementacéo

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

operacionalizacdes e mecanismos de implementag@aflonaliza¢cées sao conjuntos

de praticas que podem permitir a insercdo de umaetesistica no modelo de processo.

Mecanismos de implementacéo sdo as praticas a seseridas no modelo de processo

(ENGIEL, 2012). As Tabelas de 5 a 9 mostram o cunjule operacionaliza¢gbes, 0s

mecanismos de implementacdo e 0s passos a seraidosegara esta implementacgéo

para cada caracteristica que contribui para umanehtendimento de um modelo de

processo.

Operacionalizacbes

Tabela 5 — Adaptabilidade (ENGIEL, 2012)

Mecanismos de implementaca

Passos para a implementacao

Verificar quais s8o o0s atores (

participam do processo.

Definir visbes de
representacdo do mode
do processo de acord
com o perfil do publico

alvo.

B ) ] Verificar os possiveis interessados pelo
Identificar o tipo/perfil  dg . o
. processo que podem nao participar| da
publico-alvo. ~ .
execugdo processo, mas precisam| de
informacé&o sobre ele.
Enumerar os perfis.
Para cada atividade do processo classificar
0
em que visdo ela deve aparecer.
o
B Para cada ator do processo, classificaf em
Identificar os elementos do L
que visao ele deve aparecer .
processo que devem estar
] | Para os documentos do processo,
presentes em cada tipo de visdo. o
classificar em que visao ele deve aparecer.
Para cada regra de negdcio definir em|que
visdo ela deve aparecer.
Identificar a forma de destaqyklentificar a forma de destaque de cada
de cada elemento que compdgetemento que compBe o modelo [do

modelo do processo.

Processo.
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Transformar o modelo d

processo em um text

descritivo.

D

(0]
0 modelo.

Para um modelo de processo que po
apenas um diagrama, o usuario pode g
[ Criar uma descricdo textual pangor torna-lo apenas uma descricao text
Essa descricdo deve conter os even
iniciais, a sequéncia de atores, atividade

decisoes, e os eventos finais.

Operacionalizacéo

Tabela 6 — Clareza (ENGIEL, 2012)

Mecanismo de Implementacaao

Passo para a implementacao

Limitar o inicio e o fim

do processo.

Apresentar os pontos de inicig
fim do processo através

sinalizacdo dos eventos iniciais \éerificar

Sinalizar com cores a primeirg

a ultima atividade do processo.

atividade de uma cor diferente das dem

e
finaliza colorindo a primeira e a Ultima

Colocar sinais
indicando inicio e fim d
processo .

(figuras)Verificar o inicio e o fim do process
vincluindo figuras de sinalizacdo (e

placas, sinais de transito).

Colocar a cor do executor igyal
as cores das atividades sob sua

responsabilidade.

Verificar os atores presentes no proces
determinar uma cor para cada ator.
Para cada atividade executada pelo §

colorir com a cor correspondente.

Ssui
ptar

Lal.

tos

se

Verificar onde o processo se inicia
iacluindo antes das primeiras atividagles
deventos iniciais.

onde o processo finaliza,

finais. incluindo apés as atividades eventos
finais.
Verificar onde o processo se inicia

e

ais.

5O

X.

SO e

ator,

Relacionar cad _ _
o Colocar os atores dos papéis em raias e
atividade ao seliColocar as atividades de um
) | relaciona-los as atividades das quais |sao
executor. executor na sua respectiva raid. o
responsaveis.
) . ) Colocar os atores dos papéis acima |das
Ligar através de linhas |0 ) )
atividades das quais sdo responsayeis,
executor com as suas atividades.
relacionando através de uma linha.
Identificar todos os termos do processo

Relacionar os termos do

dominio ao

significado descrito em

um glossario.

sey

Inserir um link no modelo pa
gue o usuario possa acessarlneluir

significado da palavra.

@ue que se deseja que sejam explicadg

termos e criar um link nas descricdes [

a sua definicao.

n

a descricdo detalhada desses
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Ao passar 0 mouse na pala
que se deseja que seja explicplaeluir
aparecer seu significado.

Identificar todos os termos do proce

vrpue precisam ser explicados.

termos e quando 0 usuario passar o m

na palavra aparecera sua descricao.

5SO

a descricdo detalhada desses

puse

_ . Verificar
No diagrama, através de um

relacionamento diret

(@)

as

interferem no processo.

regras de negécio (

Criar um objeto com o nome das regras e

Na descricdo, inserindo uma

construindo através de uma _ )
) relacionar esse objeto ao diagrama| de
linha.
processo.
Verificar as regras de negécio que
Relacionar as regras de interferem no processo. Verificar em quais

organizacional.

organizacionais.

Colorir

o ] | organizacional da empresa.
papéis as diferentes unidades
o papel
representada pela unidade organizacid
relacionando assim o papel a estru

organizacional.

negocio com as ) atividades essas regras interferem.

- . ) tabela juntamente com |a . o
atividades as quais elas o o Criar uma tabela com a descricdo das
) ) descricdo da atividade. L o
influenciam. regras em cada descricdo das atividades

em que elas interferem.
_ _ ) Verificar as regras de negocio dque
No diagrama, inserindo um
i interferem no processo.
simbolo que represente a regra . o
) o Criar um simbolo para indicar mno
juntamente a atividade que| é .
] ] diagrama que tem uma regra que interfere
influenciada pela regra. - o
na execucdo da atividade.
Criar uma nova raia par&erificar a qual departamento os atores
representar a estruturpertencem e como este departamento |esta
organizacional na qual o papetlacionado com a estrutura
esta inserido. organizacional da empresa.
Relacionar os papéis Verificar a qual departamento os atores
presentes no processo pertencem e como este departamento|esta
com a estruturg ) i relacionado com a estrutura
Relacionar através de cores |0s

com a mesma gor
nal,

ura

Detalhar o contetdo do

)

para a execucao dp

processo.

Inserir

_ .| atividades
documentos necessarios

contidas em cada documentw processo verificar as informacdes qu
utiizado e gerado durante

execucdo do processo.

na d

informacd

descricao aS

as

cRPara cada documento utilizado ou gerado

eo

aompde e incluir na descricao da atividade
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Para cada documento utilizado ou gerado
Ao passar 0 mouse no nome |adm processo verificar as informacdes que o
documento aparecem asompbe e ao passar 0 mouse pelo
informacdes contidas nele. documento as informac¢des do documento
aparecerao.
Incluir o link para o exemplo do -
L Para cada documento utilizado ou gerado
documento, na descricdo (da ) )
o no processo incluir exemplos.
atividade.
Apresentar em forma de tabela
em anexo ao modelo do procesBara cada documento utilizado ou gerado
a lista dos documentos que|mo processo verificar as informacdes.
mesmo gera contendo nome |@&iar uma tabela com o nome [do
cada documento e suadocumento e as informacdes que|l o
respectivas descricdes dzompdem.
conteudo.
) Evitar linhas cruzadas entre |[d$o desenho do fluxo, evitar que 2 linhas
Organizar a forma
. ) elementos do processo. se cruzem .
gréfica das linhag
Evitar curvas nas linhas quBlo desenho do fluxo, evitar linhas que
presentes no fluxogramg
ligam os elementos do processmao sejam noventa graus.

Operacionalizagéo

Tabela 7 - Concisdo (ENGIEL, 2012)

Mecanismo de Implementacao

Passo para a implementacéo

Apresentar o modelo do proces

necessarias para sua execucag

com o minimo de atividadeprocesso,

sg@ara  entender o funcionamento
Omitir as demais atividades que ape

agregam detalhes ao processo.

Determinar quais as atividades necessarias

do

nas

_ ] Construir modelos sem .
Reduzir o nivel de Evitar desdobramento de navegacéo para
) desdobramentos de navegagédo

granularidade dog subprocessos (outros modelos).
para outros modelos.

modelos de processo. i i

Analisar os fluxos alternativos do

Omitir os fluxos alternativosprocesso (decisfes que geram camifnhos
menos importantes e mostraue ocorrem por excegdes no processd).

apenas o fluxo que ocorreria

caso ideal.

noecidir se esses caminhos alternati

q

podem ser omitidos do processo

causar perda de significado.
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Identificar 0s elementgs
- i (atividades, atores, eventps, N ]
Utilizar o menor nimerag ] Analisar o processo e verificar quais
i documentos, insumos, produtps o
possivel de elementos na . _ ‘elementos s@o importantes apresentaf no
~ decisbes, regras de negogio o
representacao do . fluxo, definindo uma forma de
necessarios para representgcao .
processo o ) apresentacéo.
do processo e definir um simbolo
para cada elemento.
Tabela 8 - Intuitividade (ENGIEL, 2012)

Operacionalizagéo Mecanismo de Implementacao Passo para a implementacéo
Analisar o publico-alvo e criar metaforas
relacionadas com o perfil desse publico
para tornar o fluxo do processo mais
préximo desse usuario:

Representar:
» Os executores através: de pinos de jogos
Utilizar metaforas/ analogiasle tabuleiro, desenhos de pessoas ou
para representar elementos |@dtravés de cores, 0s passos através de
Construir modelos dgprocesso. fluxograma.
processo independentgs » Os documentos através da figura de|um
da formalizacdo da documento.
notacao a ser utilizada. » Os eventos inicial, final e intermediarjo,
através de sinais de transito.
« Os eventos de tempo através da figura de
um relégio.
Utilizar linguagem no idioma nativo do
- _ | publico-alvo: sempre preferir a lingua méae
Utilizar representacdes .
) . dos usuérios.
conhecidas pelo usuério. - i ]
Utilizar simbolos conhecidos pelo
dominio.
) Para cada elemento utilizado no processo
Descrever textualmenteCriar legendas com os desenhos . o
o - colocar o seu simbolo e significado |no
as atividades. e seus significados.
modelo.
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Utilizar texto livre acima d
modelo descrevendo o passd

passo.

Para um modelo de processo que po

apenas um diagrama, 0 usuario deve
)
uma apenas uma descricdo textual. B
_a_

descricdo deve conter os eventos inici

a sequencia de atores, atividade

decisOes, e os eventos finais.

SSuUi
Criar
cssa
ais,

e

D

Usar conectores com as quest
necessarias para definir

caminhos alternativos.

Verificar as decisbes que existem
0es
processo e colocar a pergunta que dev
0S
seguida para continuar a execucdo

Processo.

no
P ser
do

Operacionalizacéo

Mecanismo de Implementacaa

Tabela 9 — Uniformidade (ENGIEL, 2012)

Passo para a implementacao

Utilizar um padrdo pard

0s elementos

Determinar o formato, o taman
e a cor de cada elemento

Processo.

hwerificar os elementos que irdo apare
dm modelo do processo, determinar

formato e a cor.

cer

qu
compéem o modelo d

processo.

Determinar que elementos ir

[=]

aparecer no diagrama do fluxo
processo e na descricdo

atividades, e sua posicao

gderificar para o dominio quais elemen
dpie deverdo aparecer no fluxo do proce
dasna descricdo das atividades e determ

sua localizag¢&o no diagrama.

[0S
2SSO

inar

Descrever 0 processo através
uma sequencia enumerada

atividades.

de

Criar
de .
passo a passo de execucao do process

itens numerados descrevendo

°

Descrever 0 processo através

uma descricao livre.

Geiar uma descricao livre contando co

€ a execuc¢do do processo.

mo

Utilizar um padrdo pard

a descricdo do processq

Descrever as atividades atra

de texto livre.

€giar um texto livre contando como €&

execucao da atividade.

das atividades.

Descrever as atividades atra
de FAQ.

€xiar

descrevendo as atividades.

perguntas, com suas respo

stas

Utilizar um padréo para o non

dos elementos do processo.

Criar um padrdo para a descricdo
do

eventos, documentos, atores, conectd

nelementos processo: atividad

sistemas.

dos
es,

res,
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3.3.3. Guia de Utilizacado do Catalogo de CaracteristicasedEntendimento

de Modelos de Processo de Prestacdo de Servigos|kals

O Guia de Utilizacdo do Catdlogo de Caracteristima&ntendimento de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servicos Publicos temjetivobde munir o analista de

processos com informacdes sobre como este deveareatividades de modo que possa
identificar as operacionalizagbes e 0s mecanispozpriados para a transformagéo do
modelo de processo contemplando as caracteristicathidas. A Figura 2 apresenta o

processo a ser seguido pelo analista de proce&sia presente no guia de utilizacao.

Ueterminar as
necessidade de
visualizagio do
processo

gy

d
necessidad
e de tornar
o modelo

mais
inteligivel

do proces

Analisia de processo + gestor

Escolher
£ p| mecanismod &
™| implementacio

Escolher Verificar o5
G operacioralizag mecanismos de 5
i des implementagdo
/

operacoralizc
des prpposias
s30 sufifientes?

LSCOINET as
caracteristicas

entendimento

Implemeiar as
operacioralizg
des nomodelo

Analisar as
operagdes
propostas

Analista de processo

Implement
agbes para
tarnaro
madelo
inteligivel

Propor
operacionalizag

Fropar
mecanismo de
implemantacio

Processo de inclusdo de caracteristicas de entendimento em modelos de processo de prestagio de
servigos plblicos

Figura 2 — Processo de Inclusdo de Caracterisieag&ntendimento em Modelos de Processo de
Prestacao de Servicos Publicos (ENGIEL, 2012)

3.4. Consideracoes

Nesse capitulo foram apresentados os conceitog $dbdelos de Processo e como
estes podem contribuir com o entendimento e foritadas trabalhos relacionados que
tratam sobre a comunicabilidade de modelos de gsoce~oi explicado o que é o
Catélogo de Caracteristicas de Entendimento de M®die Processo de Prestagcdo de
Servigos Publicos, suas operacionalizagfes e nmsuaside implementacdo, além de
apresentar o processo de aplicacdo do mesmo, camicseu Guia de Utilizacdo. O
proximo capitulo apresenta o Guia Unificado de @latéo da Carta de Servicos
explicando o processo de inser¢cdo de modelos @egso transformados pelo catalogo
especializado para a Carta de Servicos.
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4. Guia Unificado de Elaboracéo da Carta de Servicos

Este capitulo tem como objetivo apresentar a ptapde um Guia Unificado para
Elaboracédo da Carta de Servigos que sugere adosdecmodelos de processo na Carta
de Servigos através da extensdo do Catalogo dect€asticas de Entendimento de
Modelos de Processo de Prestacdo de Servigcos &sjbtle modo a contemplar os
requisitos contidos no Guia para Elaboracdo daaCdet Servicos (GESPUBLICA,
2009). Além disso, faz parte deste guia uma praepdstpadronizar a estruturacdo de
informacBes da Carta de Servicos, através da oridedum modelo padréo e de um

protétipo de modo a facilitar seu entendimento.

4.1. Organizacao do Guia Unificado para Elaboracéo da Q#a de Servigcos

O Guia Unificado de Elaboracdo da Carta de Servdgscreve 0 processo para a
criacdo da Carta de Servicos. Sua aplicacao tenfipaidade produzir a Carta de

Servigos de forma padronizada e propondo a insetedblodelos de Processo como
parte de seu conteudo, com o intuito de contripara promover um melhor

entendimento da Carta de Servicos. Este Guia é @stimpelos seguintes artefatos:

O Catélogo de Caracteristicas de Entendimento ddeMs de Processo de
Prestacéo de Servigos Publicos inseridos na Cargedricos;

e O Guia de Utilizacdo do Catalogo de CaracteristidasEntendimento de
Modelos de Processo de Prestacdo de Servicos &llnliseridos na Carta de
Servigos, que explica o processo de utilizacdcedeatalogo;

* O Modelo da Carta de Servicos que sugere um padedorganizacao de
informacdes de modo que a mesma seja criada dermandorme por todas as

organizacgoes;
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» O Prototipo para a Carta de Servigos on-line, umsénto criado para auxiliar a
confeccdo da Carta de Servicos on-line, possuina@&Emo conteudo da Carta
de Servigos impressa,;

* O Guia de Elaboracdo e Implementacdo da Carta daec&e que explica o
processo de elaboracéo e implementacao da Ca8ardeos, reformulado com
base no Guia para Elaboracdo da Carta de Servgaslo pela GesPublica
(2012).

Além dos artefatos citados acima, o guia tambémsya®mo apéndices, todos
0s instrumentos necessarios no processo de eldbods Carta de Servicos. Este
material deve ser utilizado pelo responsavel nastcogéo da Carta de Servicos da
organizacdo. O Guia Unificado de Elaboracdo daaCaet Servicos é apresentado no

Apéndice IX.

4.2. Construcdo do Catalogo de Caracteristicas de Enteirdento de Modelos
de Processo de Prestacdo de Servigos Publicos papresentacdo de

processos na Carta de Servicos

Uma andlise foi realizada no Catalogo de Caratimassde Entendimento de Modelos
de Processo de Prestacdo de Servigos Publicosgiel E2012), a fim de verificar se
ele se adequava aos requisitos contidos no Guaklaboracdo da Carta de Servigos
(GESPUBLICA, 2013). A partir desta andlise foi domla uma nova versdo do
Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Medke Processo de Prestacdo de
Servigos Publicos incluindo novas operacionalizacée mecanismos, de forma a

atender aos requisitos da Carta de Servicos.

4.2.1. ldentificagdo dos Requisitos da Carta de Servigos

A Carta de Servicos possui diversos requisitos dpiem ser seguidos pelos Orgéos
Publicos para que a transparéncia dos servicosakgjacada. Neste trabalho foi feito
um levantamento de quantos e quais eram o0s rempiisdntidos no Decreto 6932
(2009). Um total de 19 requisitos foi encontradsstes foram apresentados no Capitulo
2.

Foi feito também um levantamento de requisitos mia(ara Elaboracdo da
Carta de Servicos (GESPUBLICA, 2013) a fim de idimar outros requisitos que
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devem ser atendidos para a geracao da Carta deddemMeste foram encontrados 20

requisitos que sao apresentados na Tabela 10.

Tabela 10 - Requisitos contidos no Guia para Ek#or da Carta de Servigcos (GESPUBLICA, 2013)

Qtd Requisitos da Carta de Servicos

Indicar aos cidadaos/usuarios a forma que serdo tratados e como emitir sugestdes para a
melhoria dos servigos ou enviar reclamagdes

-

Identificar as informagdes de acesso (quais os documentos e os requisitos necessarios para que
o cidadio possa obter o servigo desejado — horarios,contatos, telefones, enderegos)

Identificar mecanismos de comunicagédo com os cidadios (quais os meios de comunicagao que a
organizagao disponibiliza para o cidaddo — recebimento de sugestées e atendimento a
reclamagdes (ouvidoria, caixas de sugestdes, etc.))

Adotar uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicagdo com os
cidaddos/usudrios.

Informar dados da organizagdo e coordenador da Carta de Servigos

Identificar quais as unidades da organizagdo deverfo estar envolvidas no processo de trabalho
para estabelecer compromissos com o atendimento

Identificar os servigos (oferecidos) para os quais deverdo ser estabelecidos e divulgados os
7|compromissos

Identificar as fontes disponiveis que poderdo auxiliar no estabelecimento dos compromissos com
o atendimento

N

w

S

(53]

(=]

[=:]

©o

Estabelecer e divulgar os compromissos com o atendimento
Informar os cidad&os/usudrios sobre Competéncias institucionais da organizagao (atribuicdes e
10|atividades desenvolvidas)

Informar os cidad&os/usudrios sobre Horarios de funcionamento dos setores da organizagdo que
12|prestam servicos de atendimento

13|Informar os cidaddos/usuarios sobre Tempo de espera previsto para atendimento

14|Informar os cidad3os/usuarios sobre Prazos para cumprimento dos servigos

Informar os cidaddos/usudrios sobre Procedimentos para atender a reclamagdes (sistema de
15|ouvidoria — formuldrios — caixas de sugestdes)

11|Informar os cidadios/usudrios sobre Servigos oferecidos (sistema 0800 — fax — internet, etc)

Informar os cidadios/usudrios sobre Condigdes para o acesso e circulagdo de pessoas com
16|dificuldade de locomocgdo (instalagbes adaptadas)

Informar os cidaddos/usudrios sobre Prioridades consideradas no atendimento — determinar que
17|idosos, gestantes e portadores de deficiéncias sejam atendidos preferencialmente

Identificar as normas que regulam os servigos prestados e respectivos érgdos reguladores
18|(quanda for o caso)

19|ldentificar servidores e unidade responsavel pela divulgagéo da Carta de Servigos
Identificar os formatos para a Carta de Servigos (Conhecer o perfil do cidadaofusuario dos
20|servigos da organizagdo)

Apoés esses levantamentos, foi criada uma listéinprar com um total 39
requisitos, unindo-se os requisitos contidos nar&ed932 (apresentados na Tabela 1)

e 0s requisitos contidos na Guia para Elaboracdada de Servicos (Tabela 10).

4.2.2. Revisdo do Catalogo de Caracteristicas de Entendimi@ de Modelos

de Processo de Prestacdo de Servigcos Publicos

No levantamento realizado foram identificadas digerpalavras-chave que devem se
apresentar na Carta de Servicos. Nestas, 15 oasticess foram identificadas:
Legitimidade, Confiabilidade, Completeza, Exatid&éiciéncia, Eficacia, Efetividade,

Credibilidade, Desempenho, Conformidade, Monitdiddle, Acessibilidade,
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Comunicabilidade, Adequabilidade e Participativoorédm, nenhuma delas esta
diretamente relacionada com o conceito de entemdane

Apods esta andlise, foi possivel extrair todos gsisitos que de fato contribuem
com o entendimento. Estes 10 requisitos serdo ¢svewh consideracéo para a proposta

do modelo padréao para a Carta de Servicos e sésampados na Tabela 11.

Tabela 11 - Requisitos relacionados ao entendimento

Qtd Requisitos da Carta de Servigos

Identificar as informagdes de acesso (quais os documentos e os requisitos necessarios para que o
cidaddo possa ohter o servigo desejado — hordrios,contatos, telefones, enderegos)

-

Identificar mecanismos de comunicagda com os cidaddos (quais os meios de comunicagdo que a
arganizagdo disponibiliza para o cidadde — recebimento de sugestdes e atendimento a reclamagées
{ouvidoria, caixas de sugestdes, etc.))

N

Adotar uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de comunicagio com os
cidadaosi/usuarios.

w

Identificar quais as unidades da organizagdo deverdo estar envolvidas no processo de trabalho para
estabelecer compromissos com o atendimento

s

Informar os cidadaosfusuarios sobre Horarios de funcionamento dos setores da organizagéo que
prestam servigos de atendimento

(9]

(o]

Informar os cidadios/usuarios sobre Tempo de espera previsto para atendimento

-~

Informar os cidaddosfusuarios sobre Prazos para cumprimento dos servigos

Informar os cidadiosfusuarios sobre Condi¢Ses para o acesso e circulagdo de pessoas com
dificuldade de locomocdo (instalagdes adaptadas)

[e=]

Informar os cidaddosfusuarios sobre Prioridades consideradas no atendimento — determinar que
idosos, gestantes e portadores de deficiéncias sejam atendidos preferencialmente

[{e]

Identificar as normas que regulam os servigos prestados e respectivos drgdos reguladores (quando
10|for o caso)

Uma comparacdo entre cada requisito apresentadolaieela 11 e as
caracteristicas que contribuem para o entendimenxistentes no Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de 83ocde Prestacdo de Servigos
Publicos de Engiel (2012) foi realizada, relaciai@se a cada requisito, a
caracteristica de entendimento existente que aatenalmente ou parcialmente. Este
relacionamento apresentado na Tabela 12, reveletogios os requisitos séo atendidos
totalmente por alguma das caracteristicas existamieCatalogo de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac&erdigos Publicos, ndo havendo

assim a necessidade de criacao de novas caractsride entendimento.
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Tabela 12 - Relacionamento entre os requisitosattta@e Servicos e as caracteristicas do Catalgo d

Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsoae Prestacdo de Servicos Publicos

Operacionalizagao que contribui para o atendimento do
Qtd Requisitos da Carta de Servigos Caracteristica Requisito Mecanismo Correspondents
Apresentar em forma de tabela em anexo ao modelo
dentificar as informagdes de acesso (quais 0 documentos e 03 do processo a lista dos documentos que 0 mesma
requisitos necessarios para que o cidadZo possa obter o servigo Detalhar o conte(do dos documentos necessdrios para a execugdo |gera contendo nome de cada documento e suas
1|desejado - horérios,contatos, telefones, enderegos) Clareza  do processo respectivas descrigdes de conteldo
dentificar mecanismos de comunicagda com os cidadéos (quals os meios
e comunicagAo que a organizagéo disponibiliza para o cidaddo - No diagrama, inserindo um sfmbolo que represente os
recebimento de sugestdes e atendimento a reclamacdes (ouvidoria, recursos que serviro de entrada para o modelo de
2|caixas de sugestdes, efc.)) Clareza  Relacionar os recursos com as atividades as quais eles influenciam |pracesso
Adotar uma linguagem simples e clara em toda e qualquer forma de Clareza e
3|comunicaga com 0 cidadosfusudrios. Concisdo  Todas Todas
dentificar quais as unidades da organizagéo deverdo estar envovidas no Colocar a cor do evecutor igual as cores das
4lprocesso de frakalho para estabelecer compromissos com o atendimento | Clareza Relacionar cada atividade ao seu executor atividades sob sua responsahilidade
No diagrama, inserindo um sfmbolo que represente a
Informar os cidad@osiusudrios sabre Horarios de funcionamento dos Relacionar as regras de nagocio com as atividades as quais elas  |regra juntamente & atividade cue € influenciada pela
5)setores da organizagio que prestam servigos de atendimento Clareza influenciam regra
No diagrama, inserindo um sfmbolo que represente a
Informar os cidaddns/usudrios sobre Tempo de espera previsto para Relacionar as regras de negdcio com as atividades as quais elas  |regra juntaments @ atividade que & influenciada pela
B)atendimento Clareza  influenciam regia
No diagrama, inserinda um simbalo que represente a
Informar os cidaddns/usuarios sobre Prazos para cumprimento dos Relacionar as regras de negécio com as atividades 4s quais elas  |regra juntamente a atividade que € influenciada pela
7|3ervigos Clareza  influenciam regra
Informar os cidaddns/usuarios sobre Condicdes para 0 acesso e No diagrama, inserindo um simbolo que represente a
circulagio de pessoas com dificuldade de lacornogio (instalagdes Relacionar as regras de negéelo com as atividades 3s quais elas  |regra juntamente  atividade que € influenciada pela
8adaptadas) Clareza influgnciam regra
Informar os cidaddos/usudrios sobre Prioridades consideradas no No diagrama, inserindo um sfmbolo que represente a
atendimento - determinar que idosos, gestantes e portadores de Relacionar as regras de negocio com as atividades as quais elas  |regra juntamente & atividade oue € influenciada pela
9] deficiéncias sejam atendidos preferencialmente Clareza influenciam regia
Apresentar em forma de anexo a0 modelo do
dentificar as normas que regulam os servigos prestados e respactivos Relacionar as normas vigentes e seus respectives orgaos processos a lista dos normativos e seus respectives
10| drgéos reguladares (quando for o caso) Clareza  regulamentadores ao modslo do processo ao qual elas influenciam  |orgfos regulamentadores do servigo

A Tabela 13 apresenta as operacionalizacdes e mewmde implementacéo
que sd@o novas e/ou que sofreram alteracdes se r@mApaao catalogo de Engiel
(2012). O Catélogo de Caracteristicas de Entendonée Modelos de Processo de
Prestacdo de Servigos Publicos inseridos na Caredvicos completo é apresentado
no Capitulo 5 do Guia Unificado de Elaboracdo deaCade Servicos, guia este que é

apresentado no Apéndice IX.
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Tabela 13 - Operacionaliza¢des, Mecanismos e Ppasas Implementacdo de Caracteristicas de

Entendimento de Modelos de Processo de Prestacgerdieos Publicos inseridos na Carta de Servigos

Caracteristicas de
Entendimento

Operacionalizagao

Mecanismo de Implementagéao

Passo para a Implementagéao

Adaptabilidade

Definir visoes de rep )

Identificar a forma de destaque de cada
elemento que compde o modelo do processo

Identificar a forma de destaque de cada elemento que
compde o modelo do processo.

Para cada tipo de elemento do processo, definir uma cor
diferente para representa-lo no modelo.
Para cada tipo de elemento, escolher a mesma cor definida na
legenda

do modelo do processo de acordo
com o perfil do publico alvo da
Carta de Servigos

Representar o modelo de processos sem raias

Verificar o publico alvo a que se destina esta representacio
do processo
Representar os atores acima de cada atividade, replicando-os
quando necessario

Representar o processo evitando o uso de
diagramas quando o contetdo for disponibilizado
para celulares e tablets

Verificar o publico alvo a que se destina esta representacio
do processo Verificar a
melhor forma de representacéo do processo de acordo com o
perfil 2 que se destina

Transformar o modelo de
processo em um lista de
atividades sequenciais

Criar uma tabela com a sequencia das
atividades, enumerada na ordem crescente em
gue acontecem ao longo do processo

Representar o processo em forma de tabela, com uma
coluna para os atores e uma para cada atividade
representada de forma sequencial

Caracteristicas de

Operacionalizagdo

M i de Impl; a

Passo para a Implementagiao

Clareza

Limitar o inicio e o fim do
processo

Colocar a palavra "Inicio" no comego do
processo e "Fim" no final do processo

Verificar o inicio e o fim do processo incluindo as palavras
"Inicio" e "Fim".

Relacionar cada atividade ao seu
executor

Relacionar cada Executor e suas respectivas
atividades na tabela com a sequencia das
atividades

Colocar os atores dos papéis em uma coluna e sua
respectiva atividade em outra coluna, seguindo uma ordem
cronoldgica em gue cada atividade acontece.

Relacionar os termos do dominio
ao seu significado descrito em um
glossario

Criar em forma de anexo ao modelo do processo
seu Glossario de termos correspondente

Identificar todos os termos do processo que precisam ser
explicados.

Criar o artefato Glossario de termos e anexa-lo ao modelo
do processo

Na descri¢8o textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink nas palavras chaves do negécio para
dar destaque e permitir que o usuario acesse o
significado da palavra

Identificar todos os termos do processo que precisam ser
explicados.

Incluir a descricdo detalhada desses termos e criar um link
nas descri¢des para a sua definigdo.

Relacionar as regras de negécio
com as atividades as quais elas

No diagrama, inserindo um baldo contendo a
descrigdo da regra e ligando-o as atividades que
esta regra influencia

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.
Criar um baldo com a descri¢8p da regra que interfere na
execugdo da atividade.

Na descrigdo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, inserir na sequencia
das atividades entre parénteses, o termo RN,
para indicar que naquele passo existe uma

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.

Criar um (RN) para indicar na sequencia l6gica das
atividades que tem uma regra que interfere na execucdo da
atividade.

influenciam . . -
Regra de Negdcio a ser observada Definir o termo RN no Glossario de termos
Na descri¢do textual ou na tabela com a - .
. L o . Identificar todas as regras do processo que precisam ser
sequencia de atividades, colorir e inserir um .
- o . detalhadas referentes aquela atividade.
hiperlink na regra de negécio para permitir que o . . S .
L R . R Criar um link no nome das regras e incluir a descri¢éo
usuario acesse a lista de regras que influenciam
o detalhada dessas regras
a atividade
Verificar a qual departamento os atores pertencem e como
ol os papéis " Apresentar em forma de tabela em anexo ao este departamento esta relacionado com a estrutura
p

no processo com a estrutura
organizacional

modelo do processo a relagdo entre as unidades
organizacionais presentes naquele processo e
seus referidos papéis representados

organizacional da empresa.

Criar uma tabela com o nome do departamento, os atores
que pertecem a ele e como estdo relacionados com a
estrutura organizacional da empresa.
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Caracteristicas de

Operacionalizagao

M de Impl

Passo para a Implementagao

Clareza

Relacionar os recursos com as
atividades as quais eles
influenciam

No diagrama, inserindo um simbolo que

para o modelo de processo

represente os recursos gue servirdo de entrada

Verificar os recursos que interferem no processo.
Criar um simbolo para indicar no diagrama que tem um
recurso que interfere na execugdo da atividade.

Apresentar em forma de tabela em anexo ao

os as atividades que influenciam

modelo do processo os recursos, relacionando-

Verificar os recursos que interferem no processo.
Criar uma tabela com o nome do recurso e as atividades
influenciadas por ele.

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, inserir na sequencia
das atividades entre parénteses, o termo REC
para indicar que naquele passo existe um
Recurso a ser observado

, |atividades que tem um recurso que interfere na execugdo da

Verificar os recursos que interferem no processo.
Criar um (REC) para indicar na sequencia logica das

atividade.
Definir o termo REC no Glossério de termos

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink nos recursos para permitir que o usua
acesse a lista de recursos que influenciam a
atividade

Identificar todas os recursos do processo que precisam ser
detalhadas referentes aquela atividade.

Criar um link no nome dos recursos e incluir a descri¢do
detalhada desses recursos

rio

No diagrama, inserindo um simbolo que
represente as normas e 6rgéos
regulamentadores que influenciam o processo

Verificar as normas e seus respectivos 6rgdos
regulamentadores que interferem no processo.

Criar um simbolo para indicar no diagrama que tem uma
norma que interfere na execugdo da atividade.

Apresentar em forma de tabela em anexo ao
modelo do processos a lista dos normativos e
seus respectivos érgéos regulamentadores do
servigco

Verificar as normas que interferem no processo.
Criar uma tabela com o nome da norma e as atividades
influenciadas por ele.

processo ao qual elas influenciam

as normas v e — — -
. P Na descri¢do textual ou na tabela com a Verificar as normas que interferem no processo.
seus respectivos orgaos ) - o . . N e
5 o - sequencia de atividades, inserir na sequencia Criar um (NM) para indicar na sequencia légica das
regular ao do

das atividades entre parénteses, o termo NM,
para indicar que naquele passo existe uma
norma a ser observada

atividades que tem uma norma que interfere na execucéo da
atividade.
Definir o termo NM no Glossario de termos

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink na norma para permitir que o usuario
acesse a lista de normas que influenciam a
atividade

Identificar todos as normas vigentes e seus érgados
regulamentadores do processo que precisam ser explicados.

Criar um link no nome da norma e incluir a descri¢éo
detalhada dessas normas e seus respectivos érgaos
regulamentadores

Detalhar o contetido dos
documentos necessarios para a
execugdo do processo

Disponibilizar em forma de anexo todos os
documentos necessarios a execugdo do
processo

Para cada documento utilizado ou gerado no processo
verificar as informagdes que o compde.
Disponibilizar o documento em pdf ou impresso.

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink no documento para permitir que o
usuario acesse a lista de documentos gerados
que influenciam a atividade

Identificar todos os documentos utilizados ou gerados no
processo que precisam ser explicados.

Criar um link no nome do documento e incluir a descri¢éo
detalhada desses documentos.

Organizar a forma grafica das
linhas p no fluxograma

Evitar linhas muito longas ligando atividades
muito distantes umas das outras

No desenho do fluxo, evitar que 2 atividades subsequentes
figuem muitos distantes umas das outras, possibilitando

Organizar a forma grafica das

Evitar caixas muito pequenas que dificultam a
leitura da atividade

No desenho do fluxo, evitar o uso de Caixas com tamanho
reduzido, por dificultarem a leitura.

caixas que repra tam as

no diagrama

atividades do processo presentes

Evitar caixas com atividades repetidas

No desenho do fluxo, evitar o uso de Caixas com a mesma
atividade, mesmo em raias diferentes (caso sejam utilizadas)

Caracteristicas de
Entendimento

Operacionalizagao

Mecanismo de Implementagéo

Passo para a Implementagéo

Concisdo

Reduzir o nivel de granularidade
dos modelos de processo

Evitar o uso excessivo de conectores (decisdo)
na representacdo do modelo de processo

Verificar a quantidade de conectores que sera utilizado na
modelagem do processo.

Verificar o perfil do publico alvo para determinar a quantidade
aceitavel de conectores.

Evitar titulos longos para as atividades
representadas no modelo do processo

Evitar o uso de titulos com mais de 3 palavras para cada
atividade, sem prejudicar seu entendimento..

Evitar o uso excessivo de raias na
representagdo do modelo de processo

Verificar a quantidade de raias que sera utilizada na modelagem
do processo.
Verificar o perfil do publico alvo para determinar a quantidade
aceitavel de raias.

Utilizar o menor niimero possivel
de elementos na representagdo
do processo

Delimitar a quantidade minima de elementos
inseridos no modelo do processo sem prejudicar
seu entendimento

Analisar o processo e verificar quais elementos sdo importantes
apresentar no fluxo. Definir
uma quantidade minima de elementos para ndo prejudicar o
entendimento do processo.

No diagrama, representar as atividades internas
que ndo possuem interagdo com o usuario
dentro de uma Unica caixa, informando como
regra de negécio seu tempo total de concluséo

Representar na mesma Caixa as atividades internas que ndo
possuem interagdo com o usuario.

Criar uma regra de negéceio que indique o tempo de duragdo para
todas estas atividades internas.

Suprimir detalhes na descrigdo do processo
onde o publico alvo ndo tenha interagdo

Omitir detalhes na descrigdo do processo onde o publico alvo
ndo tenha interagdo ou ndo se faga necessario conhecer

Reduzir a complexidade na
descrigao do processo quando for
disponibilizado em forma textual

Evitar o uso de frases longas (com mais de 30
palavras) para descrever um passo de uma
atividade

Evitar o uso de frases longas com mais de 30 palavras para
descrever um passo de uma atividade, sem prejudicar seu
entendimento.

ou em tabela com a sequencia de
atividades

Evitar o uso de descrigdes redundantes e
complexas que necessitem de explicagdes
adicionais

Evitar o uso de descriges redundantes e complexas de acordo
com o perfil do publico alvo.
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Caracteristicas de

G Operacionalizagao Mecanismo de Implementagéo Passo para a Implementagio

Utilizar linguagem no idioma nativo do publico alvo:

. Utilizar representacdes conhecidas pelo |sempre preferir a lingua mae dos usuarios.
Construir modelos de processo

. o usuario Utilizar simbolos e figuras conhecidas pelo piblico
independentes da formalizagao da . o
u L. alvo e que fagam parte de sua vida cotidiana.
notagao a ser utilizada p e " ” - "~ -
L Utilizar formas geométricas de facil Utilizar representacées geométricas simples e
Intuitividade ) ) o
entendimento conhecidas pelo publico alvo

Numerar a tabela em ordem crescente, com cada
atividade seguida pela atividade imediatamente posterior
a ela, para transmitir a ideia de sequencia logica de
acoes.

Descrever textualmente as Enumerar em forma de tabela, cada
atividades ou em forma de tabela |atividade para transmitir a ideia de
com a sequencia de atividades |sequencia

Caracteristicas de

Entendimento Operacionalizagao Mecanismo de Implementagéo Passo para a Implementagao

Verificar os elementos que irdo aparecer no modelo
do processo, determinar o formato e a cor.

Evitar caixas de tamanhos e formas diferentes.
Manter o mesmo formato para todos os elementos do
mesmo tipo do inicio ao fim do modelo do processo.

Utilizar um padrao para os
elementos que compdem o
modelo do processo

Determinar o formato, o tamanho e a cor de
cada elemento do processo

Utilizar a mesma conjugagdo verbal para as
atividades representadas no modelo do
processo do inicio ao final dele

Manter um padrdo para o verbo utilizado no nome
Utilizar um padrao para a das atividades.
nomenclatura dos elementos do
processo, esteja ele em forma de
diagrama ou descrito

textualmente

Manter um padrdo para a linguagem utilizada no
modelo do processo, na sua descrigdo textual ou em
forma de tabela.

Evitar o uso de termos técnicos ou negociais que
dificultem o entendimento pelo publico alvo.

Inserir o modelo do processo transformado dentro
Descrever o processo textualmente dentro da  [da Carta de Servigos.

Carta de Servigos Descrever o processo textualmente como
complemento ao modelo.

Inserir o modelo do processo dentro da Carta de | Inserir o modelo do processo transformado dentro
Servigos da Carta de Servigos.

Inserir o modelo do processo transformado dentro
da Carta de Servicos.

Descrever o processo em forma de tabela, com a
Representar o processo em forma de tabela com [sequencia de atividades, como complemento ao
a sequencia das atividades modelo.

Representar fluxos alternativos na tabela com as
expressoes Se... entdo, Sendo, para dar a ideia de
condigdo.

Usar uma linguagem simples, evitando palavras
complexas ou termos técnicos que ndo fagam
parte do negocio e que dificultem o entendimento
Uniformidade do processo por seu publico alvo

Utilizar um padréo para o modelo
de processos inserido na Carta de
Servigos

De acordo com a Tabela 13, para a operacionabzaD&finir visbes de
representacdo do modelo do processo de acordo gmrfibdo publico-alvo da Carta
de Servicos” e para a operacionalizacdo nova ptap@sansformar o modelo de
processo em um lista de atividades sequenciaistadacteristica de Adaptabilidade,
todos 0s novos mecanismos de implementacéo prapfaston criados para atender ao
requisito “Adocédo de uma linguagem simples e ckwratoda e qualquer forma de
comunicacdo com os cidadaos/usuarios”, contido ma @ara Elaboracdo da Carta de
Servicos (GESPUBLICA, 2009), pois independente daneira adotada para
representar o processo, ele deve ser simpleseadaseu publico-alvo.

Para as operacionalizacfes ja existentes “Limitaico e o fim do processo”,
“Relacionar cada atividade ao seu executor”, “Refear os termos do dominio ao seu
significado descrito em um glossario”, “Relaciores regras de negdécio com as

atividades as quais elas influenciam”, “Relaciocosipapéis presentes no processo com
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a estrutura organizacional”, “Detalhar o conteuds documentos necessarios para a
execucdo do processo”, “Organizar a forma gréfias dinhas presentes no
fluxograma”, e para a operacionalizagdo nova prapt@rganizar a forma grafica das
caixas que representam as atividades do processserpes no diagrama”, da
caracteristica de Clareza, todos o0s seus respectivavos mecanismos de
implementagéo propostos foram criados para ateaderequisito “Adocao de uma
linguagem simples e clara em toda e qualquer fodeacomunicacdo com o0s
cidadaos/usuarios”, com o objetivo principal de wior clareza ao processo/servico
apresentado, tanto na forma de modelo quanto namsoformas possiveis de
apresentacdo. Para a operacionalizagdo “Relaciasaregras de negocio com as
atividades as quais elas influenciam”, os mecarssia® implementacdo propostos
foram criados também para atender a outros trésisigms contidos no Guia para
Elaboracdo da Carta de Servicos (GESPUBLICA, 2009nformar os
cidadaos/usuarios sobre Horarios de funcionamea$o seétores da organizacdo que
prestam servicos de atendimento”, “Informar os d#aes/usuérios sobre Tempo de
espera previsto para atendimento”, “Informar osad&@bs/usuarios sobre Prazos para
cumprimento dos servi¢cos”, com 0 objetivo de regmesr de forma clara as regras de
negoécio de cada atividade do processo/servico gu@osmostradas no modelo de
processo transformado.

Para a nova operacionalizacdo proposta “Relaciasarrecursos com as
atividades as quais eles influenciam” da caraciesisle Clareza, todos 0s mecanismos
de implementag&o novos propostos foram criados gtaraler ao requisito “Identificar
Mecanismos de Comunicagao com os Cidadaos (quarems de comunicacao que a
organizacao disponibiliza para o cidadao — recefhimmde sugestdes e atendimento a
reclamacdes (ouvidoria, caixas de sugestdes, "etcgin o objetivo de mostrar ao
cidaddo em que momento do processo/servico ele parky uso dos recursos
disponibilizados pelas organizacdes para mantelatmoom ela no esclarecimento de
davidas, sugestdes ou reclamacdes. Para a novecapelizacdo proposta “Relacionar
as normas vigentes e seus respectivos orgaos megutiadores ao modelo do processo
ao qual elas influenciam” da caracteristica de é2kar todos os mecanismos de
implementag&o novos propostos foram criados paradat ao requisito “Quando for o
caso, identificar as normas que regulam os seryigestados e respectivos 0rgaos
reguladores”, com o objetivo de mostrar ao cidadéde norma regula tal servico,

mostrando transparéncia no processo.
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Para as operacionalizacfes ja existentes “Reduzivel de granularidade dos
modelos de processo”, “Utilizar o menor numero pads de elementos na
representacdo do processo” e para a operacior@dizagva proposta “Reduzir a
complexidade na descricdo do processo quandodpouibilizado em forma textual ou
em tabela com a sequencia de atividades”, da eaistata de Conciséo, todos 0s novos
mecanismos de implementacdo propostos foram cripaoa atender ao requisito
“Adocéo de uma linguagem simples e clara em togaagquer forma de comunicacao
com os cidadaos/usuarios”, com o objetivo de siioph a linguagem a ser utilizada
tanto no modelo de processos transformado quamstoutaas formas de representacao
do processo (texto livre ou tabela).

Para a operacionalizacdo j&4 existente “Construirdetos de processo
independentes da formalizacdo da notacdo a seradtl’, e para a operacionalizacao
adaptada “Descrever textualmente as atividadesmioena de tabela com a sequencia
de atividades”, da caracteristica de Intuitividatledos os novos mecanismos de
implementagcéo propostos foram criados para ateaderequisito “Adocao de uma
linguagem simples e clara em toda e qualquer fodeacomunicacdo com o0s
cidadaos/usuarios”, com o objetivo de simplificatoenar o mais intuitivo possivel a
linguagem utilizada principalmente no modelo decpssos transformado, pois quanto
mais este modelo for préximo da realidade do cidaaéis inteligivel ele se tornara.

Para as operacionalizacbes novas propostas “Utillma padrdo para a
nomenclatura dos elementos do processo, estegnreferma de diagrama ou descrito
textualmente”, “Utilizar um padréo para o modeloptecessos inserido na Carta de
Servicos”, da caracteristica de Uniformidade, todms novos mecanismos de
implementacdo propostos foram criados para ateaderequisito “Adocdo de uma
linguagem simples e clara em toda e qualquer fodeacomunicacdo com o0s
cidadaos/usuarios”, com o objetivo de simplificdinguagem utilizada principalmente
no modelo de processos transformado, mantendo udrdgapara todas as
representacdes, pois padronizar auxilia e faallientendimento do cidadao na leitura

da Carta de Servicos padronizada.
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4.2.3. Formalizacdo do Catalogo de Caracteristicas de Emdimento de
Modelos de Processo de Prestacdo de Servicos Pudsiénseridos na
Carta de Servicos

O Catalogo de Caracteristicas de Entendimento dieMs de Processo de Prestacdo de
Servigos Publicos inseridos na Carta de Servigasfobém formalizado, com objetivo
de contribuir para sua automacdao, através de utgd@dfinterdependency Graph (SIG)
com base no framework NFR (CHUN@& al, 2000) e do método Goal-Question-
Operationalization (GQO) complementado por NFRdPast (SERRANO, 2011), que
sdo padrdes de descricdo para requisitos ndo haisicom o objetivo de auxiliar o
reuso de conhecimento (CHUNG@t al, 2000). Desta forma, os requisitos nao
funcionais podem ser representados por metas #isx@oftgoa), enquanto objetivos
centrais sao representados por megaslll. Metas flexiveis sdo determinadas por um
tipo (representando a qualidade) e um tépico (dextm para o qual a meta flexivel é
aplicada). No caso do Catédlogo de CaracteristieagEmtendimento de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servicos Publicos insemglcCarta de Servicos o tipo é
Entendimento e o topico sdo Modelos de Procesderelstacdo de Servigcos Publicos
inseridos na Carta de Servicos. A partir daque eatalogo sera chamado Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servigassipgplificar sua identificacéo.

O método Goal-Question-Operationalization (GQO)izatilo neste trabalho
(SERRANO, 2011) para formalizacdo do Catalogo deddtws de Processo de
Prestacdo de Servicos Publicos inseridos na Cart&envicos € uma adaptacdo do
Goal-Question-Metric (GQM) de Basili (1992) (IGLES et al, 2014). O método
GQM é uma abordagem orientada a objetivos paradic&eede produtos e processos e
auxilia a definicdo de questdes para avaliar esfagho das metas, aléem de criar
métricas que permitem que estas questbes sejanonokdps quantitativamente
(BASILI, 1992). No método GQO, métricas sao altasadom o objetivo de prover
respostas para as operacionaliza¢cdes (SERRANO).2011

Nesta adaptacdo GQO do meétodo, as questdes samndekgs a partir da
identificacdo de préaticas que operacionalizam atasneu objetivos (LEALet al,
2013). Essas métricas sao entdo substituidas poa®pnalizacdes, que sao formas de
se responder positivamente a questao.

As Figuras 3 e 4 apresentam um exemplo de um danflenquestdes relevantes

sobre entendimento e que podem ajudar a enconp@raconalizacbes para este
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requisito, sob a forma de padrdo de pergunta pagaigitos ndo funcionais (NFR
Question Pattern) (SERRANO, 2011) e as alternatilasperacionalizacdo sugeridas
para a caracteristica de Adaptabilidade. A forragho completa do Catalogo esta
inserida no Capitulo 6 do Guia Unificado de Elabacada Carta de Servigcos (Apéndice
1X).

As operacionaliza¢cdes da Figura 4 s&@o respostgger@gintas mostradas na
Figura 3. Novas operacionalizagbes e mecanismosmidementacdo podem ser
adicionados ao catdlogo sempre que for identificadsa nova alternativa para

responder a alguma das perguntas.
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4.3. O MUCCE - Meétodo de Utilizacdo do Catalogo de Careristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestacdo Slervicos Publicos

inseridos na Carta de Servicos

Diante do novo Catalogo de Entendimento de ProsemsoCartas de Servicos, o Guia

de utilizacdo do catalogo foi revisto para que sme contemplasse todas as novas

propostas de operacionaliza¢cdes e mecanismos denmaptacdo criadas. Além disso,

houve a necessidade de padronizagao e estrutudag®u conteudo, para seguir a linha
do trabalho, dando origem ao MUCCE - Método deizdifao do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Processos eta @aServicos que foi criado nos
moldes do Guia de Gestéo de Processos do GoveE®8RGBLICA, 2011).

Seu principal objetivo é apoiar os profissionaianalistas de processos na

construcdo de modelos de processo mais inteligaeisidaddo, modelos estes que ao

final serdo inseridos na Carta de Servigos. O noépodsui diversas etapas:

identificar o perfil do publico-alvo que precisanbecer o processo contido na Carta
de Servicos;

identificar as areas da organizacdo que farée plarfprocesso, as normas e 0rgaos
regulamentadores das leis que fardo parte da Gauservicos e as necessidades da
organizacao;

selecionar as caracteristicas de entendimento dielosode processo de prestacdo
de servicos publicos baseado nas informacfes daketaas atividades anteriores
pelo Analista de Processos;

analisar e entender o objetivo de cada uma dasa@peglizacdes existentes para
cada caracteristica escolhida, verificando a aplidade das mesmas para o novo
modelo de processo;

criar uma operacionalizacdo que nao esta mapeaGatatogo de Entendimento de
Processos em Cartas de Servigos, caso necessario;

analisar quais 0Ss mecanismos que auxiliam na mglacao das
operacionaliza¢Oes escolhidas e verificar a aglidade dos mesmos;

criar um mecanismo que nao estd mapeado no Catélegintendimento de

Processos em Cartas de Servigos, caso necessario;
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* incluir novas operacionalizacdes e mecanismos dplementacdo no Guia
Unificado de Elaboracdo da Carta de Servicos paratemplar todas as
operacionalizagbes e mecanismos propostos;

* implementar as caracteristicas, operacionalizagdascanismos de implementacao
escolhidos no modelo de processo;

» solicitar ao Gestor da Carta de Servigcos que o mesralie o modelo de processos
transformado;

» avaliar o modelo de processos transformado e enbamo resultado ao Analista de
Processos;

* inserir o modelo de processos na Carta de Servicos.

Para descrever o MUCCE, foi utilizada a notacao BIPA/D (Business Process
Modeling Notation) (BPMN, 2014). Nele sdo apresdogatodos os elementos do
processo de utilizacdo do catalogo (atores, atiasgaartefatos), incluindo um modelo
de processos contendo o fluxo das atividades. BEstiddo faz parte do Guia de
Utilizacdo do Catalogo de Entendimento de Processofartas de Servigos, que esta

descrito no Apéndice IX.

4.4. Padronizacdo da Carta de Servicos

Com o objetivo de promover o entendimento da GietServicos, percebe-se também a
necessidade de estruturacao de informacgdes da nikesmado a padronizar a forma de
organizacao das informacdes contidas na Cartamlec&e Para que isso seja possivel,
propde-se o0 uso de um modelo padrdo com instrygées seu preenchimento, e um
protétipo para a Carta de Servicos. Com esta pagdp, acredita-se que a

comunicabilidade da Carta de Servicos sera promayia@mpliada ao cidadao.

4.4.1. Modelo para a Carta de Servicos

O modelo padrao proposto neste trabalho pode deadb por todas as organizacdes
publicas, fazendo com que o cidaddo nao tenha emrander a ler uma Carta de
Servigos toda vez que quiser tomar conhecimentardeervico de alguma organizacao
publica. Este modelo foi criado para atender n@wese aos requisitos que fazem parte
do Guia para Elaboracdo da Carta de Servicos e etwed 6.932. Foi concebido

baseado na lista de requisitos que ndo puderane@@&sentados dentro do modelo do

processo inteligivel, que fara parte do contelud€ada de Servicos. Desta forma, os
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10 requisitos, apresentados na Tabela 14, fazet@ gg@modelo padréo proposto para a

Carta de Servicos e foram inseridos como subitestednodelo.

Tabela 14 — Lista de Requisitos inseridos no Model€arta de Servigos

Qtd Requisitos da Carta de Servigos (Modelo Padréo)

Indicar aos cidadaos/usuarios a forma que serdo tratados e como emitir sugestdes para a
melhoria dos serviges ou enviar reclamacdes

Informar dados da organizagao e coordenador da Carta de Servigos

Identificar os servigos (oferecidos) para os quais deverdo ser estabelecidos e divulgados os
compromissos

Identificar as fontes disponiveis que poderdo auxiliar no estabelecimento dos compromissos com
o atendimento

-

18]

w

s

5|Estabelecer e divulgar os compromissos com o atendimento

Informar os cidaddosfusuarios sobre Competéncias institucionais da organizagéo (atribuicfies e
atividades desenvolvidas)

Informar os cidaddosfusuarios sobre Procedimentos para atender a reclamacgdes (sistema de
ouvidoria — formularios — caixas de sugestdes)

Informar os cidaddosfusudrios sobre Servigos oferecidos (sistema 0800 — fax — internet, etc)
Identificar servidores e unidade responsavel pela divulgacéo da Carta de Servigos

Identificar os formatos para a Carta de Servigos (Conhecer o perfil do cidadao/usuario dos
10|servicos da organizacédo)

[=2]

~1

[o=]

(o]

O Modelo padrdo possui textos explicativos em gimibblug contendo as
instrucdes de preenchimento de cada topico destatar Este Modelo Padrdo também
faz parte do contetdo do Guia Unificado de Elatiwata Carta de Servicos, localizado
no Apéndice IX.

4.4.2. Prototipo para a Carta de Servigos

O prot6tipo proposto neste trabalho para a Cart8etteicos € uma forma padronizada
de apresentacdo de informacdes que deve ser diffrawmio no site das organizacdes
que guerem disponibilizar sua Carta de Servicofodmra on-line. Ele foi construido
tendo como base o modelo padrdo proposto. Nesspogteo de protétipo séo
apresentadas as mesmas informacdes contidas ndonpadizéo, dispostas na mesma
ordem, a fim de facilitar o seu uso.

O protétipo sugerido neste trabalho € uma forma daganizacdes
disponibilizarem as Cartas de Servicos em um fayrdderente, para os Cidadaos que
preferem utilizar telas navegaveis no site, aodndé fazerem a leitura da Carta de
Servicos em um arquivo com formato texto. Ele pe#e usado por qualquer
organizacao que deseja ter mais uma forma de apaede de sua Carta de Servicos.

Este protoétipo se encontra no Apéndice 5 do Guididddo de Elaboracao da

Carta de Servicos, localizado no Apéndice IX.
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45. O MEICS - Método de Elaboracdo e Implementacdo da &ta de
Servicos

Diante da criacdo do MUCCE — Método de UtilizagadCatélogo de Caracteristicas de

Entendimento de Processos em Carta de Servico)efmessario que o Guia para

Elaboracdo Carta de Servicos criado pela GesPuieha3) fosse revisto, para que

todos os métodos propostos neste trabalho margiveasnesma forma e padronizagao,

havendo assim a necessidade de padronizacao eiestéio de seu conteudo.

Assim, surgiu o MEICS - Método de Elaboracédo e en@ntacdo da Carta de
Servigos, em um novo formato, padronizado e criambmoldes do Guia de Gestdo de
Processos do Governo (GESPUBLICA, 2011). O MEIG® ¢temo objetivo apoiar 0s
profissionais / analistas de processos na consirec@mplementacdo da Carta de
Servigos. O método possui as mesmas etapas contidasia para Elaboracéo da Carta
de Servicos, elaborado pela Gespublica, séo elas:

» constituir uma Equipe de trabalho para coorderrznogeto;

e elaborar um Plano de Acacom o objetivo de formalizar e facilitar o
acompanhamento das acfes que deverdo ser execdia@dase 0 processo de
implementacéo da Carta de Servicos;

» elaborar o detalhamento das acdes:

o Identificar quais as unidades da organizacdo querde estar envolvidas na
elaboracgéo da carta;

Identificar os servigcos oferecidos pelas unidades;

Identificar os tempos e prazos atuais para a @&stA0s servicos;

Identificar as informacdes de acesso;

Identificar mecanismos de comunicagdo com os cuigda

Estabelecer compromissos com o atendimento pasaregos identificados;

Formatar a Carta de Servicos;

Aprovar a Carta de Servigos;

Divulgar a Carta de Servicos; e

O O O o o o o o o

Monitorar a efetividade dos compromissos firmada<arta de Servigcos da
Organizacéo.

Para descrever o MEICS, foi utilizada a notacdo BPKRIO (Business Process
Modeling Notation) (BPMN, 2014). Nele, sao apreados todos os elementos do
processo de utilizagdo do catédlogo (atores, atidgaartefatos), incluindo um modelo
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de processos contendo o fluxo das atividades. Bstiddo faz parte do Guia de
Elaboracdo e Implementacdo da Carta de Servicaa, ggie que esta inserido no
capitulo 3 do Guia Unificado de Elaboracéo da Cdet&ervicos (Apéndice IX).

4.6. Consideracoes

Esse capitulo apresentou o projeto insercdo dectesisticas de entendimento de
modelos de processo de prestacdo de servicos @eibilig Carta de Servigos. Esta
proposta consiste na criacdo de um Guia Unifical&ldboracdo da Carta de Servigos,
a partir da transformacéo de um modelo de procesg@asizacional com o0 uso de um
Catalogo de Entendimento de Processos em CartaSedacos. Foi apresentado
também o processo de construcdo do Catalogo dedimiento de Processos em Cartas
de Servicos, o modelo padréo e o protétipo pragoptira apresentacdo da Carta de
Servicos, o MUCCE, e o MEICS.
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5. Estudos de Caso

Este capitulo apresenta o planejamento, execucé&eswdtados obtidos através da
aplicacdo dos estudos de caso propostos. Um parasiudo de caso foi proposto para
avaliar a aplicabilidade do Guia Unificado de Elalgdo da Carta de Servigos e o
segundo estudo de caso foi proposto para avalidwed de entendimento dado a Carta

de Servicos com a insercdo dos modelos dos prooeganizacionais transformados.

5.1. Plano de Execucéo dos Estudos de caso

O estudo de caso foi escolhido como método de EEsquor investigar um fendmeno
inserido dentro de um contexto real e por ser wtratégia de pesquisa que verifica em
profundidade um fendmeno contemporéaneo, dentroedecsntexto, principalmente
quando os limites entre o fendbmeno e o contexto s&m bem claros, definidos e
evidentes e por haver pouco controle do investigadbre os eventos, além de haver
pouco controle do investigador/pesquisador sobevestos ocorridos (YIN, 2001).

Os objetivos dos estudos de casos aqui apresentsd@lms i) avaliar a
aplicabilidade do Guia Unificado de Elaboracédo @at&de Servicos, utilizado para a
transformacdo dos Modelos de Processo organizasiomainsercdo do modelo
transformado na Carta de Servigos; e ii) avaligrau de entendimento dado as Cartas
de Servicos escolhidas com a insercdo do modefwatessos do SIC transformado e
inserido em seu conteudo e sua reformulacao atclesésn modelo proposto. Espera-se
que com a inser¢cdo desse modelo de processo traasio pelo uso do Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servipa$a @adronizacdo dada a Carta de
Servigos através do uso do modelo proposto, a cieahiidade da Carta de Servigos

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

O objetivo deste estudo foi avaliar do ponto ddavida aplicacdo do instrumento
proposto por esse trabalho: o Guia Unificado dédikcdo da Carta de Servigos. Para
avaliar a aplicabilidade do Guia Unificado de Elalgdo da Carta de Servigos proposto

foram definidas duas questdes/verificacoes:

Verificacdo —A partir da execugdo dos passos indicados no Guianlficado de
Elaboracdo da Carta de Servigos, qual a dificuldadem construir a Carta de
Servicos Comunicavel por Modelos de Processo utdimdo o modelo padrao

proposto?

Para responder a essa pergunta, deseja-se vedfieatrutura e o contetdo do Guia
Unificado de Elaboracao da Carta de Servicos ptopEsao claros para que o Analista
de Processos consiga aplica-lo sem dificuldadesnfalefinidas as seguintes questdes:
* Quanto tempo foi necessario para aplicacao dopoj@osto?
* Quantas davidas surgiram durante a aplicacdo da Guificado de
Elaboracéo da Carta de Servi¢os?
* Qual a satisfacdo do Analista de Processos aaartiti Guia Unificado
de Elaboracéo da Carta de Servigos?
* O analista sentiu falta de algum instrumento pacaretrucao da Carta
de Servigos Comunicavel por Modelos de Processo?
* Quais as Caracteristicas, Operacionalizacbes e riémcas de
Implementag&o foram mais usadas?

Os procedimentos adotados neste estudo de cas@ pavaiacdo de variaveis
dependentes e independentes envolvem a observagémpptiva (MARTINS, 2006),
técnica que permite ao pesquisador capturar ossdadaonformacdes durante a
participacédo no estudo de caso no papel de obseryaatiendo assumir fungdes dentro
dos estudos de caso (YIN, 2005), com objetivo deedar todos 0s acontecimentos

ocorridos durante a execucdo do estudo de casocREER, 2010).
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5.2.1. Variaveis Dependentes

Os resultados obtidos com a andlise da questdo efdicacdo apresentada
anteriormente, permitem avaliar se o Guia Unificate Elaboracdo da Carta de
Servicos € aplicavel. Para analisar esta verifagéram utilizadas as seguintes
variaveis dependentes:
a) Viabilidade na elaboracdo do Modelo de Procéssaigivel através do uso do
Método de Utilizacdo do Catalogo de EntendimentoPdecessos em Cartas de
Servicos;
b) Viabilidade da construcdo da Carta de Servicosn@icavel por Modelos de
Processo.

Estas varidveis foram medidas através da observesdizada durante a
execucao do estudo de caso e analise das Cartandeos produzidas no estudo de

caso.

5.2.2. Variaveis Independentes

A andlise das variaveis independentes pode sereimflada por fatores externos ao
estudo de caso, que ndo sao possiveis de se aontcwmo por exemplo, 0s
relacionados a experiéncia e cultura dos partitgsaenvolvidos no estudos de caso. As
variaveis independentes definidas neste estudasieséo:
a) Experiéncia dos Analistas de Processo em modelalgeprocessos de
negocio;
b) Experiéncia dos Analistas de Processo na ElaboraigddCarta de
Servigos;
c) Complexidade do modelo de processo a ser transflarma
d) Conhecimento sobre o processo pelos Analistasatze§s0;
e) Experiéncia dos Analistas de Processo na utilizaf@oCatalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Bsoae Prestacdo de
Servicos Publicos.

5.2.3. Dominio do Estudo de Caso

O estudo de caso foi realizado com as Cartas de¢cBerda Fundacdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz) e Tribunal de Contas do Estado do Matos&w (TCE-MT), duas instituicoes

publicas, que possuem servi¢cos que sdo disporithliz ao cidadao através da Carta de
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Servicos que estdo hoje publicadas nos respectites. Estas organizacbes foram
escolhidas por terem a forma de apresentacdo deCzutas de Servigcos bem diferentes
uma da outra e em comum, estas organizacOes possEEvico de Informagbes ao
Cidadéao (SIC) como um dos servigos prestados aml@&@aque fazem parte da Carta de
Servigos de cada uma delas. Esse processo, poorseim as instituicdes publicas e
estabelecido pela CGU (Controladoria Geral da Ungoavés da Lei 12.527, de
18/11/2011, a Lei de Acesso a Informagéo (LEI 122P711), deve acontecer da mesma
forma para todas as instituicdes publicas.

O processo do Servico de Informacdes ao CidadaQ) (¥i modelado
utilizando-se a notacdo BPMN 2.0 (BPMN, 2014). Este/ico é responsavel por gerir
o atendimento das solicitagbes de informacdo que es&caminhadas ao SIC da
Organizacédo pelos cidaddos. O processo inicia-sadgu ha uma necessidade de
obtencdo de alguma informacdo por parte do soltgtaA partir dai, o pedido &
registrado pelo solicitante no Sistema e-SIC. O &C:be um e-mail de alerta do
pedido. O respondente localiza o pedido e verdea pedido pode ser atendido. Se néao
puder ser atendido, o pedido é negado, indicando+setivo do ndo atendimento. Se
puder ser atendido, é verificada a necessidadaea®erenhamento do pedido para outro
SIC.

Caso o pedido ndo necessite ser encaminhado, fieadoi se a informacéo ja
esta disponivel. Se a informacédo ja estiver disninforma-se onde obté-la. Caso
nao esteja disponivel, é verificado se esta infoima sigilosa; se nao for sigilosa ela
encaminhada ao solicitante. Caso a informacao sigj@sa, € relatado ao solicitante
que a informacéo ndo pode ser disponibilizada. Gasdormagao nédo seja sigilosa,
mas nao esteja disponivel, é gerado um relatéren@aminhado para a unidade
organizacional responsavel pela informacédo. A wedarganizacional verificara se
toda ou somente parte da informacéo € sigilosa,nada for sigiloso ird providenciar as
informagBes necessarias; caso alguma parte sdjasaigla providenciara somente a
parte que pode ser informada.

Depois que a informacéo for providenciada, seramnthado por escrito para o
SIC (através de e-mail ou memorando). Se for na@dessm prazo maior que 20 dias
para a resposta, sera solicitada a prorrogacdaam.pEm seguida verifica-se se a
solicitacdo gera custos, e se gerar € solicitadeo#icitante o pagamento dos custos.
Caso nao gere custos, ou 0 solicitante ja tivelizeebo o pagamento, o pedido €

respondido ao solicitante através do sistema e-8l&s0 o0 solicitante ndo esteja
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satisfeito com a resposta, pode solicitar um recuds SIC irA encaminhar o recurso
para a Instancia Recursal que ira realizar o ssantento. No final do processo, o
pedido foi atendido, o recurso foi respondido opedido foi encaminhado para outro
SIC. A Figura 5 apresenta o0 modelo do processo Skrvico de Informacdes ao
Cidadao".

Servico de Informagdes ao Cldadio

Figura 5 — Processo SIC (Servigo de Informagéoidad&o)

O processo do SIC pode ser considerado de médiplexiaade, por possuir um

namero consideravel de atividades, papéis e camsctie decisao.

5.2.4. Execucéao do Estudo de Caso

Para a realizacao do estudo de caso, foi definiglaaatidade de participantes e quem
seriam estas pessoas, além de definido que o tpamaoa execucdo do estudo seria
cronometrado pelo pesquisador, mas que nao hawipoteninimo ou maximo para a

realizacdo do estudo. Neste estudo de caso, oipadqucontou com a participagéo de
2 analistas de processos com perfis e experiénfdeeigktes. Todos os participantes
selecionados atuam na area de Tecnologia da Inf@ona foram selecionados pela

experiéncia na area de tecnologia. Seus perfiam@sentados a seguir:
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Participante 1. Trabalha atualmente como Analist&istemas. Possui 10 anos
atuando na area de Tecnologia. Baixa experiéncia Modelagem de Negdcio. Nao
conhece o processo SIC. Nao tem conhecimento etasGg Servicos;

Participante 2: Trabalha atualmente como Analist®équisitos. Possui 24 anos
atuando na area de Tecnologia. Média experiéncia Modelagem de Negdcio. Nao
conhece o processo SIC. Nao tem conhecimento etasGig Servicos;

Para a execucédo do estudo de caso, os artefdipadas foram:

a) Guia Unificado de Elaboracéo da Carta de Sesyico

b) O modelo do processo escolhido (modelado em BPd/ia descricao;

c) Ferramenta para modelagem de processos de oedfeiramenta
disponibilizada pelo pesquisador);

d) As duas Cartas de Servicos que serao reformgjlada

e) Uma pasta contendo imagens que poderdo seradtib pelos analistas na
construgédo do modelo de processos transformado;

f) Formulario de Acompanhamento do Estudo de Cagquéstionario a ser
respondido por cada participante ao final do Estiel€aso - Apéndice V).

Em seguida, o pesquisador disponibilizou por e-nfaipéndice VI) aos
participantes todo o material que devera ser edtugi@ra a realizacdo da pesquisa
(citados acima) trés dias antes da realizagdo tlml@sle caso, explicando para qué
serve cada uma dessas ferramentas, para dar teosppadticipantes estudarem o
material e anotar todas as duvidas, que poderiarasstarecidas no dia da realizacéo
do estudo. Este material foi encaminhado por e-(WgEndice VI), juntamente com
orientagdes da realizacao da atividade.

O pesquisador disponibilizou uma sala para a edecuta pesquisa, em
ambiente controlado e reservado, com maquinas cessa a internet e com ferramenta
case instalada para transformacao dos modelosdsaitrVisio).

Apés os participantes estarem acomodados em sgaredy foi distribuido todo
0 material para consulta, ou seja, as ferrameniassgrao utilizadas no processo de
transformacao do trabalho (caso algum participtartea esquecido de trazer o material
impresso), além de fornecer a cada participantermilario de Acompanhamento da
Pesquisa, que foi preenchido ao final dos trabalhos

Foram dados 30 minutos para que todos os partieipgnudessem esclarecer as
eventuais duvidas a respeito do material com oytesdor, que fez o papel de Gestor

da Carta de Servicos, e auxiliou nas duvidas eertespdo novo formato da Carta de
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Servigcos e do processo SIC. Passado esse periddmpo para a transformacao do
modelo de processos, criagao da Carta de Servigeeredo do modelo transformado
dentro dela foi cronometrado. Os participantesrdimeuso do material entregue para a
transformacdo do modelo de processos organizacienalaboracdo da Carta de
Servicos em novo formato. O pesquisador deixourgocdos analistas de processos a
pesquisa nha Internet para buscar esses elementerean incluidos no modelo
transformado, mas também disponibilizou em cadaumaquma pasta contendo
imagens que poderiam ser usadas nos Modelos desBootransformados a fim de
facilitar e padronizar o processo de construcéGatta de Servicos.

O Guia Unificado de Elaboracdo da Carta de Servigoaplicado pelos dois
Analistas de Processos, com 0 objetivo de verifiaarviabilidade e possiveis
dificuldades em sua aplicacéo e principalmente/edéicar a necessidade de revisédo de
seu conteudo. Para transformar o modelo, os amlide processos levaram em
consideracgao o publico-alvo (qualquer pessoa qagajinformacgdes sobre as empresas
selecionadas) para qual o modelo seria apresentadopublico-alvo bem amplo e
diversificado.

ApoOs a definicdo do perfil dos usuarios deste m®me foi realizado o
levantamento das necessidades e objetivos desde&opdlvo em conhecer esse
processo, e o levantamento das caracteristicagessidades da organizacdo em dar
transparéncia a esse processo, e para isso, agasnufez o papel de Gestor da Carta
de Servicos, com o objetivo de prover as informag@xessarias ao entendimento dos
dois analistas, para que néo faltassem insumos garansformagdo do modelo de
processos. Em seguida os analistas de processtioralam, no catalogo, quais
caracteristicas de entendimento seriam relevardes gste processo, de acordo com
suas avaliacdes a respeito do modelo de proceganipacional.

Em seguida, os analistas escolheram as operacag@dds correspondentes para
cada caracteristica e 0s mecanismos de implementag&olhidos para cada
operacionalizacdo selecionada. Caso 0 analistaisseninecessidade de novas
operacionalizacbes e/ou mecanismos de implementaséas poderiam ser criadas e
descritas no Formulario de Acompanhamento da Pescapresentado no Apéndice lll,
fornecido no inicio da pesquisa. Apés a escoltegan dos elementos necesséarios a
implementacéo, os participantes deveriam fazer descalguma ferramenta que os
permitisse desenhar o processo de acordo com oanme®s de implementacéo

necessarios. Caso houvesse a necessidade de @hbtentes que facilitassem o
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entendimento do modelo, os participantes poderiaperf consultas a internet para
obten¢éo dos mesmos.

Ao término da transformacdo do modelo, os partidgm passaram para a etapa
de construcdo da Carta de Servicos. As Cartas ;& originais publicadas pelas
Organizacbes foram usadas como base para a exttagdoformacdes necessarias ao
preenchimento do modelo padréo proposto. Neste nasohouve entdo a necessidade
de uso da parte do Guia Unificado de Elaboracad@aléa de Servicos que trata do
meétodo de elaboracdo e implementacdo da Carta me;@&@e (MEICS), ja que este
método foi definido pela propria GesPublica (20E3)s requisitos necessarios a
elaboracdo da Carta de Servigos foram retirado€deas de Servigos originais. Apos
o preenchimento de toda a Carta de Servi¢os com feomato e a inser¢do do modelo
de processos transformado nela, os participantegenpheram o Formulario de
Acompanhamento da Pesquisa do Estudo de Casoekeaprdo no Apéndice V, que
foi entregue ao pesquisador ao final da atividade.

Este processo se repetiu para a confeccdo da se@anth de Servigos. Porém
foi necessério agendar outro dia e horario paeescucao, ja que a primeira Carta de

Servicos levou em torno de 6 horas para ser cadatru

5.2.5. Analise dos Resultados

Com a execuc¢do do estudo de caso foi possivelvassgue o Guia Unificado de
Elaboracdo da Carta de Servigcos é aplicavel e éon laceito pelos Analistas de
Processos que participaram do estudo de caso. #edaBa29 a 36, com as respostas dos
analistas de processos aos Formularios de Acompeamita da Pesquisa, para as Cartas
de Servicos produzidas encontram-se no Apéndice X.

Com a aplicagdo do questiondrio aos analistasraeegsos participantes, foi

possivel responder a questdes do estudo. As Tallem47 apresentam os resultados.

Tabela 15 — Variaveis Dependentes (Estudo de Gasms Analistas de Processo)

Variavel Dependente Analista 1 Analista 2

Viabilidade na elaboragéo do

Modelo de Processo Inteligivel Viavel Viavel

Viabilidade na construgéo da

Carta de Servigos Viavel Viavel
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Tabela 16 — Variaveis Independentes (Estudo de @asas Analistas de Processo)

Variavel Independente

Analista 1

Analista 2

Experiéncia dos Analistas de Processos
em modelagem de processos de negocio

Pouca

Média

na Elaboragdo da Carta de Servigos

Experiéncia dos Analistas de Processos

Nenhuma

Nenhuma

ser transformado

Complexidade do modelo de processo a

Média

Média

Analistas de Processos

Conhecimento sobre o processo pelos

Nenhum

Nenhum

na utilizacdo do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de

Servigos Publicos

Experiéncia dos Analistas de Processos

Modelos de Processo de Prestagdo de

Nenhuma

Pouca

Tabela 17 — Respostas as Questfes do Estudo de@aws Analistas de Processo

Questdes do Estudo Analista 1 Analista 2
Quanto tempo (médio) foi necessirio para aplicacio do guia
to? .
proposte 5 horas 5 horas & 30 min
Quantas davidas surgiram durante a aplicacio do Guia
Unificade de Elaboracio da Carta de Servicos? 4 2
Qual a satisfacio do Analista de Processos ao ufilizar o
Guia Unificado de Elab io da Carta de Servicos? - . . L.
e THTeado 06 Thorasa 08 Tar fe senes Satisfeito Muito Satisfeito

O analista sentiu falta de algum instrumento para a
construcio da Carta de Servicos Comunicivel por Modelos

Sim (de cartas originais

Sim (do Catalogo de
Caracteristicas de

de Processo? mais claras) Entendimento em forma
de tabela)
Quantas Caracteristicas de Entendimento foram usadas?
5 5

Avaliando os resultados, foi possivel observar que

» Foi possivel a constru¢cdo do modelo de processbgivel com a aplicacdo do
Método de Utilizacdo do Catalogo de Caracteristia&ntendimento levando-

se em conta que os analistas utilizaram todasrastedsticas de entendimento

existentes no Catalogo de Entendimento de Process@artas de Servicos;

» Foi possivel a construcdo da Carta de Servigos @Gmdnel por Modelos de
Processos com a aplicacao de parte do Método theralziio e Implementacao

da Carta de Servicos, pois a Carta de Servicogaligerviu como base para a

construcdo da Carta de Servicos Comunicavel poreldsdie Processos;
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As variaveis independentes medidas no estudo potEminfluenciado
diretamente nos resultados que responderam astgeesdd estudo de caso, pois o
tempo meédio de construgdo de cada Carta de Seryiassando por todo o processo
contido no Guia Unificado de Elaboracdo da Carté&eericos foi alto (5 horas para
cada Carta de Servicos).

O grau de satisfacdo dos analistas de processopajticiparam do estudo de
caso foi bom e a quantidade de davidas tiradasge=quisador ao longo da aplicagédo
do estudo foi considerado baixo diante do tamanlia eomplexidade dos insumos
disponibilizados, levando-se em conta o baixo coinmento dos participantes em
modelos de processo e carta de servicos e médiplexidade do modelo de processo
transformado no estudo.

Para consulta, as Cartas de Servicos ComunicgegidModelos de Processo

produzidas neste estudo de caso sdo apresentadagmdice I.
5.2.6. LimitacOes

Uma das limitagBes deste estudo de caso foi o mioeeranalistas de processos que
participaram da pesquisa. Outra limitacdo foi antjdade de Cartas de Servicos
disponiveis e publicadas que possuissem o procesSbplicitacdo de Informacdo ao

Cidaddo (SIC). Além disso, também ndo foram enedas organizacbes que

possuissem o0 processo do SIC modelado. Como aegm® interno do SIC nas

organizacdes deve acontecer da mesma maneira, doudpenas as regras de negocio
(tempo de resposta, confidencialidade de informgg@®zo para atendimento, etc.), foi
utilizado como base para a realizacdo do estudmodelo de processos do SIC

produzido na UNIRIO (UNIRIO, 2014).

5.2.7. Conclusodes sobre o estudo de caso

Com esse estudo de caso, pode-se concluir que @ Buficado de Elaboracédo da
Carta de Servigos € um instrumento viavel e poksizeser utilizado por analistas de
processos, mesmo que com nenhuma experiéncia eaor@nto em Carta de Servicos.
De acordo com as duvidas e sugestbes de melhooataglas pelos analistas de
processos que participaram do estudo, foi possibskervar que algumas dessas
melhorias se fazem necessarias e sao possiveigeredm smplementadas no Guia
Unificado de Elaborag&o da Carta de Servigos, alémao s6 melhorar o entendimento

do processo de construcédo da Carta de Servico®panaalistas/equipe de trabalho que
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ird participar desta construcdo, mas consequenten@omover 0 entendimento da
propria Carta de Servigos elaborada a partir doetoodadrdo da Carta de Servigos
proposto neste trabalho.

O processo de elaboracdo da Carta de Servicoona@mfprocesso simples de
ser executado. Ele requer tempo e dedicacdo pte garequipe de trabalho que ira
realiza-lo e deve ser aplicado pelas organizagéestodo cuidado e atencdo, para que
o resultado obtido seja positivo e benéfico a degepdo e principalmente ao seu
publico-alvo.

Alguns problemas identificados estao listados abaix

- Padronizar o texto da Carta de Servigos (Tiptodee, Tamanho de fonte);

- Incluir no Guia Unificado um subitem que tratemisso a passo do que fazer
primeiro na construcéo da Carta de Servicos Intalig

- Incluir a premissa de ter que existir o0 modeloBRMN (BPMN, 2014) para
poder transforma-lo;

- 0 Catdlogo de Caracteristicas de Entendimentmdiizado é de dificil
entendimento e leitura na opinido dos analistasmpEmentaram o estudo de caso. O
formato em tabela (planilha) facilita a utilizac@&ajeve ser disponibilizado em conjunto
com o catdlogo formalizado dentro do Guia Unificat Elaboracdo da Carta de

Servigos.

5.3. Estudo de Caso com os Cidadaos

Apés a avaliacdo do instrumento de trabalho propogii necesséario avaliar a
inteligibilidade da Carta de Servigcos remodeladas @ inser¢cdo dos Modelos dos
Processos Organizacionais transformados atraveplitzacdo do Guia Unificado de
Elaboracédo da Carta de Servicos e avaliar a aéeiagr parte dos cidadaos do modelo
padronizado proposto para a Carta de Servicos.d3saanalise, foram definidas duas

questdes/verificagbes:

Verificacdo -As Cartas de Servigcos produzidas a partir do nowsigGUnificado de
Elaboracdo de Cartas de Servicos sdo comunicaveiidadao com a inclusdo do
modelo de processo inteligivel se comparadas coi@atas de Servigos originais?

* Quantas duavidas surgiram durante a leitura dasaf€ale Servicos

Comunicaveis por Modelos de Processo?
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* Quantos participantes proporam algum tipo de melhmara a Carta de
Servicos Comunicavel por Modelos de Processo?
* Quais as melhorias propostas que sédo possivesr dagementadas no
Guia Unificado de Elaboracédo da Carta de Servigcos?
* Qual o grau de satisfacdo da maioria dos partitgsaoom a Carta de
Servicos Comunicavel por Modelos de Processo?
Os procedimentos adotados neste estudo de cas@ pavaiacdo de variaveis
dependentes e independentes envolvem a utilizag&puestionario respondido pelos

participantes do estudo de caso.

5.3.1. Variaveis Dependentes

Os resultados obtidos com a andlise da questdo efdicacdo apresentada
anteriormente, permitem avaliar se a Carta de svComunicavel por Modelos de
Processo € viavel. Para analisar esta verificaf@outilizada a seguinte variavel
dependente:

a) Viabilidade no entendimento promovido pela CagaServicos Comunicavel por
Modelos de Processo.

5.3.2. Variaveis Independentes

As variaveis independentes definidas nestes esti@loaso sao:
a) Nivel de instrucdo do publico-alvo;
b) Area de atuac&o profissional dos participantes;
c) Experiéncia dos participantes em leitura de Modé®Processo;

d) Experiéncia dos participantes em leitura de Cal¢aServicos.

5.3.3. Dominio do Estudo de Caso

O estudo de caso foi realizado com as Cartas dei¢cBgroriginais da Fundacéo
Oswaldo Cruz (Fiocruz) e Tribunal de Contas do dtstdo Mato Grosso (TCE-MT),
que se encontram disponiveis nos respectivos @édssorganizacdes, e as Cartas de
Servigcos remodeladas pelo primeiro estudo de cpsosao apresentadas no Apéndice
IX. O conteudo das Cartas de Servicos remodeladgeitaram o contelado das Cartas
de Servicos originais, mudando apenas a forma desamtar as informacdes e

incluindo o modelo de processos transformado defgrseu conteudo.
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5.3.4. Execucéao do Estudo de Caso

O estudo foi realizado em duas etapas. Primeipgsguisador encaminhou por e-mail
(Apéndice VII), para um total aproximado de 200spes (grupo de pessoas estudantes
da Unirio, pessoas com nivel fundamental de indtrupessoas com nivel médio de
instrucdo e pessoas de nivel superior que ndo at@aarea de tecnologia) cidadaos
comuns que em algum momento podem necessitar ambgmocesso de SIC dessas
organizacoes, as Cartas de Servicos produzidagiadmprimeiro Estudo de Caso e as
Cartas de Servicos originais das organizacdesltadas| (neste caso, qualquer cidadao
poderia participar, ja que o processo escolhidodaté todas as pessoas que necessitem
de qualquer tipo de informacéao).

Foi encaminhado por e-mail um Questionario paraliAg@ao das Cartas de
Servicos (Apéndice VIII) contendo perguntas a serespondidas pelos cidadaos que
participaram da pesquisa. Para a criacdo dessdion#m®, foram utilizadas as
informacgBes contidas no modelo de processo orgzioiza e na propria Carta de
Servigos. As perguntas foram criadas com o objetesgerificar se a verséo da Carta de
Servigos produzida permitiu uma comunicacao efecdre a organizacao e seu publico-
alvo, facilitando assim o entendimento.

Por fim, este questionario foi preenchido e enchado para o e-mail do
pesquisador dfistiane.iglesias@uniriotec)or Os participantes tiveram 7 dias para

responder ao Questionario para Avaliacdo das Cded3ervicos (Apéndice VIII). A
partir das respostas recebidas, o pesquisadorgyadiar a comunicabilidade através da
insercao de Modelos de Processo e da padronizagpospa para a versdo das Cartas
de Servicos avaliadas.

5.3.5. Analise dos Resultados

Com a execucdo do estudo de caso foi possivel varsque as Cartas de Servicos
produzidas no primeiro estudo de caso foram bertaggeelo seu publico-alvo. De um
total de mais de 200 e-mails enviados pela pesdpiaa 30 questionarios foram
respondidos, ou seja, 30% da amostra. Foram obtegodtados positivos, regulares e
negativos.
No estudo de caso, buscou-se convidar pessoas seleocimentos em

modelagem de processos e pessoas com formacadezantdis areas. Mais da metade
(16) dos participantes ndo sdo da area de Tecmaoldg respostas obtidas nos
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questionarios respondidos pelos participantes dgquisa encontram-se no Apéndice
XI.

questionario aplicado aos participantes. A Tabé&lac@n as avaliacdes respondidas

A Tabela 18 mostra os resultados percentuaisdad para cada questdo do

pelos participantes, encontra-se no Apéndice XI.

Tabela 18 — Resultado Final

S TIGTEICT T D) 25 7 I Vocé conseguiu entender o Em relagdo ao novo formato Vocé possui alguma
figura (modelo de processo) e da ) 9 Qual 0 seu grau de satisfagéo ¢ . P 9
. ) servigo explicade pela Carta . de apresentacéic da Carta | proposta de melhoria para o
descrigéo explicando o an . com a nova verséo da Carta de . .
T e T G de Servigos? Se néo, por Senvicos? de Servicos, comovocé | novo modelo da Carta de
P de Ser‘vi(;os’> qué? ‘ acha que ela esta? Servicos? Se sim, qual?
Lg‘i’::;fi 8 | 2m% Tg;fi';';:i't‘;e 7 | 28% |MutoBoa| 9 | 30%
: : Sim 13 | 43%
Neye‘::"ério 8 | 2% | sim | 30 | 100% S::::'f‘:ito 12 | 40% | Boa | 15 | 50%
Necessario 9 30% Satisfeito ] 20% | Regular 4 13%
Pouco 15| 109 Pouco 4 | 13% | Rum | 2 | 7% | Nao | 17 | 57%
Necessario Ndo 0 0% Satisfeito
Desnecessario| 2 7% Insatisfeito 1 3% |Muito Ruim| 0 0%

A partir dos resultado obtidos, foi possivel obaeue:

» 27% dos participantes consideraram entre totalmemeessaria a
insercdo do modelo de processos no conteudo da @afervicos;

* 100% dos participantes conseguiram entender 0 $BO(Ervico
explicado pela versdo proposta da Carta de Servicos

* 40% dos participantes se declararam muito sabsf@bm a versao da
Carta de Servicos produzida aplicando o Guia;

* 50% dos participantes acharam bom o novo format@pdesentacédo da
Carta de Servicos (modelo padréo);

* 57% dos participantes ndo possuem propostas deri@effara o novo

modelo proposto para a Carta de Servicos.

Desta forma, a variavel dependente medida no e@stel caso obteve os

seguintes resultados, apresentados na Tabela 19:
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Tabela 19 — Variavel Dependente (Estudo de Casooso@idadaos)

Viabilidade no Entendimento Promovido pela
Carta de Servicos Comunicavel por Modelos de

Qtd. Participantes

Processos
Viavel 23
Inviavel 7

As variaveis independentes foram medidas e obtews Seguintes resultados, |,

apresentados na Tabela 20:

Tabela 20 — Variaveis Independentes (Estudo de @asms Cidadaos)

Quantidade de Participantes

Nivel de instrugédo do publico
alvo

25 de nivel superior

3 de nivel médio

2 de nivel fundamental

Area de atuacdo profissional
dos participantes

14 da area de Tecnologia

14 de areas diversas

2 aposentados

Experiéncia dos participantes
em leitura de Cartas de
Servigcos

3 com alta experiéncia

2 com média experiéncia

25 com nenhuma experiéncia

Experiéncia dos participantes
em leitura de Modelos de
Processo

7 com alta experiéncia

7 com média experiéncia

16 com nenhuma experiéncia

Abaixo sdo listadas as melhorias identificadas quastionarios respondidos

pelos participantes e propostas com a finalidad@elborar o entendimento das Cartas

de Servicos Comunicaveis por Modelos de Processmlaoria no modelo padrao

proposto:

* Apresentar os modelos de processo inteligiveisnimoi da Carta de

Servigcos Comunicavel por Modelos de Processo;

» Dividir a Carta de Servicos Comunicavel por ModadesProcesso em

dois documentos: um para o cliente externo e qéra o cliente interno

(funcionarios);

» Utilizar a apresentacéo grafica apresentada na @arServicos original
do TCE-MT;

* Criar de uma versao resumida, de forma diagrampaia, facilitar a

publicacédo da carta nos canais de divulgacgao;

* Rever a diagramacado do texto usando cores difargraie explicar o

processo, utilizando as mesmas cores usadas nolandeleprocesso

transformado inserido na Carta de Servicos;

e Construir uma Carta de Servicos Comunicavel porétmide Processo

mais sintetizada;
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* Melhorar a descricdo (formato e estilo de redagdmg Cartas de
Servigcos Comunicaveis por Modelos de Processo;

* Manter a numeracao da versao da Carta de Serviggis&D, para servir
de historico e informar ao Cidadao que a Cartaatgi®s remodelada
ndo é a primeira versao existente;

* Formatar a Carta de Servicos Comunicavel por MadééoProcesso de
forma visualmente mais interativa para melhor agéo com o publico-
alvo.

Com os resultados obtidos, foi possivel perceber guCarta de Servicos
Comunicavel por Modelos de Processos obteve otaglsulesperado pela pesquisa,
levando-se em consideracdo a quantidade e o petélogéneo dos participantes. Foi
possivel avaliar que o entendimento produzido @Gelda de Servicos Comunicavel por
Modelos de Processos foi muito bom, pois todos aicppantes disseram que
entenderam o servico apresentado e que nao tivdiandas. De um total de 30
participantes, menos da metade (13 pessoas) prapuségum tipo de melhoria para o
modelo padrdo proposto ou para o conteudo da @art8ervicos Comunicavel por
Modelos de Processos. Essas melhorias sdo cortadeata baixo impacto na estrutura
do Guia Unificado de Elaboracdo da Carta de Sesvgmposto neste trabalho e
algumas podem ser consideradas como possiveishimalfaturos. A Tabela 21 mostra
as perguntas respondidas pelo estudo de casaressdtado de forma resumida.

Tabela 21 — Respostas as Perguntas do Estudo de@aws Cidaddos
Quantidade de Participantes

Quantas duvidas surgiram
durante a leitura das Cartas de
Servicos Comunicaveis por

Modelos de Processo? Nenhuma
Quantos participantes
proporam algum tipo de
melhoria para a Carta de
Servigos Comunicével por
Modelos de Processo? 13
Qual o grau de satisfagéo da
maioria dos participantes com
a Carta de Servigos
Comunicével por Modelos de
Processo? 12 Muito Satisfeitos

Por fim, de 30 participantes, a maioria (19 pegssasconsideram muito ou
totalmente satisfeitos com a Carta de Servicos @aravel por Modelos de Processos,

podendo-se dizer que o resultado esperado foigddarpela pesquisa.

80



5.3.6. Limitacdes

Uma das limitacdes deste estudo de caso foi odatperfil dos participantes
nao ser tdo heterogéneo, pois ndo contou com &ipacho de cidaddos que nao
possuissem e-mail para o recebimento da pesquisiengo néo ter atingido uma
grande massa de cidaddos que ndo possuem acassmeti

Outra limitacdo foi que nado foi possivel modelaldd® os processos/servi¢cos
apresentados nas Cartas de Servigos Originais,agomsganizacdes ndo possuem seu
processos modelados. Por este motivo, o servicof@l© escolhido. Isto pode ter
influenciado aos participantes a gostarem maisatta@e Servicos remodelada por ela

estar muito menor que a Carta de Servigos Original.

5.3.7. Conclus®es do estudo de caso

Com isso, pode-se observar que a proposta de pzagén da Carta de Servigos foi
bem aceita e se faz realmente necessaria para edbornentendimento. Foi possivel
verificar também que a inser¢cdo do modelo de psosesiteligivel foi bem aceito no
que se refere ao entendimento do servigo inseadOadta de Servigos.

Algumas consideracdes apontadas pelos particgpahstadas no Item 5.3.5,
podem ser consideradas importantes para a melthor@auia Unificado de Elaboracao
da Carta de Servicos. Abaixo séo listadas as pssihwelhorias, que podem fazer parte
dos trabalhos futuros:

» Alterar o modelo padrédo proposto para a Carta dé¢®s Comunicavel
por Modelos de Processo com 0 objetivo de contanaglgropostas de
melhoria sugeridas pelos participantes;

* Propor um modelo padrédo resumido para a Carta deic8e
Comunicavel por Modelos de Processo em forma déhea de forma
diagramada, para facilitar a publicacdo da carts wcanais de
divulgacéo.

Estas propostas sugerem uma nova versao para donpatkdo proposto neste
trabalho e a criacdo de um novo modelo padrao ridsuf@om a insercdo do modelo de

processo inteligivel).
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5.4. Consideracoes

Esse capitulo apresentou os Estudos de Caso oealizeesta pesquisa. O primeiro
estudo de caso avaliou a aplicabilidade do Guidid¢hdio de Elaboragdo da Carta de
Servigos e 0 segundo estudo de caso avaliou ag&eipor parte de seu Publico-alvo
da Carta de Servicos Comunicavel por Modelos dedism. Foram apresentados
também os resultados obtidos com a aplicacdo desdtudo de casos, suas limitagdes

e conclusodes finais.
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6. Conclusao

Este trabalho teve como objetivo promover o entaedio de Cartas de Servicos ao
Cidadao atraves da estruturacdo de sua informagémmennicacdo por Modelos de
Processo, mantendo-a aderente aos requisitos @sntid Guia de Elaboracédo e
Implementacdo da Carta de Servicos (GESPUBLICA9R0A principal contribuicéo
desta pesquisa é a construcdo do Guia Unificadelalmracédo da Carta de Servicos,
como instrumento para auxiliar a elaboracdo de aSade Servicos segundo a
padronizacdo proposta e com a inser¢cao de Modeld3racesso transformados pela
utilizagdo do Catalogo de Entendimento de Procemso8artas de Servicos.

A pesquisa avaliou se o Guia Unificado de Elakivaga Carta de Servigos
proposto é suficiente para a elaboracdo da Car&edacos e se apos a sua aplicacéo, a
Carta de Servicos gerada se tornou inteligivel madéo. Baseado nos estudos
realizados, foi possivel concluir que o guia ndcesgntou dificuldades de aplicagcéo
tanto por analistas experientes como analistascomiecimento basico em modelagem
de processos, apesar do tempo de execucdo do spammdido no Guia Unificado de
Elaboracdo da Carta de Servigos ter sido longontéaiia 5 horas para elaborar cada
Carta de Servicos Comunicavel por Modelos de Psoyeeve-se considerar que o
tempo para a aplicacdo do Método de Elaboracapkemnentacdo da Carta de Servicos
nao foi medido em sua totalidade, pois as CartasSelwicos Comunicaveis por
Modelos de Processo foram elaboradas com o conti@artas de Servigos Originais.
Isto significa que o processo total contido no Guificado de Elaboracéo da Carta de
Servigos serd bem maior que o tempo médio obtideshalo de caso.

Também foi possivel concluir que o conjunto de darésticas,
operacionalizacbes e mecanismos de implementagimgios pela especializacdo do
catalogo, para atender aos requisitos contidosewedd 6.932 (2009) e no Guia para
Elaboracdo da Carta de Servicos (GESPUBLICA, 2069pm suficientes para a

transformacao do modelo organizacional em um novdeto de processos inteligivel.
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A Carta de Servicos ndo ficou suficientemente sasgara que houvesse o

entendimento por todos os Cidadaos que participa@ampesquisa. Entende-se que os

pontos levantados como falha nesta comunicacaonp@#e solucionados com uma

nova versao do Guia Unificado de Elaboracdo daaGetServicos, ja que este € um

instrumento em constante melhoria e evolucgéo.

6.1. ContribuicGes do trabalho

A principal contribuicdo desta pesquisa é a umamoaneira de se produzir a Carta de

Servicos. Esta producéo se baseia em um modelédgpdra a construcédo da Carta de

Servigos, bem como a inser¢cdo em seu contetdo delosode processos que possam

ser compreendidos pelos cidaddos. O Catdlogo dendimiento de Processos em

Cartas de Servigos proposto neste trabalho corddas tas caracteristicas inicialmente

propostas por Engiel (2012) e agrega novas caistites, operacionalizacdes e

mecanismos de implementacdo que surgiram paraestend requisitos contidos no
Guia para Elaboracéo da Carta de Servigcos (GESRTML2009) e no Decreto 6.932

(2009).

Neste sentido, a principal contribuicdo deste thaba:

a proposta de criagdo de um modelo padréo parata @aServicos que
possibilite o entendimento do processo pelo cidadée devera incluir
um modelo de processos transformado pela novaods&atalogo de

Caracteristicas de Entendimento.

Outras contribuicbes podem ser destacadas:

uma proposta de protétipo, para que a Carta deicBsrvseja
disponibilizada na web, nas paginas das propriganizactes publicas e
na pagina da GesPublica;

melhoria e especializagdo do Catélogo de EntendovdProcessos em
Cartas de Servicos e de seu Guia de Utilizacatumsnto que podera
ser usado pelas organizagfes publicas que posseas BOCESS0S
organizacionais jA modelados e que precisem disfiaar estes
processos de forma mais inteligivel ao cidadaayatr das exigéncias da

Carta de Servicos.

As solucbes apresentadas nesta pesquisa contripaem a Transparéncia,

possibilitando novas maneiras de criar um instrumeque auxilia a prestacao de

84



servigos, divulgando o seu funcionamento. O trababntribui com uma forma de
promover a transparéncia dos processos de prestag@vicos publicos, auxiliando na
melhoria da prestacao de servigos e com isso, dantma satisfacdo dos Cidadaos e
consequentemente com a promocéao do entendime@artis de Servigos ao Cidadao.
Além disso, contribui para a area de BPM (Busiriregess Modeling), com a
promocao e avaliagdo de uma nova forma de apresesnt®lodelos de Processo de
negoécio ao cidadao, fazendo uso de Modelos de $3ocde negdcio previamente

existentes nas organizacdes e transformando-osa@ields de Processo inteligiveis.

6.2. Limitacdes

Uma das principais limitagdes encontradas na peadigi o fato de n&o ter sido
encontrada organizacao publica que possuisse urtdgaServicos e 0s processos dos
servigos apresentados na Carta de Servicos modetaxl@BPMN (BPMN, 2014). Isto
se tornou um dificultador para a pesquisa, ja cu@ fer esses processos modelados,
seria necessario um grande periodo de tempo pelebaracao, validacdo e aprovacao
desses processos pela propria organizacdo, aléantdazacdo para utilizacdo desses
processos na pesquisa.

Outra limitacdo apresentada € a quantidade des paof publico-alvo. Perfis
diversos participaram do segundo estudo de cassdas com nivel superior, pessoas
com nivel médio, pessoas com nivel primario, pessi@apropria area de tecnologia,
pessoas de diferentes areas de atuacdo). Mas massimg pela diversidade do publico-

alvo, continuas avaliacbes sdo necessarias padlanvalproposta nesta diversidade.

6.3. Trabalhos futuros

Para trabalhos futuros é proposto a implementaggoatétipo sugerido neste trabalho,
podendo ser construido um sistema para a prOopgan@macdo poder manter as
informacdes de seus servicos e, por conseguinsei@€arta de Servigos, conseguindo
assim uma geréncia sobre as versdes da Carta dedSatisponibilizadas ao cidadéao,
podendo alterar/consultar e excluir informacdes ouars rapidez e facilidade.

Outro trabalho futuro € a melhoria do modelo dat&Cde Servigcos proposto
neste trabalho, com o objetivo de vislumbrar pa&ssinovos requisitos a serem

atendidos, com o surgimento na nova versao do @aiia Elaboracdo da Carta de
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Servicos (GESPUBLICA, 2014). Esta nova versdo patntemplar novas
possibilidades de melhoria no modelo padrdo propoagregando ainda mais
entendimento a Carta de Servigos. Outra possitdgidgaconstruir um modelo resumido
para a carta, para que seja impresso em formdialiago ou cartilha, de rapido e facil
acesso ao cidadéo.

A criacdo de uma ferramenta case para construcamaielos de processo
inteligiveis e a criacdo de um designer para modelproposta da Carta de Servigos
Comunicavel por Modelos de Processo também sémgtagpde trabalhos futuros para
desenvolvedores de softwares, com o objetivo denaatizar e otimizar a construcao
desses insumos que fazem parte de Guia Unificadtadb®racéo da Carta de Servicos.

Outro possivel trabalho futuro é o estudo dos peidi usuario para melhoria do
entendimento da Carta de Servicos com o objetivabdanger diversos tipos de perfis e
para definir qual o veiculo de comunicacdo podseiamais adequado aos diferentes
perfis. Este estudo permitira a ampliacdo da qdadé de pessoas participantes que
deverd avaliar o modelo proposto para a Carta décBs, abrangendo um nimero
consideravel que permita a realizacdo de um leraarito estatistico, possibilitando
uma avaliacao dos resultados de forma analitioatétisa.

Outro trabalho futuro, que podera ser de grandervara asorganizagdes
publicas, seria a possibilidade do cidadao tersacas suas demandas de informagéo de
forma integrada aos Sistemas de Informacado, acssdrhves das proprias Cartas de
Servicos das organizacdes. Os modelos de processerigm servir como entrada
desses Sistemas de Informacdo, como CRMs, sistdenaéimnsacdes organizacionais
gue atendam ao cidadao e desta forma, o cidadasdtné@mpreenderia 0 processo mas
também teria interacdo com os servi¢cos, monitorangerificando a transparéncia de
forma real e efetiva.

Por fim, propbe-se a elaboracao da Carta de Serpigla organizacao, de forma
interativa e amigavel ao Cidadao, para que estasapaer disponibilizada em
plataformas de dispositivos moveis (tablets e aehd)), facilitando o acesso a

informacéo pelo Cidadao.
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Apéndices

Apéndice | - Estudos Exploratorios

A) Estudo exploratério 1: Transformacdo do modelo de mwcesso
utilizando a versdo original do Catalogo de Caractésticas de

Entendimento

O objetivo deste estudo exploratério é avaliar kcalpilidade da versao original do
Catalogo de Caracteristicas de Entendimento (ENGHEBIL2) de modo a verificar a

necessidade de revisao de seu conteudo.

a) Planejamento

Baseado no obijetivo, foi definido o executor daéstexploratorio, no caso o proprio
pesquisador, que deveria transformar o modelo @eepsos escolhido. Foi estabelecido
também que o tempo de execuc¢do seria cronometedwdo a se ter ideia do tempo
necessario para execucao da transformacédo. Pascacéo do estudo exploratério, os
artefatos utilizados foram: o Catalogo de Caragtieds de Entendimento de Modelos
de Processo de Prestacao de Servigos Publicdswaode Utilizacdo do Catalogo de
Entendimento (ENGIEL, 2012). A partir de entdo, pracesso foi escolhido dentre os
varios que fazem parte do Book de Processos detsiade Federal do Estado do Rio
de Janeiro (Unirio). O perfil do publico-alvo dapesso disponibilizado € basicamente
composto por professores e alunos da propriauigdid, interessados em conhecer seus
processos.

Apbs a escolha do processo, 0 pesquisador exeastatividades descritas no
Guia de utilizacdo do catélogo de entendimentmstoemando o modelo de processo
escolhido, e o Catalogo de Caracteristicas de Himemto de Modelos de Processo de
Prestacdo de Servicos Publicos de Engiel (2012)plleendo as caracteristicas,
operacionalizacbes e mecanismos de implementacd@oseam utilizados. Apds a

transformagdao do modelo, como resultado do estodeehlizada uma comparagéo
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entre o modelo original e 0 modelo oriundo do uee drtefatos citados, para que o

pesquisador tirasse suas conclusdes sobre o cesolbéido.

b) Execucgao

Para a realizacdo do estudo exploratério, o processolhido foi o Elaborar Edital - do

Programa de Pds-Graduacédo em Informatica (PPQUndeaersidade Federal do Estado
do Rio de Janeiro (Unirio). Este processo trata ak@dades necessérias para a
elaboracdo do edital de abertura do processo \8elpéra inclusdo no Mestrado em

Informatica da Unirio. O modelo é apresentado gaitfai 6.

Coordenador

Coelgiado

Ajustar edital
I

orar edital

Elabs

SIM

Docente responsével pelo sistema | Comissio de selecao

PROPG

Procuradoria

Necessita e ajustes?

Secretaria

Divulgar edital 'O
Edital divulgade

Figura 6 - Elaborar Edital — Modelo original

Como instrumentos foram utilizados o Catalogo deraQaristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac&emi&os Publicos de Engiel
(2012), o seu Guia de Utilizacao, e o modelo deagsso Elaborar Edital (Figura 6). O
pesquisador caracterizou o contexto como uma widae publica, com publico-alvo
de alunos (com alto grau de instrucdo) como praidipteressado nesse processo. O

objetivo da apresentagcdo do processo € que osvan®lconhecam melhor o processo
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Elaborar Edital do PPGI, que ocorre uma vez ao @nentendam suas regras de
execucgao.

A aplicacdo do Catalogo de Caracteristicas de Hmtemto de Modelos de
Processo de Prestacdo de Servicos Publple pesquisador demorou em torno de 1
hora. Todas as caracteristicas do Catdlogo de t€dsdicas de Entendimento de
Modelos de Processo de Prestacdo de Servigos @Silfiicam consideradas
importantesadaptabilidadedevido ao publico-alvo ser composto por diferemtedis
(professores e alunos da instituicadgreza pois quanto mais claro o processo for,
melhor de ser entendido por seu publico-aintuitividade, devido ao publico-alvo nédo
ser conhecedor de notacdo de processosgcisdo, devido ao publico-alvo néo
necessitar ter conhecimento dos detalhes do pdesmo por exemplo, a falta de
detalhamento sobre as atividades “Informar necadsidde definir comissdes” e
“Definir comissdes” nao dificultam o entendimenio grocesso) eniformidade, com
0 intuito de existir o minimo de obstaculos possiymra compreensdo do processo.
Para cada caracteristica identificada, 0 pesquisaalaliou as opc¢bes de
operacionalizacéo definidas no catalogo, pararapé&ementacao.

Para a caracteristica deadaptabilidade o pesquisador escolheu a
operacionalizagao “Definir visdes de representafi@onodelo do processo de acordo
com o perfil do publico-alvo”, por ser importanteresentar o modelo de forma
adequada a cada perfil identificado. E como mepamide implementacdo escolheu
“Identificar a forma de destaque de cada elementoocpmpde o modelo do processo”.
O pesquisador optou por ndo usar 0s outros doiamnos, por ndo achar necessario
criar 2 visdes diferentes para alunos e profess@egue as atividades suprimidas do
modelo original foram as mesmas para as dois perfim desses, percebeu-se a
necessidade de criacdo de outro mecanismo: “Repaese modelo de processos sem
raias”, que foi utilizado na adaptacdo do modetus para o pesquisador, 0 uso de
raias, como estdo sendo usadas no modelo origiffigljlta o entendimento por parte
do publico-alvo que néo esta acostumado a ler Msde¢ Processo. Por este motivo,
este novo mecanismo foi proposto, pois nenhum odtrocatalogo atendia a esta
necessidade.

Para a caracteristica diarezg o pesquisador escolheu “Limitar o inicio e o fim
do processo”, através dos mecanismos de implen&ntggpresentar os pontos de
inicio e fim do processo através de sinalizacdoedestos iniciais e finais” e “Colocar

sinais (figuras) indicando inicio e fim do procésgor julga-las relevantes a clareza do
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modelo. Também escolheu a operacionalizacdo deatRelar cada atividade ao seu
executor”, através da implementacdo dos mecanis@ulscar a cor do executor igual
as cores das atividades sob sua responsabilidadiéjar através de linhas o executor
com as suas atividades” e optou por nao utilizanesanismos “Colocar as atividades
de um executor na sua respectiva raia”, por naagado raias na representacao da
transformacao do modelo.

Para a caracteristica aduitividade o pesquisador escolheu “Construir modelos
de processo independentes da formalizacdo da wotasér utilizada” e todos os seus
mecanismos de implementacdo (“Utilizar metaforasalagias para representar
elementos do processo” e “Utilizar representac@mshecidas pelo usuario”), para
facilitar a leitura do novo modelo por parte de péhlico-alvo, ja que o uso de figuras
e elementos conhecidos e que facam parte do diea alal cidaddo, facilitam o
entendimento. Como o pesquisador optou por naaelesco processo textualmente,
por ndo haver a necessidade jA4 que o estudo fbtawa apenas para o préprio
pesquisador avaliar a aplicabilidade do CatalogdCdemacteristicas de Entendimento
(ENGIEL, 2012), a operacionalizacdo “Descrever uakhente as atividades” e seus
respectivos mecanismos néo foram utilizados naseptacdo do modelo.

E para a caracteristica deoncisdg o pesquisador escolheu todas as
operacionalizagcbes propostas e respectivamentes tado seus mecanismos de
implementacéo, por considerar todos importantea paentendimento do modelo de
processo produzido, pois segundo Engiel (2012)ymmesum modelo de processo

contribui para a obtencdo mais rapida das inforescégilizando seu entendimento.

c) Resultados

Como resultado foi possivel perceber que com eagib do catalogo, o modelo
resultante (Figura 7) se tornou bem menor que oefoodnterior representado pela
Figura 6, facilitando a sua leitura e a busca péormacdes relevantes, como por
exemplo, identificando mais facilmente os execwode cada processo dado sua
associacao por cores com a atividade executadacdado cada elemento que compde
o modelo do processo com cores diferentes e dahihit o inicio e o fim do processo
através do uso de placas de transito.

Uma observacgao direta e visual do modelo resuli@pdata que este se tornou
menor que o modelo anterior. No modelo anteriosteam 12 atividades e 7 executores,

0 modelo gerado possui apenas 7 atividades e @itexes. Com a reducao do tamanho,
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acredita-se que sua a complexidade diminui. Adasrque nao mais aparecem nao
deixaram de existir, apenas ndo sdo mostradas delmpara facilitar o entendimento

do mesmo. Detalhes envolvendo conectores e evémipertantes para a gestao de
regras e automatizacdo do processo) foram simgadifis, as responsabilidades ficaram

mais evidentes, com a eliminacdo das raias.
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Figura 7 - Elaborar Edital - Modelo transformaddéop@atalogo de Caracteristicas de Entendimento

Como resultado do estudo, pode ser observado qpessivel realizar a
transformacdo do modelo de processos a partir déldga de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac@erdigos Publicos e seu Guia de

Utilizagao.

B) Estudo exploratorio 2: Comparacao entre quatro Catas de Servigos

existentes

O objetivo deste estudo exploratoério é realizaoramaracao entre Cartas de Servicos ja
publicadas por organizacdes publicas, a fim defivarias semelhancas e diferencas
entre elas. Além disso, verificar também se essatax atendem as diretrizes
estabelecidas pelo Decreto 6.932 (DECRETO 6.932)26 pelo Guia para Elaboracdo
da Carta de Servicos (GESPUBLICA, 2009).

a) Planejamento

Baseado no objetivo foi definido o executor do @stexploratério, no caso o proprio
pesquisador, que seria 0 responsavel por selecan&@artas de Servicos que fariam
parte do estudo exploratério. Nao foi definido empo maximo para a leitura e analise
das cartas selecionadas. Para a execucdo do estpthyatorio, os artefatos a ser
utilizados seriam: as Cartas de Servigcos selecamarGuia para Elaboracao da Carta
de Servigos publicado pela GesPublica (GESPUBLIZB)9) e o Decreto 6.932
(DECRETO 6.932, 2009), que contém as diretrizesrans seguidas na elaboracdo da
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Carta de Servicos. Foram usadas quatro Cartasrde@edisponibilizadas no site da

GesPublica e no site das proprias organizacfes.CAdas de Servicos foram

selecionadas levando-se em conta 0s seguintesiogitérganizacbes com publicos-

alvo diversos; cartas que fossem diferentes nodtwrrentre si no que diz respeito a
forma de apresentacdo, quantidade de servicos empaees, quantidade de perfis
atendidos e quantidade de péaginas. Estes critésrasn estabelecidos pelo préprio

pesquisador, por julgar ser importante a divergdaddiferenca entra as Cartas de
Servigos para o enriquecimento do estudo, com etigbjde abranger uma quantidade
maior de perfis de publicos-alvo. Apos, cada Cdet&ervicos foi lida, identificando os

critérios apontados. Em seguida, a comparacdo etae foi realizada, a fim de

identificar os pontos fortes e fracos de cada uehasd

b) Execucao

As Cartas de Servigcos escolhidas e analisadas messielo foram selecionadas e
encontradas nos proprios sites das organiza¢Oeteifeouma leitura de todas as Cartas
de Servigos para permitir uma visdo geral das megmoa parte do pesquisador e
posteriormente o levantamento das principais caragttas de cada uma e suas
principais semelhancas e diferencas.

A primeira Carta de Servigos avaliada (Carta bgspi com um total de 58
servicos descritos em 66 paginas. Todos os seryigestados possuem uma breve
descricdo, como podem ser acessados e dados padinanto. A carta ndo contém
todas as informacdes definidas pelo decreto saita servico. Apresenta muitos links
para outros documentos para esclarecimento comdaide o servico funciona,
necessitando de navegacdo por outros links poe plartusuario. No caso do uso da
carta impressa nado sera possivel este acesso a imh@islacdes. Outro ponto
importante € que esta busca atender a diversoscpsHallvo (cidaddo, agentes e ao
publico institucional). Estes trés publicos sd@mihciados dentro da carta através de
uma legenda de cores. Os servigos séo descritosnda textual e no seu titulo do lado
direto existe uma legenda indicando o publico-al\que esse servi¢co atende, o que nao
parece facilitar a busca. A carta descreve um paacabistoria da empresa ao final,
quando na verdade, segundo o Guia para Elaboragd€aita de Servicos da
GesPublica (2013) isto é recomendado estar nooimioi documento para facilitar o
entendimento sobre a organizacdo. Outro ponto itape é que ela ndo separa cada

servico em itens, o que pode dificultar a buscaggum servico. Também nao possui a
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logomarca da GesPublica nem a logomarca do Goveederal como solicitado no
Guia para Elaboracdo da Carta de Servigcos da Gis®({B013). A carta possui
enderecos, telefones e emails dos setores da enmquesatendem aos usuarios, com 0s
dias e horarios de atendimento. Possui tambémmaipdes sobre as agéncias, com suas
paginas na internet.

A segunda Carta de Servicos avaliada possui a lagiardo Governo Federal,
mas ndo a da GesPublica. Os servicos foram agrsippdp tipo, facilitando a
compreensao e a busca. O publico-alvo € somentdadd® usuario dos servicos da
Organizacédo. Possui 32 paginas com 27 servicosritbsscporém alguns servigos
apresentados possuem apenas informacgdes sobesamdé o cidadao deve entrar para
ficar sabendo mais sobre o referido servico. Betmutesada, porém faltando diversos
detalhes que o decreto indica. A carta possui suéeréncias ao site do banco, para
maiores informacdes. O cidadao que nao tiver caceesar a internet, ndo tera acesso a
essas informacbes. A relagdo de documentos quensé@essarios para solicitar
determinado servigo ndo esta no mesmo local daig&sado servico e sim em um
anexo, dentro do documento novamente dificultandoesso.

A terceira Carta de Servicos analisada possui etapefinidas com os
documentos necessarios para a solicitacio do eepelp cidaddo. E uma Carta de
Servigos muito extensa (284 paginas) dificultandouaca e localizacdo do servico.
N&o esta claro se existe um encadeamento entra@asedo servico. Nao € possivel
identificar qual etapa depende da outra para séizaela, se ha ou ndo essa dependéncia
ou se sao totalmente desvinculadas umas das oatragja, se € possivel solicitar o
servigo 3 antes do 1, por exemplo. Apesar destapdevantados, e do tamanho da
carta, estd melhor estruturada em relacdo as ditmsoamente analisadas. E destinada
a varios publicos. Da dicas do que fazer e do cie fazer, de forma totalmente
descritiva. Nao esta subdividida em itens que aendo decreto o que dificulta saber
se contém todo o conteudo necessario.

A quarta e ultima Carta de Servi¢os analisada passgomarca da GesPublica,
mas ndo possui a do Governo Federal. Tem um forimerto amigavel. A Carta de
Servicos € totalmente descritiva. Explica comoiaatil o servicos através de uma
sequencia de a¢des que 0 usuario deve realizandwasxplica como o cidadao faz para
obter um determinado servigo, caso necessite. ficaxde forma textual o que séo as
diversas modalidades de servi¢os existentes, mé&srmi@ bem resumida, sem muitos

detalhes de como funciona o processo depois quenacas € solicitado. Faltam
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detalhes de onde buscar as informacfes, por exempldescricdo do servico. Essa

informacé&o fica no final da Carta de Servigos odjtieulta a localizacéo.

c) Resultados

A andlise das quatro cartas permitiu ao pesquisadantar alguns pontos que podem
contribuir com a proposta de solucéo deste trab&#o eles:

- a Carta de Servicos é melhor entendida quanddapara apenas um publico-
alvo. Cartas de Servicos direcionadas a diversbicp8 dificultam a leitura, busca e
identificacdo dos servicos;

- a falta de padronizacéo e a falta de estruturde&oinformacbes contidas na
Carta de Servicos entre instituicdes diversascudth o seu entendimento dado que a
cada instituicdo um novo aprendizado tem que sdizaelo;

- Cartas de Servicos com texto extensos e com snpiéginas dificultam a
leitura e busca do servico. Cartas de Servicos hugisativas e com figuras sdo mais

atraentes aos olhos e despertam mais interesséuta.l

C) Estudo exploratério 3: Transformag¢do do modelo de cesso por
trés analistas de processo utilizando o Catalogo detendimento de

Processos em Cartas de Servicos

O objetivo deste estudo exploratério € avaliar lecalpilidade da nova versao proposta
do Catalogo de Entendimento de Processos em CdeteServicos e seu Guia de
Utilizacdo, transformando um modelo de process@rorgcional com o seu uso e

avaliando os resultados obtidos.

a) Planejamento

Baseado no objetivo foram definidos os executoresestudo exploratério 3. Foi
definido que o tempo seria cronometrado, mas gadadia tempo minimo ou maximo
para a realizacdo do estudo. Todos os participaitesn na area de Tecnologia da
Informacéao, e seus perfis sdo apresentados a seguir
» Participante 1: Trabalha atualmente como Analistd&kdquisitos. Possui 4 anos
atuando na area de Tecnologia. Pouca experiéncidvmelagem de Processos
de Negocio;
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* Participante 2: Trabalha atualmente como Analist®€quisitos. Possui 24 anos
atuando na éarea de Tecnologia. Média experiéncia 6dodelagem de
Processos de Negdcio;

» Participante 3: Trabalha atualmente como AnalistdNdgocio. Possui 20 anos
atuando na area de Tecnologia. Vasta experiénaiaModelagem de Processos
de Negdcio.

Para a execucédo do estudo exploratorio, os artefai® serdo utilizados sao:
a) O Catalogo de Entendimento de Processos emsG@hrtgervicos;
b) O modelo do processo organizacional (modelad8BMN) e sua descri¢éo;
c) Método de Utilizacdo do Catalogo de Caractedstde Entendimento (MUCCE);
d) Ferramenta para modelagem de processos de ae@érmiamenta disponibilizada
pelo pesquisador);
e) Formulario de Acompanhamento da Pesquisa (quésib a ser respondido por cada
participante ao final do estudo exploratorio).

A partir de entdo, um processo foi escolhido leeaeth consideracdo a sua
complexidade, quantidade de atividades, quantiddde atores. Em seguida o
pesquisador disponibilizou aos participantes todoaterial que deveria ser estudado
para a realizacdo da pesquisa (citados acima)dimésantes da realizacdo do estudo
exploratorio, explicando para qué serve cada urmsaadeferramentas, para dar tempo
dos participantes estudarem o material e anotaastoas duvidas, que seriam
esclarecidas no dia da realizagéo do estudo. Estierial foi encaminhado por e-mail,
juntamente com orientacdes da realizacdo do estxjuloratorio.

O pesquisador disponibilizou uma sala para a e@ecuta pesquisa, em
ambiente controlado e reservado. Foi distribuidoaterial para consulta, ou seja, as
ferramentas que seriam utilizadas no processo afesfarmacéo do trabalho (caso
algum participante tenha se esquecido de trazeaterial impresso). O pesquisador
forneceu a cada participante o Formulario de Acathpmento da Pesquisa, que foi
preenchido ao final dos trabalhos.

O pesquisador deu 30 minutos para que todos osciparites pudessem
esclarecer as eventuais davidas a respeito doialarcaminhado por e-mail. Passado
esse periodo, o tempo para a transformacédo do esnddgbrocessos foi cronometrado.
Os patrticipantes fizeram uso do material entregua p transformacédo do modelo de

processos organizacional. Caso houvesse a neabssidabter figuras que facilitassem
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o entendimento do modelo, os participantes podefaar consultas a internet para
obtencéo desses elementos visuais.

Ao término da construcdo do modelo de processosfoamado pelo Catéalogo
de Entendimento de Processos em Cartas de Seroggarticipantes preencheram o
Formulario de Acompanhamento da Pesquisa, apresema Apéndice Ill, que foi
entregue ao pesquisador ao término dos traballms. €ste formulério, o pesquisador
obteve informacgdes relevantes a respeito do mhtdisponibilizado, para efetuar

melhorias em sua pesquisa.

b) Execucao

Para a realizacdo deste estudo exploratério ftizadio o modelo de processos de
Solicitacdo de Transferéncia para outra Instituigdd=nsino da Escola de Informética
Aplicada (EIA) da Universidade Federal do EstadoRio de Janeiro (Unirio). Este
processo tem complexidade consideravel para asanddbis possui decisdes, passos
alternativos e atores diferentes participando admgsso. O processo € apresentado na

Figura 8.
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Secretaria

Escola de Informatica Aplicada

l

[
Chesrquinge |/ SZhiar cuin e
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Figura 8 - Modelo de processo para Transferéngi @atra instituicdo de ensino

Diregio

O pesquisador disponibilizou por e-mail (Apéndibeabs participantes, todo o
material que deveria ser estudado para a realizdedpesquisa (O Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servicosnodelo do processo
organizacional e sua descricdo e o Método de Hgifim do Catalogo de Caracteristicas
de Entendimento-MUCCE) dois dias antes da realzagd estudo exploratorio,
explicando para qué serve cada uma dessas ferasné&ste modelo, apresentado no
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Apéndice 1V, é o processo de Solicitacdo de Traéstga para outras instituicdes, da
Universidade Federal do Estado do Rio de JaneWairo. O pesquisador fez o papel
de Gestor da Carta de Servicos, e auxiliou naostsp as perguntas dos questionarios
(Questionario para Identificar Necessidades do i€aHalvo, Questionario para
Identificar Necessidades da Organizacdo, Lista dead@eristicas de Entendimento,
Lista de Operacionalizacdes e Lista de Mecanisreds@lementacdo) que fazem parte
do material de pesquisa (sdo Apéndices do Métoddtidzacdo do Catadlogo de
Caracteristicas de Entendimento), para as atividadge quais esse ator participa.

O pesquisador disponibilizou uma sala para a e@ecuta pesquisa, em
ambiente controlado e reservado, com maquinas cessa a internet e com ferramenta
case instalada para transformacdo dos modelosdsdittrVisio). Apds os participantes
estarem acomodados em seus lugares, foram dadosinB@os para que todos os
participantes pudessem esclarecer as eventuaisdadiva respeito do material
encaminhado por e-mail. Passado esse periodo, potgrara a transformacdo do
modelo de processos foi cronometrado. O pesquis&aaobém deixou a cargo dos
analistas de processos a pesquisa na Internebpsecar elementos a serem incluidos no
modelo transformado.

A Ultima versao do catalogo foi aplicada pelos #éalistas de Processos, com
0 objetivo de verificar a viabilidade e possiveificdldades em sua aplicacdo e
principalmente, de verificar a necessidade de devite seu conteudo. Para transformar
0 modelo, os analistas de processos levaram endeoagdo o0 publico-alvo (alunos e
responsavel legal do aluno) para qual o modela sgniesentado. Um publico-alvo com
bom nivel de alfabetizacdo e, em sua maioria, @mocinio I6gico apurado.

ApoOs a definicdo do perfil dos usuarios deste m®sme foi realizado o
levantamento das necessidades e objetivos desde&opadlvo em conhecer esse
processo, e o levantamento das caracteristicagessidades da organizacdo em dar
transparéncia a esse processo, e para isso, agseknufez o papel de Gestor da Carta
de Servicos, com o objetivo de prover as informag@xessarias ao entendimento dos
trés analistas, para que nao faltassem insumos gparansformacdo do modelo de
processos.

Em seguida os analistas de processo selecionaramcatalogo, quais
caracteristicas de entendimento seriam relevardes gste processo, de acordo com
suas avaliacbes a respeito do modelo de proceganmipacional. No caso da EIA da

Unirio, 0 objetivo da apresentacdo do processogee os envolvidos conhecessem

101



melhor o processo de transferéncia para outrduitsio de ensino e entendessem suas
regras de execucdo e especificidades do procesgand® assim idas e vindas a
secretaria e obtendo os servicos com maior rapgdeficiéncia. Para este estudo

exploratorio, o catalogo utilizado foi o da Fig@a
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Figura 9 - SIG de entendimento de Modelos de Psoces prestacao de servigcos publicos inseridos na
Carta de Servicos verséo 1.

Em seguida, os analistas escolheram as operaciag@ds correspondentes para
cada caracteristica e 0s mecanismos de implementag&olhidos para cada
operacionalizagcdo selecionada. Caso o0 analistaisseninecessidade de novas
operacionalizagbes e/ou mecanismos de implementaséas poderiam ser criadas e
descritas no Formulario de Acompanhamento da Pescapresentado no Apéndice lll,
fornecido no inicio da pesquisa. Apos a escolragéo dos elementos necessarios a
implementagéo, os participantes deveriam fazer descalguma ferramenta que os
permitisse desenhar o processo de acordo com oanme®s de implementagéo
necessarios. Caso houvesse a necessidade de @htents que facilitassem o
entendimento do modelo, os participantes poderiaperf consultas a internet para
obten¢éo dos mesmos.

Ao término da transformagdo do modelo, os partitgm preencheram o
Formulario de Acompanhamento da Pesquisa, apresema Apéndice Ill, que foi

entregue ao pesquisador.

c) Resultado

O material utilizado para transformacdo do modelprbcesso foi bem entendido pelos
trés analistas de processo. O resumo das respuistidas através do questionario
respondido pelos analistas de processo pode dernasTabela 22. Os questionarios

preenchidos pelos participantes estdo no Apéndice V

102



Tabela 22 — Respostas das perguntas do FormuB#eampanhamento da Pesquisa

2.0 material apresentado

(e | PECHIEEED LVocé e dicades | & Enrelgiods o T . et e

: suficients (modelo de ; ) . L 1. As Operacionalizages . L 11.Vocé possui alguma . —
dificuldades em R 3. Quanto tempofoi | aoaplicar o material Caracterisficas de eientes foram sufcientes? implementagao existentes WO | e proposta de melhoriaparao | 13. Vocé possui algum

Analista entender o Ceblogo de Caractrs " | necesséropara apresentado? Quais | Entendimento, quals foram as | 8. Quais foram as Operacionalizacdes utiizadas para Se o, auana " | 8.Quais foram o3 Mecanismos de Implementac3o | foram suficientzs? Se néo, hm fliach 3o do Cadoand Guiade Utlizagdodo | comentiriolsugestdo sobrea
1 procssso d:Ex:di:wanZeg;::: realizacdoda | dividas surgiram durante | caracteristicas escolhidas cada Caractaristica escolhida? ; nxnilri;:;e:::m Ufiizados para cada Operacionalizagdo escolhida? | quantos novos mecanismos sjomalgnj:m;sinfd%? navag: :“d;zn':ﬁcasd?” Catalogo de Caracterisficas | novaforma de apresentaro
apresentado paraa Uiizsciodo Catiloto d fransformacio? | aaplicagdodomaterial | paraatransformagdo do pet it 9,, deimplementagéo foram 4 ’ Enendinenta? e in.cual? e Entenimento? Sesim, | processe? Sesim, qual?
transformagao? Iéa:;:u;sﬁi“?e“ apresentado? modelo? chatas? criados? Mt Se i qual qual?
Entendimento)?
Relcionarcada afvidade a0 seu execular Ligar através de inhas o executor com as suas
afividades
) " Lo No diagrama, inserindo um baldo contendo a descricio
T Clareza Rekconaras m:ﬁg:;?ﬂ:‘::ﬂm” aidades s Foramsuficientes  |daregrae ligando-0 & afvidades que estaregra Foram suficigntes
B influencia

P entender que primeiro =—

I Sim thedmn | deverialrtodoomateral Lintaroinico e ofimdo rocesso L T A Wato safisito Nio Nio Nio

defalhado s depl s capan e im" no final do processo

ilizido Utizar um padrao para os elementos que compem o Determinar o formato, o tamanho & a cor de cada
' iodelo do processo elemento do processo
Uniformidade Utiizar um padréo para a nomenclatura dos elementos  Foram suficientes |Utiizar amesma conjugacéo verbal para as atividades Foram suficientes
do processo, esteja ele em forma de diagrama ou representadas no modelo do processo doinicio o final
descrito textualments dele

103



Os resultados das transformacfes realizadas p&ssahalistas de processo
estdo demonstrados nas Figuras 12, 13 e 14. O modginal possuia 10 atividades, 3
conectores e 3 executores. Os modelos resultantas) fdiferentes uns dos outros e
apenas 1 deles se tornou menor que o modelo drigina

O analista 1 optou por utilizar as caracteristd@€lareza e Uniformidade e néo
fez uso da caracteristica de Concisdo, o que toseaumodelo maior que o modelo
original, com 27 atividades, 2 conectores e 3 exees. Apesar de o modelo
transformado ter ficado maior que o modelo origie# ficou mais facil de entender,
pois 0 analista detalhou mais os passos que desepercorridos pelo interessado no
processo até a efetivacdo da transferéncia do alarsooutra universidade. O aumento
de atividades no fluxo foi possivel através doascimento de duvidas que surgiram
na leitura do modelo organizacional. Estas duvipasterem sido esclarecidas pelo
pesquisador, que fez o papel de Gestor da Cargedecos no estudo, aumentaram o
grau de entendimento do processo permitindo detalhdais. Abaixo, segue a Figura
10 com o modelo transformado pelo analista 1.
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PROCESSO DE TRANSFERENCIA
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Figura 10 - Modelo de solicitacdo de transferépaia outra universidade transformado pelo Analista

O modelo gerado pelo analista 2 ficou com 13 aidés, 1 conector e 3
executores. Este analista optou por utilizar agataristicas de Clareza, Uniformidade e
Conciséo, porém esta ultima de fato néo foi utlizam seu modelo, pois 0 mecanismo
de implementacdo escolhido - evitar 0 nimero exceske raias na representacdo do
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modelo de processo — nao foi utilizado de fataqgyé& o niumero de raias continuou o
mesmo de antes. Acredita-se que houve a intenc&edieir o modelo, porém esta

intencdo se perdeu ao longo do trabalho. A Figlirapgtesenta o modelo transformado
pelo analista 2.
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Figura 11 - Modelo de solicitag&o de transferépeia outra universidade transformado pelo Analista

Ja o analista 3 optou por utilizar as caractedstae Adaptabilidade, Conciséo e
Uniformidade e por isso seu modelo ficou com apehadividades, 1 conector e 3
executores. Com a reducdo do tamanho, a complexuiaghrocesso também se tornou

menor. A Figura 12 apresenta o modelo transfornpatim analista 3.
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Figura 12 - Modelo de solicitag&o de transferépeia outra universidade transformado pelo Analista

Apenas o Analista 3 propds modificacdes. A primemgestao do analista foi a
criacdo de uma versao on-line para a nova formaamlesentacdo do processo
transformado. Esta sugestédo ja havia sito preysta pesquisador, pois este modelo
sera inserido na Carta de Servigos, que tambéndsgrdnibilizada on-line (prototipo
proposto para a apresentacdo da Carta de Serwgosites das organizagdes). Este
protétipo faz parte do Guia Unificado de Elaboradd@oCarta de Servicos como seu

Apéndice V. Além dessa sugestdo, o0 mesmo analisipdp a inclusdo de um
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mecanismo de implementacao “Criar Mensagens dé€,Hiotém n&o sugeriu em qual
operacionalizacdo/caracteristica 0 mesmo deverigrsgo. Mensagens de hint nada
mais sdo que mensagens de dicas ou pistas, quasaar @ mouse em determinado
elemento da tela, aparecem explicando o que sigrafjuele elemento.

Esta sugestao foi analisada e percebeu-se qyé elaste na caracteristica de
Clareza, porém escrita de forma diferente no ogtdloNa operacionalizacao
“Relacionar os termos do dominio ao seu significddscrito em um glossario”, ela
aparece como 0 mecanismo de implementacdo “Ao Ipass®use na palavra que se
deseja que seja explicada, aparece seu signific&dod operacionalizacao “Detalhar o
contetdo dos documentos necessarios para a exedoigiocesso”, ela aparece como
mecanismo de implementagéo “Ao passar 0 mouse me @ documento, aparecem
as informacdes contidas nele”. Desta maneira, n@weha necessidade de inclusdo de

mais um mecanismo de implementacéo no catalogo.
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Apéndice Il — E-mail enviado aos Participantes do &udo Exploratorio

Prezado Participante,

Vocé esta recebendo o material necessario parecagio deste Estudo de Caso.

Em anexo estao:
» Catalogo de Entendimento de Processos em CarBardigos;

* Guia de Utilizagdo do Catdlogo de Entendimento ded3sos em Cartas de
Servigos;

* O modelo do processo organizacional (modelado emMNBRe sua descricao;

* Formulario de Acompanhamento da Pesquisa (questioa&er respondido por
cada participante ao final do estudo exploratorio).

O Estudo Exploratorio serd realizado no dia 16/%4 10hs. Este material deve
ser lido e levado no dia da execucédo do estudmeatplio. Neste dia, maquinas estardo
preparadas para sua utilizacdo e o Pesquisadoa esponivel para o esclarecimento
de duvidas, 30 minutos antes do comeco do estude,sgra cronometrado pelo
Pesquisador. A partir dai, o Pesquisador assumiRamel de Gestor da Carta de
Servigos e somente ir4 responder as perguntasageenfparte dos questionarios de
identificacdo das necessidades do Publico-alvo@rdanizacao.

Vocé terd o tempo que for necessario para conalutividade. Vocé podera
pesquisar na Internet para buscar elementos a $eckrtdos no modelo transformado.

Qualguer duvida a respeito do Estudo Exploratéde ¢odo o material enviado,

favor entrar em contato com o pesquisador peloie-migstiane.iglesias@uniriotec.br

Obrigada pela participacéo.
Atenciosamente,

Cristiane Iglesias

Pesquisadora
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Apéndice Ill — Formulario de Acompanhamento da Pesagisa

Formulario de Acompanhamento da Pesquisa

Questbdes

1. Vocé teve dificuldades em entender o processo apia$o para a transformacao?

2. O material apresentado para a transformacao faieofe (modelo de processos
organizacional, Catalogo de Caracteristicas deninteento e Guia de Utilizacao
do Catalogo de Caracteristicas de Entendimento)?

3. Quanto tempo foi necessario para realizacdo daftnanacéo?

4. Vocé teve dificuldades ao aplicar o material apresi? Quais duvidas surgiram
durante a aplicacado do material apresentado?

5. Em relacdo as Caracteristicas de Entendimentos doaam as caracteristicas
escolhidas para a transformacao do modelo?

6. Quais foram as Operacionalizagfes utilizadas da €aracteristica escolhida?

7. As Operacionalizacdes existentes foram suficient8g? ndo, quantas novas
operacionalizagOes foram criadas?

8. Quais foram o0s Mecanismos de Implementacdo utdigadpara cada
Operacionalizacdo escolhida?

9. Os mecanismos de implementacdo existentes foraitiesués? Se ndo, quantos
novos mecanismos de implementacao foram criados?

10.Qual o seu grau de satisfacdo com a utilizacaoatemal apresentado?

() Insatisfeito

( ) Pouco Satisfeito

() Satisfeito

(' ) Muito Satisfeito

( ) Totalmente Satisfeito

11.Vocé possui alguma proposta de melhoria para a nevséo do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento? Se sim, qual?

12.Vocé possui alguma proposta de melhoria para o @Guldtilizagdo do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento? Se sim, qual?

13.Vocé possui algum comentario/sugestdo sobre a fmwvaa de apresentar o
processo? Se sim, qual?

Obrigada pela participacao!
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Apéndice IV — Modelo e Descricdo do Processo “Satar Transferéncia”

Modelo de processo de Solicitagdo de Transferéngara outras Instituicbes
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Figura 13 - Modelo de solicitagéo de transferépeia outras Instituicdes

Descricdo do Processo:

O processo se inicia quando um aluno da Uniriccgalitransferéncia de sua
matricula para outra instituicdo de ensino supefidnstituicdo de Ensino para a qual o
aluno quer ser transferido informa ao aluno quaidacumentos necessarios para que a
solicitacdo de transferéncia seja concluida. Pada cdocumento necessario, a Unirio
gerara cada um desses documentos de forma indepereleada um deles levara um
tempo para ser disponibilizado. A secretaria teén 7atdias para entregar todos o0s
documentos ao aluno. Como saida desta atividade;se¢étodos os documentos
necessarios para efetivar a transferéncia.

Apoés os documentos terem sido emitidos, o alun@earsses documentos para a
instituicdo de ensino para a qual o aluno quertrsesferido. Apos a aceitacao dos
documentos por parte da instituicdo, o aluno \eifunto a esta instituicdo se havera a
necessidade de emissdo do Guia de Transferéncgn Q@0 haja necessidade, a
transferéncia do aluno é realizada com sucess@&npa@ste processo ndo cancela
automaticamente a matricula do aluno na Unirioa e isso ocorra, o aluno devera
requisitar o cancelamento da matricula no curs® aptransferéncia para desligar-se
completamente da Unirio. Caso haja a necessidadeendssdo do Guia de
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Transferéncia, o aluno deve preencher o formutégoerendo a Guia de Transferéncia.
A Guia de Transferéncia pode ser gerada pela Seeret pela Direcdo da Unirio. A
mesma deve ser sempre assinada pela Dire¢céo da. Unia

Apos isso, a Secretaria aguarda o aluno ir busGariade Transferéncia. Assim
qgue o aluno esta de posse da Guia de Transfer@heia, envia para a Instituicdo de
Ensino e aguarda a aceitacdo da mesma. Com a @uitrashsferéncia aceita, a
transferéncia do aluno é de fato finalizada.
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Apéndice V — Formulario de Acompanhamento do Estudde Caso 1

Formulario de Acompanhamento do Estudo de Caso 1

Questdes (estas questdes devem ser respondidas diexes, uma para cada Carta
de Servicos reformulada)

1. Vocé teve dificuldades em entender o processo eqedo no Guia Unificado de
Elaborac&o da Carta de Servigos?

2. O material apresentado para a transformacéao faieuote (0 Modelo de Processos
Organizacional, o Guia Unificado de Elaboracdo dataCde Servicos e as duas
Cartas de Servigos)?

3. Quanto tempo foi necessario para realizacdo daftnanacdo do modelo e para a
elaboracéo da Carta de Servigcos?

4. Vocé teve dificuldades ao aplicar o material apresi? Quais duvidas surgiram
durante a aplicacado do material apresentado?

5. Em relacdo as Caracteristicas de Entendimentos doaam as caracteristicas
escolhidas para a transformacao do modelo?

6. Quais foram as Operacionaliza¢fes utilizadas pada Caracteristica escolhida?

7. As Operacionalizagdes existentes foram suficient8g? ndo, quantas novas
operacionaliza¢Oes foram criadas?

8. Quais foram o0s Mecanismos de Implementacdo utdigadpara cada
Operacionalizacdo escolhida?

9. Os mecanismos de implementagdo existentes foraitiesués? Se ndo, quantos
novos mecanismos de implementacao foram criados?

10.Em relacdo a forma padronizada de apresentacdcada @e Servicos proposta
(modelo padrao), vocé sentiu dificuldades em er&éad

11.As explicagbes em azul (infoblues) ajudaram norefiteento do modelo padrao?
12.Qual o seu grau de satisfacdo com a utilizacaoatemal apresentado?

() Insatisfeito

( ) Pouco Satisfeito

() Satisfeito

(' ) Muito Satisfeito

( ) Totalmente Satisfeito
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13.Qual o seu grau de satisfacdo com a verséo da @a8arvicos produzida?

() Insatisfeito

() Pouco Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

( ) Totalmente Satisfeito

14.Em sua opinido, a versao da Carta de Servigos picalficou:

() N&o Inteligivel

( ) Pouco Inteligivel

() Inteligivel

() Muito Inteligivel

( ) Totalmente Inteligivel

15.Vocé possui alguma proposta de melhoria para adeedo Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento? Se sim, qual?

16.Vocé possui alguma proposta de melhoria para o @Gidnificado de Elaboracao
da Carta de Servi¢cos? Se sim, qual?

17.Vocé possui alguma proposta de melhoria para o lmquelrdo proposto para a
Carta de Servigcos? Se sim, qual?

Obrigada pela participacgéo!
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Apéndice VI — E-mail enviado aos Participantes do §udo do Estudo de Caso 1

Prezado Participante,

Vocé esta recebendo o material necessario parecagio deste Estudo de Caso.
Em anexo estao:

* Guia Unificado de Elaboracéao da Carta de Servicos;
* O modelo do processo organizacional (modelado emMNBRe sua descricéo;
* As duas Cartas de Servicos que serdao remodeladas;

* Formulario de Acompanhamento do Estudo de Casougsfgnario a ser
respondido por cada participante ao final do esaxgdoratorio).

O Estudo sera realizado nos dias 16 e 23/07/10fs. Este material deve ser
lido e levado no dia da execucao do estudo explocatNeste dia, maquinas estardo
preparadas para sua utilizacdo e o Pesquisadoa essponivel para o esclarecimento
de duvidas, 30 minutos antes do comeco do estude®,sgra cronometrado pelo
Pesquisador. A partir dai, o Pesquisador assumiRamel de Gestor da Carta de
Servigos e somente ir4 responder as perguntasageenfparte dos questionarios de
identificagdo das necessidades do Publico-alvo eOdganizacdo e de duvidas
relacionadas as Cartas de Servicos que serao rdéatas.

Vocé terd o tempo que for necessario para conalutividade. Vocé podera
pesquisar na Internet para buscar elementos a $eckrtdos no modelo transformado.

Qualquer duvida a respeito da Pesquisa e de todwterial enviado, favor

entrar em contato com o Pesquisador pelo e-grakane.iglesias@uniriotec.br

Obrigada pela participacéo.
Atenciosamente,

Cristiane Iglesias

Pesquisadora
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Apéndice VIl — E-mail enviado aos Participantes d&studo do Estudo de Caso 2

Prezado Participante,

Gostaria de convida-lo a participar de uma pesgp@&a avaliacdo de duas
Cartas de Servicos produzidas durante o desenvaitorda minha pesquisa, que tem
como objetivo produzir Cartas de Servigos intekggvao Cidaddo. A Carta de Servigos
tem por objetivo informar ao cidad&do sobre os gesviprestados pelas organizacoes
publicas, as formas de acesso a esses servicoespestivos compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao publico. Ela comstitportante instrumento de gestéo
com o objetivo de promover a implementacdo de ipaitadministrativas destinadas a
aperfeicoar as atividades desenvolvidas e os sarpiestados ao Cidadao.

Em anexo estéo:

* Duas Cartas de Servicos originais (da Fiocruz €Cig-MT);
» Duas Cartas de Servigcos que foram remodeladadiagss originais utilizando

o Guia de Elaboracdo de Cartas de Servicos prooluzidrante o
desenvolvimento da pesquisa;

» Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (questionarier aespondido ao final da
leitura e analise das Cartas de Servicos encanmashad
Vocé deve comparar a Carta de Servigcos original eo@arta de Servigos
remodelada e padronizada, a fim de verificar qetdsdio permitiu entender melhor o
servico de Solicitacdo de Informacdo ao Cidada@)Sfavor desconsiderar para esta
avaliacao os demais servigos que estdo contidGarta de Servigos original.
Solicito que o questionario seja respondido e ewigara o email:

cristiane.iglesias@uniriotec,b@Qualquer davida a respeito do todo o materialasioy

ou sobre como executar o trabalho, favor entrarcentato com o Pesquisador pelo

mesmo e-mail informado acima.
Obrigada pela participacao.
Atenciosamente,

Cristiane Iglesias

Pesquisadora
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Apéndice VIII - Questionario para Avaliacdo das Catas de Servigos

Prezado participante, apos a leitura das Cartas d8ervigos (as originais e as cartas
produzidas no novo formato), responda as seguint@erguntas:

1. Vocé teve dificuldades em entender o processofsenpresentado na Carta de
Servigos original? Se sim, enumere as dificuldate®rdem de importancia.

2. Fazendo uma comparacao entre as Cartas de Seovigogis e as Cartas de
Servigos produzidas, qual delas vocé acha maisd@&ntender o servico?

3. Considerando as Cartas de Servicos remodeladagodaif se comparadas a
Carta original, vocé acha que elas ficaram:

( ) Muito Pior
() Pior

( ) Similar

( ) Melhor

( ) Muito Melhor

4. Considerando as Cartas de Servicos remodelada€Boe MT, se comparadas a
Carta original, vocé acha que elas ficaram:

( ) Muito Pior
() Pior

( ) Similar

( ) Melhor

( ) Muito Melhor

5. Qual a sua opinido a respeito da figura (modelpmbeesso) e da descricdo
explicando o processo/servico, inserida na Cartaeneicos?

( ) Desnecessario

( ) Pouco Necessario

( ) Necessario

( ) Muito Necessario

( ) Totalmente Necessario

6. Vocé conseguiu entender o servico explicado pelsaGie Servicos? Se nao,
por qué?
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7. Qual o seu grau de satisfacdo com a versao da @aB8arvicos?

( ) Insatisfeito

( ) Pouco Satisfeito

() Satisfeito

( ) Muito Satisfeito

( ) Totalmente Satisfeito

8. Em relacdo ao novo formato de apresentacdo da Garfervicos, vocé acha
que ela esta:

( ) Muito Ruim
( ) Ruim

( ) Regular

( ) Boa

( ) Muito Boa

9. Vocé possui alguma proposta de melhoria para o mogdelo da Carta de
Servigos? Se sim, qual?

Obrigada pela participacgéo!
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Apéndice IX — Guia Unificado de Elaboracdo da Cartale Servicos

GUIA UNIFICADO DE
ELABORACAO DA CARTA DE
SERVICOS
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1. Introducéao

Este documento descreve o processo para elabodedBarta de Servigos. Seu
principal objetivo € apoiar os profissionais / #&tak de processos na construcdo da
Carta de Servicos tornando-a mais inteligivel pacadadao.

Este Guia é composto pelos seguintes artefato&u@ de Elaboracdo e
Implementacdo da Carta de Servicos, O Modelo Padeéd€arta de Servigos, Um
protétipo para a Carta de Servicos on-line, O ©gtal de Caracteristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac8erdigos Publicos inseridos na
Carta de Servicos e O Guia de Utilizagdo do Catalitey Entendimento de Processos
em Cartas de Servigos. O Guia de Elaboracao e mnepitacdo da Carta de Servigos é
um instrumento inicialmente elaborado pela GesPahl2013) e reformulado neste
trabalho para manter um padrdo na construcao das gqui apresentados e descreve o
processo de elaboracdo e implementacdo da CartBedecos pelas organizagbes
publicas que necessitam disponibilizar seus ses\agocidadao. O Modelo da Carta de
Servicos € um instrumento criado para auxiliar afexdo da Carta de Servicos,
fornecendo um padrdo para que a mesma seja creadedeira uniforme por todas as
organizacfes. O Protétipo para a Carta de Servigdée € um instrumento criado
para auxiliar a confeccao da Carta de Servicosnan{bossuindo o mesmo conteudo da
Carta de Servicos impressa. O Guia de UtilizacaddCdtalogo de Entendimento de
Processos em Cartas de Servigcos explica o proaksadtiizacdo do Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servicesappia a transformacdo de
Modelos de Processo de prestacdo de servicos psillara serem inseridos na Carta
de Servicos.

Para uma utilizacdo otimizada do Guia UnificadoHl@boracdo da Carta de
Servigos, e partindo-se da premissa que 0s praessgerem utilizados ja foram
previamente modelados pelas organizacfes, € sagentilizacdo dos artefatos que o

compdem na seguinte ordem:
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1° - O Guia de Elaboracéo e Implementacédo da @artervicos (MEICS) para
orientar o preenchimento do Modelo Padrdo da Q@mrt8ervigos e do protétipo para a
Carta de Servicos on-line (caso a organizacéo adéponibilizar a Carta de Servigos
em seu site) — que possibilita a confeccdo da @arteervicos no padrao proposto;

2° - O Guia de Utilizacédo do Catalogo de Entendimele Processos em Cartas
de Servicos (MUCCE) em conjunto com o Catalogo dara@eristicas de
Entendimento de Modelos de Processo de Prestac8erdios Publicos inseridos na
Carta de Servicos — para orientar a confeccdo denadelo de processo inteligivel ao
cidadao, que fara parte do contetdo da Carta decSer

Cada um desses artefatos sera tratado em sepasdapitulos a seqguir.
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2. Carta de Servigcos

A Carta de Servicos visa informar aos cidadaossgosiservigos prestados por
uma organizacao publica, como por exemplo comosaces obter esses servigcos e
quais sd8o 0s compromissos com o0 atendimento e dsdgsa de atendimento
estabelecidos pela organizacdo. A sua pratica éanplara a organizacdo um processo
de transformacdo sustentada em principios fundaisent participacdo e
comprometimento, informacdo e transparéncia, apmagem e participacdo do
cidaddo. Esses principios tém como premissas o Mfoceaidaddao e a indugcdo do

controle social.
Seus Principios Fundamentais séo:

Participacdo e Comprometimento de todas as pessa@ge integram a organizacao

A participacdo e o comprometimento de todas asopesgue integram a organizagao
sdo fundamentais para a elaboracdo da Carta eapamestacdo de servicos que irdo
impactar de forma positiva sobre o cidaddo. A Ad@ministracdo da organizacao,

também, tem um papel importante, pois, além de estaprometida com a melhoria

do atendimento prestado ao cidaddo, é respons&lal gprovacdo dos recursos

necessarios a implementacao da Carta de Servicos.

Informacéo e Transparéncia

A organizacédo deve colocar a disposi¢do do cidémtdes as informagdes relacionadas
aos servicos por ela prestados explicitando corassaelos, como eles serdo prestados,
guem sdo 0s responsaveis pela prestacdo de cad@aiservicos e os meios pelos

quais o cidadao podera emitir sugestdes para soneeliiesses servicos.
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Aprendizagem

O aprendizado deve ser internalizado por todos toeesa da organizacao,
tornando-se parte do trabalho diario em qualqueidatle, seja na busca de inovagdes
ou na motivacdo das pessoas pela propria satistdgdmxecutarem suas atividades

sempre da melhor maneira possivel. E um princfpitstersal a toda a organizacao.

Participacdo do Cidadao

Os direitos civis e sociais do cidadao, como libdedde expressao, religido e
movimentacdo, condicdes de saude, educacdo, toabetindicdbes de vida e de
assisténcias em situagdes de risco social, essggursdos na Constituicdo Federal de
1988. Nesse sentido, as organizac¢des publicas desgmular a participacdo efetiva
do cidaddo na avaliacdo dos servigcos oferecidtadw canais de comunicacdo para
que ele possa reclamar quando ndo estiver salisfaih 0s servigos prestados e sugerir

melhorias na prestacao destes servicos.

Suas Premissas sao:

Foco no cidadao

O Setor Publico tem o dever de atender as necessiddo cidaddo. Nesse
sentido, é necessario saber quais as suas nedessidapectativas para que as
organizacdes publicas possam orientar seus pracdsdmpabalho e capacitar a forca de
trabalho de forma a satisfazer essas necessidaddgsnder as expectativas. Esta

premissa representa bem o Critério 3 — Cidadaos|EBP.

Inducéo do controle social

Entenda-se Controle Social como a disponibilizad@aondi¢cdes para que 0s
cidadados e a sociedade possam cobrar do Estad@lamentacdo e a otimizagao
continua desses servicos. Dessa forma, a Admigastréublica reconhece que a
participacdo do cidadéo é imprescindivel para aregpamento dos servi¢os publicos,
consequentemente, o cidadao sente-se estimuladoiestar a sua opinido, exercendo

o papel de guardido de seus direitos.
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A Carta de Servicos tem por finalidade:

» Divulgar os servicos prestados pelas organizagpéblicas com o0s seus
compromissos de atendimento para que sejam ampamw@rhecidos pela sociedade.

* Fortalecer a confianca e a credibilidade da slacle na administracdo publica quando
esta percebe uma melhora continua em sua eficiérafiaacia.

» Garantir o direito do cidad&o para receber sesviem conformidade com as suas

necessidades.

Seus Beneficios sdo:

Para o Cidadao:Conhecer 0s servicos e seus respectivos requiaittess de procurar
a organizacao, € um dos beneficios que o cidad@&motom a divulgacdo da Carta de
Servigos. A organizacao deve evidenciar como pedétd ao cidadao e como facilitar
a sua vida, indicando a forma que ele sera tratadomo emitir sugestdes para a

melhoria dos servigos ou enviar reclamagoes.

Para a Organizacdo:Com a pratica da elaboracéo da Carta de Servigogaaizacao
legitima a sua imagem perante a sociedade e réstabe confianca dos cidadaos por

meio de uma gestéo transparente.

Para a SociedadeMaior credibilidade em relacdo a Administracédo Rabke Maior

visibilidade dos servicos publicos.

Fonte: Brasil. Ministério do Planejamento, Orcamentoesi@o. Secretaria de

Gestéo. Programa Nacional de Gestédo Publica e Beshtizacdo — GesPublica;

Prémio Nacional da Gestédo Publica — PQGF; Cartsedeicos ao Cidadao; Brasilia;
MPOG, Seges, 2009. Versao 1/2009.
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3. Guia de Elaboracdo e Implementacao da Carta de Sapos

Este guia descreve o MEICS - Método de Elaboracioptementacdo da Carta de
Servigos, que tem como objetivo apoiar os profiss® / analistas de processos na
construcdo da Carta de Servicos.

Para descrever o MEICS, foi utilizada a notacdo BIPAD (Business Process
Modeling Notation) (BPMN, 2014). Para sua estrutiog o documento se baseia no
Guia de Gestdo de Processos do Governo (GESPUBLRDA]L). A Figura 14
apresenta uma breve descricdo dos componente®badsidBPMN 2.0 (BPMN, 2014)

utilizados nos diagramas deste guia.

") - Inicio O - Fim () - Retorno a qualquer das atividades anteriores

- Decisao (OU) - Divisdo/convergéncia (paralelismo; E) | - Artefato

j | - Atividade | 2 ‘- Subprocesso - Raias (papéis) - Anotacao

--------- - Associagdo ------P> - Fluxo de Mensagem —— - Fluxo de Sequéncia

Figura 14 - Elementos basicos da notacdo BPMN 2.0

A seguir, sdo detalhados os atores, atividadese#atms que fazem parte do

MEICS.

Atores do MEICS

No MEICS os atores sdo pessoas, areas da orgamiga@dirdo construir a
Carta de Servicos. O MEICS prevé a participaca® deres, cujas descricbes seguem-

se abaixo.
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* Gestor da Carta de Servigos

Gestor da Carta de Servicos

Definicdo: Pessoa ou Unidade representando a Organizaca@d tesponsavel pelo
levantamento das necessidades do publico-alvo ergnizacdo e pelo apoio no

processo de elaboracdo da Carta de Servigos dininstituicdo publica.

Processo que participaMEICS
Artefatos:
- Acordo Institucional

Referéncias Decreto 6.932, Guia para Elaboragao da Carteedacss.

* Equipe de Trabalho

Equipe de Trabalho

Definicdo: Grupo de pessoas responsavel pela Elaboracaplenientacdo da Carta de

Servigcos dentro da Organizacdo publica. Esta eqiépe ser constituida por pessoas
gue tenham acesso a alta administracdo da organizage tenham disponibilidade de
tempo para participar das atividades relacionadasplanejamento, elaboracéo e
divulgacdo da Carta de Servigos, que tenham acagsofluxos dos servigcos de

atendimento prestados pela organizacdo, que aturetardente com os servidores e
colaboradores que executam as atividades de atenttirdo 6rgdo ou unidade que vai
divulgar os servicos, que provéem 0s insumos ei¢codes necessarias ao cumprimento
dos compromissos publicados na Carta de Servigadd a melhoria continua dos
servicos e que monitorem o cumprimento dos com@swsi com 0 atendimento

firmados na Carta de Servicos.
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O papel mais importante dos membros da equipe gedas 0 interesse em
todos os servidores e colaboradores da organizpe&é® a prestacdo de servigos
conforme 0s compromissos com o atendimento que shv@illgados na Carta, bem
como disseminar os beneficios que a implementagdatta ira trazer a organizacéo e
para 0S usuarios dos seus Servicos.

Processo que participaMEICS

Artefatos:

- Plano de Acéo

- Formulario de Compromissos com o Atendimento

- Modelo padréo da Carta de Servigos

Referéncias Decreto 6.932, Guia para Elaboragdo da Carteedacss.

» Dirigente

Dirigente

Definicdo: Pessoa dirigente da organizacdo ou da unidadeajuiwlgar a Carta de

Servigos ou Unidade responsavel pela validacadatwRle Acéo.

Processo que participaMEICS
Artefatos:
- Plano de Acéo

Referéncias Decreto 6.932, Guia para Elaboragao da Carteedecss.

* Alta Administracéo

Alta Administracao
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Definicdo: Grupo de pessoas que fazem parte da diretoriaa/aalininistracdo da

organizacdo que sera responsavel para aprova¢@artiade Servicos.

Processo que participaMEICS
Artefatos:

- Carta de Servigos

Referéncias Decreto 6.932, Guia para Elaboragao da Carteedecss.

Artefatos do MEICS

A seguir estdo descritos os artefatos envolvidoSIBECS.

* Artefato 1 — Acordo Institucional

Acordo
Institucional

Construgao: Gestor da Carta de Servigos

Apoio: Equipe de Trabalho

Objetivos do artefato: Documento onde serdo firmados acordos e parcemias as

pessoas e Unidades da Organizagdo que constitairdquipe de trabalho para a

elaboracao e implementacao da Carta de Servicos.

Conteudo: Contém todos os acordos estabelecidos entre osipantes e responsaveis

pela elaboracéo e implementacdo da Carta de Senate&m do nome das pessoas e

seus respectivos setores de quem fara parte dpeedeitrabalho que ir4 construir a

Carta de Servicos. O Apéndice 1 deste documentsapta 0 modelo para o Acordo

Institucional.
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* Artefato 2 - Plano de Agao

Plano d= Acio
Construcéo: Equipe de Trabalho
Apoio: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: formalizar e facilitar o acompanhamento das acoesdgverao
ser executadas durante o processo de implemendac@arta de Servicos. O Plano de
Acao devera ser validado pelo dirigente da orggdzau da unidade que vai divulgar
a Carta de Servicos e deve contemplar as taretass@rias para se obter o resultado

final.

Conteudo: O Apéndice 2 deste documento possui 0 modelo pRtarm de Acéo.

* Artefato 3 — Formulario de Compromisso com o Atendnento
Iy

Formulirio de
Compromisso com o
Atendimento

Construgéo: Equipe de Trabalho
Apoio: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: formalizar e estabelecer os compromisso com o ehemdo,

identificando as areas e servicos da organizacao.

Conteudo: O Apéndice 3 deste documento possui 0 modelo pafarmulario de

Compromisso com o Atendimento.
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* Artefato 4 — Carta de Servicos

Construgéo: Equipe de Trabalho

Carta de
Servigos

Apoio: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: documento que deve ser elaborado por organizagi#sas
com o objetivo de informar aos cidaddos quais ogices prestados por ela, como
acessar e obter esses servicos e quais S0 0SOTOISED'S com O atendimento e 0s

padrdes de atendimento estabelecidos.

Conteudo: O Apéndice 4 deste documento possui 0 modalGarta de Servigos, com

todo o conteudo necessario ao preenchimento.

Aplicagao do MEICS

O processo de elaboracdo e implementacdo da Gar&emicos requer uma fase de
planejamento que engloba acordos institucionaepgyacao da equipe e elaboragéo de
um plano de acdo. A seguir serdo descritas assetya compdem 0 processo de
elaboracdo e implementacdo da Carta de Serviceaskgapas se desenvolvem de
forma ordenada e inter-relacionada.

A organizacdo publica interessada em implantar daG#e Servicos devera
constituir uma Equipe de trabalhopara coordenar o Projeto. Os integrantes da equipe
devem ter conhecimento sobre os processos de memai da organizacdo. O papel
mais importante dos membros da equipe é despentideresse em todos os servidores
e colaboradores da organizacao para a prestacg\deos conforme oS compromissos
com o atendimento que serdo divulgados na Cargedacos, bem como disseminar os
beneficios que a implementacdo da Carta de Servigdsazer a organizagcao e para 0s
usuérios dos seus servicos.

Apds isso, a equipe devera proceder a elaborac@mnd¥ano de Acdocom o
objetivo de formalizar e facilitar o acompanhamenf@s acfes que deverdo ser
executadas durante o processo de implementacaartia & Servicos. Esse Plano de

Acao consiste no planejamento das acbes a sereemvidgdas pela equipe de
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trabalho levando em consideragdo 0 tempo e 0Ss sekunecessarios para a
implementacdo da Carta de Servicos. O Plano de Algdera ser validado pelo
dirigente da organizacédo ou da unidade que vailghvia Carta de Servicos e deve
contemplar as tarefas necessarias para se obtesuitado final. Como sugestéo,
apresentamos no Apéndice 2, um modelo para o Eadgao.

Em seguida, ocorre BDetalhamento das acOesPara esta etapa, verificar o
formulério do Plano de A¢édo: D — Detalhamento dgdes, contido no Apéndice 2
deste documento. Para detalhar as acdes, se fessad0:

1. Identificar quais as unidades da organizacdo querée estar envolvidas na
elaboracgao da carta;

Identificar os servigcos oferecidos pelas unidades;

Identificar os tempos e prazos atuais para a @&stdos servicos;

Identificar as informacdes de acesso;

Identificar mecanismos de comunicacdo com os cmgda

Estabelecer compromissos com o atendimento paaregos identificados;
Formatar a Carta de Servicos;

Aprovar a Carta de Servicos;

© © N o 00 s 0N

Divulgar a Carta de Servicos; e
10.Monitorar a efetividade dos compromissos firmades Garta de Servicos da
Organizacgéo.

A Figura 15 a seguir, representa o Método de E&fdmr e Implementacao da

Carta de Servigos e a seguir sdo descritas todes/mmdes envolvidas neste processo.
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Figura 15 - Processo de Elaboracéo e Implementg&arta de Servigos

Atividades do MEICS

» Construir a Equipe de Trabalho

Construir Equipe
de Trabalho

MEICS - Al

Objetivo: Garantir o planejamento e coordenar a impleméntda Carta de Servicos.

ResponsavelGestor da Carta de Servigos.

Entrada: Guia para Elaboracdo da Carta de Servigcos

Saida Acordo Institucional
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Descricaa Designar as pessoas que irdo atuar no projetmplantacdo da Carta de
Servigos, assim como definir o coordenador da equips membros da equipe de
trabalho devem ser capazes de despertar o intemas@éodos o0s servidores e
colaboradores da organizacdo para a prestacaawigeoseconforme 0os compromissos
com o atendimento que serdo divulgados na Car&edacos, bem como disseminar os
beneficios que a implementacéo da Carta ir4 t@peganizacdo e para 0s usuarios dos

Seus Sservicos.

Referéncias Decreto 6.932.
Ver: Guia para Elaboracéo da Carta de Servic&S{JBLICA, 2009)

» Elaborar o Plano de Agao

Elabarar Plano de
Acdo

MEICS — A2
Objetivo: Formalizar e facilitar o acompanhamento das acgfies serdo executadas

durante o processo de implementacéo da Carta de&er

ResponséavelGestor da Carta de Servicos.

Entrada: Acordo Institucional

Saida Plano de Acao

Descricaa Definir as acdes a serem desenvolvidas pela egiegrabalho levando em
consideracdo o tempo e 0s recursos necessariosapanglementacdo da Carta de

Servicos.

Referéncias Decreto 6.932.
Ver: Apéndice 2 — Modelo do Plano de Acao.
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* Validar o Plano de Acéo

Validar Plano

de Acdo

MEICS - A3
Objetivo: Verificar a veracidade de todas as informacOesidas no Plano de Acédo a

respeito das acles a serem realizadas para p@dtaidagCarta de Servicos.

ResponséavelDirigente

Entrada: Plano de Acao

Saida Plano de Acao Validado

Descricda O Plano de Acéo devera ser validado pelo dirgelat organizacao ou da
unidade que vai divulgar a Carta de Servicos e demeemplar as tarefas necessarias
para se obter o resultado final. O Dirigente deggficar se todas as informacbes a
respeito das acdes que foram realizadas para ar tpablica a Carta de Servicos, que
foram detalhadas no plano de acédo, estdo corret@sdadeiras. Se houver alguma
divergéncia de informacdes, o Dirigente deve res@icom a Equipe de Trabalho para
pedir esclarecimentos a respeito das informacfesnga estdo de acordo, para que sé
assim possa tornar valido o plano de agéo.

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 2 — Modelo do Plano de Acéo.

» Identificar Unidades da Organizagao

Identifi@ar
Unidades da

Crganizacdo

MEICS — A4
Objetivo: Obter compromisso das unidades da organizacaovétas na Elaboragao

da Carta de Servicos.
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ResponsavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromissos com o Atendimento

Descricaa Relacionar todas as unidades da organizacdo mpstam atendimento

direto ao cidadao e que deverdo estar envolvidatabaracédo da Carta de Servicos.

Referéncias Decreto 6.932.
Ver: Apéndice 3 — Formulario de Compromissos cofttemdimento

» Identificar Servigos Oferecidos

Identifi@r
Semvicos

Oferecidos

MEICS - A5
Objetivo: Garantir que todos 0s servigos necessarios dagdams estardo inseridos na

Carta de Servigos.

ResponséavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromissos com o Atendimento

Descricaa Listar no Formulario de Compromissos com o Aterefito a Identificacédo

das areas e servigos prestados ao cidaddo — CAMBOS

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 3 — Formulario de Compromissos cofttemdimento
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e Identificar Tempos e Prazos

Identificar
Tempos e

Prazos

MEICS - A6
Objetivo: Garantir tempos e prazos para a prestacédo dascer

ResponséavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromisso com o Atendimento

Descricda Definir os tempos e prazos para a prestacdo @od&cses junto ao
responsavel. Estas informacdes devem estar comaaem 2.1 (Tempo de espera e
Prazo para cumprimento dos servicos) do modeloogtoppara a Carta de Servigos,

onde trata do servico a ser prestado ao publicm-alv

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

* Identificar Informacdes de Acesso

Identificar
Informacdes de

Acesso

MEICS - A7
Objetivo: Garantir que os documentos e 0s requisitos n&tesgara o cidadao obter

0 servico desejado estéo definidos.

ResponsavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromissos com o Atendimento
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Descricaa Definir quais os documentos e 0s requisitos reggess para que o cidadao
possa obter o servico desejado — horéarios, contagbsfones, enderecos. Estas
informacfes devem estar contidas no item 2.1 (Decwos necessarios) do modelo

proposto para a Carta de Servicos, onde tratardicsea ser prestado ao publico-alvo.

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

* Identificar Mecanismos de Comunicagao

Identificar
Mecanismos de
Comunicacdo

MEICS - A8
Objetivo: Garantir a comunica¢cdo com os cidadaos.

ResponsavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromisso com o Atendimento

Descricaa Definir quais os meios de comunicacdo que a drggéo ira utilizar para
se relacionar com o cidaddo para recebimento desgigs e atendimento a
reclamacdes (ouvidoria, caixas de sugestdes, megfoe-mail, site, etc.). Estas
informacbes devem estar contidas no item 3.2 (Garde Comunicacdo e
Procedimentos para esclarecimento de duvidas, tSeges reclamacfes) do modelo

proposto para a Carta de Servigos, onde tratargizge ser prestado ao publico-alvo.

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos
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e Estabelecer Compromissos com o Atendimento

Estabelacer
Compromissos com o
Atendimento

MEICS - A9
Objetivo: Garantir o atendimento dos compromissos assumidos

ResponséavelEquipe de Trabalho

Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo

Saida Formulario de Compromisso com o Atendimento

Descricda A equipe de Trabalho devera se reunir, novameat®, os coordenadores
das areas que prestam servigcos de atendiment@ @icetidaddo para preencher o
CAMPO Il — Compromissos com o Atendimento do foléanio do Apéndice 3.
Atentar para as observacdes relacionadas: Adocaondelinguagem simples e clara
em toda e qualquer forma de comunicacao com od@sausuarios; Instituicdo de um
tratamento indiscriminado a todos os cidadaos/iss)é& Assegurar que a organizacao
disponha de canais de comunicacdo com os cidad@dasios e estard pronta para

cumprir os prazos em conformidade com o que se&rdgdido.

Referéncias Decreto 6.932.
Ver: Apéndice 3 — Formulario de Compromissos cofttemdimento

* Formatar a Carta de Servicos

Formatara Cartade
Servicos

MEICS - A10
Objetivo: Garantir o padrao da Carta de Servigos.

ResponsavelEquipe de Trabalho
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Entrada: Acordo Institucional e Plano de Acéo
Saida Modelo da Carta de Servigos

Descricaa Elaborar a Carta de Servicos utilizando o Modkdtinido. Para tal devera

ser utilizado o Apéndice 4 deste documento.
Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

* Aprovar a Carta de Servicos

Aprovara Carade
Servicos

MEICS - All

Objetivo: Garantir a qualidade da elaboracdo da carta @alinidade de seu

conteudo.

ResponsavelEquipe de Trabalho

Entrada: Modelo da Carta de Servigos

Saida Modelo da Carta de Servigos aprovado

Descrigda Dar aval sobre o contetdo da carta.

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos
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* Divulgar a Carta de Servicos

Divulgar a Carta de
Servicos

MEICS - Al12

Objetivo: Garantir o acesso da carta por todos os cidadaos

ResponséavelEquipe de Trabalho

Entrada: Carta de Servicos

Saida Carta de Servicos divulgada

Descricda Disponibilizar a Carta de Servicos ao cidadaota Edivulgacdo deve
considerar tanto o publico interno como o publiktemo. Deve ser definido como sera
realizada a divulgacdo. A disseminacdo da CartaSdevicos deve acontecer
primeiramente ao publico interno. Para o publicteo, a forma de divulgacédo da
Carta de Servigcos dependerd da natureza da orgaajzpodendo ser utilizados
diversos procedimentos, tais como: enviar cOopiaSatéa de Servicos para associacoes
e grupos representativos locais; divulgar na leterrelaborar folhetos, cartazes,

banners; difundir em emissoras de radio e teleymdtoe outros.

Referéncias Decreto 6.932.

Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

e Monitorar os Compromissos

Maonitorar os
Compromissos

MEICS - A13
Objetivo: Garantir a efetividade dos compromissos firmaa@sCarta de Servicos da

Organizagéao com o objetivo de avaliar sistematicaene cumprimento dos mesmos.

ResponsavelEquipe de Trabalho
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Entrada: Carta de Servigos

Saida Carta de Servicos reavaliada

Descricaa Implementar um sistema de monitoramento e av@di@a organizagdo com
relacdo aos servigos divulgados. O sistema de oramento e avaliagdo cria
condicOes necessarias para cumprir os compromissnso atendimento divulgados e
avaliar a satisfacdo dos usuarios com os servigestguos, seguindo 0s seguintes
passos: Conhecer a opinido dos usuarios por meiaptieacdo de pesquisas de
satisfacdo, medindo assim, o nivel do cumprimertereo dos padrbes de servicos;
Verificar o cumprimento dos compromissos assumidoacfes para corrigi-los; e
Verificar a efetividade da divulgacéo da Carta devigos.

E importante definir a periodicidade para 0 momwitoento e para a avaliagéo
para que se possa atualizar ou até mesmo substisuicompromissos com o
atendimento divulgados na Carta de Servigos vigeatelo em vista a existéncia de
novas demandas por parte dos usuarios e necessidia@ddterar 0s prazos e requisitos

para obtencdo dos servicos.

Referéncias Decreto 6.932.
Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

Fonte: Brasil. Ministério do Planejamento, Orcamentoesi@o. Secretaria de

Gestao. Programa Nacional de Gestdo Publica e Beshtizacdo — GesPublica;

Prémio Nacional da Gestao Publica — PQGF; Carteedeicos ao Cidadao; Brasilia;
MPOG, Seges, 2009. Versao 1/20009.
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4. Modelo da Carta de Servigos

O Modelo da Carta de Servigos tem dois grandediwtge (i) reduzir o esfor¢co na
construcdo da Carta de Servicos pelas organizagdissa define exatamente tudo que
tem que ser disponibilizado e como isso deve s&y & (ii) contribuir com melhor
entendimento da Carta de Servigos pelo cidaddo dadaeste pode ter contatos com
diversas organizagfes, ndo necessitando reaprani@era Carta de Servicos a cada
contato.

A Carta de Servicos devera informar ao seu pul@leo-sobre as Competéncias
institucionais da organizacdo (atribuicbes e aties desenvolvidas), os Servicos
oferecidos (sistema 0800 — fax — internet, etc),Regjuisitos necessarios para a
obtencdo dos servicos (documentos necessariodlosios de funcionamento dos
setores da organizacdo que prestam servicos deiragto, o Tempo de espera
previsto para atendimento, os Prazos para cumptindgs servigos, os Mecanismos
de comunicagcdo com 0s usudrios, os Procedimentas gdander a reclamacgdes
(sistema de ouvidoria — formularios — caixas deestigs), as Condi¢cdes para 0 acesso
e circulacdo de pessoas com dificuldade de locomdig&talacbes adaptadas), as
Prioridades consideradas no atendimento — deternujp@ idosos, gestantes e
portadores de deficiéncias sejam atendidos prefidlemente, quando for o caso,
identificar as normas que regulam o0s servicos g@iest e respectivos 06rgaos
reguladores, e Identificacdo de servidores e ueidadponsavel pela divulgacdo da
Carta de Servigos.

As informagdes a serem disponibilizadas podem estadiferentes formatos.
Aqui sdo apresentados os dois principais. O prongéles € o formato textual que a
organizacao pode disponibilizar para ser baixanhopeesso pelo cidadédo. O segundo é
um conjunto de telas (protétipo) que pode ser implgado no proprio site da
organizacao.

O Apéndice 4 deste Guia Unificado de ElaboracdoCdata de Servicos

apresenta o conteudo do modelo da Carta de Sendc@s instrucbes de seu
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preenchimento. O Apéndice 5 deste Guia Unificad&ldeoracdo da Carta de Servigos

apresenta uma sugestao de prototipo para a CaBeardigos.
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5. Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Mottes
de Processo de Prestacdo de Servicos Publicos imdes na
Carta de Servicos

O Catélogo de Caracteristicas de Entendimento déels de Processo de Prestacao
de Servigos Publicos inseridos na Carta de Senécosn instrumento que permite
transformar um modelo de processo convencional, uem modelo de processos
inteligivel ao cidaddo, que sera parte integraat€drta de Servicos. Deste ponto em
diante ele sera chamado de Catalogo de EntendintentBrocessos em Cartas de
Servigos.

O Catélogo de Entendimento de Processos em Cat&emicos é composto
por 5 Caracteristicas de Entendimento: Clareza, ptatiidade, Conciséo,
Uniformidade e Intuitividade, e cada uma destasataristicas sdo compostas por
diversas Operacionalizacdes (conjunto de praticss gprmitem a insercdo de uma
caracteristica no modelo de processo) e Mecanisltadsplementacdo (conjunto de
atividades existentes para cada operacionalizag@devem ser realizadas para que a
insercdo da caracteristica de entendimento no model processo seja possivel)
(ENGIEL, 2012). A tabela 23 mostra as definicbexada Caracteristica. A Figura 16
representa o SIG de Entendimento de Processos gas@a Servigos. As tabelas 24 a
28 representam o Catalogo de Entendimento de Raxesn Cartas de Servicos em
completo e as Figuras 17 a 22 representam o Catédled=ntendimento de Processos

em Cartas de Servicos formalizado.
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Tabela 23 — Definicdo das Caracteristicas de Einterdo de Modelos de Processo de Prestacéo de

Servi¢os Publicos inseridos na Carta de Servicos

Caracteristicas de
EitensT "

Nova Descrigdo Proposta

Capacidade do processo sofrer modificagdes tanto na sua forma
Adaptabilidade quanto na sua apresentagéo, de acordo com os diferentes perfis do
publico alvo a que se destina.

Capacidade do processo apresentar o seu conteudo de forma que
Clareza permita a distingéo dos objetos/elementos do modelo do processo e a
transmissdo da mensagem que se guer passar ao publico alvo.
Capacidade do contelido do processo ser resumido e objetivo, através
da omissdo de informagdes ndo necessarias ao publico alvo.
Capacidade do processo ser compreensivel pelos seus publicos alvos,
Intuitividade sem que estes necessitem de conhecimento prévio sobre o dominio e
sobre a notagao utilizada para apresentagéo.

Capacidade do processo ter uma forma padronizada de representagéao,
descrigao e localizagdo de seus elementos.

Conciséo

Uniformidade

’ Entendiments
help help
Adaptabilidade ";", help help g gff Uniformidade
I Coa o ‘ T 'A——m.\’
Clareza > P Intuitividade
S < Concisio e

Figura 16 — Catalogo de Entendimento de Processd3agtas de Servicos

Tabela 24 — Caracteristica de Adaptabilidade

Caracteristicas de

Entendimento Operacionalizagdo Mecanismo de Implementagéo Passo para a Implementagéo

Verificar quais sdo os atores que participam do processo.
Verificar os possiveis interessados pelo processo que
Identificar o tipo/perfil do publico alvo podem néo participar da execugéo pracesso, mas precisam de
informagéo sobre ele.

Enumerar os perfis.

Para cada atividade do processo classificar em que visdo
ela deve aparecer.

Para cada ator do processo, classificar em que viséo ele
|dentificar os elementos do processo que devem |deve aparecer .
estar presentes em cada tipo de visdo Para os documentos do processo, classificar em que visdo
ele deve aparecer.

Para cada regra de negdcio definir em que visdo ela deve
aparecer.

|dentificar a forma de destaque de cada elemento que
compde o modelo do processo.
|dentificar a forma de destaque de cada Para cada tipo de elemento do processo, definir uma cor
elemento que compde o modelo do processo diferente para representa-lo no modelo.
Para cada tipo de elemento, escolher a mesma cor definida na
legenda

Verificar o publico alvo a que se destina esta representagéo
do processo
Representar os atores acima de cada atividade, replicando-os
quando necessario

Verificar o publico alvo a que se destina esta representagdo
do processo Verificar a
melhor forma de representag&o do processo de acardo com o
perfil a que se destina

Para um modelo de processo que possui apenas um
diagrama, o usuario pode optar por torna-lo apenas uma

Transformar o modelo de N descricdo textual.
.. |Criar uma descri¢8o textual para o modelo o A

processo em um texto descritivo Essa descrigdo deve conter os eventos iniciais, a
sequéncia de atores, atividades e decises, e os eventos

Definir visées de representagéo
do modelo do processo de acordo
com o perfil do publico alvo da
Carta de Servigos

Adaptabilidade

Representar o modelo de processos sem raias

Representar o processo evitando o uso de
diagramas quando o conteudo for disponibilizado
para celulares e tablets

finais.
Transformar 0 modelo de Criar uma tabela com a sequencia das Representar o processo em forma de tabela, com uma
processo em um lista de atividades, enumerada na ordem crescente em |coluna para os atores e uma para cada atividade
atividades sequenciais que acontecem ao longo do processo representada de forma sequencial
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Tabela 25 — Caracteristica de Clareza

Clareza

Limitar o inicio e o fim do
processo

Apresentar os pontos de inicio e fim do processo
através de sinalizagdo dos eventos iniciais e
finais

Verificar onde o processo se inicia incluindo antes das
primeiras atividades eventos iniciais.

Verificar onde o processo finaliza, incluindo apés as
atividades eventos finais.

Sinalizar com cores a primeira e a Ultima
atividade do processo

Verificar onde o processo se inicia e finaliza colorindo a
primeira e a ultima atividade de uma cor diferente das demais.

Colocar sinais (figuras) indicando inicio e fim do
processo

Verificar o inicio e o fim do processo incluindo figuras de
sinalizago (ex. placas, sinais de transito).

Colocar a palavra "Inicio" no comego do
processo e "Fim" no final do processo

Verificar o inicio e o fim do processo incluindo as palavras
"Inicio" e "Fim".

Relacionar cada atividade ao seu
executor

Colocar a cor do executor igual as cores das
atividades sob sua responsabilidade

Verificar os atores presentes no processo e determinar uma
cor para cada ator.

Colocar as atividades de um executor na sua
respectiva raia

Colocar os atores dos papéis em raias e relaciona-los as
atividades das quais sdo responsaveis.

Ligar através de linhas o executor com as suas
atividades

Colocar os atores dos papéis acima das atividades das
quais s80 responsaveis, relacionando através de uma linha.

Relacionar cada Executor e suas respectivas
atividades na tabela com a sequencia das
atividades

Colocar os atores dos papéis em uma coluna e sua
respectiva atividade em outra coluna, seguindo uma ordem
cronolégica em que cada atividade acontece.

Relacionar os termos do dominio
ao seu significado descrito em um
glossario

Inserir um link no modelo para que o usuario
possa acessar o significado da palavra

Identificar todos os termos do processo que se deseja que
sejam explicados.

Incluir a descri¢do detalhada desses termos e criar um link
nas descricSes para a sua definigdo.

Ao passar 0 mouse na palavra que se deseja
que seja explicada aparecer seu significado

Identificar todos os termos do processo que precisam ser
explicados.

Incluir a descri¢do detalhada desses termos e quando o
usuario passar 0 mouse na palavra aparecera sua descricdo.

Criar em forma de anexo ao modelo do processo
seu Glossario de termos correspondente

Identificar todos os termos do processo que precisam ser
explicados.

Criar o artefato Glossario de termos e anexa-lo ao modelo
do processo

Na descricéo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink nas palavras chaves do negécio para
dar destaque e permitir que o usuario acesse o
significado da palavra

Identificar todos os termos do processo que precisam ser
explicados.

Incluir a descri¢do detalhada desses termos e criar um link
nas descricdes para a sua defini¢&o.

Relacionar as regras de negdcio
com as atividades as quais elas
influenciam

No diagrama, através de um relacionamento
direto construindo através de uma linha

Verificar as regras de negécio que interferem no processo.
Criar um objeto com o nome das regras e relacionar esse
objeto ao diagrama de processo.

Na descri¢do, inserindo uma tabela juntamente
com a descricdo da atividade.

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.
Verificar em quais atividades essas regras interferem.

Criar uma tabela com a descrigdo das regras em cada
descri¢do das atividades em que elas interferem.

No diagrama, inserindo um simbolo que
represente a regra juntamente a atividade que
influenciada pela regra

Verificar as regras de negécio que interferem no processo.
Criar um simbolo para indicar no diagrama que tem uma
regra que interfere na execugéo da atividade.

No diagrama, inserindo um baléo contendo a
descri¢do da regra e ligando-o as atividades que
esta regra influencia

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.
Criar um baléo com a descricép da regra que interfere na
execucdo da atividade.

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, inserir na sequencia
das atividades entre parénteses, o termo RN,
para indicar que naquele passo existe uma
Regra de Negdcio a ser observada

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.

Criar um (RN) para indicar na sequencia légica das
atividades que tem uma regra que interfere na execugdo da
atividade.

Definir o termo RN no Glossario de termos

Na descricéo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink na regra de negécio para permitir que o
usuario acesse a lista de regras que influenciam
a atividade

|dentificar todas as regras do processo que precisam ser
detalhadas referentes aquela atividade.

Criar um link no nome das regras e incluir a descrigéo
detalhada dessas regras

Relacionar os papéis presentes
No processo com a estrutura
organizacional

Criar uma nova raia para representar a estrutura
organizacional na qual o papel esta inserido

Verificar a qual departamento os atores pertencem e como
este departamento esta relacionado com a estrutura
organizacional da empresa.

Relacionar através de cores os papéis as
diferentes unidades organizacionais

Verificar a qual departamento os atores pertencem e como
este departamento esta relacionado com a estrutura
organizacional da empresa.

Colorir o papel com a mesma cor representada pela unidade
organizacional, relacionando assim o papel a estrutura
organizacional.

Apresentar em forma de tabela em anexo ao
modelo do processo a relagdo entre as unidades
organizacionais presentes naguele processo e
seus referidos papéis representados

Verificar a qual departamento os atores pertencem e como
este departamento esta relacionado com a estrutura
organizacional da empresa.

Criar uma tabela com o nome do departamento, os atores
que pertecem a ele e como estdo relacionados com a
estrutura organizacional da empresa.
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Clareza

Relacionar os recursos com as
atividades as quais eles
influenciam

No diagrama, inserindo um simbolo que
represente 0s recursos que servirdo de entrada
para o modelo de processo

Verificar os recursos que interferem no processo.
Criar um simbolo para indicar no diagrama que tem um
recurso que interfere na execugéo da atividade.

Apresentar em forma de tabela em anexo ao
modelo do processo os recursos, relacionando-
05 as atividades que influenciam

Verificar os recursos que interferem no processo.
Criar uma tabela com o nome do recurso e as atividades
influenciadas por ele.

Na descrigéo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, inserir na sequencia
das atividades entre parénteses, o termo REC,
para indicar que naquele passo existe um
Recurso a ser observado

Verificar os recursos que interferem no processo.

Criar um (REC) para indicar na sequencia logica das
atividades que tem um recurso que interfere na execugédo da
atividade.

Definir 0 termo REC no Glossario de termos

Na descrigéo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink nos recursos para permitir que o usuario
acesse a lista de recursos que influenciam a
atividade

|dentificar todas os recursos do processo que precisam ser
detalhadas referentes aquela atividade.

Criar um link no nome dos recursos e incluir a descri¢do
detalhada desses recursos

Relacionar as normas vigentes e
Seus respectivos 6rgaos
regulamentadores ao modelo do
processo ao qual elas influenciam

No diagrama, inserindo um simbolo que
represente as normas e 6rgdos
regulamentadores que influenciam o processo

Verificar as normas e seus respectivos orgdos
regulamentadores que interferem no processo.

Criar um simbolo para indicar no diagrama que tem uma
norma que interfere na execugo da atividade.

Apresentar em forma de tabela em anexo ao
modelo do processos a lista dos normativos e
seus respectivos drgdos regulamentadores do
Servico

Verificar as normas que interferem no processo.
Criar uma tabela com o nome da norma e as atividades
influenciadas por ele.

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, inserir na sequencia
das atividades entre parénteses, o termo NM,
para indicar que naquele passo existe uma
norma a ser observada

Verificar as normas que interferem no processo.

Criar um (NM) para indicar na sequencia logica das
atividades que tem uma norma que interfere na execugéo da
atividade.

Definir o termo NM no Glossario de termos

Na descrigdo textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink na norma para permitir que o usudrio
acesse a lista de normas que influenciam a
atividade

|dentificar todos as normas vigentes e seus érgdos
regulamentadores do processo que precisam ser explicados.

Criar um link no nome da norma e incluir a descrigéo
detalhada dessas normas e seus respectivos 6rgéos
regulamentadores

Detalhar o contetido dos
documentos necessarios para a
execugao do processo

Inserir na descrigdo das atividades as
informag&es contidas em cada documento
utilizado e gerado durante a execugdo do
processo

Para cada documento utilizado ou gerado no processo
verificar as informagdes que o compde e incluir na descrigéo
da atividade.

Ao passar o mouse no nome do documento
aparecem as informagdes contidas nele

Para cada documento utilizado ou gerado no processo
verificar as informagdes que o compde e ao passar 0 mouse
pelo documento as informagdes do documento aparecerdo.

Incluir o link para o exemplo do documento, na
descrigdo 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
0 mesmo gera contendo nome de cada
documento e suas respectivas descri¢des de
conteldo

Para cada documento utilizado ou gerado no processo
verificar as informagdes.

Criar uma tabela com o nome do documento e as
informagdes que o compdem.

Disponibilizar em forma de anexo todos os
documentos necessarios a execugdo do
processo

Para cada documento utilizado ou gerado no processo
verificar as informagdes que o compde.
Disponibilizar o documento em pdf ou impresso.

Na descri¢do textual ou na tabela com a
sequencia de atividades, colorir e inserir um
hiperlink no documento para permitir que o
usudrio acesse a lista de documentos gerados
que influenciam a atividade

|dentificar todos os documentos utilizados ou gerados no
processo que precisam ser explicados.

Criar um link no nome do documento e incluir a descrigéo
detalhada desses documentos.

Organizar a forma grafica 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 néo sejam noventa
graus.

Evitar linhas muito longas ligando atividades
muito distantes umas das outras

No desenho do fluxo, evitar que 2 atividades subsequentes
figuem muitos distantes umas das outras, possibilitando

Organizar a forma grafica das
caixas que representam as
atividades do processo presentes
no diagrama

Evitar caixas muito pequenas que dificultam a
leitura da atividade

No desenho do fluxo, evitar o uso de Caixas com tamanho
reduzido, por dificultarem a leitura.

Evitar caixas com atividades repetidas

No desenho do fluxo, evitar o uso de Caixas com a mesma
atividade, mesmo em raias diferentes (caso sejam utilizadas)

148



Tabela 26 — Caracteristica de Concisao

SILETATEA Operacionalizagéo Mecanismo de Implementagéo Passo para a Implementagéo
Entendimento
Determinar quais as atividades necessarias para entender o
funcionamento do processo,
Apresentar o modelo do processo com o minimo | Omitir as demais atividades que apenas agregam detalhes ao
de atividades necessarias para sua execugdo  |processo.
Construir modelos sem desdobramentos de Evitar desdobramento de navegagéo para subprocessos (outros
navegagao para outros modelos modelos) .
Analisar os fluxos alternativos do processo (decisdes que geram
Reduzir o nivel de granularidade |Omitir o fluxos altemativos menos importantes &|caminhos que ocorrem por exceces no processo).
dos modelos de processo | mostrar apenas o fluxo que ocorreria no caso Decidir se esses caminhos alternativos podem ser omitidos do
ideal processo sem causar perda de significado.
Verificar a quantidade de conectores que sera utilizado na
modelagem do processo.
Evitar o uso excessivo de conectores (decisdo) |  Verificar o perfil do pablico alvo para determinar a quantidade
na representagdo do modelo de processo aceitavel de conectores.
Evitar titulos longos para as atividades Evitar o uso de titulos com mais de 3 palavras para cada
representadas no modelo do processo atividade, sem prejudicar seu entendimento..
|dentificar os elementos (atividades,atores,
eventos, documentos, insumos, ' . ) .
- ) Analisar o processo e verificar quais elementos sdo importantes
produtos,decwsoes, regras de rlegocwo) apresentar no fluxo, definindo uma forma de apresentagéo.
necessarios para representagdo do processo e
definir um simbolo para cada elemento
. Verificar a quantidade de raias que sera utilizada na modelagem
Concisédo

Utilizar o menor niimero possivel
de elementos na representacéo
do processo

Evitar o uso excessivo de raias na
representagdo do modelo de processo

do processo.
Verificar o perfil do publico alvo para determinar a quantidade
aceitavel de raias.

Delimitar a quantidade minima de elementos
inseridos no modelo do processo sem prejudicar
seu entendimento

Analisar o processo e verificar quais elementos sdo importantes
apresentar no fluxo. Definir
uma quantidade minima de elementos para ndo prejudicar o
entendimento do processo.

No diagrama, representar as atividades internas
que néo possuem interago com o usuario
dentro de uma Unica caixa, informando como
regra de negécio seu tempo total de conclus&o

Representar na mesma Caixa as atividades internas que néo
possuem interagdo com o usuario.

Criar uma regra de negacio que indique o tempo de duragéo para
todas estas atividades intemas.

Reduzir a complexidade na
descrigéo do processo quando for
disponibilizado em forma textual
ou em tabela com a sequencia de
atividades

Suprimir detalhes na descrigéo do processo
onde o piblico alvo néo tenha interagdo

Onmitir detalhes na descri¢do do processo onde o plblico alvo
nao tenha interagdo ou ndo se faga necessario conhecer

Evitar o uso de frases longas (com mais de 30
palavras) para descrever um passo de uma
atividade

Evitar o uso de frases longas com mais de 30 palavras para
descrever um passo de uma atividade, sem prejudicar seu
entendimento.

Evitar o uso de descrigées redundantes e
complexas que necessitem de explicagdes

adicionais

Evitar o uso de descrigées redundantes e complexas de acordo
com o perfil do publico alvo.

149



Intuitividade

Tabela 27 — Caracteristica de Intuitividade

Construir modelos de processo
independentes da formalizagao da
notagéo a ser utilizada

Utilizar metaforas/ analogias para
representar elementos do processo

Analisar o publico alvo e criar metaforas relacionadas
com o perfil desse publico para tornar o fluxo do
processo mais proximo desse usuario:

Representar: « Os executores através: de pinos de
jogos de tabuleiro, desenhos de pessoas ou através de
cores, 0s passos através de fluxograma. * Os
documentos através da figura de um documento. + Os
eventos inicial, final e intermediario, através de sinais de
transito. + Os eventos de tempo através da figura de um
relégio.

Utilizar representagdes conhecidas pelo
usuario

Utilizar linguagem no idioma nativo do publico alvo:
sempre preferir a lingua mée dos usuarios.

Utilizar simholos e figuras conhecidas pelo pablico
alvo e que fagam parte de sua vida cotidiana.

Utilizar formas geométricas de facil
entendimento

Utilizar representacdes geometricas simples e
conhecidas pelo publico alvo

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

Criar legendas com os desenhos e seus
significados

' Para cada elemento utilizado no processo colocar o
seu simbolo e significado no modelo.

Utilizar texto livre acima do modelo
descrevendo o passo-a-passo

| Para um modelo de pracesso que possui apenas um
diagrama, o usuario deve criar uma apenas uma
descricdo textual. Essa descricdo deve conter os
eventos iniciais, a sequencia de atores, atividades e
decisdes, e 0s eventos finais.

Usar conectares com as questdes
necessarias para definir os caminhos
alternativos

' Verificar as decisGes que existem no processo e
colocar a pergunta que deve ser seguida para continuar
a execucdo do processo.

Enumerar em forma de tabela, cada
atividade para transmitir a ideia de
sequencia

' Numerar a tabela em ordem crescente, com cada
atividade seguida pela atividade imediatamente posterior
a ela, para transmitir a ideia de sequencia logica de
agdes.
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Uniformidade

Tabela 28 — Caracteristica de Uniformidade

Utilizar um padrao para os
elementos que compdem o
modelo do processo

Determinar o formato, o tamanho e a cor de
cada elemento do processo

Verificar os elementos que irdo aparecer no modelo
do pracesso, determinar o formato e a cor.

Evitar caixas de tamanhos e formas diferentes.
Manter o mesmo formato para todos os elementos do
mesmo tipo do inicio ao fim do modelo do pracesso.

Determinar que elementos irdo aparecer no
diagrama do fluxo de processo e na descricdo
das atividades e sua posicdo

Verificar para o dominio quais elementos que
deverdo aparecer no fluxo do processo e na
descricdo das atividades e determinar sua
localizacdo no diagrama.

Utilizar um padrdo para a
descrigéo do processo e das
atividades

Descrever o processo através de uma
sequencia enumerada de atividades

' Criar itens numerados descrevendo o passo a
passo de execucdo do processo.

Descrever o processo através de uma descri¢do
livre

' Criar uma descricdo livre contando como é a
execugao do processo.

Descrever as atividades através de texto livre

' Criar um texto livre contando como € a execucéo
da atividade.

Descrever as atividades através de FAQ

' Criar perguntas, com suas respostas descrevendo
as atividades.

Utilizar um padréo para o nome dos elementos do
processo

' Criar um padréo para a descri¢éo dos elementos
do processo: atividades, eventos, documentos,
atores, conectores, sistemas.

Utilizar um padrdo para a
nomenclatura dos elementos do
processo, esteja ele em forma de

diagrama ou descrito
textualmente

Utilizar a mesma conjugacdo verbal para as
atividades representadas no modelo do
processo do inicio ao final dele

Manter um padréo para o verho utilizado no nome
das atividades.

Usar uma linguagem simples, evitando palavras
complexas ou termos técnicos que ndo fagam
parte do negécio e que dificultem o entendimento
do processo por seu plblico alvo

Utilizar um padréo para o modelo
de processos inserido na Carta de
Servigos

Descrever o processo textualmente dentro da
Carta de Servigos

Inserir o modelo do processo dentro da Carta de
Servigos

Representar o processo em forma de tabela com
a sequencia das atividades

Manter um padréo para a linguagem utilizada no
modelo do processo, na sua descri¢ao textual ou em
forma de tabela.

Evitar o uso de termos técnicos ou negociais que
dificultem o entendimento pelo publico alvo.
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R1- QuestionIdentification (Adaptabilidade): {"Que tipo de visdes de representacao serdo utilizadas?","Qual o perfil do publico alvo?","Quais as necessidades do publico alvo?","0 publico alvo possui dificuldades para interpretar modelos de processos?”
egras de

Refinamento

R2- QuestionIdentification (Clareza): {"E possivel identificar as fronteiras do processo?","Todos os elementos que fazem parte do processo estio devidamente identificados?”,"0s documentos necessarios a execucio do processo estio devidamente
detalhados?","A forma gréfica do modelo do processo esta organizada?"}

R3- QuestionIdentification (Condsdo): {"O processo esta resumido e objetivo?","Somente os elementos necessarios estdo representados no modelo do processo?","A mensagem que se quer transmitir ao pablico alvo esta sendo passada a wntento?"}

R4- QuestionIdentification (Intuitividade): {"O processo é compreendido sem a necessidade de conhecimento prévio sobre o negddo por parte do piblico alvo?","O processo é compreendido sem a necessidade de dominio de alguma notacdo por parte
do piblico alvo?"}

R5- QuestionIdentification (Uniformidade): {"O processo possui um padrao de representacdo dos elementos?","0 processo possui um padrdo de descricio dos elementos?","0 processo possui um padrdo para a localizacdo dos elementos?"}

Figura 17 — Padrao Questao (Question Pattern)@anacteristicas de Entendimento de Modelos de Bsoae Prestacdo de Servicos Publicos na Cartardie
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Regras de 01- OperationalizationAlternatives (Adaptabilidade): {Definir visdes de representacao do modelo do processo de acordo com o perfil do pablico alvo da Carta de Servicos, Transformar o modelo de processo

em um texto descritivo, Transformar o modelo de processo em um lista de atividades sequendais}
Refinamento

02- OperationalizationRefinement (Definir visdes de representacao do modelo do processo de acordo com o perfil do publico alvo da Carta de Servigos): {Identificar o tipo/perfil do publico alvo, Identificar os
elementos do processo que devem estar presentes em cada tipo de visdo, Identificar a forma de destague de cada elemento que compde o modelo do processo, Representar o modelo de processos sem raias,
Representar o processo evitando o uso de diagramas quando o conteudo for disponibilizado para celulares e tablets}

03- OperationalizationRefinement (Transformar o modelo de processo em um texto descritivo): {Criar uma descrigdo textual para o modelo}

04- OperationalizationRefinement (Transformar o modelo de processo em um lista de atividades sequenciais): {Criar uma tabela com a sequencia das atividades, enumerada na ordem crescente em que
acontecem ao longo do processo}

Figura 18 — Operacionalizagdes e mecanismos demggitacdo da Caracteristica de Adaptabilidade
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Figura 19 — Operacionaliza¢des e mecanismos demggitacdo da Caracteristica de Clareza
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Regras de 0O1- OperationalizationAlternatives (Concisgo): {Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de processo, Utllizar o menor nimero possivel de elementos na representacdo do processo, Reduzir a complexidade na descricdo do processo quando for disponibilizado

em forma textual ou em tabela com a sequencia de atividades
Refinamento G ;
02- OperationalizationRefinement (Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de processo): {Apresentar o modelo do processo com o minimo de atividades necessérias para sua execugdo, Construir modelos sem desdobramentos de navegacao para outros

modelos, Omitir os fluxos alternativos menos importantes e mostrar apenas o fluxo que ocorreria no caso ideal, Evitar o uso excessivo de conectores (decisao) na representacao do modelo de processo, Evitar titulos longos para as atividades representadas no modelo
do processo}

03- OperationalizationRefinement (Utilizar o menor nidmero possivel de elementos na representagao do processo): {Identificar os elementos (atividades,atores, eventos, documentos, insumos, produtos,decisdes, regras de negocio) necessarios para representacéo do
processo e definir um simbolo para cada elemento, Evitar o uso excessivo de raias na representacdo do modelo de processo, Delimitar a quantidade minima de elementos inseridos no modelo do processo sem prejudicar seu entendimento, No diagrama representar
as atividades internas que ndo possuem interagdo com o usuario dentro de uma tnica caixa, informando como regra de negdcio seu tempo total de condusaa}

04- OperationalizationRefinement (Reduzir a complexidade na descricdo do processo quando for disponibilizado em forma textual ou em tabela com a sequencia de atividades): {Suprimir detalhes na descricio do processo onde o publico alvo ndo tenha interacdo,
Evitar o uso de frases longas (com mais de 30 palavras) para descrever um passo de uma atividade, Evitar o uso de desaictes redundantes e complexas que necessitem de explicacdes adidonais)

Figura 20 — Operacionalizacdes e mecanismos demgitacdo da Caracteristica de Concisédo

155




Inicial Resultante

PRI LR Ui S
Entendimento ? Q Entendlmento )

Sy et

h ‘ Jp— help help > S
help ep e "~ o ) ) %,
) Uniformidade >
Uniformidad Adaplabllldade ‘/ hel -
<Adaplab|lldade help help LLUE BJ C\n 3 elp \.__\_NH__;(L#)
‘—"\_i__,-u help T—— -
e R
Inmmwdade ‘ Clareza ¢ Concisdo ))
\‘ Clareza A_,_/) u_ ;\;_khﬁ_ﬂ,

\-\
’J Intuitividade W)

.\\ Conusao ): /"u—«l____ /Q\/_(
— e e —
l/‘cnnshuir modelos de processo 5 . ,_f DESEE;E texh.ldnﬁwjente das ” 2\
atividades ou em forma de tabela g s
e £

indepen dentes da formdizacdo
% da notacdo a ser utilizada ‘\ com a sequendia de atividades

L o
. ('{Uullzar formas geométricas ‘\ ’“/Cr\ar |egendas com os

de faci emend\menm ) desenhos e seus s\gnlﬁcadn??
o \H‘A_\_h i

55

o Enumerar em forma de @

( cada atividade para transmitir a
™ ideia de sequencia
\—‘\\______,_4_
I gsar conectores com as )

questies necessérias para
definir os caminhos alremanvos/)

Utilizar metaforasf analogias
para representar elementos

i

— i

i rf--h-c o semn
Utilizar representagfes ( Uhhdza‘r Exm livre zuma dﬁ
conhecidas pelo usudrio )) modelo descrevendo o P

B *._passo-a-passo /

S TR g

Reg ras de 01- OperationalizationAlternatives (Intuitividade): {Construir modelos de processo independentes da formalizacdo da notagao a ser utilizada, Descrever textualmente as atividades ou em forma de tabela com a
Refinamento sequenda de atividades}

02- OperationalizationRefinement (Construir modelos de processo independentes da formalizacao da notagdo a ser utilizada): {Utilizar metaforas/ analogias para representar elementos do processo, Utilizar
representacdes conhecidas pelo usuario, Utilizar formas geométricas de facil entendimento}

03- OperationalizationRefinement (Descrever textualmente as atividades ou em forma de tabela com a sequendia de atividades): {Criar legendas com os desenhos e seus significados, Utilizar texto livie adma do
modelo descrevendo o passo-a-passo, Usar conectores com as questdes necessarias para definir os caminhos alternativos, Enumerar em forma de tabela, cada atividade para transmitir a ideia de sequencia}

Figura 21 — Operacionaliza¢des e mecanismos demggitacdo da Caracteristica de Intuitividade
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Regras de 01- OperationalizationAlternatives (Uniformidade): {Utilizar um padrdo para os elementos que compdem o modelo do processo, Utilizar um padrao para a descricao do processo e das atividades, Utilizar um padrdo para a nomenclatura dos elementos do processo,
Refinamento esteja ele em forma de diagrama ou descrito textualmente, Utilizar um padrdo para o modelo de processos inserido na Carta de Servicos}

02- OperationalizationRefinement (Utilizar um padrao para os elementos que compdem o modelo do processo): {Determinar o formato, o tamanho e a cor de cada elemento do processo, Determinar que elementos irao aparecer no diagrama do fluxo de processo e
na descricdo das atividades e sua posigao}

03- OperationalizationRefinement (Utilizar um padrao para a descricdo do processo e das atividade): {Descrever o processo através de uma sequencia enumerada de atividade, Desaever o processo através de uma desaricao livre, Descrever as atividades através de
texto livre, Desaever as atividades através de FAQ, }

04- OperationalizationRefinement (Utilizar um padrao para a nomendatura dos elementos do processo, esteja ele em forma de diagrama ou desaito textualmente): {Utilizar a mesma conjugacao verbal para as atividades representadas no modelo do processo do inicio
ao final dele, Usar uma linguagem simples, evitando palavras complexas ou termos técnicos que nao facam parte do negdcio e que dificultem o entendimento do processo por seu publico alvo}

05- OperationalizationRefinement (Utilizar um padréio para o modelo de processos inserido na Carta de Servicos): {Descrever o processo textualmente dentro da Carta de Servicos, Inserir o modelo do processo dentro da Carta de Servicos, Representar o processo em
forma de tabela com a sequencia das atividades}

Figura 22 — Operacionalizacdes e mecanismos demgitacio da Caracteristica de Uniformidade
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6. MUCCE - Método de utilizacdo do Catalogo de
Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Progso
de Prestacao de Servicos Publicos inseridos na Carde
Servicos

O MUCCE é o Método de Utilizacdo do Catalogo deaC@risticas de Entendimento
de Processos em Cartas de Servicos, que tem coptdvolapoiar os profissionais /
analistas de processos na construgcdo de Modeld®ratgsso mais inteligiveis ao
cidad&o, modelos estes que ao final seréo insem@@arta de Servigos.

Para descrever o MUCCE, foi utilizada a notacdo BIPA/D (Business Process
Modeling Notation) (BPMN, 2014). Para sua estrutficg 0 documento se baseia no
Guia de Gestdo de Processos do Governo (GESPUBLRDA]L). A Figura 23
apresenta uma breve descricdo dos componentesdé@sidBPMN 2.0 (BPMN, 2014)

utilizados nos diagramas deste guia.

- Inicio O -Fim () -Retorno a qualquer das atividades anteriores

- Decisdo (OU) - Divisdo/convergéncia (paralelismo; E) | - Artefato

j | - Atividade | i |- Subprocesso - Raias (papéis) - Anotacdo

--------- - Associagdo ------»> - Fluxo de Mensagem ——> - Fluxo de Sequéncia

Figura 23 - Elementos basicos da notagdo BPMN 2.0

A sequir, sdo detalhados os atores, atividadededatrs que fazem parte do
MUCCE.
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Atores do MUCCE

No MUCCE os atores sdo pessoas e areas da orgamigae irdo construir a
Carta de Servicos e em alguns casos, o0 propriad@upodera ser um ator no processo.

O MUCCE prevé a participagéo de 3 atores, cujasrigégs seguem-se abaixo.

* Gestor da Carta de Servigos

Gestor da Carta de Servicos

Definicdo. Pessoa ou Unidade responsavel pelo levantamegondcessidades do
publico-alvo e da organizacdo e pela elaboracadCada de Servicos dentro da

instituicdo publica.

Processo que participaMUCCE

Artefatos:
- Formuléario de Aprovacao

- Modelo de Processo Transformado

Referéncias Decreto 6.932, Carta de Servigos.

* Analista de Processos

Analista de Processos

Definicdo: Pessoa responséavel pela leitura do Modelo deeBsocOrganizacional e
transformacdo deste modelo com a utilizagdo do |@mtdde Entendimento de

Processos em Cartas de Servigos dentro da indbtpigblica.

Processo que participaMUCCE
Artefatos:
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- Catélogo de Entendimento de Processos em Cartasrdicos
- Modelo de Processo Organizacional

- Modelo de Processo Transformado

- Lista de Necessidades da Organizacao

- Lista de Necessidades do Publico-alvo

Referéncias Catélogo de Entendimento de Processos em Catderdicos.

* Gestor da Carta de Servicos + Analista de Processos

Gestor da Carta de Servicos +
Analista de Processos

Definicdo. Pessoa ou Unidade responsavel pelo levantamergondcessidades do
publico-alvo e da organizacdo e pela elaboracddCada de Servicos dentro da

instituicdo publica.

Processo que participaMUCCE
Artefatos:

- Questionario para ldentificar Necessidades ddi¢aihlvo
- Questionario para ldentificar Necessidades dadrgcao
- Modelo de processo organizacional

- Lista de Necessidades da Organizacéo

- Lista de Necessidades do Publico-alvo

Referéncias Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Psosesem Cartas de

Servigos.

Artefatos do MUCCE

A sequir estao descritos os artefatos envolviddsld€CE.
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* Artefato 1 - Questionario para Identificar Necessiddes do Publico-

alvo

Questionario para
Identificar
Mecessidades do
Publico Alva

Construgao: Analista de Processos

Apoio: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: Identificar as necessidades do publico-alvo ao gealestina o

servico.

Conteudo: Contém um conjunto de perguntas cujo objetivo [palc:
- Identificar o publico-alvo que se deseja atingir;

- Identificar o perfil das pessoas que precisaniheoer 0 processo;

- Identificar o interesse dessa audiéncia.

O Apéndice 6 possui um modelo para o Questionario.

 Artefato 2 - Questionario para Identificar Necessiddes da

Organizacgao

Questionario para
Identificar
Mecessidades da
Organizacdo

Construgao: Analista de Processos
Apoio: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: Identificar as necessidades da organizacdo a queai q

disponibilizar o seu servico.

Conteudo: Contém um conjunto de perguntas cujo objetivo padcé:
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- identificar os objetivos da organizacdo em toesies processos transparentes;
- identificar o tipo de servigo que se quer modelar

- identificar os problemas da organizacdo paralaana dos servicos;

- identificar os requisitos para uma melhor comag@o com o publico-alvo;

- identificar as caracteristicas de seus usuarios.

O Apéndice 7 possui um modelo para o Questionario.

» Artefato 3 - Formulario de Aprovacao da Transformag@o do Modelo

de Processo

Formulario de Aprovacgio da
Transformacdo do Modslo do
Processo

Construgao: Gestor da Carta de Servigos

Objetivos do artefato: Permitir o aceite do modelo de processo transfoonad

Conteudo: Texto declarativo.
O documento € assinado pelo Gestor da Carta dec&enguando o modelo estiver
aprovado. Quando o modelo nao for aprovado, o GestdCarta de Servicos devera

indicar quais os problemas encontrados.

O Apéndice 8 possui um modelo do Formulério de »acédo da Transformacdo do
Modelo de Processo.

 Artefato 4 - Lista de Caracteristicas de Entendimeto,
Operacionalizagdes e Mecanismos de Implementacao
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Lista de Caracteristicas
de Entendimento,
Operacionalizacdes e
Mecanismos de Implementacdo

Construgao: Analista de processos

Objetivos do artefato: Listar todas as caracteristicas de entendimento,
operacionalizagbes e mecanismos de implementagéicardo usados para modelar o
processo com o0 uso do Catalogo de Entendimentoade$3os em Cartas de Servigos.

Conteudo: Texto declarativo.

O documento ¢é formado por todas as caracteristidas entendimento,
operacionalizagbes e mecanismos de implementacéolhe®os pelo analista de
processos que serdo utilizadas para transformaodelm de processos organizacional
em um modelo de processos inteligivel ao seu patalieo, e que sera inserido na Carta

de Servigos.

O Apéndice 9 possui um modelo da Lista de Caratieas de Entendimento,

Operacionaliza¢des e Mecanismos de Implementacéao.

Aplicagao do MUCCE

O processo inicia com a necessidade de identificaigh perfil do publico-alvo que
precisa conhecer o processo contido na Carta déc8&r(interesse do publico-alvo e
identificacdo do objetivo do publico-alvo). Paraads primeiramente o analista de
processos conversa com o gestor da Carta de Sewidetermina as necessidades de
visualizagdo do processo levando em consideracaobjetivo e efeitos que a
representacdo deve causar ao publico que estandoeatingir, o interesse do publico
que receberd a informagéo, e o objetivo do pulaleo-e da nova representagdo. Estas
trés atividades recebem como recursQuestionario para Identificar Necessidades
do Publico-alva Ao final é produzido como saida &ta de necessidades do publico-
alvo. Para determinar essas necessidades é propostode wm questionario composto
por questdes, que € apresentado no Apéndice 6.
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Apos a identificacdo das necessidades do publiam-ade faz necessaria a
identificacdo das &reas da organizacdo que fard® ga processo, das normas e 6rgaos
regulamentadores das leis que faréo parte da Gargervicos e das necessidades da
organizacao, identificando os objetivos da orgaydima o tipo dos servicos que sera
prestado, os problemas que a organizacdo enfrenpgrequisitos para uma melhor
comunicacdo com o0 seu publico-alvo. Estas 6 atiddarecebem como recurso o
Questionario para identificar necessidades da Orgaracdoe produzem como saida
a Lista de necessidades da Organizacad®’ara determinar essas necessidades é
proposto 0 uso de um questionario composto portgeesque é apresentado no
Apéndice 7.

Em seguida, iniciam-se as tarefas sob a respoitzai®l do Analista de
Processos. Este ird fazer a selecdo das cardcteyidiaseadas nas informacdes
coletadas nas atividades anteriores, identificangoaspectos relevantes que serao
apresentados no modelo do processo com base pvasdagbes adquiridas através do
questionario, e analisando as contribuicdes pesiter negativas que influenciaram a
escolha das caracteristicas de entendimento a s@leradas no modelo do processo. O
Catalogo de Entendimento de Processos em Cartas &ervicos, o Modelo de
Processo Organizacional, as de necessidades do @dhlvo e as necessidades da
Organizacdosdao a base para a realizacdo desta tarefa. Desta, fas caracteristicas de
entendimento sdo escolhidas e como resultado dastadades, tém-se como saida a
Lista das Caracteristicas de Entendimento, Operaciwlizacdes e Mecanismos de
Implementacdo, neste momento preenchida apenas com as caractyistie
entendimento que mais se adéquam ao processobkwopdlvo e a organizacao.

Logo apos, o Analista de Processos analisa e entenbjetivo de cada uma das
operacionalizacbes existentes para cada caraicrigiscolhida, verificando a
aplicabilidade das mesmas para o novo modelo degso, levando em consideragéo o
escopo organizacional ao qual esta inserido e etiebjda comunicagcdo que o novo
processo ira gerar com o objetivo final de escothexis operacionalizacdes sdo mais
adequadas para o cenario proposto. Para estaadtyid analista de processos faz uso
do Catalogo de Entendimento de Processos em Cartas 8ervi¢cos, do Modelo de
Processo Organizacional e da Lista das Caracterisis de Entendimento,
Operacionaliza¢cdes e Mecanismos de Implementacéscolhidas e a incrementa com
as Operacionalizacbes propostas. Caso sinta a sioe@s de criacdo de uma

operacionalizacdo que nao esta mapeada no cat&stgogperacionalizacao podera ser
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criada e devera ser incluida no Catalogo de Entemib de Processos em Cartas de
Servigos. Para cada operacionalizagdo propostegrdaleser criado pelo menos 1
mecanismos de implementacdo. Para esta atividashalsta de processos faz uso da
Lista de Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizégs e Mecanismos de
Implementacdocom as operacionaliza¢cépsopostas, d&Catalogo de Entendimento

de Processos em Cartas de Servi¢c@s do Modelo de Processo Organizacional
Como resultado, obtém-se uma ndvata das Caracteristicas de Entendimento,
Operacionalizacbes e Mecanismos de Implementac&mm as operacionalizacdes
propostas.

O mesmo processo anterior acontece para os meadgnimplemantacdo. O
Analista de processos analisa quais os mecaniso®aukiliam na implementacao das
operacionaliza¢cdes escolhidas e verifica a aplidaoie dos mesmos. Com base nisso,
0 Analista de processos escolhe os mecanismosplenmantacdo. Para esta atividade o
analista de processos faz usoGhtalogo de Entendimento de Processos em Cartas
de Servicos dalista das Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizées e
Mecanismos de Implementacagropostas e ddModelo de Processo Organizacional
e incrementaa Lista das Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizées e
Mecanismos de Implementagdocom 0S mecanismos propostos. Caso sinta a
necessidade de criagdo de um mecanismo que naanepgado no catalogo, este
mecanismo poderd ser criado também e devera sdéwidmcno Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servicas.eBa atividade, o analista de
processos faz uso d@atdlogo de Entendimento de Processos em Cartas de
Servicos Lista das Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizées e
Mecanismos de Implementacdaom as operacionalizacdes propostas &ddelo de
processo organizacional Como resultado, obtém-se uma nouasta das
Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizacdbese Mecanismos de
Implementagdocom 0s mecanismos propostos.

Caso novas operacionalizacbes e mecanismos denapiacdo tenham sido
criados, o Guia Unificado de Elaboracdo da Cart&elwicos devera ser alterado para
contemplar todas as inclusdes propostas. Paratsatiade, o analista de processos faz
uso doGuia Unificado de Elaboracao da Carta de Servigos.

Apés estas escolhas terem sido realizadas, o Amalés Processos implementa
as caracteristicas, operacionalizacdes e mecandenimsplementacdo escolhidos. Para

esta atividade, o analista de processos faz us@adadlogo de Entendimento de
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Processos em Cartas de Servigodo Modelo de processo organizaciona dalista
das Caracteristicas de Entendimento, Operacionalizdes e Mecanismos de
Implementacdo propostos, obtendo como resultado Modelo de processos
transformado.

Em seguida, o Analista de Processos solicita atoGea Carta de Servicos que
0 mesmo avalie o modelo de processos transformalitpaese o0 mesmo esta de acordo
ou ndo com o modelo proposto. Para esta atividadealista de Processos envia ao
Gestor da Carta de ServicosMndelo de processos transformado, o Modelo de
processo organizacional, a Lista de caracteristicasde entendimento,
operacionalizagbes e mecanismos de implementacadilizadas no processo de
transformagdo. O Gestor da Carta de Servicos awalimmodelo de processos
transformado e estando de acordo e aprovado, edéengmha ao Analista de Processos o
Formulario de Aprovacdo com seu aval e o0 modelo esta pronto para seridosea
Carta de Servicos. O Analista de Processos inser&lodelo de processos
transformado na Carta de Servicos. Para esta atividade, o #taale processos faz uso
do Modelo de processo transformadae daCarta de Servicose produz aCarta de
Servicos Comunicavel por Modelos de Processap seu publico-alvo. Caso o modelo
nao seja aprovado, o Gestor da Carta de Servigasnémha ao Analista de Processos o
Formulério de Aprovacdo da Transformagdo do Modelade Processacontendo sua
recusa e 0s motivos pelos quais 0 modelo ndo fovagdo. Neste caso, sera necessario
voltar ao inicio e rever todo o processo novamente.

A Figura 24 representa o Método de Utilizagdo dtalogo de Entendimento de
Processos em Cartas de Servigos e a seguir sdttatesadas as atividades envolvidas

neste processo.
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Figura 24 - Processo de utilizacdo do Catalogordertlimento de Processos em Cartas de Servicos

Atividades do MUCCE

* |dentificar Unidades Envolvidas

Identificar
Unidades

Ervalvidas

MUCCE - Al

Objetivo: Garantir que todas as areas necessarias a defidigaservico estardo
envolvidas na sua elaboracao.

ResponséavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionério para identificar necessidades da Qrgeaio.
Saida:Lista de necessidades da Organizacéo (item - deeagyanizacao).
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Descricdo: Listar as areas da organizagcdo que estardo enaslvid processo de
confeccdo da Carta de Servicos. A pergunta 2 (IByralo questionario deve ser

respondida.

Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 7- Questionario para lIdentificar Necessidades da
Organizacéo.

« Identificar Normas e Orgéos Reguladores

Identificar
Mormas e Orgdos

Reguladores

MUCCE - A2

Objetivo: Garantir a adequacdo as normas.

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para identificar necessidades da @Qrgeao.
Saida:Lista de necessidades da Organizacao (item — nprmas

Descricdo: Elencar quais normas (manuais normativos, instsi¢c@ermativas,
memorandos, etc) irdo regular os servigos prestpelasorganizacdo. A pergunta 6 do

guestionario deve ser respondida.

Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 7— Questionario para ldentificar Necessidades da

Organizagéo.

» Identificar os Objetivos da Organizacao
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Identificar os
Objetivos da

Crganizacdo

MUCCE - A3

Objetivo: Tragar novas metas para a organizacao a pariitetitificacdo dos objetivos

que a organizacao quer atingir.

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para identificar necessidades da @Qrgea.
Saida:Lista de necessidades da Organizacao (item — odti

Descricao:Elencar quais os objetivos da organizacao em disji@ar o servi¢co ao seu

publico-alvo. A pergunta 1 do questionario deverespondida.

Referéncias: Decret06.932.
Ver. Apéndice 7—- Questionario para lIdentificar Necessidades da
Organizacgéo.

» Identificar o Tipo de Servico Prestado

Identificar o
Tipo de Servico

Prestada

MUCCE - A4

Objetivo: Determinar o tipo de servigco que sera disponildiizao publico-alvo.

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para identificar necessidades da @Qrgea.
Saida:Lista de necessidades da Organizacao (item — &és@vico prestado).

Descricao: Definir qual o tipo de servico deve ser prestada peganizacao publica ao
seu respectivo publico-alvo, identificando se € semvico essencial, acessado por
diversos perfis de publico-alvo ou um servico edmwe; com publico-alvo de
caracteristicas bem definidas. A pergunta 2 (lefras B) do questionario deve ser

respondida.
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Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 7— Questionario para ldentificar Necessidades da
Organizacéo.

* Identificar os Problemas da Organizacéo

Identificar os
Problemas da

Crganizacdo

MUCCE - A5

Objetivo: Melhorar os servigcos disponibilizados pela orgagépa

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para identificar necessidades da @Qrgea.
Saida:Lista de necessidades da Organizacao (item — pnalslela organizacao).

Descricao: Elencar os problemas da organizagéo (influénciésrnas e externas)
focando na melhoria dos servigos/processos presiaela organizagdo. A pergunta 3

do questionario deve ser respondida.

Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 7- Questionario para Identificar Necessidades da
Organizacéo.

» Identificar os Requisitos de Comunicacao

Identificar os
Requisitos de

Comunicacdo

MUCCE - A6

Objetivo: Proporcionar melhoria nos canais de comunicagao.

ResponséavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servicos
Entrada: Questionério para identificar necessidades da Qrgeaio.

Saida:Lista de necessidades da Organizacéo (item — rfeputee comunicagao).
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Descricao:Elencar todos os requisitos que podem tornar a smagio com o publico
alvo mais facil e simples. Estes requisitos podemetencados através dos problemas
identificados na atividade anterior. Também poden identificados através dos
proprios canais de comunicacao ja existentes, @owvidoria. Pode ainda vir a partir
de melhorias propostas pelos préprios funcion&ianpressdes do proprio gestor da

carta de servigco®\ pergunta 4 (letras A e B) do questionario deveeagpondida.

Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 7— Questionario para ldentificar Necessidades da
Organizacéo.

« |dentificar Perfis do Publico-alvo

Identificar Perfis
do Publico Alvo

MUCCE - A7

Objetivo: Garantir a assertividade no nivel de granularidads informacdes

disponibilizadas.

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para Identificar Necessidades do BaHalivo
Saida:Lista de necessidades do publico-alvo (item — tgasuarios).

Descricao: Elencar os tipos de usudrios do servigo atravésrelsostas dadas ao
“Questionario para Identificar Necessidades do iPadalvo”. A pergunta 1 (letras A e
B) devem ser respondidas. Estas informacdes sagashbtom o Gestor da Carta de

Servigos.

Referéncias: Decret06.932.
Ver: Apéndice 6 — Questionario para Identificar &&sidades do

Publico-alvo.
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» |dentificar Objetivos do Publico-alvo

Identificar Objetivos
do Publica Alvo

MUCCE - A8

Objetivo: Garantir que a expectativa do publico-alvo sejasfedta e que seu

interesse/objetivo seja atendido.

ResponsavelAnalista de Processos + Gestor da Carta de Servigos
Entrada: Questionario para identificar necessidades do @uHalivo.
Saida: Listade necessidades do publico-alvo (item — objetivivderesses).

Descricdo: Elencar os objetivos e interesses do publico-alvantp ao servigo
disponibilizado na Carta de Servicos, definindandsrmacdes que realmente precisam
ser disponibilizadas. A pergunta 1 (letra C) e petg 2 do Questionario para

Identificar Necessidades do Publico-alvo, devenrespondidas.

Referéncias: Decreto6.932.
Ver. Apéndice 6 — Questionario para Identificar &&sidades do
Publico-alvo.

* Escolher Caracteristicas de Entendimento

Escolher
Caracteristicas de

Entendimento

MUCCE - A9

Objetivo: Garantir a escolha das caracteristicas mais apdagr para o cenario ao qual

a organizacao esta inserida.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Catalogo de Entendimento de Processos em Cart&erdecos, Modelo de
Processo Organizacional, lista de necessidadesilcg-alvo e lista de necessidades

da organizacéo.
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Saida: Lista das Caracteristicas de Entendimento, Operalizacdes e Mecanismos de
Implementacéao.

Descricdo: O responsavel pela atividade seleciona do Catatteg&ntendimento de
Processos em Cartas de Servicos as caracteriptieasais se adéquam as necessidades
do publico-alvo e da organizacdo baseado na Lestzedessidades do publico-alvo e na
Lista de necessidades da organizacdo, analisa czadateristica de entendimento e
escolhe as que serdo utilizadas para a transfoomdgd modelo de processo
convencional, identificando os aspectos relevamiesserdo apresentados no modelo do
processo com base nas informac¢des adquiridas atcg questionarios aplicados, e
analisando as contribuicbes positivas e negativas igfluenciaram a escolha das

caracteristicas de entendimento a serem aplicadasdelo do processo.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de
Servigos.
Ver. Apéndice 9 - Lista de Caracteristicas de e&gimento,

Operacionalizacdes e Mecanismos de Implementacéao.

» Escolher Operacionalizagdes

Escolher
Operacionalizmodes

MUCCE - A10
Objetivo: Garantir aplicabilidade das caracteristicas ao WNodde Processo
Organizacional
ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento, CataldgoEntendimento de
Processos em Cartas de Servicos, Modelo de Pro€agmmizacional, Questionario

para Identificar Necessidades do Publico-alvo.

Saida: Lista de Caracteristicas de Entendimento, operabiatdes e mecanismos de
implementacéo.
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Descrigdo: Verificar para cada caracteristica escolhida acabilidade de cada
operacionalizacdo existente, levando em consideragscopo organizacional ao qual
esta inserido e o objetivo da comunicacdo que @ nEocesso ira gerar, a fim de
escolher quais operacionalizagfes sdo mais adexjasdaecessidades de visualizacédo

do servico pelo publico-alvo.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de
Servigos.
Ver. Apéndice 9 - Lista de Caracteristicas de Hiiteanto,

Operacionalizacdes e Mecanismos de Implementacao

» Definir Novas Operacionaliza¢des

Crefinir Movas
Operacionalizmgdes

MUCCE - All

Objetivo: Garantir completude as operacionaliza¢des escalhida

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento e operalizacoes, Catdlogo de

Entendimento de Processos em Cartas de Servicakl®vide Processo Organizacional.

Saida:Lista de operacionalizacbes complementada.

Descricao:ldentificar novas operacionaliza¢des que néo estgrasentes no Catalogo
de Entendimento de Processos em Cartas de Semigssque sdo necessarias a

melhoria do entendimento do Modelo de Processorirgeional.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servigos.
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* Incluir Novas Operacionalizacdes

Imcluir Movas
Cperacionalizacdes

MUCCE - Al12

Objetivo: Garantir completude do Catdlogo de Entendiment®rdeessos em Cartas
de Servigos.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento e operaltiacdes, Catalogo de

Entendimento de Processos em Cartas de Servicos.

Saida: Catélogo de Entendimento de Processos em Cartsrdigos complementada.

Descricao: Inserirno conteudo do Catalogo de Entendimento de ProgesaoCartas

de Servigos as novas operacionaliza¢des definidas.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servicos.

* Escolher Mecanismos de Implementacao

Escolher
Mecanismos de
Implementacdo

MUCCE - A13

Objetivo: Escolher dentre os mecanismos de implementacacestestos que mais se
adéquam as necessidades do publico-alvo e da pagani
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Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento, opematizacdes e mecanismos
de implementacdo, Catdlogo de Entendimento de $oseem Cartas de Servicos,
Modelo de Processo Organizacional, Questionaria pdentificar Necessidades do

Publico-alvo.

Saida: Lista de Caracteristicas de Entendimento, operabaagdes e mecanismos de
implementacéo.

Descricdo: O responsavel pela atividade analisa e entende roadanismo de cada
operacionalizacdo selecionada para verificar gqeabd&equa melhor ao modelo do
processo, para verificar quais mecanismos de imgieagdo melhor se adéquam as
necessidades da organizacdo e do publico-alvo.ifidéea aplicabilidade de cada
mecanismo para o novo modelo de processo, levandacansideracdo o escopo
organizacional ao qual esta inserido e 0 objet@@amunicacdo que 0 NOVO processo
irA gerar, com o objetivo final de escolher quaecamismos de implementagcdo que se

adéquam melhor as necessidades de visualizaga@\dgospelo publico-alvo.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servigos.

* Definir Novos Mecanismos de Implementacgao

Crefinir Movos
Mecanismos de

Implementacdo

MUCCE - Al14

Objetivo: Atender as necessidades da organizagdo o do paiice de melhoria no

Catalogo de Caracteristicas de Entendimento par@ guesmo fique mais completo.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento, operamagdes e mecanismos
de implementacdo, Catdlogo de Entendimento de $oseem Cartas de Servicos,

Modelo de Processo Organizacional.
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Saida: Lista de Caracteristicas de Entendimento, operabiatdes e mecanismos de
implementacéo.

Descrigdo: O responsavel pela atividade verifica a necessidadeclusdo de um ou
mais mecanismos que nao estdo no Catalogo de Emtard de Processos em Cartas
de Servicos e inclui estes mecanismos no catalogo, o objetivo de transformar o
modelo do processo em um modelo que seja aderenpeoaesso organizacional em
questao. Para tal atividade, sera necessario gradua nova lista de Caracteristicas de
Entendimento, operacionalizacdes e mecanismos gkenmentacdo, contemplando o

mecanismo de implementac&o que foi incluido, podesed mais de um.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servicos.

* Incluir Novos Mecanismos de Implementacéo

Incluir Movos

Mecanismos de
Implementacdo

MUCCE - A15

Objetivo: Garantir a completude do Catalogo de EntendimeatBrdcessos em Cartas

de Servicos.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento e operalizacoes, Catdlogo de

Entendimento de Processos em Cartas de Servicos.
Saida: Catélogo de Entendimento de Processos em Cartsrdigos complementada.
Descrigdo: Inserir no contetudo do Catélogo de Entendimento de ProgesaoCartas

de Servicos as novos mecanismos de implementafiaalds.
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Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servigos.

* Atualizar Guia Unificado

Atualizar Guia

Unificado

MUCCE - Al6

Objetivo: Manter atualizado o Guia Unificado de Elaboraca@deda de Servicos.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Lista de Caracteristicas de Entendimento e operalizacdes, Guia

Unificado de Elaboracéo da Carta de Servicos.

Saida:Guia de Elaboracgéo e Implementacédo da Carta décBgcomplementado.

Descricdo:Atualizar o Guia Unificado de Elaboracdo da Cadd&drvicos toda vez que
houver a necessidade de inclusdo de operacionadizage mecanismos de
implementacdo propostos através do processo dézagéib do Catdlogo de

Entendimento de Processos em Cartas de Servic@s novos mecanismos de

implementacéo definidos.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de
Servigos.

* Implementar Caracteristicas de Entendimento no Modlo do Processo
Organizacional

Implementar Caractensticas de
Entendimento no Modelodo
Processo

MUCCE - Al17
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Objetivo: Garantir a insercdo de caracteristicas de ententttmeo Modelo de

Processo Organizacional.

ResponséavelAnalista de Processos.

Entrada: Modelo de Processo Organizacional e Lista de GCanigtitas de

Entendimento, operacionalizagbes e mecanismos glenmentacao.

Saida:Modelo de Processo Organizacional transformado.

Descricdo: Gerar um novo Modelo de Processo Organizacionaltendo as
operacionalizacbes e mecanismos de implementacéolhieds no Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servicosangéin as novas

operacionaliza¢des e mecanismos de implementaigitmsr

Referéncias:Decreto 6.932

Catalogo de Entendimento de®€ssos em Cartas de Servicos.

» Solicitar Aprovacdo do Modelo Transformado

Solicitar Aprovagio
do Modelo
Transformadao

MUCCE - A18

Objetivo: Garantir envio do Modelo de Processo Organizacipagh aprovacéo pelo

Gestor da Carta de Servicos.

ResponséavelAnalista de Processos.
Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado.
Saida:Email de solicitacdo de aprovacéao.

Descricao: Enviar ao Gestor da Carta de Servicos uma comuiocaglicitando que
este avalie 0 Modelo de Processo Organizacionafoamado e diga se 0 mesmo esta

de acordo ou ndo com o modelo proposto.

179



Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de

Servigos.

* Aprovar o Modelo Transformado

Aprovar o Modelo
Transformado

MUCCE - A19

Objetivo: Garantir que o Modelo de Processo Organizaciomaalsformado pode ser

inserido na Carta de Servicos.

ResponséavelGestor da Carta de Servicos.

Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado, éitodlo Processo
Organizacional, Lista de caracteristicas de enteenlio, operacionalizacbes e

mecanismos de implementacao.

Saida:Formulario de Aprovacao.

Descricao: Verificar se o Modelo do Processo Organizaciontd esais inteligivel ao

publico-alvo do que o Modelo de Processo orgarpzretiinicial.

Referéncias: Decreto 6.932, Catalogo de Entendimento de Prosesso Cartas de
Servigos.

* Inserir Modelo na Carta de Servicos

Irserir Modelo naCaria
de Servicos

MUCCE - A20

Objetivo: Melhorar entendimento do conteudo da Carta deice.

ResponséavelAnalista de Processos.

180



Entrada: Modelo do Processo Organizacional transformado editoda Carta de
Servicos.

Saida: Modelo da Carta de Servicos com Modelo de Processo Organizalci
transformado inserido.

Descricao: Incluir o Modelo do Processo Organizacional trammefilo e sua descri¢ao
(nos padrdes estabelecidos pelo Governo FederiMjodelo da Carta de Servigos. Este
modelo do processo transformado e sua descricéendéazer parte do Iltem 2.1 —

Desenho do Servico e Descricdo do Servico do MatkelGarta de Servigos.

Referéncias: Decreto6.932.
Guia de Gestao de Processos do Governo.
Ver: Apéndice 4 — Modelo da Carta de Servicos

* Encaminhar Formulario de Aprovacao

Encaminhar

Formulario de
Aprovacdo

MUCCE - A21

Objetivo: Garantir a concordancia do Gestor da Carta da¢gdsrcom a transformacgao

do Modelo de Processo.

ResponsavelGestor da Carta de Servigos.
Entrada: Formulario de Aprovacao da Transformacdo do Model®rocesso

Saida: Modelo da Carta de Servicos com Modelo de Processo Organizaci
transformado inserido.

Descricdo: O Gestor da Carta de Servigos encaminha ao Analist&#rocessos o
Formulario de Aprovacao contendo sua recusa e diswas@elos quais o0 modelo nao
foi aprovado. A partir de entdo, todas as etapgwaoesso devem ser revistas, a fim de

consertar as inconsisténcias apontadas no Formualé@r\provacéo.

Referéncias: Decreto6.932.
Ver: Apéndice 8 - Formulario de Aprovacdo da Tramsficdo do
Modelo de Processo
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APENDICE 1 — Acordo Institucional

7. APENDICES

Acordo Institucional

Pagina

Data Emissé&o
02/07/2014

Organizagao

Responsavel

1. Integrantes da Equipe de Trabalho

<listar aqui todos os integrantes da Eguipe de Trabalho que serd responsdvel para
elaboracdo e implementacdo da Carta de Servicos e seuts respectivos setores>

Nome

Setor

Telefone/Ramal E-mail

2. Acordos Firmados

<flistar aqui rodos os acordos [irmados e parcerias estabelecidas enire os setores e

pessoas que fardo parte da FEquipe de

implementacdo da Carta de servicos=>

Trabalho responsdvel pela elaboracdo e

Setores

Acordo Firmado

De Acordo:

GESTOR DA CARTA DE SERVICOS

<Nome >
Matricula: <Mair >

Representante da Equipe de Trabalho

<Nome >
Matricula: <Maitr =

Elaborado por

Arquivo
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APENDICE 2 — Plano de Ac&o

Pagina

Plano de Acdo

Data Emisséo

02/07/201 4

R Responsavel
Organizagio P

Projeto CARTA DE SERVICOS
1. Plano de Acio
A — Identificacio

<listar aqui os dados de identificacio da Organizacio>

Organizacao:
Unidade:

Responsavel pela Equipe de | Nome:

Trabalho: | E-mail:

Telefone:

Equipe de Trabalho | Nome dos Integrantes:
Data de Inicio:
Data de Término:

B — Processo

<listar aqui os dados do processo que serd disponibilizado ao cidadio>

Nome do
Processo:
Objetivo:

Justificativa:

C — Beneficios

<listar aqui todos os beneficios obtidos com a disponibilizacio do processo>

Cidadao/Usuario:

Organizacao:

Sociedade:

Elaborado por Arquivo

Plano de Acdo.docx
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Plano de Acgdo

Pagina

Data Emissio

02/07/2014

o Responsavel
Organizagdo

D — Detalhamento das Acdes

<listar aqui fodos os detalhes de cada uma das acdes estabelecidas abaixo>

Acdes

Prazo

Responsavel

Acdo 1:  Identificar as unidades da organizacdo que deverdo
estar envolvidas na elaboracido da Carta de Servico.

Acao 2: Identificar os servicos para os quais deverdo ser
estabelecidos os compromissos com o atendimento. (fontes
disponiveis: cartilhas, informativos mensais, internet, murais
etc.)

Acdo 3: Identificar os tempos e prazos atuais para obtencio
dos servicos identificados. (quem presta o servico)

Acfo 4:  Identificar as informacoes de acesso. (documentos ¢
requisitos para obter o servigo, hordrios, contatos, telefones,
endereco)

Acao 5: Identificar mecanismos de comunicacdo com o0s
cidad?os. (informacéo, recebimento de sugestdes e atendimento
a reclamacoes)

Acéio 6:  Estabelecer compromissos com o atendimento para
os servicos identificados.

Acfio 7: Formatar a Carta de Servicos.

7.1. Identificar fontes para divulgar a Carta de Servicos.
(Versdo impressa; banner, etc)

Acdo8:  Aprovar a Carta de Servigos

Acdo9: Divulgar a Carta de Servicos.

9.1. Divulgacio Interna. (Reunides de sensibilizagio).

9.2. Divulgacio Externa.

Acdo 10: Monitorar a efetividade dos compromissos com o
atendimento firmados e divulgados na Carta de Servicos da
Organizac3o.

E — Estimativa de Custos

<Relacionar aqui o total de recursos financeiros necessdrios para o desenveolvimento do

projeto>

Diarias:

Passagens:

Elaborado por Arquivo
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Plano de Agao

Pagina

Data Emissao
02/07/2014

Organizagdo

Responsavel

Material de
consumo:

Confeccao de
material
técnico/didatico:

Confeccao de
material para
divulgacao da
Carta de Servicos:

F — Aprovacio do Plano de Acéo

Local / Data:

Nome / Funcio:

Assinatura:

Elaborado por

SpOon

Arquivo
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APENDICE 3 — Formulario de Compromissos com o Atenichento

Pagina
Formulario de Compromissos com o
Atendimento Data Emissio
02/07/2014

Organizagao Responsave.l

[Estabelecer os Compromissos com Atendimento

<Identificar aqui as dreas e servicos da organizacdo e os Compromissos com o
Atendimento estabelecidos>

CAMPO I - IDENTIFICACAO DA ORGANIZACAO:
Dados da Organizacio e Coordenador da Carta de Servicos

<listar aqui os dados da Organizacdo e do Coordenador da Carta de Servicos>
b}

Nome da Organizacéo e/ou Unidade:

Se Unidade, informar a localizacéo na
Estrutura da Organizacio::

Dados do Coordenador da Carta de Senicos | Nome:
da Organizacéo e/ou Unidade:

E-mail:
Telefones:

CAMPO 11 - CONTEUDO DO PROJETO:

Identificacio das areas e servicos da orgamizacio que deverio divamlgar a Carta de
Servicos

<listar aqui as dreas e servicos da organizacdo que deverdo divulgar a Carta de Servicos=

1 — TIdentificar quais as unidades da organizacdo deverdo estar envolvidas no processo de
trabalho para estabelecer compromissos com o atendimento:

2 — Identificar os servicos para os quais deverdo ser estabelecidos e divulgados os
COmMPromissos.

Elaborado por Arquivo

<nome do resp

e s
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Atendimento

Formulario de Compromissos com o

Pagina

Data Emissao
02/07/2014

Organizagao

Resp

onsavel

Identificacio das fontes disponiveis que poderio auxiliar no estabelecimento dos
compromissos com o atendimento

<listar aqui as fontes disponiveis que poderdo auxiliar no estabelecimento dos compromissos
com o atendimento>

Identificacio dos mecanismos de comunicacio com os usuirios

<listar aqui todos os mecanismos de comunicacdo com os usudrios existentes na

organizacio=

CAMPO III - COMPROMISSOS COM O ATENDIMENTO:

Estabelecimento e divalgacio dos compromissos com o atendimento

<listar aqui todos os compromissos com o atendimento estabelecidos>

Servicos

Compromissos com o Atendimento

Meios de
Divulgacao

Prazo para
Implantacio
e Divulgacao

Elaborado por

0 rest

Arquivo
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APENDICE 4 — Modelo da Carta de Servigos

Carta de Servigos

<capa-
L

4

Programa Nacional

de Gestao Publica e

Desburocratizagao
GesPublica - RJ

Carta de Servigos

<Nome da Organizagdo=>

Versao <wmimero daversio do documento>

<Logomarca do Governo Federal=

<Observagdo: O texto entre “<”, “>" @ exibido em itdlico e azul (estilo infoblue) é fornecido para orientar o
autor e deverd ser excluido antes da publicacdo deste documento. Para maiores informagées e diretrizes em
relacdo a Carta de Servicos, consulte o Guia de Elaboracdo da Carta de Servigos.=>
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Carta de Servigos

<contra capa>

< Listar os nomes das autoridades mais importantes da cadeia de hierarquia ligada é organizagdo=

<Listar 0 nome do Coordenador da Carta de Servicos e das pessoas que participaram da elaboragdo da carta
de servigos=

<Listar os servidores e a unidade responsdvel pela divilgagdo da Carta de Servigos=

"

<Inserir Logomarca do Governo <Inserir Logomarca do Programa
Federal)= Gespuiblica=
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Pagina 218

Carta de Servigcos

<Nome da Organiza¢ao> Data Emisséo
03/07/2014

Servigo Responsavel

HISTORICO DE REVISOES

Data Versdo Descrigdo Autor

dd/mm/aaaa <1.0= <Nome — Matricula - Setor=

< Neste item devem ser documentadas todas as revisoes e alteragdes feitas neste documento, sendo que o item
“versdo"” deve ser alterado somente a partir da primeira aprovagdo deste documento=.

Elaborado por Arquivo

dvels Template Carfa de Se

<nome do respons

locx
Modelo V01 - Carta de Servigos
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Carta de Servigos

<Nome da Organizacao>

Pagina 3/8

Data Emissido
03/07/2014

Servigo Responsavel
Sumario
1. Apresentagao 4
1.1. Misséo 4
1.2. Viséo 4
1.3. Valores 4
1.4. Competéncias Institucionais 4
1.5. Publico Alvo 4
2. Servigos Oferecidos 4
2.1. <nome do Servigo> 4
3. Compromissos com o Atendimento 5
3.1. Horario de Funcionamento 5
3.2. Canais de Comunicagéo e Procedimentos para esclarecimento de Duvidas, Sugestbes e
Reclamagdes 5
3.3. Sistema de Sinaliza¢&o Visual 6
3.4, Atendimento Prioritario 6
3.5. InstalacBes 6
4. Informagdes Importantes 6
5. Glossario 6
6. Referéncias 6

Elaborado por

<nome do responsavel>

Arquivo

Template _Carta_de_Servigos.docx

Modelo V01 - Carta de Servigos
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Pagina 4/8

Carta de Servigos

\ <Nome da Organizacao> Data Emissio
' 03/07/2014

Servigo Responsavel

<Nome da Organizagao>

1. Apresentagao
<4 apresentacdo da Organizacdo deve consistiv em um texto que conte uma breve historia da organizagdo
(anoc de sua criagdo, objetivos da organizagdo, e 0 negdcio da organizagdo). Deve ser clara e objetiva, sem
o0 uso de termos técnicos que dificultem o entendimento do publico alvo>=,

1.1. Missdo
<descrever agui a missdo da organizagdo™

1.2. Viséo
<descrever aqui a visdo da organizagdo=

1.3. Valores
<descrever aqui os valores da organizacdo=

1.4. Competéncias Institucionais
<descrever aqui o Piiblico Alvo ao qual se destina esta Carta de Servigos e seus respectivos servicos. Vale
lembrar que deverd ser criada apenas UMA Carta de Servigos para cada Piiblico Alvo=

2. Servigos Oferecidos

<[Iniciar o tdpico com um pardgrafo breve, como por exemplo, “Seguem abaixo todos os servicos prestados
ao publico alve xxxxx. ">

<Listar aqui todos os servicos oferecidos pela Organizagdo que fardo parte do contetido desta Carta de
Servicos. Atentar para o fato de incluir na Carta de Servicos apenas servigos que atinjam o mesmo Piiblico
Alvo. Caso existam servigos para diversos publicos, fazer uma Carta de Servigos para cada Piiblico Alvo
existente, incluinde nela apenas os servigos que o inferessam. Repetir o item 2.1 para quantos servicos
[forem necessdrioss.

2.1. <nome do Servigo>

Localizagdo: <enderego do local do servigo=
Hordrio de atendimento: das <abertura> as <fechamento>.

Telefones para contato: <informar aqui os nimeros disponiveis de 0800, fax e telefones
CONVencionais=

<telefone 1=

<telefone 2>

<telefone 3>

<felefone 4=

Site: <informar aqui o site para obter informagdes sobre a organizagdo e os seus servigos prestados=

Elaborado por Arquivo

<nome do responsavel> Template Carta_de_Servigcos.docx

. Modelo V01 - Carta de Servigos
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Carta de Servigos
<Nome da Organizagao> Data Emisséo
201082014

Servigo Responsavel

Email para contato: <informar aqui um on mais emails para que o usudrio possa entrar em contato>

Tempo de espera: <informar aqui quanto tempo levard para o usudrio ser atendido e conseguir
solicitar o servigo que precisa>

Prazo para cumprimento dos servicos: <informar aqui o prazo mdximo em dias para o
cumprimento da solicitagdo>

Documentos necessarios: <informar aqui os documentos necessdrios para a solicitagdo/prestacdo
do servigos, que serdo trazidos pelo usudrio>

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgdos Reguladores: <informar aqui,
guanto for necessario, todas as normas que regulam o servigo prestado e ao lado, seus respectivos orgdos
reguladores=>.

<nome da Norma> - <érgdo regulador>

<nome da Norma> - <érgdo regulador>
<nome da Norma> - <érgdo regulador>

Desenho do Servigo: <inserir agui o Modelo do Processo Transformiado pelo Catilogo de

Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processos de Prestagdo de Servigos Putblicos inseridos na
Carta de Servigos>

< Figura 1>

Descrigdo das Atividades do Servigo: <inserir aqui a descricdo de cada Atividade representada
no o Modelo do Processo Transformado=>

<segiiir o seguinte padrdo para a descri¢do das atividades:
Titulo da Atividade: (igual ao titulo da atividade representada na figura)
Objetivo: (descrever o objetivo principal que se quer atingir com esta atividade)

Entrada: (descrever os insumos necessdrios para que a atividade seja realizada)

Sdaida: (descrever o insumo obtido como resultado apos a realizagdo da atividade)
Descrigdo: (descrever como a atividade ¢ realizada)
Referencias: (descrever os documentos que sdo utilizados como referencia para a execu¢do desta

atividade. Caso as referencias sefam igrais para todas as atividades, elas serdo referenciadas ao final da Carta
de Servigos e este item poderd ser retirado)>

3. Compromissos com o Atendimento

3.1. Horario de Funcionamento

Elaborado por Arquivo
<nome do responsavel> Template _Carta_de_Servigos.docx

Modelo V01 — Carta de Servigos
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Carta de Servicos
<Nome da Organizagdo> Data Emiss&o
20/08/2014
Servigo Responsavel

&

<descrever agui os hordrios de funcionamento de todos os setores que prestam servicos de atendimento ao
publico que estardo emvolvidos no processo de trabalhe para estabelecer compromissos com o
atendimento>.

Setor Horario de Atendimento Tipo de Atendimento

<pome do setor= < hordrio de atendimento> <informar aqui se o atendimento
é do tipo presencial, por telefone,
por e-mail, ou  através  de
preenchimento de formuldrio pelo
site da Organizagdo™>

3.2. Carnais de Comunicacdo e Procedimentos para esclarecimento de Duvidas,
Sugestbes e Reclamacdes

< Descrever aqui os meios de comunicacdo que a ovganizacdo disponibiliza ao cidaddo para o recebimento

de sugestdes, alendimento as reclamacdes ou esclarecimento de ditvidas a respeito dos servigos fouvidoria,

caixas de sugesides, etc.), ol sefa, todas as formas possiveis de como o cidaddo pode obier informacoes a

respeito de dividas, sugestbes e reclamagées sobre o(s) servico(s) prestado=.

3.3. Sistema de Sinalizacado Visual
<Informar agui sobre as Condicbes para o acesso e circulacdo de pessoas com dificuldade de locomocdo
(instalacdes adapladas) e portadores de necessidades especiais .

3.4. Atendimento Prioritario
<Informar aqui sobre Prioridades que serdo consideradas no atendimento - determinar que idosos,
gestantes e portadores de necessidades especiais sejam atendidos preferencialmente=.

3.5. Instalacbes

<Informar aqui sobre as Condigbes de limpeza e conforto das Dependéncias. Informar se hd cadeiras
disponiveis e suas quantidades, se ha banheiros disponiveis ao piblico, se ha dgua, café on outros tipos de
contida/'bebida, se existe nas dependéncias Coffee Shop/Lanchonete/Cafeteria, ete.>.

Informagées Importantes

< Listar aqui informacdes importantes que precisem chegar ao Piiblico Alve.

De acordo com ¢ Decreto n® 6.932, de 11 de agosto de 2009, o cidaddo estd dispensado de autenticar ou
reconhecer firma de documentos quando, respectivamente, o requerimento do servico for assinado ou os

Elaborado por Arquivo

Tempiate Carta_da

Modelo Y01 = Carta de Servigos
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Carta de Servigos
<Nome da Organizagio>

Pagina T8

Data Emissdoe
20/08/2014

Servigo Responsavel

originais forem apresentados junto com suas respectivas copias para conferéncia do servidor no ato da

solicitagdo do servico.

As organizagdes do Poder Executivo Federal deverdo divialgar nas suas Cartas de Servigos as demandas
para as guais ha exigéncia legal de Autenticacdo de documentos e Recomhecimento de Firma pra o
atendimento aos requerimentos do cidaddo, conforme os artigos 9%¢ 107, do Decreto 6.932/09.>

5. Glossario

< Listar aqui todos os termos e/ou siglas envolvidas nogs) servico(s) e utilizadas na elaboracdo da Carta de

Servicos e ao seu fado, seus respeciivos significados=.

6. Referéncias

< Listas aqui todos os Decretos, leis, normas e manuais utilizados comeo fonte de consilta na elaboracdo da

carta de servigos, conforme exemplos.

Exl: Decreto (2009) “Decreto 6.932, de 11 de agosto de 2009”, Acessado em Jan. 2013. Disponivel em:
http:/Awww.planalto.gov.briccivil 03/ ato2007-2010/2009/decreto/d6932. htm

Ex2: Guspiblica Carta de Servicos oo Cidaddo, Acessado em Nov. 2012, Disponivel em:
hitp:/www.governoeletronico.gov.br/anexos/apresentacao-carta-de-servicos-co-

cidadao/view? searchterm=carta®20de %20servi %C3%AT 05>

‘ Elaborado por Arquivo

<npome do responsavelz Template Carta_de Servicos.docx

Modelo V01 — Carta de Servigos
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APENDICE 5 — Protétipo da Carta de Servigos

—

Programa Nacional

de Gestdo Publica e

Desburocratizagao
GesPublica - RJ

<A apresentagdo du Organizagdo deve consistir em um texto gue conte uma breve histéria da organizagdo {ano de siwa criagdo,
ohjetivos du organizagdo, e o negocio da organizagdo), Deve ser clara e objetiva, sem o uso de tfermoy (éemicos gue dificultem o
entendimenio do publico alve=,

<

<descrever agui o mivsdo do organizagdn=

<

<descrever agui a visdo da organizagdo=

( -

<deserever agqui os valores da organizacdoe=

<

<descrever aqui as giribuicies e atividades desenvalvidas pela organizacdo=

<

<descrever agui o Piblice Alve ao gual se desting esta Carta de Servigos e seus respectivos servigos, Vale lembrar gue deverd
sercriada apenas UMA Caria de Servigos para cada Pablico Alvo=

£
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Programa Nacional

de Gestdo Publica e

Desburocratizagao
GesPiblica - RJ

<Iniciar o topice com wm pardgrafo breve, como por exemplo, “Seguem abaixo todos os servicos prestados ao piblico alve =
"
xxxxx. =

<Listar agui todes os servicos oferecidos pela Orgamizacdo que fardo parte do contelido desta Carvia de Servigos. Atentar
para ¢ fomto de tncluir na Carta de Servigos apenas servigas que atinfam o mesmo Piblice Alve, Casao existam servicos para
diversos ptiblicos, fazer uma Carta de Servigos para cada Publice Alve existente, incluindo nela apenas os servigos que o
interessan. Repetir o ftem 2.0 para guantos servigos forem necessarios=,

: ANTERIOR

[
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Programa Nacional

de Gestdo Publica e

Desburocratizagao
GesPiblica - RJ

: ANTERIOR

[
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Programa Nacional

de Gestdo Publica e

Desburocratizagao
GesPliblica - RJ

Registrar Pedido
Exemplo: Atividade - Registrar Pedido

Objetivo: Efetuar o registro de solicitacdo de informacao.
Responsavel: Solicitante
Entrada: Informagao.

Saida: Pedido registrado no sistema e-SIC.

Descricdo: Esta atividade se inicia guando existe a necessidade de obter alguma
informacdo a respeito de algum servigo (qualguer servigo) da Organizacdo, por parte do
solicitante (cidaddo/usudrio do servico). Ele registra esta solicitagdo através do site da
Organizagao.

Referéncias: ndo se aplica.
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Programa Nacional

de Gestdo Publica e

Desburocratizagao
GesPiblica - RJ

<descrever agui os hordrios de funcionamento de todos o5 setores que presiam servicos de atendimento ao publica que =
estarde envolvidos no processe de frabalho pava esiabelecer compromissos com o atendimento= "

Setor Horario de Atendimento Tipo de Atendimento

<nome do setor> <hordrio de atendimento> <informar aqui se o atendimento
é do tipo presencial, por telefone,
por e-mail, ou avavés de
preenchimento de formuldrio pelo
site da Organizagdo>

<Lescrever aqui oy meins de comunicacdo que o organizacde disponibiliza ae cideddn pava o recebimenio de sugesides,
atendimento ds reclamagoes ou esclarecimento de davidas a vespeito dos servigos fouvidoria, caixas de sugesties, elc.), ou
seja, todas as formas possivels de como o cidaddo pode obier informagies a respeito de dividas, sugesides e reclomugoes =
sobre ofs) servigo(s) prestado= Fo ]

<fuformar agii sobre as Condictes para o acesso e circulagda de pessoas com difienldade de focomagdo (insialagaes
adaptadas) e portadores de necessidades especiaiv=
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Programa Nacional

de Gestio Piblica e

Desburocratizagao
GesPdblica - RJ

. . . . - a 1 i a ~
<informar agui sobre Prioridades gue serao constderadas no atendimento - determinar que idosos, gestantes ¢ portadores
de necessidades especiais sejam atendidos preferencialmente=. [

<{nformar agui sobre as Condicdes de limpeza e conforio das Dependéncias. Informar se ha codeivas disponiveis e suas =
quantidades, se hd banheivas disponivels ao publica, se ha dgua, café ou owires tipos de comida/bebida, se existe nas
dependéncias Caffee ShopsLanchoneie/Cafeteria, ete.>.

= Listar aqui informacdes importanies gre precivem chegar ao Piblico Alvo,

De acorde com o Decreto n° 8.932, de 11 de agosto de 2009, o cidaddo esti dispensado de autenticar o reconhecer firma
de documentos quands, respectivamenie. o requerimento do servigo for assinado ou os originaly forem apresentados junto
com suas respectivas copias para conferéneia do servidor no ato da selieitagdo do servigo,

As arganizacies do Poder Executivo Federal deverdo dividgar nas suas Cartas de Servigos ay demandas para as quais ha
exigencia legal de Awtenticagdo de documentos ¢ Reconhecimento de Firma pra o atendimente aoy requevimentos do
cldudde, conforme os artiges 97 e 107, do Decreto 6,932/09,>

=Listas agui todos o5 Decretos, leis, normas ¢ manuais wilizados como fonte de consulta na elaboragdo da carta de
serviges, conforme exemplos.

Exl; Decreto (2009) "Decrefo 6932, de 11 de agoste de 20097, Acessado em Jan. 2013, Disponivel em: hifp://
www.planalio gov. briveivil 03/ ato2007-2000:2008/decreto/d6932 him

Ex2: Gespiblica. Carta  de  Servicos  ao  Ciduddo,  Acessado  em  Nov. 2002, Disponmivel  em:  htip:t/
www.governoelelronico.gov. brianexosfapresentucao-carto-de-servicos-ao-cidadao’
viewZsearchierm =carta 20de % 20seri®C3 %A Tos>
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Programa Nacional

de Gestdo Plblica e

Desburocratizagao
GesPliblica - RJ

<Listar agui todos os termos efou siglas envolvidas nofs) servicofs) e wiilizadas na elaboragdo da Carta de Servigos e
ao sew lade, seus respectivos significados, Todos os termos descritos nas oufras telas devem conter um hiperfink que

direcione para esta pagina=>

IO ——

—— . | ——
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APENDICE 6 — Questionario para ldentificar Necessiddes do Publico-alvo

Pagina
Questionario para Identificar
Necessidades do Publico Alvo Data Emissio
02/07/2014

Responsavel

Organizagio

1. Qual o publico alvo que se deseja atingir com a nova visualizacdo?

<listar aqui todos os usudrios que poderdo consulitar servico>

a. Quem deve tomar conhecimento sobre a existéncia ¢ a execucdo do processo?
<listar aqui fodos os piiblicos interessados em conhecer o processo>
b. Qual o perfil das pessoas que precisam conhecer o processo? Quais as
caracteristicas desse perfil?
<listar aqui todos os perfis dos piiblicos que identificados na pergunta anferior>

<listar aqui as caracteristicas dos perfis dos piiblicos que foram identificados na
pergunta anterior>

c. Qual o interesse dessa audiéncia?

<listar aqui os possiveis inferesses dos piiblicos interessados em conhecer o processo>

2. De que forma mudando a apresentacdo do modelo do processo vai mudar o
compromisso das pessoas que usam o processo?

<listar aqui os possiveis motivos que levardo ao publico alvo a gostar mais ou menos do
modelo de processo transformado>
3. O que ¢ importante ser demonstrado do processo para esse publico alvo?
Documentacdo de processos ¢ detalhada, poderia suprir informacdes?
<listar aqui todas as informacdes que precisam ser disponibilizadas ao piblico alvo>

<listar aqui todas as informacdes que ndo sido necessdrias de serem conhecidas pelo
pitblico alve>

Elaborado por Arquivo

<nome do responsav
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APENDICE 7 — Questionario para ldentificar Necessiddes da Organizacéo

Pagina
Questionario para Identificar
Necessidades da Organizacao Data Emissio
03/07/2014

Organizagdo l?esponsave.l

1. Quais os objetivos da organizagio em tornar estes processos transparentes?

<listar aqui os todos os objetivos e interesses da organizacdo em disponibilizar tal servico
ao pitblico alvo>

2. Qual o tipo de servico que se quer modelar?

<definir aqui o ftipo do servico a ser modelado. Se for um servico essencial,
acessado por diversos perfis de piiblico alvo, se wn servico especifico, com piiblico

alvo de perfil bem definido>
a. E um servico simples ou complexo de se modelar?
<identificar como servico simples dquele que possui poucas atividades, poucas

restricdes e poucos sefores envolvidos no processo, e complexo dquele com muitas
atividades, muitas restricdes e diversos setores envolvidos no processo>

b. Existem muitas atividades envolvidas? Quais e quantos setores envolvidos
nestas atividades?

<elencar quantas atividades aproximadainente o processo possui e quais e quantos
sefores sdo envolvidos para que o servico seja atendido>

3. Quais os problemas da organizacio para a melhoria dos servicos?

<listar aqui todos os problemas que organiZacio enfirente para obter melhorias em

seus servicos. Listar aqui as influéncias infernas e externas que interferem na
melhoria dos servicos>

4. Quais os requisitos para uma melhor comunicacio com o piblico alvo?

<listar aqui todos os requisitos que fornam a comunicacdo com o publico alvo mais
Jacil e simples>

Elaborado por Arquivo

<no do respons:e

quBsti
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Pagina

Questionario para Identificar

Necessidades da Organizagao Data Emisséo
03/07/2014

Organizagio BESP.OHSWE\

a. A Organizacio possui uma Carta de Servicos?
<a carta de servicos jd deve estar disponivel no site da empresa para que esta

resposta possa ser positiva>

b. A Carta de Servicos seria um requisito para essa comunicacio ocorrer?
<para que esta resposta possa ser positiva, a carta de servigos deve ter tido uma boa
aceifacdo com sen publico alvo, através da diminuicdo de questionamenfos a
respeito de dividas, sugesties ou reclamacdes sobre o servico>

5. Quais as caracteristicas de seus usudrios para cada tipo de servigo?

<listar aqui as caracteristicas do piiblico alvo, identificadas pelo “Questiondrio para
Identificar as necessidades do pilblico alvo™>

a. O publico alvo ¢ vasto ou especifico?
<vasto=quando possui vdrios perfis de caracteristicas diferentes
Especifico=quando possui apenas wm perfil com caracteristicas tinicas>
6. Quais 0s manuais normativos. instrugcdes normativas, memorandos, etc que irdo

regular os servicos prestados pela organizacio?

<listar aqui todos os manuais normartivos, instrucdes normativas, memorandos,
dentre outros documentos importantes que regulam os servicos prestados pela

organizacdo>
Elaborado por Arquivo
<nome do responsavel> questionario 2.docx
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APENDICE 8 — Formulario de Aprovacdo da Transformagio do Modelo de

Processo

Formulario de Aprovagao da
Transformagao do Modelo de Processo | pataEmissso

Pagina

03/07/2014

Organizagéo

Responsavel

Eu, <nome do gestor da carta de servicos>, apds analise do conteido do modelo de
processo transformado pelo analista de processos <wmome do analista de processo>,
referente ao servico <nome do processo que foi modelado>, digo que 0 mesmo encontra-

se <aprovado on reprovado>.

Os insumos analisados foram:

<enumerar aqui a lista de todos os insumos analisados neste processo>

Abaixo seguem as observacdes a serem levadas em consideracio, caso o modelo tenha

sido reprovado:

<descrever aqui os problemas encontrados no modelo do processo transformado>

De Acordo:

GESTOR DA CARTA DE SERVICOS

<Nome >
Matricula: <Matr.>

ANALISTA DE PROCESSO

<Noine >
Matricula:<Mair.>

Elaborado por

=nome do responsdvel:

Arquivo
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APENDICE 9 — Lista de Caracteristicas de Entendimeto, Operacionalizacfes e

Mecanismos de Implementacéo

Mecanismos de Implementacéo

<Este documento serve como um rascunho para o Astalide Processos listar todas as Caracteristicas
de Entendimento, Operacionalizacfes e Mecanismosntdg@lementacdo que serdo utilizados para dar

Entendimento ao Modelo de Processos que sera inlgenia Carta de Servicos. Para isto, o Analista de

Processos deve seguir as etapas do processo centidaMétodo de Utilizagdo do Catalogo de

Caracteristicas de Entendimento.>

Lista de Caracteristicas de Entendimento

<listar aqui as caracteristicas escolhidas a partio Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de
Prestacdo de Servicos publicos inseridos na CamaServico. O processo de utilizacdo deste catalogo
esta descrito no Guia de Utilizacdo do CatalogoGhracteristicas de Entendimento>

QR WIN(F

Lista de Operacionalizacdes

<listar aqui as operacionalizagdes escolhidas patada caracteristica listada na tabela
acima>

Caracteristica Adaptabilidade:

1
2
3
4
5
Caracteristica Clareza:
1
2
3
4
5
Caracteristica Concisao:
1
2
3
4
5
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Caracteristica Intuitividade:

QB WIN|F-

Caracteristica Uniformidade:

QB WIN(F

Novas Operacionalizagbes?
<detalhar aqui a proposta para insercao de novag@eionalizacdes no Catalogo de Entendimento de
Processos em Cartas de Servicos>

Lista de Mecanismos de Implementacéo

<listar aqui os mecanismos de implementacéo esawkipara cada Operacionalizagéo listada na
tabela acima>

<nome da caracteristica> - <nome da operacional@az.
<mecanismo_1>

<mecanismo_2>

<mecanismo_3>

<mecanismo_4>

<mecanismo_5>

|| W N -

<nome da caracteristica> - <nome da operacional@ex
<mecanismo_1>
<mecanismo_2>
<mecanismo_3>
<mecanismo_4>
<mecanismo_5>

O | W[N| -

<nome da caracteristica> - <nome da operacional@az.
<mecanismo_1>

<mecanismo_2>

<mecanismo_3>

<mecanismo_4>

<mecanismo_5>

G B~ WIN| -
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<nome da caracteristica> - <nome da operacional@az.
<mecanismo_1>

<mecanismo_2>

<mecanismo_3>

<mecanismo_4>

<mecanismo_5>

A | W[N| -

<nome da caracteristica> - <nome da operacional@ex
<mecanismo_1>

<mecanismo_2>

<mecanismo_3>

<mecanismo_4>

<mecanismo_5>

G B~ WIN| -

<Repetir 0 quadro quantas vezes for necessario>

Novos Mecanismos de Implementacéo?

<detalhar aqui a proposta para insercdo de novoscar@smos de implementacdo no Catalogo de
Entendimento de Processos em Cartas de Servigos>
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Apéndice X — Resultados obtidos no Estudo de Casons os Analistas de Processo

Tabela 29 — Analise dos resultados — Carta Fiodnatista 1

2.0 material
1.Vocé teve apresentadopgra i 9.0s mecanismos f0.Emretgioz P —_—
. atransformacéo | 3. Quanto tempo 5.Em relacéo as 1A : ) ) forma 15.Vocé possui | 16. Vocé possui
dificuldadesem | . . ) . . ) .. | 8. Quais foram os | de implementagéo , _
foi suficiente (o | foi necessario L Caracteristicas de | 6. Quais foram as | Operacionalizagd ) ) padronizada de |11. As explicagdes 13. Qual o seu alguma proposta | alguma proposta A
entender o o 4. Viocé teve dificuldades ao ) I . Mecanismos de | existentes foram . 12.Qual o seu | 14Emsua . . A7 Viocé possui alguma
Modelode | para realizagio da) ) 0 Entendimento, | Operacionalizag | es existentes " - apresentagio da emazul o |oraude satisfago| de melhoria para a| de melhoria para o :
Cartada processo Processos | ransformacio d aplicar o material apresentado? i fizad : fientes? Implementagéio | suficientes? Se Carta de Seni infobi grau de safisfacdo opinido, a nova . ) . proposta de melhoria para
do do o ) quais foram as | es utilizadas para [foram suficientes?| = " . arta de Sevigos | (infoblues) 7| comanova . novaverséo do | Guia de Unificado
. apresentadono L Quais duvidas surgiram > . utilizados para | néo, quantos ) com a utilizagéo . versio da Carta , .| 0 Template proposto para a
FioCruz L Organizacional, 0| modeloe paraa _— .| caracteristicas cada Se ndo, quantas proposta ajudaram no ) versdo da Carta ) Catdlogode | deElaboragéo da ) )
Guia Unificadode | , =" . durante a aplicaéo do material ) " cada N0v0s . . do material ) de Servigos e Carta de Servigos? Se sim,
. GuiaUnificado de| - elaboragdo da escolhidas paraa|  Caracteristica novas L ) (Template), vocé | entendimento do de Servigos ) Caracteristicasde|  Cartade
Elaboragéo da . apresentado? . ) ... | Operacionalizac | mecanismos de ) apresentado? . produzidaficou: . ) . qual?
Elaboragéo da Cartade transformagdodo|  escolhida? | operacionalizagde ) ) ) sentiu Template? produzida? Entendimento? Se| Servios? Se sim,
Carta de . ) . oescolhida? | implementagio | . .
. Cartade Servios|  Servigos? modelo? s foram criadas? ) dificuldades em sim, qual? qual?
Servigos? foram criados? N
e as duas Cartas entendé-a?
de Servigos)?
Sim. Seguem as dividas:
+ Como niciar  elaboragéo do Sim. Inclusdo no template
modelo? da carta de servigos a
. ) + Qual ferramenta ufilizar para Sim. Tabular | . padronizagéo do texto
H Nao.OCat'alggo elaboragdo do modelo? todasas S (fonte, tamanho  etc). E,
AnalISta de Cracterisicas +Qual o padréo textual a ser caracteristicas em il remover a necessidade de
Sim de Entendimento 6 horas . P ) Ver Tabela31 | Ver Tabela 31 Sim Ver Tabela 31 Sim Néo Sim Satisfeito | Muito Safisfeito | Muito Inteligivel L (passo-a-passo) | . .
) utilizado na carta de servigos? um dnica tabela ) incluséo do nome da
1 ¢ de extrema paraelaboragdo | . ... ..
) com diviséo por insfituigéo na pagina 4 do
necessidade. dacarta.
Cores. template da carta de
servigos, pois fica
repetivo.
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Tabela 30 — Analise dos resultados — Carta Fiodnatista 2
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Tabela 31 — Caracteristicas, OperacionalizacdeaM&mos de Implementacéo utilizados pelo Analista

1 na Carta da Fiocruz

Caracteristicas usadas pelo Analista 1

Operacionalizagées

Mecanismos de Implementagéo

Adaptabilidade

Definir visdes de representagéo do modelo do
processo de acordo com o perfil do publico alvo da
Carta de Servigos

Identificar o tipo/perfil do publico alvo

Clareza

Limitar o inicio e o fim do processo

Colocar sinais (figuras) indicando inicio e fim do processo

Relacionar cada atividade ao seu executor

Colocar as atividades de um executor na sua respectiva raia

Relacionar as regras de negdcio com as atividades
as quais elas influenciam

No diagrama, ingerindo um balao contendo a descrigao daregrae
ligando-o as atividades que esta regra influencia

Organizar a forma grafica das caixas que
representam as atividades do processo presentes

Evitar caixas muito pequenas que dificultam a leitura da atividade.

Evitar caixas com atividades repetidas

Conciséo

Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de
processo

Apresentar o modelo do processo com o minimo de atividades
necessarias para sua execugio

Construir modelos sem desdobramentos de navegagéo para outros
modelos

QOmitir os fluxoes alternativos menos importantes e mostrar apenas o
fluxo que ocorreria no caso idea

Evitar o uso excessivo de conectores (decisio) na representagéo do
modelo de processo

Utilizar © menor nimero possivel de elementos na
representagéo do processo

Identificar os elementos (atividades,atores, eventos, documentos,
insumos, produtos,decisées, regras de negocio) necessarios para
representagdo do processo e definir um simbolo para cada elemento

Evitar o uso excessivo de raias na representagio do modelo de
Processo

No diagrama, representar as atividades internas que néo possuem
interag&o com o usudrio dentro de uma Gnica caixa, informando
como regra de negocio seu tempo total de conclusio

Intuitividade

Construir modelos de processo independentes da
formalizagdo da notagdo a ser utilizada

Utilizar metaforas/ analogias para representar elementos do
processo

Utilizar formas geométricas de facil entendimento

Uniformidade

Utilizar um pacréo para a descrigio do processo e
das atividades

Descrever as atividades através de texto livre

Utilizar um padréo para o nome dos elementos do processo

Utilizar um padrio para a nomenclatura dos
elementos do processo, esteja ele em forma de
diagrama ou descrito textualmente

Utilizar a mesma conjugagéo verbal para as atividades
representadas no modelo ¢do processo do inicio ao final dele

Usar uma linguagem simples, evitando palavras complexas ou
termos técnicos gue néo fagam parte do hegdcio e que dificultem o
entendimento do processo por seu publico alvo

Tabela 32 — Caracteristicas, OperacionalizacdeaM&mos de Implementacéo utilizados pelo Analista

2 na Carta da Fiocruz

Caracteristicas usadas pelo Analista 2

Operacionalizagdes

Mecanismos de Implementagio

Construir modelos de processos independentes da

Intuitividade R s Utilizar formas geométricas de facil entendimento
formalizagdo da notagdo utilizada
Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de | Construir modelos sem desdobramentos de navegagéo para outros
. processo modelos
Conciséo
Utilizar © menor nimero possivel de elementos na Evitar o uso excessivo de raias na representagéo do modelo de
representagéo do processo processo
. L Apresentar os pontos de inicio e fim do processo através de
Limitar o inicio e o fim do processo o A R
sinalizagdo dos eventos iniciais e finais
Colocar a cor do executor igual as cores das atividades sob sua
Relacionar cada atividade ao seu executor responsabilidade
Colocar as atividades de um executor ha sua respectiva raia
Relacionar as regras de negdcio com as atividades | No diagrama, inserindo um baldo contendo a descrigdo daregrae
Clareza as quais elas influenciam ligando-o as atividades que esta regra influencia

Organizar a forma grafica das linhas presentes no
fluxograma

Evitar linhas cruzadas entre os elementos do processo

Evitar linhas muito longas ligando atividades muito distantes umas
das outras

Organizar a forma grafica das caixas que
representam as atividades do processo presentes
no diagrama

Evitar caixas muito pequenas que dificultam a leitura da atividade

Evitar caixas com atividades repetidas

Uniformidade

Utilizar um pacréo para a descrigio ¢do processo e
das atividades

Descrever as atividades através de texto livre

Utilizar um padrio para o nome dos elementos do processo

Utilizar um padrio para a nomenclatura dos
elementos do processo, esteja ele em forma de
diagrama ou descrito textualmente

Utilizar a mesma conjugagéo verbal para as atividades
representadas no modelo do processo do inicio ao final dele

Adaptabilidade

Definir visdes de representagédo do modelo do
processo de acordo com o perfil do publico alvo da
Carta de Servigos

Identificar o tipofpetfil do publico alvo
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Tabela 33 — Analise dos resultados — Carta TCE-Maliata 1

1,Vocé eve " 7.4 805 | 1Enrolaio | 1. Vock possul
’ 3.Quanto tempo 5. Em relagéio as A ) mecanismos de forma 15, Vocé possui
dificuldades em . . > L , Operacionalizacd | 8. Quais foram os | , . : alguma proposta
2.0 material apresentado paraa | foi necessario e Caracteristicas de| 6. Quais foram as . ) implementagéo | padronizada de 1.hs 12 Qualoseu | 13.Qualoseu alguma proposta ) PR
entender o P | 4.Vocé teve dificuldades a0 ) | esexistentes | Mecanismosde | ) _ 14.Emsua ) demelhoria para | 17.Vocé possui alguma
transformagéio foi suficiente (0 Modelo | para realizagéo ) . Entendimento, | Operacionalizacd .| existentes foram | apresentagdoda | explicagdes em grau de grau de demelhoria para ) :
Carta do TCE- processo L . . aplicar o material ) " foram Implementaco A . . L L opinido, a nova . oGuiade | proposta de melhoria para
arta do de Processos Organizacional, o Guia | datransformagéo L quais foram as | es utilizadas para . o suficientes? Se | Carta de Servigos | azul (infoblues) | satisfagéo coma | satisfagdo coma . anova versio do ’
apresentadono | . apresentado? Quais dividas " suficientes? Se | utlizadospara |~ ) L ) versdo da Carta , Unificado de | o Template proposto paraa
MT Guia Unifcado de Unificado de Elaboragéio da Carta de | do modeloe para S caracteristicas cada e s ndo, quantos proposta ajudaramno | utilizagdodo | nova versdo da P Catdlogo de Elahoracio da | Carta de Servicos? Se sim
Elaboracio da Servigos e as trés Cartas de aelaboragdo da dgmateriala rese:ta doG: escolhidas paraa| Caracteristica ;lgvas Oueraciondlizacs N0Y0s (Template), vocé | entendimentodo | material | Carta de Servigos roduz daf’lcou' Caracteristicas de Ca rt::e uaf’ ' '
Ca n::e Senigos)? Carta de v " |transformacéiodo|  escolhida? R poescolhidmw mecanismos de sentiu Template? apresentado? |  produzida? " "| Entendimento? Senicos? Se im qual
Senicos? Servigos? modelo? espforamcriadai7 " | implementagéo | dificuldades em Se sim, qual? Gu:;I? !
e ' foram criados? | entendé-la? qua”
Sim. Incluséo no template
da carta de servigos a
Sim. Tabular |, , . . padronizagéo do texto
Sim. A criagéo de
Ana"sta Néo. 0 Catalogo de Caracteristicas de Néio, pois todas as dividas caract:e(:iasstiz:sem um warkflow rg;'::;g:i'::;:;;]ei’e
Sim Entendimento em forma de tabelaéde | 4horas | foram dirimidas na elaboragdo | VerTabela 35 | Ver Tabela 35 Sim Ver Tabela 35 Sim Néo Sim Satisfeito | Muito Satisfeito | Muito Inteligivel . [passo-a-passo) | . ",
. L uma Unica tabela .| inclusdo donome da
1 extrema necessidade. da primeira Carta paraelaborago | . T T
com divisdo por instituigéo na pagina 4 do
da carta.
cores, template da carta de
servigos, pois fica
repetitivo.
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Tabela 34 — Analise dos resultados — Carta TCE-Malliata 2

214



Tabela 35 — Caracteristicas, OperacionalizacdeaM&mos de Implementacéo utilizados pelo Analista

1 na Carta do TCE-MT

Caracteristicas usadas pelo Analista 1

Operacionalizagdes

Mecanismos de Implementagéo

Adaptabilidade

Definir visdes de representagio do modelo do
processo de acordo com o perfil do pablico alvo da
Carta de Servigos

Identificar o tipo/perfil do publico alvo

Limitar o inicio e o fim do processo

Colocar sinais (figuras) indicando inicio e fim do processo

Relacionar as regras de negdcio com as afividades
as quais elas influenciam

No diagrama, inserindo um balao contendo a descrigéo da regra e
ligando-o as atividades que esta regra influencia

Relacionar os recursos com as atividades as guais
eles influenciam

No diagrama, inserindo um simbolo que represente os recursos que
servirdo de entrada para o modelo de processo

Clareza Organizar a forma grafica das caixas que Evitar caixas muito pequenas que dificultam a leitura da atividade.
representam as atividades do pr presentes
no diagrama Evitar caixas com atividades repetidas
Organizar a forma grafica das linhas presentes no o
Evitar linhas cruzadas entre os elementos do processo
fluxograma
Relacionar cada atividade ao seu executor Colocar as atividades de um executor na sua respectiva raia
Evitar o uso excessivo de conectores (decisdo) na representagéo do
modelo de processo
Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de | Construir modelos sem desdobramentos de navegagéo para outros
processo modelos
Omitir os fluxos alternativos menos importantes e mostrar apenas o
fluxo que ocorreria no caso idea
Concisio Identificar os elementos (atividades, atores, eventos, documentos,
insumos, produtos,decisdes, regras de negocio) necessarios para
representagao do processo e definir um simbolo para cada elemento
Utilizar o menor nimero possive! de elementos na Evitar o uso excessivo de raias na representagéo do modelo de
representagio do processo (A=A
No diagrama, representar as atividades internas que néo possuem
interag8io com o usudrio dentro de uma Unica caixa, informando
como regra de negocio seu tempo total de conclusdo
Utilizar metaforas! analogias para representar elementos do
Intuitividade Construir deeI?s de procefso |ndep?r1dentes da processo
formalizagéo da notagéo a ser utilizada
Utilizar formas geométricas de facil entendimento
. u . Descrever as atividades através de texto livre
Utilizar um padréo para a descrigdo ¢o processo e
das atividades . x
Utilizar um padréo para o nome dos elementos do processo
Uniformicade

Utilizar um padrao para a nomenclatura dos
elementos do processo, esteja ele em forma de
diagrama ou descrito textualmente

Usar uma linguagem simples, evitando palavras complexas ou
termos técnicos que néo fagam parte do negacio & que dificultem o
entendimento do processo por seu plblico alve
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Tabela 36 — Caracteristicas, OperacionalizacdeaM&mos de Implementacéo utilizados pelo Analista

2 na Carta do TCE-MT

Caracteristicas usadas pelo Analista 2

Operacionalizagdes

Mecanismos de Implementagéo

Intuitividade

Construir modelos de processos independentes da
formalizagéo da notagéo utilizada

Utilizar formas geométricas de facil entendimento

Adaptabilidade

Definir visdes de representagéo do modelo de
processo de acordo com o perfil do publico alvo da
Carta de Servigos

Identificar o tipofperfil do publico alvo

Limitar o inicio e o fim do processe

Apresentar os pontos de inicio ¢ fim do processo através de
sinalizagéo dos eventos inicials e finals

Relacionar cada atividade ao seu executor

Colocar a cor do executor igual as cores das atividades sob sua
responsabilidade

Colocar as atividades de um executor ha sua respectiva raia

Clareza o
’ ; ' Evitar linhas cruzadas entre os elementos do processo
Organizar a forma grafica das linhas presentes no — - - — —
fluxograma Evitar linhas muito longas ligando atividades muito distantes umas
das outras
Organizar a forma gréfica das caixas que Evitar caixas muito pequenas que dificultam a leitura da atividade
representam as atividades do pr presentes
no diagrama Evitar caixas com atividades repetidas
Evitar o uso excessivo de raias na representagéo do modelo de
" i . processo
Utilizar 0 menor nimero possivel de elementos na - — - .
representagéo do processo No diagrama, representar as atividades interhas que nao possuem
interag&o com o usudrio dentro de uma Unica caixa, informando
como regra de negdcio seu tempo total de concluséo
Apresentar o modelo do processo com o minimo de atividades
necessarias para sua execugao
Concisio Construir modelos sem desdobramentos de navegagéo para outros

Reduzir o nivel de granularidade dos modelos de
processo

modelos

Omitir os fluxos alternativos menos importantes e mostrar apenas o
fluxo que ocotreria no caso ideal

Evitar o uso excessivo de conectores (decisdo) na representagéo do
modelo de processo

Evitar titulos longos para as atividades representadas no modelo ¢do
processo

Uniformidade

Utilizar um padréo para a descrigdo do processo ¢
das atividades

Descrever as atividades através de texto livre

Utilizar um padréo para o home dos elementos do processo

Utilizar um padréo para a nemenclatura dos
elementos do processo, esteja ele em forma de
diagrama ou descrito textualmente

Usar uma linguagem simples, evitando palavras complexas ou
termos técnicos que nao fagam parte do negacio e que dificultem o
entendimento do processo por seu plblico alve
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Apéndice X| — Resultados obtidos no Estudo de Casom os Cidadaos

Tabela 37 — Avaliagbes Respondidas pelos Partitgpan

Qual a sua
opinido a Em relagédo
respeito da ao novo
figura (modelo . . Qual o seu grau| formato de
Vocé conseguiu entender ; - - - .
de processo) e ) N de satisfacdo | apresentacd | Vocé possui alguma proposta de
o - o servico explicado pela ;
Participante | da descricdo : - comanova |odaCartade| melhoriapara o novo modelo da
) Carta de Servigos? Se ndo, - . ) ]
explicando o or Aue? versdo da Carta| Servigos, Carta de Servigcos? Se sim, qual?
processolservic por que: de Servicos? | como vocé
0, inserida na acha que ela
Carta de esta?
Servigos?
Talvez se os flows de modelo de
processo talvez facilitasse mais a
Necessario Sim Satisfeito Muito Boa compreensioc do documento se
ficassem loge no inicio da
1 documentacéo.
Consegui entender, sim! O A cart.a de servigo pc?derla ser dIVI.dIda
em dois documentos: um para o cliente
modelo de processoe a h -
. o externo e outro para o cliente interno
Totalmente organizagéo da descricéo de . s . L
L N i Muito Satisfeito Muito Boa (funcionarios). Em ambos os
Necessario cada atividade em objetivo,
. . documentos, a presenca do modelo de
responsavel, entrada e saida ) L
. ) processo seria obrigatéria... mas o
facilitaram o entendimento } - .
2 foco seria mais especializado.
Com relacéo a forma de exposi¢éo do
contelldo o modelo proposto é
excelente, principalmente se
comparado as versdes anteriores.
Mas, a carta do TCE-MT possui uma
Totalmente . . Totalmente - . h .
.. Sim entendi. e Boa apresentacdo grafica muito atrativa e
Necessario Satisfeito -
atualmente, com o apelo visual que a
sociedade esta acostumada, algo mais
atrativo visualmente, mais moderno e
com um designer inovador me parece
3 ser mais facil de divulgar.
Sim. A criagdo de uma verséo
Totalme’nt.e Sim Muito Satisfaito Boa resur?r.uda de forma ~d|agramada para
Necessario facilitar a publicac&o da carta nos
4 canais de divulgagéo.
5 Necessario SIM Muito Satisfeito Boa N&o
Sim, foi possivel x
N&o tenho proposta para mudangas ou
Totalmente compreender todo o . . .
. ) Muito Satisfeito Boa melhorias para o novo modelo de Carta
Necessério processc dos servicos :
de Servicos.
6 prestados
Muito Necessario Sim Tota.lme.nte Muito Boa Néo
7 Satisfeito
- . . . Acho que colocar o fluxo do processo
Necessario Sim Muito Satisfeito Boa . h A
8 facilita o entendimento do servico
Fiocruz: Achei a diagramacéo do texto
poderia revisada, e usar cores
diferentes para explicar o processo,
usar as mesmas cores usadas no
modelo de processo. Também deveria
Criginal: Fiocruz —sim. TCE — apresentar todos aos modos de
Achei confusa a forma solicitacdo de atendimento ao cidadéo,
apresentada. como atendimento presencial.
Totalmente As cartas de servigos e TCE: A diagramagéo do texto poderia
.. h Satisfeito Boa . . .
Necessario remedelas: entendi, mas a ser revista. Ndo gostei do modo como
TCE do analista 2 com muita o analista 2 apresentou as maneiras de
informacéo. acesso aos servigos, acho que as
informagdes comuns néo deveriam ser
repetidas, parece que séo servigos
distintos. No modelo do analista 2 o
fluxe ndo deveria acabar no TCE-MT,
deveria ser apresentaclo o recebimento
9 da informac&o pelo cidadéo.
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Qual a sua

opinido a Em relacéo
respeito da ao novo
figura (modelo . . Qual o seu grau| formato de
Vocé conseguiu entender i = - - .
de processo) e y . de satisfacdo | apresentacd | Vocé possui alguma proposta de
Participante | da descricdo | O Servico explicadopela | o\ ova |odacCartade| melhoria para o novo modelo da
" Carta de Servicos? Se néo, = . " .
explicando o = verséo da Carta| Servigos, Carta de Servigos? Se sim, qual?
processo/servig por que: de Servigos? | como vocé
o, inserida na acha que ela
Carta de esta?
Servigos?
Sim, sem nenhuma N&o. A nova carta estd muito boa, de
dificuldade, muito bem facil entendimento, ndo deixando
. - . . Totalmente . )
Muito Necessario explicado, contetdo e Muito Boa nenhuma duvida quanto ao seu
. Satisfeito . . X
excelente e de facil contedde, muito bem explicada e
10 entendimento. elaborada
1 Necessério Sim Muito Satisfeito Boa N&o
Muito Necessario Sim Tota.lme.nte Muito Boa N&o
Satisfeito
12
Ache que algumas partes poderiam ser
ainda mais sintetizadas. Por exemplo,
visdo, missdo, valores poderiam ser
descritos de forma resumida em um
Unico paragrafo. Quando procuro por
uma carta de servigo, procuro pelos
servigos prestados e nédo pela misséo,
viséo etc.
Acho desnecessario também na carta
de servico a apresentagéo do histérico
das versdes. Imagino que o cidadao
nado tenha interesse em saber disto.
Necessério Sim Satisfeito Boa Outra coisa qu“e a.c.hg desnece.ssérias é
a apresentacdo inicial de presidentes,
membros etc. Isto talvez deveria estar
em uma pagina a parte e a carta
deveria somente referenciar com um
link. Ndo sei se a existe uma lei que
obrigue ter essas referéncias.
Com relagéo ao modelo de processo
proposto, eu achei muito interessante e
simples. Contudo, eu sou da area de
informaética e ja estou acostumado com
esses moedelos. Acho que vale a pena
validar se pessoas de outras areas se
13 sentem confortaveis com esse modelo.
Nao, a carta esta muito bem elaborada
Totalmente . Totalmente . e com riqueza de detalhes para um
- Sim e Muito Boa ) A
Necessério Satisfeito bom entendimento do que se é
14 proposto
15 Necessario Sim Muito Satisfeito Boa Nao. Bom trabalho.
Totalme'nt.e Sim. Entendi bem mais com Muito Satisfsito Boa Nio
16 Necessario o desenho
17 Muito Necessario Sim Muito Satisfeito Boa Né&o. Gostei bastante
18 Muito Necessario S%:i::;?:::;:iﬁ;;:: T;;Tilgzi?;e Muito Boa N&o. Esta muito bom. Parabéns!
19 Muito Necessario Sim Muito Satisfeito Muito Boa Nao. Na minha opinido esta bom
Necessario Sim, sem problemas. Muito Satisfeito Boa N&o. Acho que assim esta muito
20 melhor que antes
21 Muito Necessario Sim Satisfeito Boa N&o
Sim. O servico ficou bem
Muito Necessério | mais claro e objetivo nas Muito Satisfeito Muito Boa N&o
22 cartas remodeladas
L. Sim. Principalmente qual o Totalmente -
23 Necessario tramite da solicitagéo, por Satisfeito Boa N&o tenho
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Qual a sua

opinido a Em relagdo
respeito da a0 novo
figura (modelo Vocé conseguiu  |Qual o seu grau| formato de
de processo) e | entender o servico | de satisfacdo |apresentacéd . . .
- o ¥ Vocé possui alguma proposta de melhoria para o
Participante | da descricdo |explicado pela Carta| comanova |odaCartade . .
" . = 5 . novo modelo da Carta de Servicos? Se sim, qual?
explicando o |de Servigcos? Se ndo,|versdo da Carta| Servigos,
processolservig por qué? de Servicos? | como vocé
o, inserida na acha que ela
Carta de esta?
Servigos?
Muito Satisfeito .
. Ter um designer para modelar a proposta da carta como
Pouco . . se considerado e ) . ) X
- Sim consegui Regular foi feito TCE do MT, para deixar a leitura mais agradavel,
Necessério apenas o modelo .
) intuitiva e leve.
da Fiocruz
24
Se o produto é destinado ao pUblico em geral, a
descrigdo das novas cartas tem um estilo muito formal,
que se parecem mais uma descricédo de processo do
que
Necessério Entendi nas duas Pouco Satisfeito Ruim uma carta df servigos com orler’1tav;t?es a populagéo.
cartas. As informag8es podem estar até mais completas nas
novas cartas, porém o estilo de redagédo néo é comum
para o plblico em geral que tera dificuldade em entender
os servigos prestados. Acho que o formato e estilo de
redagéo precisam ser revistos para serem objetivas
25 porém na linguagem da populagéio em geral.
Poucc? . Pouco Satisfeito | Regular (a
Necessério . M . . - N
. (a minha formatagdo |Necessidade de realizar uma anélise das cartas originais,
(pode servir como . - -
ey expectativa era | técnicacomo | para saber os pontos que devem ser mantidos (pelo
um “plus” para S . i s . .
reforcar o Sim maior; o ideal espécie de conteldo ou formatagéo) e introduzir na nova Carta.
ore seria consolidar | procedimento | Talvez ndo possa mudar agora mas a anélise poderia ter
entendimento de = . . ) e . -
um plblico-alvo a formatacéo de| institucional |sido ampliada. A formatacfo deve ser visualmente mais
! PUd maneira mais néo atrai o interativa para melhor interaco com o publico.
diversificado) L L
objetiva) publico)
26
A carta do TCE original esta muito bem feita e
simplificada, facilitando o contato com o cidaddo mais
simples, deixando o novo modelo um pouco pra trés pois
Sim. porém acho aue esté um pouco mais técnica.
P . q' A carta original da Fiocruz esta muito extensa, fazendo
para quem ja esta L L
COm gue o usuario possa se cansar e desistir de procurar
acostumado com esse . = h . . -
) a informacdo. Assim, o novo modelo deixa a informagao
L. modelo de diagramas . . . . )
Desnecessario | , - Satisfeito Boa mais disponivel. Talvez, por terem sido feitas por
& super Util, entretanto, - . . y .
A pessoas técnicas, a linguagem utilizada ficou muito
para um cidadéo . i u
. . distante do cidad&o comum, entretanto, a pontuacéo de
simples, acredito que ) - e ) M
itens essenciais e simplificacéo da informagéo torna a
possa ser confuso. . “ ) . .
informag&o mais acessivel. Acredito que para cartas bem
feitas e acessiveis essa remodelagem seja nao muito
(til, mas para cartas extensas e muito detalhadas possa
27 ser bem Util.
Pelo que entendo, a carta de servicos deve informar ao
cidad&o os servicos prestados pelo érgéo plblico. De
preferéncia, de maneira que o cidad&o com pouca
instrugéo, consiga entender. Sendo assim, as cartas
remodeladas parecem apenas um resumo das originais,
sem servir ao principal propdsito, pois o Unico servigo
informado & o SIC. Inclusive o modelo de processo.
Como cidadao, preferiria uma carta que fosse direto ao
Totalmente . . ] . )
Necessario Sim Pouce Satisfeito Regular ponto. Exemplo: servigo de farmacia popular da Fiocruz.
Acredito que seja o que mais interessa a maioria dos
cidad&os. Onde fica, em que horério funciona, quem é o
chefe (para o cidad&o reclamar se o servigo néo estiver
funcionando). Como sabemos da diversidade de
instituicdes publicas e que muitas tem infraestrutura
inadequada para elaborar uma carta de servigos, acredito
que ai sim, o modelo da carta de servigos proposto seria
28 muito valido.
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Qual a sua
opinido a Em relacdo
respeito da a0 hovo
figura (modelo Vocé conseguiu  |Qual o seu grau| formato de
de processo) e | entender o servico | de satisfagdo | apresentacd 5 . ;
Participante | da descricdo | explicado pela Carta| comanova |oda Cartade Voce possui alguma proposta_de melhor_la para o
" X - x : novo modelo da Carta de Servigos? Se sim, qual?
explicando o |de Servigos? Se néo, |versédo da Carta| Servigos,
processo/servig por qué? de Servicos? | como vocé
0, inserida na acha que ela
Carta de esta?
Servigos?
pou“,’ ! Pouco Satisfeito | Regular (a
Necessario . x . ) . L
; (a minha formatagéo |Necessidade de realizar uma andlise das cartas originais,
(pode“ser\.'!lyr coma expectativa era | técnicacomo | para saber os pontos que devem ser mantidos (pelo
um “plus” para S . B} P .
reforcar o sim maior; 0 |d§al espécie de conteu~d0 ou formatagéo) e introduzir n,a.nova Car.ta‘
: seria consclidar | procedimento | Talvez ndo possa mudar agera mas a analise poderia ter
entendimento de - e . . A . )
um plblico-alvo a forms.itaan.de |n§t|tu0|opal sido gmpllgda. A formatav;.ao dev~e ser wsualr'ne.nte mais
R maneira mais ndo atrai o interativa para melhor interacdo com o publico.
diversificado) . o
objetiva) publico)
29
SIM. Se o trabalho académico, como todo trabalho dessa
natureza deve ser, pretende trazer
contribuigdes/melhorias para as organizacdes e para os
usudrios das Cartas ao Cidadé&o, ela deve estar baseada
no que é o material disponivel mais atual. Também néo
se pode deixar de citar o fato de que a pesquisa ainda
utiliza a terminclogia de "Carta de Servicos"
Se no trabalho ja esta sendo utilizada a
nova logomarca do Gespublica, o leitor, até o mais
qualificado, é induzido ao erro, considerando que esta
sendo utilizado o novo material do programa.
Além de ndo ter um padréo formal, néo teria uma
metodologia que levasse a confec¢do de cartas
padronizadas para todo o pais e, principalmente, pelo
fatos das cartas serem de dificil compreensédo pelos
usuarios das mesmas.
A colocagdo de um fluxograma de servico em uma Carta
ao Cidadéo é completamente desnecessaria. O
Desnecessario SIM Insatisfeito Ruim cliente/cidad8o/usuario ndo quer saber como o processo
& realizado (minha posicéo, por muitas pesquisas que ja
realizei). Ele quer saber como obter e que esse servico
seja realizado, independente de como & e por guem é
realizado, e o satisfaca.
A proposta apresentada lembra muito os padrdes
internos (POP’s) das organizagdes, mas ndo sédo bons
instrumentos de comunicagéo, principalmente visual, com
o0s usudrios (externos) da carta. Também é preciso
ressaltar que no documento proposte esta descrito que o
mesmo é "versdo 1". Quem sd |é esse documento
imagina que nunca houve uma carta anterior e se fosse
feita a publicagdo junto a monografia, esta estaria se
apropriando de toda a produgéo anterior, sem nenhuma
referéncia @ mesma. A Unica referéncia que aparece no
documento & o decreto 6.932 e a lei 12.527. Mas se &
uma proposta de alteragdo, tem que estar em outra
verséo. S6 estaria na verséo 1 se fosse escrito que é a
versdo 1 de uma carta com novo formato., o que ndo esta
30 escrito.
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Anexos

Anexo | — Cartas de Servicos Comunicaveis por Mode$ de Processo

produzidas pelo Estudo de Caso com os Analistas Beocessos

Séao apresentadas a seguir o resultado do primsiuolee de caso realizados com o0s

Analistas de Processos:

* Duas Cartas de Servicos Remodeladas da Fiocraseqiiéncia,

* Duas Cartas de Servicos Remodeladas do TCE-MT.



Carta de Servicos

"

o

Programa Nacional

de Gestdao Publica e

Desburocratizacao
GesPublica - RJ

Carta de Servicos

FUNDACAO OSWALDO CRUZ
FIOCRUZ

Versao 1.0



Carta de Servicos

G O VE R NO F E D ER AL

BR:SIL

PAIS RICO E PAiS SEM POBREZA

Presidéncia da Fiocruz
Paulo Gadelha

Presidente

Jorge Bermudez
Vice-presidente de Producéo e Inovacao em Saude
(VPPIS)

Claude Pirmez
Vice-presidente de Pesquisa e Laboratorios de
Referéncia (VPPLR)

Nisia Trindade Lima
Vice-presidente de Ensino, Informacao

e Comunicacéo (VPEIC)

Pedro Ribeiro Barbosa
Vice-presidente de Gestédo e Desenvolvimento
Institucional VPGDI)

Valcler Fernandes
Vice-presidente de Ambiente, Atencao

e Promocéo da Saude (VPAAPS)

Fernando José Marques de Carvalho
Chefe de Gabinete

Coordenacéo dos trabalhos

Vice-Presidéncia de Gestao e Desenvolvimento Insitional

Coordenacao do Comité Subsetorial GesPublica — Fiaz



Carta de Servicos

Pedro Ribeiro Barbosa

Coordenacao da Qualidade Fiocruz
Secretaria Executiva do Comité Subsetorial GesPulst — Fiocruz

Mirian Miranda Cohen

Equipe responsavel pela elaboracao da Carta de Ségus
Organizacéao e consolidacéo final

Mirian Miranda Cohen

(Coordenacédo da Qualidade/VPGDI - cqualifiocruz@rfia.br)

Projeto grafico
Guto Mesquita e Rodrigo Carvalho

(Coordenadoria de Comunicacéo Social/Presidéncia)

Fotos
Peter llicciev

(Coordenadoria de Comunicacéo Social/Presidéncia)

G OV ERNO FEDETRATL A

BR:SIL /

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA



Carta de Servicos

Pagina 4/16

Data Emisséo

? Fundagdo Oswaldo Cruz
y 13/11/2014
Servico Responsavel
Servico de Informagéo ao Cidadéo (SIC) Equipe de Trabalho
HISTORICO DE REVISOES
Data Versao Descricdo Autor
23/07/2014 1.0 Versao inicial Analista 1

Elaborado por
Analista 1

Arquivo
Fiocruz_Analistal.doc




Carta de Servicos

Fundacao Oswaldo Cruz

Pagina 5/16

Data Emisséo

13/11/2014

Servico Responsavel
Servico de Informag&o ao Cidad3o (SIC) Equipe de Trabalho
Sumario

1. Apresentacao 6
1.1. Missédo 6
1.2. Viséo 6
1.3. Valores 6
1.4 Competéncias Institucionais 7
1.5. Publico-alvo 9

2. Servigos Oferecidos 10
2.1 Servico de Informacgéo ao Cidadéao (SIC) 10

3. Compromissos com o Atendimento 14
3.1. Horéario de Funcionamento 14
3.2. Canais de Comunicacdo e Procedimentos palaexsmento de Duvidas,
Sugestdes e Reclamacdes 14
3.3. Sistema de Sinalizac¢do Visual 15
3.4. Atendimento Prioritario 15
3.5. Instalacdes 15

4. Informacgdes Importantes 15

5. Glossario 16

6. Referéncias 16

Elaborado por Arquivo

Analista 1

Fiocruz_Analistal.doc




=, Pagina  6/16
Carta de Servigos
|
. ; Fundacao Oswaldo Cruz Data Emisséo
13/11/2014
Servico Responsavel
Servico de Informagéo ao Cidadéo (SIC) Equipe de Trabalho

Fundacao Oswaldo Cruz

1. Apresentacao

A Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) € uma instituigéociéncia e tecnologia em saude vinculada ao
Ministério da Saude (MS) e que tem como objetivasipzir, disseminar e compartilhar conhecimentos e
tecnologias voltados para o fortalecimento e camagiio do Sistema Unico de Salde (SUS), que
contribuam para a melhoria da salde e da qualidededa da populacéo brasileira, para a reducédo das
desigualdades sociais e para a dinamica nacionalad@cao, tendo a defesa do direito a saude e da

cidadania ampla, como valores centrais.

Criada em 25 de maio de 1900 — com o nome deutstBoroterapico Federal — a Fiocruz nasceu com a
misséo de combater os grandes problemas da sabitieapda época. Para isso, moldou-se ao longo de

sua historia como centro de conhecimento da retdida pais e de valorizacdo da ciéncia da saude.

1.1. Missao

“Produzir, disseminar e compartilhar conhecimergdecnologias voltados para o fortalecimento e
consolidacdo do Sistema Unico de Salde (SUS) ecquigibuam para promogdo da salde e da
qualidade de vida da populacéo brasileira, paegiagdo das desigualdades sociais e para a dinamica

nacional de inovacéo, tendo a defesa do direitaldese da cidadania ampla, como valores centrais”.

1.2. Visao

“Ser instituicdo publica e estratégica de saudepnieecida pela sociedade brasileira e de outros
paises por sua capacidade de colocar efetivamecitneia, a tecnologia, a inovacdo, a educacao e a
producdo tecnolégica de servicos e insumos esitatégara a melhoria da saude da populacdo, a
reducdo das desigualdades e iniquidades societs)solidacdo e o fortalecimento do SUS, a elaboragé

e o aperfeicoamento de politicas publicas de saude”

1.3. Valores

Elaborado por Arquivo
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Os valores da Fiocruz, pautados pela relevanc@icdo da organizacdo para a sociedade, sdo os
alicerces de atitudes, comportamentos e caradtadstue configuram a doutrina essencial da
organizagao, expressos como:

» Compromisso institucional com o carater publicem@tal;

» Ciéncia e inovacdo como base do desenvolvimenioesmmmodmico e da promogdo da
salde;

+ Etica e transparéncia;

» Cooperacéo e integracao;

» Diversidade étnica, de género e sociocultural;

e Valorizacao dos trabalhadores, alunos e colaboeagor

e Qualidade e exceléncia;

* Reducdo das iniquidades;

e Compromisso com as principais metas de transforonsgéial do Estado brasileiro;

e Compromisso socioambiental;

» Democracia participativa;

» Democratizacdo do conhecimento;

» Educacgédo como processo emancipatério.

1.4. Competéncias Institucionais

Disseminar o conhecimento produzido, mediante &titaitdo de repositdrios institucionais, tendo

por fundamento a adocéo de politicas de acessodiviconhecimento produzido na instituicéo.

Ampliar nacionalmente as atividades da Fiocruz, dedo a desconcentrar suas atividades,
fortalecendo os atuais institutos e a associacdorezta com instituicdes existentes, adotando
estratégias diferenciadas conforme as especifieglaglionais/locais e contribuindo para a reducao
das desigualdades e iniquidades regionais no calapgaude e da ciéncia e tecnologia em saude,
com atendimento e implementacédo das politicas gaweentais sob sua responsabilidade como:
expansdo da Fiocruz nacional, com instalacdo det@sts regionais; fornecimento de unidades

farmacéuticas e de doses de vacina para abastécind®s programas de salde, conforme

contratualizacdo com o Ministério da Saude e feciadento das acdes da Escola de Governo, com
oferta de capacitacdes voltadas ao atendimenteraartias do SUS.

Promover o refinamento de seus processos e padiedegbalho, mediante a adesao
as normas nacionais e internacionais de gestdddgdel em conformidade com seu escopo de

atuagdo e em atendimento aos organismos regulat@cEmais e internacionais.

Elaborado por Arquivo
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Instituir mecanismos para que seus trabalhadoresuexm suas atribuicbes e competéncias, de
acordo com os valores da instituicao, favorecendeeasso do cidadao aos servicos e sem incorrer
em qualquer tipo de preconceito, incorporando uwi#tiga de desenvolvimento continuo da sua
equipe de colaboradores, com oferta anual de eveetalisseminacdo da cultura da exceléncia para
100% de suas unidades, assim como, aplicando,raentd, um processo sistémico de avaliagdo do
desempenho em 100% de seus servidores e gestalisppaibilizando aos cidad&os diversos canais

de comunicagdo, com garantia de sigilo e segur@a@aformacao.

Disseminar a cultura da exceléncia - oficialmenéeaada pelas boas praticas de gestdo que evoluem
na instituicdo - reforcada pela adesédo formal dditincdo ao Modelo de Exceléncia da Gestédo
Publica desde 2003, com aderéncia aos principioBrdgrama Nacional de Desburocratizacao e
Gestdo Publica (GesPublica), preconizado pelo MPO@n realizacdo de ciclo anual de

autoavaliagéo da gestdo — Fiocruz, envolvendo taslasias unidades.

Realizar o atendimento aos cidadéos de maneirhetmia, dialogada, informativa, clara e objetiva,
respeitando a confidencialidade, a imparcialidadegalidade e o Codigo de Etica do servidor
publico civil, instituindo treinamento anual ao®figsionais de atendimento direto a populacéo nos

requisitos expressos neflarta de Servicos ao Cidadae a Lei de Acesso a Informacéo;

Assegurar as pessoas naturais e juridicas o ddeitacesso a informag&o, mediante procedimentos
objetivos e ageis, de forma transparente, clama dryuagem de facil compreensao, observados os
principios da administracdo publica e as diretrigesvistas na Lei no 12.527, de 2011 (Lei de
Acesso a Informacao), instituindo e acompanhan8emico de Atendimento ao Cidadao (SIC) e a

Carta de Servicos ao Cidaddo — Fiocruz

Promover, independentemente de requerimento, algdigdlo em seus sitios na internet as
informac@es de interesse coletivo ou geral, prathzbu custodiadas, observado o disposto nos art.
70 e 8o da Lei no 12.527, de 2011, estabelecendmmisnos proativos de levantamento das

necessidades dos cidadaos-usuarios, como pesguisagem e satisfacao.

Instituir e disseminar em toda organizacdo paddiEesitendimentos que garantam o atendimento
preferencial, conforme legislacéo vigente, as pesportadoras de deficiéncia, aos idosos com idade
igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as\faste as pessoas acompanhadas por criancas de

colo, respeitando a classificacdo de risco a saude;

Elaborado por Arquivo
Analista 1 Fiocruz_Analistal.doc




f"'—:' N Pagina 9/16
Carta de Servicos

Fundacao Oswaldo Cruz Data Emiss&o
13/11/2014
Servico Responsavel
Servico de Informagéo ao Cidadéo (SIC) Equipe de Trabalho

Executar suas atividades com respeito ao meio atehicbuscando minimizar os impactos
ambientais e reduzir o uso de recursos ndo renisyémmn pratica de coleta seletiva e de compras
saudaveis, assim como, preservar a sua area verdecoaformidade com os padrées de
sustentabilidade socioambiental, promovendo coatmante a execucdo, acompanhamento e
disseminacdo das metas do programa Fiocruz Saudéwel levantamento prévio dos riscos
ambientais relevantes ao contexto institucionas eeapectivas exigéncias legais e técnicas a serem

aplicadas;

Viabilizar que todos os trabalhadores da Fiocrezambiente de trabalho, estejam identificados por
meio de crachas contendo nome, foto, nUmero ddauktifuncional e unidade e que no atendimento
aos usuarios, inclusive via telefone, se identdigie modo cortés, fornecendo o nome da unidade e
respondendo a informacéo solicitada, de acordo @®mequisitos explicito na carta de servicos ao

cidadao.

Promover mecanismos para que a recepcdo decaatiause de cada unidade esteja
habilitada a oferecer informacéo ao cidadao paranga o seu atendimento de modo agil e efetivo,
ofertando treinamento aos profissionais da PortArdeada de cadeampuse de cada unidade, com

disponibilizacdo de exemplar da carta de ServigdSidadao para consulta;

Aprimorar e manter:

* a identificacdo e sinalizacdo das unidades e doseseda Fiocruz, por meio da
colocacdo de placas sinalizadoras do acesso aadesice servicos nos diversos
campida Fiocruz;

* as instalagbes adequadas aos portadores de nadessiespeciais, facilitando o
acesso de usuarios prioritarios, por meio da qoadifio dos trabalhadores que
atuam no atendimento ao publico, assim como dantiarde estruturacdo de
rampas de acesso nas novas edificacdes e namtegstespeitada a preservacdo
de seu patriménio arquitetdnico, historico e caltur

e adisponibilidade de transporte solidario, por @aiétrico, da porta de entrada do
campusManguinhos até o seu destino final nes&npusFiocruz, priorizando
pacientes portadores de necessidades especiaie seqdestinem as unidades
prestadoras de servigos assistenciais.

1.5. PuUblico-alvo

* Usuério-cidadao;
» Usuéario-estudante e/ ou profissional de salde;
» Profissionais, gestores e instituigdes de saude.
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2. Servigos Oferecidos
Seguem abaixo 0s servi¢os prestados ao publicotiudrio-cidadéo:

2.1.  Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

Localizacdo: Avenida Brasil 4.365, Manguinhos, BéJaneiro - RJ
Horario de atendimento: das 09:00 as 17:00, denskega sexta-feira.
Telefones para contato: (21) 3885-1762

Site: portal.fiocruz.br/pt-br/content/servico-ddeirmacé&o-ao-cidadao-sic
Email para contato: sic@fiocruz.br

Tempo de espera: ndo localizado na carta original

Prazo para cumprimento dos servicos: 20 dias, phwdear prorrogado por mais 10 dias, mediante

justificativa do 6rgao e Imediato, quando a infogamsolicitada estiver disponivel no Portal.
Documentos necessarios: nao localizado na cagaati
Normas que regulam o servico e seus respectivaiodrgeguladores:

» Lei de Acesso a Informacdo N.° 12527, regulamentadal6 de maio de 2012 pelo
Decreto n°® 7.724.

Elaborado por Arquivo
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Desenho do Servico:
£-5IC Atendente Atendente

Cidad3o

—=»( Receher Solicitagio }

Solicitar Infor magio

Infarrmar a0 cidaddo o mativo i
do ndo atendimento

Ocidaddo pode receber
informagties, exceta aqueles
classificados coma sigilsees

pelalegislagdo wigente,

Analisar Solicitagdo

Cidad 30| Satisfeito?

Sim

Registrar ReclamagZo Y

FIM

Solicitagdo podeker atendida?
Oprazo para tesposta
Sim £ de 20 dias, podendo
set prorrogade até
30 dias,
Encaminhar Resposta com
\ aInformagdo Solicitada
Sim
Nao :
E

Reclamagj\:rocede?

na Cuvidaria

Descricdo das Atividades do Servico:

Solicitar Informacéo
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Objetivo: Realizar o registro da solicitagdo da informajgéto a Fiocruz.
ResponséavelCidadao.

Entrada: Solicitacdo de Informacao.

Saida:Pedido de Informacéao.

Descricdo: O Cidadao efetua o registro do pedido de soliggagda informacéo
diretamente no Sistema e-SIC, acessando-o pelodait&iocruz, por telefone ou

presencialmente.

* Receber Solicitacdo

Objetivo: Receber o registro da solicitacdo da informagéioitado.

Responséavele-SIC ou Atendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida: Solicitagdo encaminhada.

Descricdo: A solicitacdo pode ser realizada atravées do ses&i8IC ou por telefone ou

pessoalmente na Fiocruz. Se a solicitacédo for fe#a e-SIC, o sistema localiza o
pedido e encaminha para o Atendente responder ieitagdo recebida. Caso a
solicitacdo tenha sido realizada por telefone asga&imente, o proprio Atendente faz o

registro da solicitacdo e prossegue com o atendomen

* Analisar Solicitacao

Objetivo: Obter o resultado da solicitacdo, gerando a iné@éo solicitada ou a
negacao da solicitacao.

ResponséavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida:Relatorio da Solicitagcao.

Elaborado por Arquivo
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Descricdo: O Atendentdocaliza o pedido ¢ verifica se o pedido pode ser atendido. Se
ndo puder ser atendido, 0 pedidoé negado, indicando-se o motivo do ndo atendimento.
Se puder ser atendido, ¢ verificada a necessidade de encaminhamento do pedido para
outro SIC. Caso o pedido nao necessite ser encaminhado, ¢ verificado se a informac( 3o
ja esta disponivel. Se ainformacl]do ja estiver disponivel, fornece ao Cidadao a
informacé&o solicitadaCaso nao esteja disponivel, ¢ verificado se esta informac(]do ¢
sigilosa; se ndo for sigilosa ela ¢ encaminhada ao solicitante. Caso a informac[ 3o seja
sigilosa, ¢ relatado ao solicitante que a informac( /ao nao pode ser disponibilizada. Caso
a informac( 130 ndo seja sigilosa, mas nao esteja disponivel, ¢ gerado um relatorio e

encaminhado para a unidade organizacional responséavel pela informac(]3o.

* Informar ao Cidadao o Motivo de Nao Atendimento

Objetivo: Proteger a informacéo sigilosa da organizacéo.

Responséavele-SIC ou Atendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida: Motivo do Pedido Negado.

Descricdo A informacdo s6 pode ser fornecida se ndo forfidencial. Caso esta
informacdo seja sigilosa, o Atendente ou o propistema e-SIC informa ao cidadéo o

motivo pelo qual a informacéo solicitada ndo poderafornecida

* Registrar Reclamag¢ao na Ouvidoria

Objetivo: Informar a organizacdo os motivos de insatisfaghante do néo
fornecimento da informacéo solicitada ou diantegleatendimento insatisfatério.
ResponséavelCidadao.

Entrada: Pedido Negado ou Nao atendido a contento.

Elaborado por Arquivo
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Saida: Reclamacado Registrada.
Descricaa O Cidadao podera efetuar o registro de uma rexadmjunto a ouvidoria da
organizacdo caso nao fique satisfeito com a negakes fornecimento da informagao

solicitada ou com o atendimento prestado.

e Encaminhar Resposta com a Informacéo

Objetivo: Informar ao Cidadéo a resposta aos seus questenias.
ResponsavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida: Informacgéo Solicitada.

Descrigda O Servidor devera encaminhar a resposta ao Gidamt#endo a informagéo
solicitada. Esta resposta pode ser dada por e-tekfpne ou de forma presencial. O

prazo para resposta a solicitacéo é de 20 diagnhplodser prorrogado até 30 dias.

3. Compromissos com o Atendimento

3.1. Horario de Funcionamento

Setor Horario de Atendimento Tipo de Atendimento
Ouvidoria Segunda a sexta-feira, de As solicitagcdes devem ser
9h as 17h realizadas pelo sistema ¢-
SIC, pessoalmente ou por
telefone.

3.2. Canais de Comunicacao e Procedimentos para esclarento de
Duvidas, Sugestbes e Reclamactes

Através dos servicos da Ouvidoria:
Por telefone ou fax: (21) 3885-1762

Elaborado por Arquivo
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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 JaneiRd CEP 21.040-900

3.3. Sistema de Sinalizacéo Visual

Identificagcdo e sinalizagdo das unidades e dosesetta Fiocruz, por meio da colocagéo de placas

sinalizadoras do acesso as unidades e servicaiwversos campi da Fiocruz;

3.4. Atendimento Prioritario

Instituir e disseminar em toda organizagcdo paddiEesitendimentos que garantam o atendimento
preferencial, conforme legislagdo vigente, as mesportadoras de deficiéncia, aos idosos com idade
igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as\laste as pessoas acompanhadas por criangas de
colo, respeitando a classificagdo de risco a saude.

Disponibilidade de transporte solidario, por caelétrico, da porta de entrada do campus
Manguinhos até o seu destino final neste campusri&p priorizando pacientes portadores de

necessidades especiais e que se destinem as ptadadoras de servigos assistenciais.

35. Instalacbes

Instalagcbes adequadas aos portadores de necessilsuiriais, facilitando o acesso de usuérios
prioritarios, por meio da qualificacdo dos trabdlhr@s que atuam no atendimento ao publico, assim
como da garantia de estruturagdo de rampas deoabassnovas edificagbes e nas existentes,

respeitado a preservacao de seu patrimdnio ardpidet historico e cultural;

4. InformacOes Importantes

Carta de Servico ao Cidadao

Elaborado por Arquivo
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Instrumento que define as prioridades e expressarpromisso da instituicdo com a prestacao de

servico de qualidade ao cidaddo de acordo comigérexas do Decreto n® 6.932/2009, que dispde

sobre a simplificacdo do atendimento ao publicour instrumento proposto pelo Programa

Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagédo R@disa) do Ministério do Planejamento,

Orgcamento e Gestdo (MPOG) para apoiar as instégigdiblicas na melhoria continua da qualidade

da gestao publica.

5. Glossario

N&o localizado na carta original.

6. Referéncias

Decreto n®.932/2009, que dispde sobre a simplificagé@tendimento ao publico.

Programa Nacional de Gesta®ublica e Desburocratizagdo (GesPublica). Site:
http://www.gespublica.gov.br/

Lei n® 12.527, que disp8e sobre 0 acesso a inf@&mag

Elaborado por
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Fundacao Oswaldo Cruz

1. Apresentacéo

A Fundagdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) é uma instituicdo de ciéncia e tecnologia em
saude vinculada ao Ministério da Saude (MS), criada em 25 de maio de 1900 — com o
nome de Instituto Soroterapico Federal — a Fiocruz nasceu com a misséo de combater os
grandes problemas da saude publica\ da época. Para isso, moldou-se ao longo de sua
histéria como centro de conhecimento da realidade do pais e de valorizacao da ciéncia da
saude.

1.1. Missdo

Produzir, disseminar e compartilhar conhecimentos e tecnologias voltados para o
fortalecimento e consolidacdo do Sistema Unico de Saide (SUS) e que contribuam para
promoc¢do da salde e da qualidade de vida da populagdo brasileira, para a reducédo das
desigualdades sociais e para a dindmica nacional de inovacgédo, tendo a defesa do direito a

saude e da cidadania ampla, como valores centrais.

1.2. Visdo

Ser instituicdo publica e estratégica de salde, reconhecida pela sociedade brasileira e
de outros paises por sua capacidade de colocar efetivamente a ciéncia, a tecnologia, a
inovacdo, a educacédo e a producao tecnolédgica de servicos e insumos estratégicos para a
melhoria da sadde da populagdo, a reducdo das desigualdades e iniquidades sociais, a
consolidacdo e o fortalecimento do SUS, a elaboragdo e o aperfeicoamento de politicas

publicas de saude.

1.3. Valores

Os valores da Fiocruz, pautados pela relevancia da atuacdo da organizacdo para a
sociedade, sé@o os alicerces de atitudes, comportamentos e caracteristicas que configuram

a doutrina essencial da organizagéo, expressos como:

Elaborado por Arquivo
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= Compromisso institucional com o carater publico e estatal;

= Ciéncia e inovacdo como base do desenvolvimento socioecondmico e da promoc¢éao da
salde;

= Etica e transparéncia;

= Cooperacao e integracao;

» Diversidade étnica, de género e sociocultural;

= Valorizagdo dos trabalhadores, alunos e colaboradores;

= Qualidade e exceléncia;

= Reducdo das iniquidades;

= Compromisso com as principais metas de transformacéao social do Estado brasileiro;

= Compromisso socioambiental;

= Democracia participativa;

= Democratizacdo do conhecimento;

*» Educacao como processo emancipatorio.

1.4. Competéncias Institucionais

# Disseminar 0 conhecimento produzido, mediante a constituicdo de repositérios
institucionais,tendo por fundamento a adocdo de politicas de acesso livre ao
conhecimento produzidona instituigao.

# Ampliar nacionalmente as atividades da Fiocruz, de modo a desconcentrar suas
atividades, fortalecendo os atuais institutos e a associagcdo em rede com instituicdes
existentes, adotando estratégias diferenciadas conforme as especificidades
regionais/locais e contribuindo para a reducdo das desigualdades e iniquidades
regionais no campo da salde e da ciéncia e tecnologia em salde, com atendimento e
implementacdo das politicas governamentais sob sua responsabilidade como:
expansédo da Fiocruz nacional, com instalacao de escritérios regionais; fornecimento de
unidades farmacéuticas e de doses de vacina para abastecimento dos programas de
salide, conforme contratualizacdo com o Ministério da Saude e fortalecimento das
acOes da Escola de Governo, com oferta de capacitacdes voltadas ao atendimento as
demandas do SUS.
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Promover o refinamento de seus processos e padrdes de trabalho, mediante a adesao
as normas nacionais e internacionais de gestdo qualidade em conformidade com seu
escopo de atuacdo e em atendimento aos organismos reguladores nacionais e

internacionais.

Instituir mecanismos para que seus trabalhadores executem suas atribuicbes e
competéncias, de acordo com o0s valores da instituicdo, favorecendo o acesso do
cidaddo aos servicos e sem incorrer em qualquer tipo de preconceito, incorporando
uma politica de desenvolvimento continuo da sua equipe de colaboradores, com oferta
anual de eventos de disseminacdo da cultura da exceléncia para 100% de suas
unidades, assim como, aplicando, anualmente, um processo sistémico de avaliacdo do
desempenho em 100% de seus servidores e gestores, e disponibilizando aos cidadaos

diversos canais de comunicacdo, com garantia de sigilo e seguranca da informacéo.

Disseminar a cultura da exceléncia - oficialmente marcada pelas boas préticas de
gestdo que evoluem na instituicdo - reforcada pela adeséo formal da instituicdo ao
Modelo de Exceléncia da Gestédo Publica desde 2003, com aderéncia aos principios do
Programa Nacional de Desburocratizacdo e Gestao Publica (GesPublica), preconizado
pelo MPOG, com realizacdo de ciclo anual de autoavaliacdo da gestdo — Fiocruz,

envolvendo todas as suas unidades.

Realizar o atendimento aos cidaddos de maneira acolhedora, dialogada, informativa,
clara e objetiva, respeitando a confidencialidade, a imparcialidade, a legalidade e o
Cadigo de Etica do servidor publico civil, instituindo treinamento anual aos profissionais
de atendimento direto a populacdo nos requisitos expressos nesta Carta de Servigos

ao Cidadao e a Lei de Acesso a Informacéo;

Assegurar as pessoas naturais e juridicas o direito de acesso a informacédo, mediante
procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil
compreensdo, observados os principios da administracdo publica e as diretrizes

previstas na Lei no 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao), instituindo e

Elaborado por Arquivo

Analista 2

Fiocruz_Analista2.doc




E E Pagina 8/17

Carta de Servicos

s Fundac&o Oswaldo Cruz Data Emissdo
il 13/11/2014

Servico

Servigo de Informagédo do Cidadao Equipe de Trabalho

Responsavel

acompanhando o Servico de Atendimento ao Cidadéo (SIC) e a Carta de Servi¢cos ao

Cidadao - Fiocruz.

Promover, independentemente de requerimento, a divulgacdo em seus sitios na
internet as informacdes de interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas,
observado o disposto nos art. 70 e 80 da Lei no 12.527, de 2011, estabelecendo
mecanismos proativos de levantamento das necessidades dos cidadaos-usuarios,

como pesquisa de imagem e satisfacao.

Instituir e disseminar em toda organizacdo padrées de atendimentos que garantam o
atendimento preferencial, conforme legislacdo vigente, as pessoas portadoras de
deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo, respeitando a

classificacéo de risco a saude;

Executar suas atividades com respeito ao meio ambiente, buscando minimizar os
impactos ambientais e reduzir o uso de recursos ndo renovaveis, com pratica de coleta
seletiva e de compras saudaveis, assim como, preservar a sua area verde em
conformidade com os padrdes de sustentabilidade socioambiental, promovendo
continuamente a execucdo, acompanhamento e dissemina¢cédo das metas do programa
Fiocruz Saudavel, com levantamento prévio dos riscos ambientais relevantes ao

contexto institucional e as respectivas exigéncias legais e técnicas a serem aplicadas;

Viabilizar que todos os trabalhadores da Fiocruz, no ambiente de trabalho, estejam
identificados por meio de crachas contendo nome, foto, nimero de matricula funcional
e unidade e que no atendimento aos usuarios, inclusive via telefone, se identifique de
modo cortés, fornecendo o nome da unidade e respondendo a informacéo solicitada,

de acordo com os requisitos explicito na carta de servi¢gos ao cidadao.

Promover mecanismos para que a recep¢ao de cada campus e de cada unidade esteja
habilitada a oferecer informacgé&o ao cidaddo para garantir o seu atendimento de modo
agil e efetivo, ofertando treinamento aos profissionais da Porta de Entrada de cada
campus e de cada unidade, com disponibilizacdo de exemplar da carta de Servigos ao

Cidad&o para consulta;
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# Aprimorar e manter:
= aidentificacdo e sinalizacao das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da
colocacdo de placas sinalizadoras do acesso as unidades e servicos nos

diversos campi da Fiocruz;

= as instalacdes adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando
0 acesso de usuarios prioritarios, por meio da qualificacéo dos trabalhadores que
atuam no atendimento ao publico, assim como da garantia de estruturacdo de
rampas de acesso nas novas edificacbes e nas existentes, respeitada a

preservacdo de seu patrimdnio arquiteténico, histérico e cultural;

» a disponibilidade de transporte solidario, 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 servigcos assistenciais.

1.5. Publico-alvo

Todo e qualquer Cidad&o.

2. Servicos Oferecidos

21. SIC

Servigo centralizado na Ouvidoria Geral da Fiocruz para o recebimento dos pedidos de
informacdo enquadrados pela Lei de Acesso a Informacdo de n° 12.527 de 18 de
novembro de 2011. Recebe solicitagbes de informacdes sobre determinados contelidos

dos documentos.

Localizagdo: Avenida Brasil 4.365, Manguinhos, Rio de Janeiro - RJ
Horario de atendimento:  09:00 as 17:00, de segunda a sexta-feira
Telefones para contato: (21) 3885-1762
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Servico
Servigo de Informagédo do Cidadao

Responsavel

Equipe de Trabalho

Site:

Email para contato:

Tempo de espera:

portal.fiocruz.br/pt-br/content/servigo-de-

informacdo-ao-cidaddo-sic

Nao definido

Nao definido

Prazo para cumprimento dos servicos:

Documentos necessarios:

Nao definido

Imediato, quando a informacao
solicitada estiver disponivel no
Portal e 20 dias, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias,
mediante justificativa do 6rgao
guando a informagdao nao estiver

disponivel no portal.

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgaos Reguladores: Lei

de Acesso a Informagdo N.° 12527, regulamentada em 16 de maio de 2012

pelo Decreto n° 7.724.
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Servico

Servigo de Informagédo do Cidadao

Responsavel

Equipe de Trabalho

Desenho do Servico:

Atendimento e-SIC / Telefone / Pessoalmente

Solicitante

Atendente

Pelo e-5IC,
par telafane

ou
pessoalments

Registrar
Pedido de

Receber
Pedido de
Informagéio

Informacéo

Pedido pode
ser atendido?

Wigente

0 Cidadéio pode
receber qualguer
informagéo, com
excerao daguelas
clagsificadas
OO sigilosas
pela Legislacdn

Negar

Solicitante

Solicitagdo

Providenciar
Solicitagdo

0 prazo para
resposta é de

Satisfeito?

Registrar
Reclamagéo

Realizar

Prorrogagdo?

Necessita

Enviar

Informagdo

Pagamento

A

20 dias,
podendo ser
prorragado até
30 dias

Informar
Prorrogacéo

Informar
valor dos
Custos

dos Custos

Descricdo das Atividades do Servico:

* Registrar Pedido de Informacao

Objetivo: Realizar o registro da solicitacdo da informagéibo a Fiocruz.
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ResponsavelSolicitante.

Entrada: Solicitagdo de Informacéo.

Saida:Pedido de Informacéao.

Descricdo: O Solicitante efetua o registro do pedido de #aéo da informacéo
diretamente no Sistema e-SIC, acessando-o pelodait&iocruz, por telefone ou
presencialmente.

* Receber Pedido de Informacéo

Objetivo: Receber o registro da solicitacdo da informagdicitado e gerar relatorio a

ser encaminhado para a unidade organizacionalneépel pela informagéo solicitada.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida:Relatorio da Solicitacao.

Descricao: O Atendente localiza o pedido e verifica se o gegiode ser ateido. Se
ndo puder ser atendido, o pedido ¢ negado, indicando-se o motivo do ndo atendimento.
Se puder ser atendido, ¢ verificada a necessidade de encaminhamento do pedido para
outro SIC. Caso o pedido ndo necessite ser encaminhado, ¢ verificado se a informac( 3o
jéa esta disponivel. Se a informac( 30 ja estiver disponivel, informa- se onde obtel I-la.
Caso ndo esteja disponivel, é verificado se esta informacl[]dao ¢ sigilosa; se ndo for
sigilosa ela ¢ encaminhada ao solicitante. Caso a informac( 130 seja sigilosa, ¢ relatado
ao solicitante que a informac( 30 ndo pode ser disponibilizada. Caso a informac /3o ndo
seja sigilosa, mas nao esteja disponivel, ¢ gerado um relatério e encaminhado para a

unidade organizacional responsavel pela informac(3o.
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* Providenciar Solicitagédo

Objetivo: Gerar a informacéo solicitada.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Relatério da Solicitacéo.

Saida:Informacé&o Solicitada.

Descricao: O Atendenteverificara se toda ou somente parte da informac(/ao € sigilosa,
e se nada for sigilosia providenciar as informac[10es necessarias; caso alguma parte
seja sigilosa ela providenciarad somente a parte que pode ser informada.

* Negar Solicitagcdo

Objetivo: Proteger a informacéo sigilosa da organizagéo.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informagéo.

Saida: Motivo do Pedido Negado.

Descrigdo: A informacdo s6 pode ser fornecida se ndo for denfiial. Caso esta
informacéo seja sigilosa, o Atendente informa alicitgnte o motivo pelo qual a
informacdo solicitada ndo podera ser fornecida.
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* Informar Prorrogacéo

Objetivo: Deixar o Solicitante ciente de que o prazo paradcimento da informacéo

solicitada precisa ser prorrogado.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Relatorio da Solicitacéo.

Saida: Relatorio da Solicitagdo com prazo estendido.

Descrigdo: O prazo para atendimento a solicitacdo é de 20pdidsndo ser prorrogado
até 30 dias, ou seja, por mais 10 dias ale do graddio. Caso haja esta necessidade, o
Atendente devera informar ao Solicitante a necadsidle prorrogacdo do prazo para
resposta e solicitar a prorrogacéo do prazo paralahento.

* |nformar Valor dos Custos

Objetivo: Deixar o Solicitante ciente de que a informagdiaitada gera custos e que

estes custos devera ser pago pelo Solicitante.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Relatorio da Solicitacao.

Saida: Valor a ser pago.

Descrigao: O Atendenteverifica se a solicitac[1d0 gera custos, ¢ se gerar ¢ informado ao
Solicitante o valor a ser pago.

Elaborado por Arquivo
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* Realizar Pagamento dos Custos

Objetivo: Fornecer a informacéo solicitada pelo Solicitaags o pagamento dos

custos gerados.

ResponsavelSolicitante.

Entrada: Relatorio da Solicitacéo.

Saida: Recibo de pagamento.

Descrigao: ApOs ter sido informado do valor a ser pago pelefos da solicitacdo de
informacé&o, o Solicitante efetua o pagamento dasosupara que a informacao seja

disponibilizada.

* Registrar Reclamacgao

Objetivo: Informar a organizagdo o0s motivos de insatisfaghante do n&o
fornecimento da informacéo solicitada ou dianteieatendimento insatisfatorio.

ResponsavelSolicitante.

Entrada: Pedido Negado ou Nao atendido a contento.

Saida: Reclamacado Registrada.

Descrigdo: O Solicitante podera efetuar o registro de umaareat;do junto a ouvidoria
da organizacdo caso nao fique satisfeito com atimagde fornecimento da informacao
solicitada ou com o atendimento prestado.

Elaborado por Arquivo
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Compromissos com o Atendimento

3.1. Horario de Funcionamento

Setor Horario de Atendimento Tipo de Atendimento
Ouvidoria De Segunda a sexta-feira, As informac¢des podem ser
de 9h as 17h solicitadas pelo sistema e-
SIC, pessoalmente ou por
telefone.

32. Canais de Comunicacdo e Procedimentos para

esclarecimento de Duvidas, Sugestoes e Reclamacdes

« Por telefone ou fax: (21) 3885-1762
e Pelainternet: portal.fiocruz.br

«  Por E-mail: ouvidoria@fiocruz.br e sic@fiocruz.br

e 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 Sinalizag¢do Visual

Identificac&o e sinalizagdo das unidades e dos setores da Fiocruz, por meio da colocacéo

de placas sinalizadoras do acesso as unidades e servigcos nos diversos campi da Fiocruz;

3.4. Atendimento Prioritario

Instituir e disseminar em toda organizacdo padrBes de atendimentos que garantam o
atendimento preferencial, conforme legislacdo vigente, as pessoas portadoras de

deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as lactantes e

Elaborado por Arquivo
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as pessoas acompanhadas por criancas de colo, respeitando a classificacdo de risco a

salde.

3.5. Instalagoes

InstalacGes adequadas aos portadores de necessidades especiais, facilitando o acesso de
usuarios prioritarios, por meio da qualificacdo dos trabalhadores que atuam no atendimento
ao publico, assim como da garantia de estruturacdo de rampas de acesso nas novas
edificacdes e nas existentes, respeitado a preservacdo de seu patriménio arquitetdnico,

histérico e cultural;

4. Informacgoes Importantes

Instrumento que define as prioridades e expressa o compromisso da instituicdo com a
prestacé@o de servico de qualidade ao cidad&o de acordo com as exigéncias do Decreto n°
6.932/2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento ao publico. E um instrumento
proposto pelo Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao (GesPublica) do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG) para apoiar as instituicdes

publicas na melhoria continua da qualidade da gestao publica.

5. Glossario

Nao encontrado.

6. Referéncias

Decreto n°® 6.932/2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento ao publico.

Lei n® 12.527, que dispbe sobre o acesso a informacéo.

Elaborado por Arquivo
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Tribunal de Contas do Mato Grosso

1. Apresentacao

Ao lancar a Carta de Servicos ao Cidaddo, o Tribunal de Contas tem como objetivo
fortalecer a instituicdo como Instrumento de Cidadania, disponibilizando informacdes claras
e precisas para estimular o controle social e consequente aperfeicoamento do controle
externo e da transparéncia publica. Documento publico, elaborado de acordo com os
principios do Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacdo - GesPublica, que
orienta as organizacdes publicas na adocdo de praticas de exceléncia. E com esta
motivacdo que o Tribunal de Contas de Mato Grosso busca ampliar o conhecimento da
sociedade, mediante a Carta de Servicos, informando ao cidaddao os canais e formas de
acesso, prazos, horarios de atendimento, compromissos assumidos e padrdo de
atendimento sobre as atividades desenvolvidas, de modo a aperfeicoar o seu padréo de

desempenho e satisfagdo do cidadao no atendimento a prestacdo desses servigos.

1.1. Missdo

Garantir o controle externo da gestdo dos recursos publicos, mediante orientacao,
fiscalizacdo e avaliacdo de resultados, contribuindo para a qualidade e a efetividade dos

servicos, no interesse da sociedade.

1.2. Visdo

Ser reconhecido pela sociedade como instituicdo essencial e de referéncia no controle

externo da gestao dos recursos publicos.
1.3. Valores

1. Compromisso: Garantir técnica, coeréncia e justica nas decisdes do controle externo.
2. Etica: Agir conforme os principios da legalidade, moralidade e imparcialidade.

3. Transparéncia: Dar publicidade e clareza aos atos do controle externo.

4. Qualidade: Assegurar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do controle externo.

5. Agilidade: Atuar com celeridade nas a¢fes de controle externo.

Elaborado por Arquivo
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6. Inovacdo: Promover solucdes inovadoras.

1.4. Competéncias Institucionais

O Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, 6rgdo de controle externo, tem como
atribuicbes, 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
Judiciario; do Ministério Publico, bem como as contas dos demais administradores e
responsaveis por dinheiros, bens e valores publicos; das unidades dos Poderes do Estado,
dos Municipios e demais unidades da Administracdo Indireta, incluidas as fundagées,
fundos e sociedades instituidas e mantidas pelo poder publico; das agéncias reguladoras e
executivas e as contas daqueles que derem causa a perda, extravio ou outra irregularidade

de que resulte dano ao erario.

1.5. Publico-alvo

Cidadao.

2. Servigos Oferecidos

Seguem abaixo os servicos prestados ao publico-alvo Cidadao:

2.1. Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC)

Localizacdo: Ouvidoria do Tribunal de Contas, Rua Conselheiro Benjamin Duarte Monteiro,

Centro Politico Administrativo, Cuiaba - MT.
Horario de atendimento: 22 a 62 feira, das 8h as 17h.
Telefones para contato: 0800-647-2011

Site: www.sic.tce.mt.gov.br/solicitacao

Elaborado por Arquivo
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Email para contato: ouvidoria@tce.mt.gov.br

Tempo de espera: Imediato, quando a informacado solicitada estiver disponivel no Portal
Transparéncia.

Prazo para cumprimento dos servigos: Em até 20 dias, prorrogado por mais 10 dias,

qguando a informagéo solicitada nao estiver disponivel no Portal Transparéncia.

Documentos necessarios: Nome do interessado, CPF e RG, endereco, telefone,

informacéao requerida e meio de contato para recebimento da resposta.

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgéos Reguladores: ndo localizado na

carta original.

Desenho do Servico:

Elaborado por Arquivo
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Atendente

Cidadao

Canais On-Line da Ouvidoria

Sic

. Servigo .
informacao
“cidadao

Informaghes necesséri &
para solicitagdo:

Morne do interessado;
FF = RG; andereco;
telefine; informagio vequerida

v
para recebimento da resposta,

Solicitar Informagso

\ %
Aendimenta:

De 20 3 62 Feirs,
das &h i 17h.

Sim

—

{ Preencher Formulario

Receber Informacso

ﬁ@saﬂulmtaﬁu
Receber Solicitagsn
n

¥ Infor macao)
, WEs]
Sim
|
4 Solicitagdojsera pelos Canais B
On-Line fa Ouvideria? Formulario

{ Encaminhar Resposta com

a Informaczo Solicitada

Emn aé 20 dias,
promagado por
mais 10 dias,

Informar a0 cidaddo o prazo
para atendimento

Disponivel?

Tmediata, quands a informags
solicitada esther disponi
no Portal Transparéndia,

Descricdo das Atividades do Servico:

» Solicitar Informacgéo

Objetivo: Realizar o registro da solicitacdo da informagébo ao TCE de MT.

ResponséavelCidadao.

Entrada: Solicitacdo de Informacéao.

Elaborado por
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Saida:Pedido de Informagéo.

Descri¢ao: O Cidadéao solicita informacao diretamente porfoele ou presencialmente
ou nos canais on-line da Ouvidoria (e-SIC, Portan$paréncia, Ouvidoria Online,
Atendimento Virtual). Os documentos necessarios [arsolicitagdo sdo: Nome do
interessado, CPF, RG, Endereco, Telefone, Informagguerida e Meio de contato
para recebimento da resposta.

*  Preencher Formulério

Objetivo: Encaminhar ao TCE os dados solicitados no formuufdara recebimento da
informagéao solicitada.

ResponséavelCidadéo.

Entrada: Solicitagdo de Informacéo.

Saida: Formulario preenchido.

Descri¢cao: O Cidadao preenche o formulario on-line com aerinfi¢bes solicitadas
para que a informacéo requisitada possa ser aterieltie formulario sera encaminhado
para o Atendente.

* Receber Solicitacdo

Objetivo: Realizar o registro da solicitacdo da informagébo ao TCE de MT.

ResponséavelSIC.

Elaborado por Arquivo
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Entrada: Formulario.

Saida: Solicitagdode Informagéo registrada.

Descricdo: O SIC registra a solicitacdo de informacdo e werife os dados foram
preenchidos corretamente. Apds, encaminha o St de Informacéo ao Atendente
gue ira dar prosseguimento ao atendimento.

* Analisar Solicitacado

Objetivo: Obter o resultado da solicitacdo, gerando a inégéo solicitada ou a

negacéao da solicitagao.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida:Relatorio da Solicitagéo ou Informacéo Solicitada.

Descricdo: O Atendente analisa e gera a informacado solicifsgla cidaddo. Caso a
informag¢do ndo esteja disponivel, ¢ gerado um relatdrio e encaminhado para a unidade
organizacionalresponsavel pela informaclJdo para que esta fornega ao Atendente a
informagao solicitada.

e Informar ao Cidadéo o Prazo para Atendimento

Objetivo: Deixar o cidadado ciente do prazo para atendimel#osolicitacdo de

informacéo.

Elaborado por Arquivo
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ResponséavelAtendente.
Entrada: Solicitacdo de Informagéo.

Saida:Prazo para atendimento.

Descricaa O Atendente informa ao cidadao o prazo para atesmtionda solicitagéo,
que € de 20 dias. Este prazo podera ser prorrogadamais 10 dias, caso haja
necessidade.

» Encaminhar Resposta com a Informacéo Solicitada

Objetivo: Atender a solicitacéo de informacéo do Cidadao.
ResponséavelAtendente.
Entrada: Informacao Solicitada.

Saida:Informacé&o Enviada ao Cidadao.

Descricdo: O Atendente entra em contato com o Cidaddo quansolicitacao tiver
sido concluida através do meio de comunicacdonrddop no inicio do atendimento,
para passar a informacdo solicitade a informacédo estiver disponivel no Portal
Transparéncia, esta podera ser fornecida de insediat

* Receber Informagéao

Objetivo: Obter a informagéo desejada.
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ResponséavelCidadao.
Entrada: Informacdo Encaminhada pelo TCE.

Saida:Informacgéo Recebida.

Descricdo: O Cidadao recebe a informacdo solicitada atragémeio de comunicacao
informado no inicio do atendimentd Solicitacdo de Informacdo € finalizada com
sucessoCaso o cidadédo nao fique satisfeito com a respasta, nova solicitacdo de
informagéo pode ser aberta.

3. Compromissos com o Atendimento

3.1. Horario de Funcionamento

Setor Horario de Atendimento Tipo de Atendimento

Ouvidoria 22 a 62 feira, das 8h as 17h. | As solicitagcbes podem ser
realizadas pelo e-mail,
pessoalmente ou por

telefone.
Ouvidoria - on-line Os canais on-line da | Portal da transparéncia.
Ouvidoria estdo a
disposicéo

do cidadao 24 horas,

inclusive feriados.

32. Canais de Comunicagdo e Procedimentos para
esclarecimento de Duvidas, Sugestoes e Reclamacoes

Através dos servigos da Ouvidoria:

Por telefone ou fax: 0800-647-2011

Elaborado por Arquivo
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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 Politico Administrativo, Cuidba - MT.

3.3. Sistema de Sinalizag¢do Visual

Ha placas de identificacdo nas unidades administrativas, em todos os andares dos trés
edificios.

3.4. Atendimento Prioritadrio

Depois da identificacdo, do assunto e setor a ser contatado, o cidaddo usuario sera
cadastrado e imediatamente, apds consulta ao setor solicitado, a recepcionista fara o seu
encaminhamento.

*  Tempo de atendimento via recepgdo, maximo de 10 minutos.

3.5. Instalagoes

e Os ambientes de trabalho séo limpos, claros, com 6tima climatizacao.

* Nas recepcdes ha assentos estofados e confortaveis para atender ao cidadéo.

4. Informacgoes Importantes

Atitude no Atendimento Via Telefone

« ldentificacdo da instituicdo, do setor e nome do recepcionista atendente, com saudagéo
de bom-dia ou boa-tarde.

« O cidadéo-usuario recebera o tratamento de Senhor ou Senhora.
» Toda chamada telefénica sera atendida, no maximo, até o terceiro toque.

« Depois da identificagdo do cidadao usuario, do assunto e do setor responsavel, a ligacéo
sera transferida imediatamente.

Elaborado por Arquivo
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» Quando o atendimento se restringir a recepg¢do, a chamada sera encerrada primeiro pelo
cidadé&o usuario.

5. Glossario

N&o localizado na carta original.

6. Referéncias

Decreto n°® 6.932/2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento ao publico.

Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GesPublica). Site:
http://www.gespublica.gov.br/

Lei n® 12.527, que dispbe sobre o acesso a informacéo.
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Tribunal de Contas — Mato Grosso

1. Apresentacao

O Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso do Sul € um 6rgéo publico de fiscalizacédo
contabil, financeira e orcamentéaria, ou seja, do Controle Externo das Contas Publicas no
ambito do Estado de Mato Grosso do Sul.

O Tribunal de Contas de Mato Grosso do Sul (TCE-MS) comecou seus trabalhos em 24 de
marco de 1980, quando o governador em exercicio, Marcelo Miranda Soares nomeou 0s sete
primeiros conselheiros do Estado, sob o ato publicado no Diario Oficial do Estado.

1.1. Missdo
Garantir o controle externo da gestdo dos recursos publicos, mediante orientagéo,

fiscalizacdo e avaliacdo de resultados, contribuindo para a qualidade e a efetividade dos

servicos, no interesse da sociedade.

1.2. Visdo
Ser reconhecido pela sociedade como instituicdo essencial e de referéncia no controle

externo da gestao dos recursos publicos.

1.3. Valores

1. Compromisso: Garantir técnica, coeréncia e justica nas decisdes do controle externo.
2. Etica: Agir conforme os principios da legalidade, moralidade e imparcialidade.

3. Transparéncia: Dar publicidade e clareza aos atos do controle externo.

4. Qualidade: Assegurar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do controle externo.

5. Agilidade: Atuar com celeridade nas ac8es de controle externo.

6. Inovacdo: Promover solucdes inovadoras.

1.4. Competéncias Institucionais

Cabe ao Tribunal de Contas do Estado fiscalizar as contas do governo estadual,
empresas que tenham capital estatal estadual, fundacdes ou autarquias do estaduais e
entidades ou municipio que receber recursos do Estado por meio de parcerias ou
convénios. Também fiscalizara e punird as autoridades competentes por irregularidades
que onerem o poder publico estadual.
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Responsavel

Equipe de Trabalho

1.5. Publico-alvo

2. Servicos Oferecidos

Todo cidadao

Seguem abaixo todos os servi¢os prestados a todo cidadéo

21. SIC

2.1.1 Atendimento virtual

Localizacéo:

Horério de atendimento:
Telefones para contato:
Site:

Email para contato:

Tempo de espera.

Internet

24 horas, inclusive feriados

ndo ha

www.tce.mt.gov.br

ouvidoria@tce.mt.gov.

N&o definido, de acordo com a fila para atendimento

on-line

Prazo para cumprimento dos servicos: Imediato, quando a informacéo

Documentos necessarios:

solicitada estiver disponivel no Portal
Nome do interessado;
CPF e RG;
endereco;
telefone;
informacao requerida

e meio de contato para recebimento da resposta.

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgdos Reguladores: ndo ha

2.1.2 Ouvidoria Online

Localizacéo:

Internet
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Horario de atendimento: 24 horas, inclusive feriados

Telefones para contato: ndo ha

Site:  www.tce.mt.gov.br/ouvidoria, cligue no link Ouvidoria Online e preencha o
formulario com a sua manifestacao.

Email para contato: ouvidoria@tce.mt.gov.

Tempo de espera. N&o definido, de acordo com a fila para atendimento on-line

Prazo para cumprimento dos servigos: Imediato, quando a informacdo solicitada
estiver disponivel no Portal

Documentos necessarios: Nome do interessado;
CPF e RG;
endereco;
telefone;
informacéao requerida

e meio de contato para recebimento da resposta

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgdos Reguladores: ndo ha

2.1.3  Portal Transparéncia

Localizagdo: Internet

Horario de atendimento: 24 horas, inclusive feriados

Telefones para contato: nao ha

Site: Com o preenchimento do formulério eletrénico ou
www.sic.tce.mt.gov.br/solicitacao

Email para contato: nao ha

Tempo de espera. N3ao definido, de acordo com a fila para

atendimento on-line

Prazo para cumprimento dos servigos: Em até 20 dias, prorrogado por mais 10
dias,
guando a informacao solicitada nédo estiver
disponivel no Portal Transparéncia.
Elaborado por Arquivo
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Documentos necessarios:

Normas que regulam o servigo e seus respectivos Orgaos Reguladores:

localizada na carta.

Nome do interessado;
CPF e RG;

endereco;

telefone;

informacéao requerida

e meio de contato para recebimento da resposta

Desenho do Servigo (2.1.1, 2.1.2 e 2.1.3):

Atendimento Virtual / Portal da Transparéncia / Quvidoria on-line

Cidadgo TCE - MT
. Recehe

@ » Solicitagao
de Informagdo

Acessa
o Site

Infarma

Dados
Pessoais

Informa Prazo Busca
pars Infarrmagén
Atendimantn na Site
B o W
Infarmagén
Envia
Infarmagéo
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Descricdo das Atividades do Servico:

« Acessa o Site

Objetivo: Obter a informacéo desejada no site do TCE-MT.
ResponséavelCidadao.
Entrada: Solicitacdo de Informacéao.

Saida:Pedido de Informagéo.

Descricdo: O Cidadao efetua o registro do pedido de soliggagda informacéo
diretamente no Sistema e-SIC, acessando-0 peldsit€E-MT.

+ |nforma Dados Pessoais

Objetivo: Finalizar o registro da solicitacdo da informagacsite do TCE-MT.
ResponséavelCidadao.
Entrada: Dados Pessoais.

Saida:Pedido de Informacéao.

Descricdo: O Cidadao efetua o preenchimento dos dados pesseaessarios ao
registro do pedido de solicitacdo da informacacetdmente no Sistema e-SIC,
acessando-o pelo site do TCE-MT.

* Recebe Solicitacdo de Informacao

Objetivo: Receber o registro da solicitacdo da informagéioitado.

Elaborado por Arquivo
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ResponsavelAtendente.
Entrada: Pedido de Informacéao.

Saida: Registro da Solicitagdo.

Descricdo: O Atendente localiza o pedido e verifica 0 meio amtato. Caso a
informacé&o ja esteja disponivel do site da org&@idiaaele armazena a informacéo no
registro do pedido

* Busca Informacao no Site

Objetivo: Atender a solicitagcdo da informacao recebida.
ResponséavelAtendente.
Entrada: Pedido de Informacéao.

Saida: Registro da Solicitacao.

Descricao:O Atendente busca a informacéo solicitada no G&so a informacéo esteja
disponivel do site da organizacao, ele armazentoemacao no registro do pedido.

» Informa Prazo para Atendimento

Objetivo: Deixar o Cidadao ciente do prazo para atendiméatpedido de solicitacao
de informacao.

ResponséavelAtendente.

Entrada: Registro da Solicitagéo.

Saida: Prazo para Atendimento.

Descricdo: O Atendente informa ao Cidadédo o prazo para atemto da Solicitacao
de informacédo e se esta poderd ser atendidai®puder ser atendido, o pedido ¢
negado, indicando-se o motivo do ndo atendimento.
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* Gera Informacéao

Objetivo: Providenciar a informacao solicitada pelo Cidadao
ResponsavelAtendente.
Entrada: Registro da Solicitacéo.

Saida:Relatorio da Solicitacdo ou Informacéo Solicitada.

Descricdo: O Atendente providencia a informacéo solicitadéo pgdaddo Caso a
informagdo ndo esteja disponivel, ¢ gerado um relatério e encaminhado para a unidade
organizacionalresponsavel pela informacl]do para que esta forneca ao Atendente a
informagéao solicitada.

* Envia Informagéo

Objetivo: Atender satisfatoriamente a solicitagéo da infoyéo recebida.
ResponsavelAtendente.
Entrada: Pedido de Informacéao.

Saida: Registro da Solicitagdo.

Descrigdo: O Atendente envia ao Cidadéao através do e-madsteatlo a informacéo
solicitada, dentro do prazo de atendimento infomnad

2.1.4 Disque Ouvidoria:

Localizagdo: Ndo ha

Horario de atendimento: 22 g 62 feira, das 8h as 17h.
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Telefones para contato: 0800-647-2011

Site: Ndo ha

Email para contato: Ndo ha

Tempo de espera. Até o terceiro toque sera atendido

Prazo para cumprimento dos servicos: Imediato, quando a informacao

solicitada estiver disponivel no

Portal Transparéncia.

Documentos necessarios:  Nome do interessado;
CPF e RG;
endereco;
telefone;
informacéo requerida

e meio de contato para recebimento da resposta

Normas que regulam o servigo e seus respectivos Orgaos Reguladores: ndo
ha

2.1.5  Atendimento presencial

Localizagdo: Ouvidoria do Tribunal de Contas, Rua Conselheiroj&=in
Duarte Monteiro, Centro Politico Administrativ

Horario de atendimento: 22 a 62 feira, das 8h as 17h.

Telefones para contato: 0800-647-2011

Site: Ndo ha
Email para contato: Nao ha
Tempo de espera. N3o definido, exceto para prioridade que é de 10
minutos
Elaborado por Arquivo
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Prazo para cumprimento dos servicos: Em até 20 dias, prorrogado por mais 10

dias, quando a informacdo solicitada nao
estiver disponivel no Portal
Transparéncia.

Documentos necessarios: Nome do interessado;
CPF e RG;
endereco;
telefone;
informacéo requerida

e meio de contato para recebimento da resposta

Normas que regulam o servico e seus respectivos Orgdos Reguladores: ndo
ha.

Desenho do Servigo (2.1.4 e 2.1.5):
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Responsavel
Equipe de Trabalho

Atendimento Presencial / Quvidoria (Telefone ou Visita ao TCE)

Cidadao TCE - MT
Recebe
@ »| Solicitagdo
de Informacda

Acessa
S Infarmagéo
Dizponivel ?
¥ ¥ ¥
Informa Informa Prazo
Busca
biaries it Informagao
Pessoais Atendimento &

> Gera <
Infarmagdo

Formece
Infarmagao

Descricdo das Atividades do Servico:

» Busca Informacéao Pessoalmente

Objetivo: Obter a informacéo desejada junto ao TCE-MT.

ResponséavelCidadao.

Entrada: Solicitagdo de Informacéo.

Saida:Pedido de Informagéo.
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Descricdo: O Cidadao efetua o registroo hedido de solicitagdo da informacgdo

pessoalmente, por visita ou por telefone, juntd @&-MT.

* Informa Dados Pessoais

Objetivo: Finalizar o registro da solicitacdo da informagacsite do TCE-MT.
ResponsavelCidadao.

Entrada: Dados Pessoais.

Saida:Pedido de Informacéo.

Descricdo: O Cidadao efetua o preenchimento dos dados pesseaessarios ao
registro @ pedido de solicitagdo da informagdo diretamente no Sistema e-SIC,
acessando-o pelo site do TCE-MT.

* Recebe Solicitacdo de Informacao

Objetivo: Receber o registro da solicitacdo da informagéioitado.
ResponsavelAtendente.
Entrada: Pedido de Informacéao.

Saida: Registro da Solicitagdo.

Descricdo: O Atendentelocaliza o pedido e verifica o meio de contato. Caso o
informacdo ja esteja disponivel do site da organizacdo, ele armazena a informacdo no
registro do pedido. pode ser atendido.

* Busca Informagéao
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Objetivo: Atender a solicitacdo da informacéao recebida.
ResponsavelAtendente.

Entrada: Pedido de Informacéo.

Saida: Registro da Solicitagdo.

Descricdo: O Atendentebusca a informagdo solicitada nos meios disponiveis. Caso a
informacdo esteja disponivel na organizacdo e ndo seja sigilosa, ele armazena a
informacdo no registro do pedido.

* Informa Prazo para Atendimento

Objetivo: Deixar o Cidadao ciente do prazo para atendiméatpedido de solicitacao
de informacao.

ResponsavelAtendente.

Entrada: Registro da Solicitagéo.

Saida: Prazo para Atendimento.

Descricdo: O Atendente informa ao Cidadédo o prazo para atesmto da Solicitacao
de informacédo e se esta poderd ser aten8idaio puder ser atendido, o pedido ¢
negado, indicando-se o motivo do ndo atendimento.

* Gera Informacéao

Objetivo: Providenciar a informacao solicitada pelo Cidadao
ResponséavelAtendente.
Entrada: Registro da Solicitagéo.

Saida:Relatorio da Solicitagéo ou Informacéo Solicitada.
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Descricdo: O Atendente providencia a informacéo solicitadéo pgdaddo Caso a
informagao nao esteja disponivel, é gerado um relatorio e encaminhado para a unidade
organizacionalresponsavel pela informaclldo para que esta fornega ao Atendente a
informacéo solicitada.

* Fornece Informacéo

Objetivo: Atender satisfatoriamente a solicitagéo da infoyéo recebida.
ResponséavelAtendente.
Entrada: Pedido de Informacéao.

Saida: Registro da Solicitacao.

Descrigdo: O Atendente fornece a informacéo solicitada a@adad através do telefone
ou presencialmente, de imediato ou dentro do ptlaztendimento informado.

3. Compromissos com o Atendimento

3.1. Horario de Funcionamento

L] 22 a 62 feira, das 8h as 17h para atendimento presencial e por telefone.
= 24 horas, inclusive feriados para atendimento pela internet.

32. Canais de Comunicagdo e Procedimentos para
esclarecimento de Duvidas, Sugestoes e Reclamacoes

Pela Internet, telefone ou presencialmente.

3.3. Sistema de Sinalizag¢do Visual

Ha placas de identificacdo nas unidades administrativas, em todos os andares
dos trés edificios.
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3.4. Atendimento Prioritdrio
= |doso
= Gestantes
= | actantes

= Portadores de Necessidades

3.5. Instalagoes

Nas recepcbes ha assentos estofados e confortaveis para atender ao

cidadao.

Informac¢des Importantes
Ao lancar a Carta de Servicos ao Cidadao, o Tribunal de Contas tem como

objetivo fortalecer a instituicdo como Instrumento de Cidadania,disponibilizando
informagdes claras e precisas para estimular o controle social e conseqiiente
aperfeicoamento do controle externo e da transparéncia publica.

Documento publico, elaborado de acordo com os principios do Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - GesPublica, que orienta as
organizacdes publicas na adogdo de praticas de exceléncia. E com esta
motivagdo que o Tribunal de Contas de Mato Grosso busca ampliar o
conhecimento da sociedade, mediante a Carta de Servicos, informando ao
cidaddo os canais e formas de acesso, prazos, horarios de atendimento,
compromissos assumidos e padrdao de atendimento sobre as atividades
desenvolvidas, de modo a aperfeigoar o seu padrdao de desempenho e satisfacao

do cidadd@o no atendimento a prestagdo desses servigos.

Glossario
Nao localizado.
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6. Referéncias
Carta de Servigcos ao Cidadao do Tribunal de Contas do mato Grosso. Acessado

em Agosto. 2014. Disponivel em: http://www.tce.mt.gov.br

Lei n® 12.527, que dispGe sobre o acesso a informacao.
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