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B Anexo lll - Modelo da Carta de Servicos

Observacio: A equipe de trabalho deve incluir no documento da Carta de Servicos e
outras publica¢des referentes a divulgacao dos servigos da organizacdo, a logomarca do
GESPUBLICA ¢ a logomarca do Governo Federal.
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B Anexo IV - Curso para Capacitacao dos Profissionais que
prestam atendimento ao Publico

OBJETIVOS DO CURSO:

» Preparar e atualizar os profissionais que desenvolvem e supervisionam
atividades de atendimento direto com os usuarios das organizacoes
publicas.

» Promover a melhoria da qualidade do atendimento prestado aos
usuarios.

» Conscientizar os profissionais da importancia de sua atuagio como
formadores de opinido a respeito da organizagao junto aos usuarios.

PUBLICO ALVO: Profissionais que desenvolvem e supervisionam atividades de

atendimento aos usuarios nas organizagoes publicas.

NUMERO DE VAGAS POR TURMA: Turmas de no maximo 30 alunos e minimo
de 24 alunos.

CARGA HORARIA: 08 h/a

CONTEUDO PROGRAMATICO

Modulo 1: A Gestao da Qualidade no Setor Publico
e Conceitos e Fundamentos em Gestao

e Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA:

» Estrutura e Funcionamento do GESPUBLICA;
» Tundamentos;

» Missio, Visao de Futuro.

Modulo 2: A Organizacao e a Carta de Servicos ao Cidadao
e Missdo e Visdo de Futuro da Organizacao
e Organograma da Organizagao
e Compromissos de atendimento da organizacdo com o cidadao

e A Carta de Servicos da Organizacao
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Compromisso com a Exceléncia
e Principios e Valores
e Perfil do profissional comprometido com a qualidade dos servicos

e Qualidade de Vida no Trabalho

Técnicas de Atendimento
e Palavras-chaves na prestacao de servicos
e Fatores de Qualidade no Atendimento
e Caracteristicas de um bom atendimento ao publico
e Pecados do Atendimento
e Momentos da Verdade
¢ Atendimento Telefénico
e Atendimento Pessoal
e O Trabalho do Atendente

Aulas expositivas e interativas; trabalhos em grupo;
dinamica de grupo.

Projetor multimidia
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H A

— ¢ o conjunto das entidades que compoem o Estado, voltadas
para a prestacao de servigos publicos e o atendimento das necessidades do cidadao e
da coletividade. E constituida da administracio direta e da administracio indireta, esta
formada por autarquias, empresas publicas, sociedades de economia mista e organizacoes
sociais. F subdividida em poderes (executivo, judiciario e legislativo) e em esferas (federal,
estadual e municipal).

— é composta dos 6rgaos internos da administragao publica.

— ¢ constituida de outras pessoas juridicas — autarquias,
fundagoes, empresas publicas, sociedades de economia mista e organizagdes sociais — a
quem ¢ delegada uma competéncia privativa do Estado.

— corpo dos dirigentes maximos da organizacao, conforme defini¢ao
normativa ou decisio consensual. Geralmente abrange o principal dirigente, o seu
substituto imediato e o seu staff.

— avaliagdo global de um projeto, servico, produto, processo ou informagao
da organizacio, com relagao a requisitos, que objetiva a identificagao de problemas e a
proposicao de solugoes.

— s30 as necessidades dos cidaddaos-usuarios traduzidas em um conjunto de
caracterfsticas a serem agregadas ao produto ou servico em cada processo interno da
organizacao de forma a garantir a satisfagao total dos mesmos.

— pessoa juridica de direito publico de capacidade meramente administrativa, ou
seja, sem poder para legislar. Criada e extinta por lei, fica sujeita ao controle da administragao
direta e do Poder Legislativo.

— conjunto de ativos representados pelo acervo de conhecimentos
e beneficios utilizados e geradores do diferencial competitivo que agregam valor a
organizacao. O ativo intangfvel pode abranger, entre outros:

» Ativos de Mercado: potencial que a organizagio possui em decorréncia dos
intangiveis que estao relacionados ao mercado como: marca, clientes, lealdade
dos clientes, negdcios recorrentes, canais de distribui¢ao, franquias etc.

» Ativos Humanos: compreendem os beneficios que o individuo pode
proporcionar para as organizagoes por meio da sua expertise, criatividade,
conhecimento, habilidade para resolver problemas, tudo visto de forma
coletiva e dinamica.
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» Ativos de Propriedade Intelectual: incluem os ativos que necessitam de
protecao legal para proporcionar as organiza¢oes beneficios tais como:
know-how, segredos industriais, copyright, patentes, designs etc. (talvez
incluir gestao do patrimonio)

» Ativos de Infra-estrutura: compreendem as tecnologias, as metodologias
e os processos empregados como sistemas de informagao, métodos
gerenciais, bancos de dados etc.

B C

—no setor publico, é um conjunto de cargos sujeito a regras especificas de ingresso,
promogao, atuagao, lotagao e remuneragao, cujos integrantes detém um repertorio comum
de qualificacOes e habilidades. A carreira é criada por lei e deve aplicar-se as atividades
tipicas de Estado. O cargo publico pode ser isolado ou de carreira.

— conjunto de métodos para refinar ou inovar as praticas de gestao e
os respectivos padroes de trabalho. As organizagdes devem possuir praticas estruturadas,
especificas e proativas para reflexdo e questionamento das praticas de gestdo e padroes de
trabalho existentes e buscar o seu aperfeicoamento continuo.

—conjunto de métodos para verificar se os padrdes de trabalho das praticas
de gestao estiao sendo cumpridos, estabelecendo prioridades, planejando e implementando,
quando necessario, as a¢Oes pertinentes, sejam de carater corretivas ou preventivas.

— pessoa fisica ou juridica que demanda ou utiliza servigos ou produtos
fornecidos por organizacoes publicas. E também denominado usuario.

— pessoa fisica ou juridica que nao demanda ou utiliza os servigos
ou produtos da organiza¢ao, mas integra o universo de cidaddos que a organizagao, em
decorréncia da sua missio e da sua visao de futuro, deveria atender.

— ¢ o atributo da compatibilidade de uma informacao com a
realidade e com as demais informagSes com que pode ser relacionada. Para ser consistente,
a informacao deve ser estavel, confiavel e estar atualizada no mesmo grau em que as
demais informagoes se encontram. A consisténcia da informagao, em geral, ¢ garantida
por mecanismos internos nos bancos de dados que evitam a coexisténcia de informagoes
redundantes ou conflituosas.

— acompanhamento e fiscalizacio das atividades de uma organizacao,
exercidos pelas partes interessadas, comunidade e pela sociedade como um todo.

— conjunto de diretrizes, métodos, praticas ¢ atitudes que utilizados
de forma continuada levam a organizagao a uma situagao excepcional da sua gestao e dos
resultados obtidos.
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B D

— desempenho da organizacao como um todo, explicitado por meio
de resultados que refletem as necessidades de todas as partes interessadas. Esta relacionado
com os resultados planejados pela estratégia da organizagao.

— remogao dos entraves burocraticos (leis, decretos, portarias, atos
normativos) que interferem de maneira exagerada nas relagoes de direito e obrigagoes
entre Estado e Cidadao.

B E

— corresponde ao resultado de um processo, que compreende a orientagao
metodolégica adotada e a atuagao estabelecida na consecugao de objetivos e metas, em um
tempo determinado, e considera o plano, programa ou projeto originalmente composto.

— envolve a comparagio das necessidades de atuagdo com as diretrizes
e 0s objetivos propostos e com o instrumental disponibilizado. F alcancada por meio
de procedimentos adotados no desenvolvimento de uma agdo ou na resolu¢io de um
problema e tem em perspectiva o objeto focalizado e os objetivos e finalidades a serem
atingidos.

—pessoa juridica de direito privado, de capital publico, criada ou assumida
pelo Estado para a prestacio de servico publico ou para a exploragao de atividades
econdmicas. S6 pode ser criada ou extinta por lei.

— caminho escolhido para alcancgar os objetivos da organizagao.

— necessidade ou desejo nao explicitado dos cidadaos ou das demais partes
interessadas, em rela¢ao a organizagao ou a algum de seus servigos ou produtos.

B F

— aquele que fornece insumos para os processos da organizagao, seja um
produto, seja um servigo, seja informagao ou orientagao. No setor publico, as relagoes entre
organizagao e fornecedor que envolvam a aquisi¢ao de bens ou servigos sao regulamentadas
por lei e regidas por um contrato administrativo com caracteristicas distintas das observadas
em contratos privados como a exigeéncia de licitagao, s6 dispensavel em determinadas
situagoes previstas em lei.

— atribui¢do conferida a uma categoria profissional ou atribuida a um colaborador
para a execucdo de servicos eventuais. Todo cargo tem fungdo, mas pode haver funcao
sem cargo. As func¢oes do cargo sao definitivas, as fungdes autbnomas sao transitorias.
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— pessoa juridica voltada para a realizagdo de atividades sem fins lucrativos
e de interesse coletivo tais como ensino, cultura, pesquisa cientifica e servigo social. As
fundag¢oes de direito publico sao criadas e extintas por lei e estdo sujeitas ao controle da
administra¢ao direta e do Poder Legislativo.

B G

- abordagem voltada para a identificacao, o registro,
o desenvolvimento, a disseminacio e o controle do conhecimento no ambiente
organizacional.

- é o poder do Estado para governar, dada sua legitimidade democratica
e 0 apoio com que conta na sociedade civil. Ela decorre da imagem institucional favoravel
junto a sociedade e da confianca que os cidadaos e outras partes interessadas depositam em
sua atuagao. A governabilidade de uma organizacio esta relacionada com a sua capacidade
assegurar condi¢des sistémicas e institucionais para que a 0rganizagao exer¢a a sua missao.
Envolve a intermediac¢ao e o equilibrio de interesses. Estd, portanto, relacionada com a
atuacao das diversas partes interessadas e com a capacidade, especialmente dos integrantes
do sistema de lideranca, de exercer a sua autoridade politica de forma a garantir o alcance
dos objetivos institucionais e o atendimento ao interesse publico. Um aspecto importante
da governabilidade de uma organizacio, em um contexto ascendente de participagao
democratica da sociedade nos assuntos de Estado é a capacidade institucional em equilibrar
os interesses especificos dos seus usuarios diretos com o interesse publico geral, assim
como com os interesses dos demais atores politicos interessados em sua atua¢ao

—T o sistema que assegura as partes interessadas pertinentes, 0 governo
estratégico das organizagdes publicas e o efetivo monitoramento da alta administracao. A
relacao entre a coisa publica e a gestdao se dd por meio de praticas de medicao, tais como:
auditorias independentes; unidades de avaliagao; unidades de controle interno e externo;
instrumentos fundamentais para o exercicio do controle. A Governanga Publica assegura
as partes interessadas: equidade; transparéncia, responsabilidade pelos resultados; com
obediéncia aos principios constitucionais e as politicas de conseqiiéncia.

—dado que representa ou quantifica um insumo, um resultado, uma caracteristica
ou o desempenho de um processo, de um servico, de um produto ou da organizagao como
um todo. Pode ser simples (decorrente de uma unica medi¢ao) ou composto, direto ou
indireto em relagdo a caracteristica medida, especifico (atividades ou processos especificos)
ou global (resultados pretendidos pela organizagao como um todo) e direcionador (indica
que algo pode ocorrer) ou resultante (indica o que aconteceu).

— ¢ aquele indicador utilizado para avaliar o impacto global das agoes
e/ou das politicas publicas sobre a sociedade.



Gestiao do Atendimento - Carta de Servicos ao Cidadao

— representa¢ao objetiva de caracteristicas do processo que devem
ser acompanhadas ao longo do tempo para avaliar e melhorar o seu desempenho. Medem
a eficiéncia e a eficacia dos processos.

— informagdes que a organizagdo necessariamente tem que
conhecer e manter atualizadas como subsidio ao seu processo decisorio.

— caracteristica que define uma pratica como inédita ou incomum no ramo de
atividade ou na area da organiza¢ao em que ¢ aplicada.

— ato de combinar os diferentes indicadores, eventualmente
estabelecendo subconjuntos, de modo a possibilitar uma analise do todo, das partes
evidenciadas pelos subconjuntos e/ou do relacionamento entre os subconjuntos.

— aspecto relacionado a corre¢ao, exatidao e seguranga das
informagdes que trata da prote¢ao da informagao contra modificagdes nao autorizadas, o
que garante ser ela confiavel, completa e exata.

H L

- a LDO define as metas e prioridades da
administracao publica federal, incluindo as despesas para o exercicio subseqiente,
orientando a elabora¢ao da Lei Or¢amentaria Anual (LOA) do ano seguinte. Tém vigéncia
de um ano e representa o elo entre o PPA e a LOA. O Poder Executivo envia ao Congresso
Nacional o projeto da LDO até 15 de abril de cada ano.

- lei especial que contém a discriminacdo da receita e da
despesa publica, de forma a evidenciar a politica econoémica financeira e o programa de
trabalho do governo, obedecidos os principios de unidade, universalidade e anualidade. E
também conhecida como Lei de Meios, porque possibilita os meios para o desenvolvimento
das ag¢oes relativas aos diversos 6rgaos e entidades que integram a administragao publica.

— processo que as entidades governamentais devem promover em suas compras
ou concessoes, pelo qual se abre a disputa entre os interessados para escolher a proposta
malis vantajosa a conveniéncia publica. Fundamenta-se na idéia de competi¢ao, a ser
travada isonomicamente entre os que preencham os atributos e aptidoes necessarios ao
bom cumprimento das obrigacdes que se propoem assumir. A licitacdo rege-se pelos
principios de procedimento formal, publicidade de seus atos, igualdade entre os licitantes,
sigilo na apresentagao das propostas, vinculacao ao edital ou convite, julgamento objetivo,
adjudicacio compulséria ao vencedor e probidade administrativa. F regulada por lei.

H M

— conjunto singular de documentos legais, técnicos e historicos,
formais e informais, que atendam as exigéncias legais, necessidades futuras de referéncia
e/ou utilizacao e de registro historico da instituicdo. Notadamente, os documentos
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técnicos e histéricos constituem dimensao importante do conhecimento corporativo da
institui¢cao. Obs.: A memoria administrativa diz respeito a arquivos estaticos e dinamicos,
pois o objetivo desta é propiciar o resgate das informacdes relevantes sobre as mudangas
ou nao, referentes as praticas de gestao.

— a nocao usual de mercado, como a conjuncio do impacto da atuagao de
cidadaos, fornecedores e concorrentes, em regime de livre iniciativa, de livre concorréncia
e do direito a propriedade e ao lucro, ¢ aplicavel em sua integra apenas para as sociedades
de economia mista e algumas empresas publicas.

H N

— conjunto de requisitos, expectativas e preferéncias dos cidadaos ou das
demais partes interessadas.

m O

— prioridades (nao confundir com as metas) da organizacao,
tornadas explicitas pelos dirigentes, que podem estar refletidas tanto em iniciativas
exclusivamente voltadas para a adequacdo da organiza¢do ao cumprimento de sua missao,
como em acdes que visem aproxima-la do enunciado de sua visao de futuro. Da mesma
forma, os objetivos podem ser estabelecidos para a organiza¢do como um todo ou ser
especificos para alguma de suas areas-fim.

—maneira pela qual as pessoas sio organizadas ou se organizam em
areas formais ou informais, temporarias ou permanentes como equipes, areas funcionais,
times, grupos de trabalho, comissoes, forcas-tarefa e outras.

m P

— regras que orientam o funcionamento das praticas de gestao e
podem estar na forma de diretrizes organizacionais, procedimentos, rotinas de trabalho,
normas administrativas, fluxogramas, quantificagdo dos niveis que se pretende atingir
ou qualquer meio que permita orientar a execugdo das praticas. O padriao de trabalho
pode ser estabelecido utilizando como critérios as necessidades das partes interessadas,
as estratégias, requisitos legais, o nivel de desempenho de concorrentes, informacdes
comparativas pertinentes, normas nacionais e internacionais etc.

- compromisso assumido e divulgado pela organizagdo publica
para prestacio de um determinado tipo de servico ao cidaddo. Sao referenciais da
organiza¢ao que devem ser comunicados de alguma forma para o cidadao. Esses padroes
podem ser: a atengao, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios; as
prioridades a serem consideradas no atendimento; o tempo de espera para o atendimento;
0s prazos para o cumprimento dos servigos; os mecanismos de comunicagdo com 0s
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usuarios; os procedimentos para atender a reclamagoes; as formas de identificagdo dos
servidores; o sistema de sinalizagao visual; e as condi¢bes de limpeza e conforto de suas
dependéncias formam o elenco a ser observado pelos 6rgaos e entidades publicas federais
no estabelecimento dos padrées de qualidade no atendimento.

— organizagdes publicas ou privadas que mantém uma atuagdo conjunta na
consecucio de projetos comuns, em regime de colaboracdo e co-responsabilidade.

— relagao de trabalho estabelecida entre duas ou mais organizagoes
publicas e/ou privadas, por meio da qual cada uma desenvolve um conjunto de a¢oes que,
integradas, tém a finalidade de atingir objetivos comuns.

— sd0 as pessoas fisicas ou juridicas envolvidas ativa ou passivamente
no processo de defini¢ao, elaboracio, implementagao e prestacao de servigos e produtos
da organizacao, na qualidade de cidadaos, agentes, fornecedores ou parceiros. Podem
ser servidores publicos, organizagdes publicas, instituicoes privadas, cidadaos, grupos de
interesse, associacoes e a sociedade como um todo.

— o termo refere-se a servidores publicos, empregados, estagiarios, consultores e
bolsistas.

— plano que estabelece o conjunto de agdes a serem desenvolvidas no
periodo de um ano, com detalhamento das metas fisicas e orcamentarias em nivel temporal
e operacional, de modo a permitir o adequado acompanhamento.

— Lei de periodicidade quadrienal, de hierarquia
especial e sujeita a prazos e ritos peculiares de tramitagdao, que estabelece, de forma
regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da administracao publica federal para as
despesas de capital e outras delas decorrentes e para as relativas aos programas de duragao
continuada. Vigora por quatro anos, sendo elaborado no primeiro ano do mandato
presidencial, entrando em vigor no segundo ano do mandato e estende-se até o primeiro
ano do mandato subsequente.

— instrumento da politica de capacitacao para 6rgaos da
administragao publica direta, autarquias e fundagdes publicas.

— atividades executadas sistematicamente com a finalidade de gerenciar
uma organizagao, consubstanciadas nos padrées de trabalho. Sao também chamadas de
processos, métodos ou metodologias de gestao.

— gostos, escolhas ou necessidades especificas dos cidadios ou das demais
partes interessadas, normalmente nao explicitadas por eles.

— ato de resguardar e conservar a informagao, protegendo-a
de perda em sua integridade e exatidao, por meio de mecanismos de seguranga e prote¢ao
de banco de dados, microfilmagem, sistemas de backup etc.

— conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas que
transformam insumos (entradas) em servigos/produtos (saidas). Esses processos sio
geralmente planejados e realizados para agregar valor aos servicos/produtos.
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— processos que dao suporte a alguma atividade-fim da organizacio,
tais como: a gestio de pessoas, a gestao de material, o planejamento e o acompanhamento
das a¢des institucionais etc.

— processo associado as atividades-fim da organizacdo ou diretamente
envolvido no atendimento as necessidades dos seus cidadios.

— ¢ composto pela missao, visao, valores e  diretrizes
organizacionais.

H Q

— “adequabilidade para o uso.” (Juran). “Fazer certo a coisa certa ja na primeira
vez, com exceléncia no atendimento.” (PQSP).

Totalidade de caracteristicas de uma organizagao que lhe confere a capacidade de satisfazer
as necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos.

B R

— recursos humanos, tecnolégicos, logisticos, orcamentarios e
financeiros e de informacao de que a organizagao dispde para a realizagao de suas atividades.
Caracterizam a capacidade de resposta que a organizac¢ao tem, em um determinado
momento, para atender as suas demandas.

— projecdo dos recursos ideais para a execuc¢ao das atividades da
organizagao.

- Indicadores, praticas ou resultados desenvolvidos
ou alcancados por organizagao publica ou privada, que possam ser usados para fins de
comparag¢ao de desempenho e aprendizado..

— Envolvem o estabelecimento de relacao entre indicadores,
onde os resultados de um influenciam os resultados de outros indicadotes.

— condigoes que devem ser satisfeitas, exigéncias legais ou particulares
essenciais para o sucesso de um processo, servico ou produto. Sao as necessidades basicas
dos cidaddaos ou das demais partes interessadas, explicitadas por eles, de maneira formal
ou informal, essenciais e importantes para sua satisfagao.

— sdo os resultados institucionais obtidos pela organizagao
publica, no exercicio de suas principais atividades, de acordo com suas atribui¢oes e areas
de competéncia.

— s30 os resultados relacionados com a utilizacao
eficiente e eficaz dos recursos orcamentarios e financeiros oriundos de receita propria,
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medidos, entre outros, por meio da reducao de custos dos processos, pela relagdao entre o
or¢amento aprovado e projetos realizados etc.

— combina¢ao da probabilidade de ocorréncia e da(s) consequéncia(s) de um
determinado evento.

—obstaculo potencial a consecugao dos objetivos de uma organizagao,
a luz das incertezas do setor de atuagdo da organizacao, do ambiente macroeconémico
e dos proprios processos da organizagao. Considerar que o risco organizacional pode
vir a ocorrer por meio de varios eventos nao desejados, por exemplo: risco de saude e
seguranca, risco ambiental, risco financeiro, risco legal, risco tecnolégico, risco do negocio,
risco operacional, risco externo, risco interno, entre outros.

m S

— 530 0s servicos relacionados com a infra-estrutura da organizacio, tais
como: os servigos de informatica, de almoxarifado, de seguranca, de limpeza, de copa e de
telefonia, entre outtros.

— categoria formada por todos aqueles que trabalham para o Poder
Publico mediante remuneragao, seja na organizagao burocratica do Estado, seja na
organizagao militar. Os servidores publicos podem ser estatutarios, que tém a sua relagao
com a Administracao Publica disciplinada em lei; empregados publicos, que tém sua relagao
com a Administragao Publica estabelecida por um contrato, ou temporarios, que prestam
servigos por tempo determinado e sdo escolhidos mediante selecao simplificada.

— coordenag¢ao de um ato ou esforco simultaneo de varias organizagdes, unidades
ou pessoas na realizacio de uma atividade ou projeto. Combinac¢do da a¢do de dois ou
mais agentes que usualmente gera resultados superiores quando sao comparados a agao
individual desses agentes.

— pessoa juridica de direito privado, composta por capitais
publicos e privados que s6 pode assumir a forma de sociedade anonima. Nao esta
sujeita a faléncia, mas seus bens sao penhoraveis, e a entidade que as institui responde
subsidiariamente pelas suas obrigacdes.

m T

— Comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo. Nio
se especifica nenhum prazo minimo para se estabelecer tendéncia, entretanto, para o
Instrumento para Avaliagao da Gestao Publica, sera considerada a variagdo consecutiva
(melhoria dos resultados) de forma sustentada dos 3 ultimos periodos de tempo. A
freqiiencia de medigao deve ser coerente com o ciclo da pratica de gestao medida, adequada
para apoiar as analises criticas e a tomada de agdes corretivas e de melhoria.
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Hm U

Universo potencial de cidadios — conjunto de todos os cidaddos que a organizagdo, em
decorréncia da sua missao e da sua visao de futuro, deve atendet.

m Vv

Valores organizacionais — entendimentos e expectativas que descrevem como todos os
profissionais da organizacao devem se comportar e sobre os quais todas as relagoes e
decisGes organizacionais estao baseadas.
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