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1. Apresentacao

Este Guia tem como objetivo fornecer orientacdes para a elaboracdo e atualizacdo da
Carta de Servigos ao Usudrio, em conformidade com os requisitos da Lei n2 13.460, de 26
de junho de 2017, do Decreto n2 68.156, de 09 de dezembro de 2023 e da Resolugdao CGE
n2 017, de 21 de novembro de 2024.

A Carta de Servigos é uma ferramenta essencial para garantir a transparéncia, qualidade
e eficiéncia na prestagao de servigos publicos pelos 6rgdos e entidades do Estado de Sao
Paulo, indicando as formas de acesso pelos cidadaos, os compromissos e padrdes de
gualidade no atendimento, a fim de melhorar a comunicacdao com os cidadaos e assegurar
0 acesso, a compreensao e a utilizagdo dos servigos publicos.

2. Introducao

A Carta de Servigos é uma ferramenta que deve fornecer aos cidadaos informacgdes claras,
objetivas e acessiveis sobre os servicos publicos prestados por cada érgao e entidade do
Poder Executivo do Estado de S3o Paulo. Trata-se de uma das medidas adotadas pelo
Governo para promover a transparéncia, a qualidade e a melhoria continua no
atendimento ao publico, além de ser uma forma de assegurar os direitos dos usudrios,
conforme estabelecido na Lei n? 13.460/2017, no Decreto n2 68.156, de 09 de dezembro
de 2023 e na Resolugdo CGE n2 017, de 21 de novembro de 2024.

A Carta deve ser constantemente atualizada, garantindo a adequacdo e relevancia das
informacdes, refletindo os compromissos do 6rgdo ou entidade com a eficiéncia e a
prestacao de servicos publicos de qualidade.

Importante destacar que a Carta de Servicos ao Usudrio de cada érgdo e entidade do
Poder Executivo estadual deve ser divulgada em sua pdgina oficial na internet, por meio
de direcionamento ao Portal de Servicos ao Cidaddo (https://servicos.sp.gov.br/),
administrado pela Secretaria de Gestdo e Governo Digital do Estado de Sdo Paulo.

3. Objetivos da Carta de Servicos
A Carta de Servigos ao Usuario tem como principais objetivos:

+ Informar de forma clara e acessivel aos cidadaos sobre os servicos prestados
pelo érgdo ou entidade;

« Assegurar os direitos dos cidadaos, conforme os principios estabelecidos pela Lei
n2 13.460, de 26 de junho de 2017;



+ Observar o direito ao acesso a informacao, conforme Decreto n? 68.155, de 09
de dezembro de 2023;

« Atender ao disposto no Decreto n? 68.156, de 09 de dezembro de 2023, e na
Resolucdo CGE n2 017, de 21 de novembro de 2024;

« Detalhar os compromissos de qualidade e os padrées de atendimento ao publico,
assegurando que as informagdes sobre os servigos sejam transparentes;

« Estabelecer mecanismos para participa¢dao social, permitindo que os usuarios
possam avaliar os servicos prestados e registrar sugestdes, reclamacodes e elogios,
em especial por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo
— Fala.SP, possibilitando o constante aprimoramento aos 6rgdos e entidades do
Poder Executivo, elevando a eficicia e eficiéncia das a¢ées da Administracao
Publica.

4. Elaboracao e Atualizacao da Carta de Servicos

A elaboracgdo e atualizacdo da Carta de Servicos deve seguir as etapas definidas na Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n2 68.156, de 09 de dezembro de 2023, e na
Resolucdao CGE n? 017, de 21 de novembro de 2024. Essas etapas asseguram que oS
Orgaos e entidades do Poder Executivo estadual cumpram as exigéncias legais e que a
Carta de Servicos seja um instrumento efetivo de comunicacdo e participac¢do social.

4.1. Mapeamento dos Servicos Prestados

O primeiro passo para a elaboracao da Carta de Servigos é identificar e mapear os servigos
prestados pelos drgdos ou entidades, que estejam disponiveis aos cidaddos e sejam
realizados exclusivamente em ambito estadual. Este mapeamento deve ser completo e

incluir:

« o0s servicos oferecidos;

+ 0s requisitos e os documentos necessarios para acessar 0S Servicos;
« as etapas para processamento dos servigos;

« 0 prazo para a presta¢do dos servigos;

+ aforma de prestacdo dos servicos;

+ aforma de comunica¢cdo com o solicitante dos servicos;

+ os locais e as formas de acessar os servigos.
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Figura 1. Portal de Servicos ao Cidaddo — Pagina referente ao servigo: Solicitar Vistas em Processo Correcional.
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4.2. Detalhamento de Padrdes de Qualidade e Compromissos

A Carta de Servigos, conforme o Decreto n? 68.156, de 09 de dezembro de 2023, deve
detalhar os compromissos de qualidade do atendimento, estabelecendo:

« 0s usudrios que farao jus a prioridade no atendimento;
- o tempo de espera para o atendimento;

- 0 prazo para a realizacao dos servigos;

+ 0Ss mecanismos de comunicagdao com 0s Usudarios;

+ o0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamacoes;

« as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servigos, incluidas
a estimativas de prazos;

+ 0s mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacdo do servico solicitado;

+ o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

« 0s elementos bdsicos para o sistema de sinaliza¢do visual das ouvidorias;

« as condigdes minimas a serem observadas referentes a acessibilidade, a limpeza
e ao conforto;

« o0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel;

« outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

4.3. Atualizacao e Divulgacao Periddica

A Carta de Servigos deve ser atualizada periodicamente, conforme artigo 53 da Resolucao
CGE n2 017, de 21 de novembro de 2024, considerando as seguintes acoes:

« mapeamento dos servicos prestados pelo érgao ou entidade;

« identificacdo da necessidade e apoio na formulacdo de novos servicos, garantindo
a aderéncia aos direitos previstos na Lei federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017,

« atualizacdo periddica das informacGes sobre os servicos listados no Portal de
Servicos do Estado de S3do Paulo;

+ publicacdo constante no Portal de Servigos do Estado de S3o Paulo e no site dos
orgdos e entidades para que os cidaddos possam sempre acessar as informacoes

mais recentes.



Além disso, o Decreto n? 68.156/2023 estabelece que as informacGes da Carta sejam
disponibilizadas de forma acessivel, compativel com os principios de transparéncia e
eficiéncia administrativa. Nesse sentido, é importante utilizar linguagem simples em sua
elaboracdo e atualizacdo, sendo recomendavel a leitura do Manual de Tom e Voz,
elaborado pela Secretaria de Gestao e Governo Digital.

4.4, Disponibilizacdo de Informacdes no Portal de Servicos do
Estado de Sao Paulo

Em conformidade com o artigo 56 da Resolucdo CGE n2 17, de 21 de novembro de 2024,
sem prejuizo de outras formas de publicidade, as unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo devem monitorar a adequada disponibilizagdo da Carta de Servigos ao
Usuario no sitio oficial do érgdo ou entidade na internet, observando os procedimentos
estabelecidos no Guia Prdtico de Transparéncia Passiva e a compatibilidade das
informagdes com o Portal de Servigos ao Cidaddao do Governo do Estado de S3o Paulo
(https://servicos.sp.gov.br/).

O mais indicado, inclusive, é que nos espacos proprios para a divulgacdo da Carta de
Servicos ao Usuadrio na pagina do érgao ou entidade direcione para o Portal de Servicos
ao Cidaddo, a fim de evitar desatualizacbes e informacGes divergentes nos dois canais


https://servicos.sp.gov.br/

Portal de
Servigos ao Cidadao EP.GOV.BR

2 Entrar com o gavbr

O QUE VOCE PROCURA?

Busquer o Q
| SERVIGOS MAIS BUSCADOS | SERVICOS EM DESTAQUE
* Renovar Carteira Nacional de Habilitage (CNH) - T N o Parcelar ou reparcelar contas da Sabesp oGTAL | Y
Online
o Servigos da Justica Eleitoral DIGITAL |»
* Obter 27 via de Carteira de Identidade Nacional- CIN | DIGITAL >
@ Consula gratuita de protesto vemL | >
* Obter Carteira de Identidade Nacional - CIN [ DIGITAL >
@ Segundavia de carteira profissional - Coren-5P >
* Solicitar licenciamento digital (CRLV-e) | DIGITAL >
@ Fino que ama leva o Pai a0 AME oo |3
* Emitir atestado de antecedentes criminais | oem >
| SERVIGOS POR CATEGORIA
2 =
é a0 »
Agua, esgoto e meio Atendimento a CNH, veiculos o ] .
) . Direitos e cidadania
ambiente consumidores transporte

2=] 2z S 1)

Documentos - Impostos, dividas e Moradia e servigos
. Educacao .
pessoais empresas sociais

> o -
Trabalho e

Saude Servigos municipais aposentadoria

| Figura 3. Portal de Servigos ao Cidaddo — https://servicos.sp.gov.br/ |

O Portal de Servicos do Estado de Sao Paulo é uma plataforma digital que centraliza
diversos servicos publicos oferecidos pelo Governo do Estado para facilitar o acesso dos
cidaddos aos servicos administrativos e de atendimento. Através desse portal, os usuarios
podem acessar informacdes, realizar solicitacdes e até mesmo concluir processos sem a
necessidade de se deslocar fisicamente até os érgdos publicos.



O portal oferece uma série de servicos em areas como saude, educacdo, seguranca,
financas e infraestrutura, permitindo que os cidaddaos possam resolver questdes
burocraticas de forma mais rapida e eficiente, diretamente pela internet.

Entre as funcionalidades do Portal de Servicos é possivel encontrar:

+ agendamento de servicos em diferentes areas (exemplo: atendimento em érgdos
publicos);

+ emissdo de documentos como certiddes e guias de pagamento;

+ solicitacdo de servicos relacionados a salde, como marcacgao de consultas;
- acompanhamento de processos administrativos;

- consultas de tributos e taxas estaduais.

A iniciativa visa modernizar a gestdao publica e promover mais transparéncia e agilidade
para os cidaddos do estado de Sdo Paulo.
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5. Estrutura da Carta de Servicos

A Carta de Servigos deve conter as seguintes informacdes:

5.1. Informacgdes Basicas sobre os Servicos

« Servigos oferecidos: Descricao completa dos servigos prestados pelo érgao ou
entidade;

+ Requisitos, documentos e formas de acesso: O que é necessario para solicitar os
servigos;

« Etapas de processamento: Descricdo das etapas pelas quais o servico passara
até a sua conclusdo;

+ Prazo maximo para a prestagdo: Tempo previsto para a entrega ou conclusdo do
Servigo;

« Forma de prestacao do servigo: Como o servigo sera entregue ao usuario, se
presencialmente, online ou por outros meios;

» Locais e formas de manifestacao: Onde e como o usuario pode apresentar
sugestdes ou reclamagdes sobre o servigo.
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| CARTA DE SERVICOS

Servigos da CGE/SP disponiveis aos usuarios do servigo publico

A Carta de Servicos ao Usuario dos Servicos Publicos da Controladoria Geral do Estado de Sao Paulo (CGE/SP) € um instrumento de participacao
social que tem por objetivo informar o usuario sobre os servicos prestados. as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

Na Carta vocé encontrara informagoes claras e acessiveis sobre quem somos. 0 que fazemos e 0s servicos que oferecemos aos cidadaos. Assim,
bem-informado, vocé podera melhor exercer sua cidadania e contribuir para o aperfeicoamento de nossos servicos.

Em nosso portal. vocé encontrara informagdes mais detalhadas sobre nossa atuacao e orientacdes sobre como se comunicar conosco. estando
nossa Ouvidoria pronta para receber suas manifestacdes (denuncias, reclamagoes. solicitagdes. sugestdes e elogios). por meio
do ouvidoria.sp.gov.br e pedidos de acesso a informagao. por intermédio do Sistema SIC.SP.

Inclusive, esses canais também podem ser utilizados para o exercicio de seus direitos enquanto titular de dados pessoais, nos termos da Lei Geral
de Protecao de Dados.

As informagdes disponibilizadas em nossa carta de servigos visam facilitar o seu dia a dia e 0 acesso aos nossos servicos. Estamos a disposicao para
receber suas demandas e contribuicoes para melhor atender a toda a sociedade.
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Figura 5. Carta de Servicos — CGE

https://www.controladoriageral.sp.gov.br/cge/institucional/carta_de_servigos

5.2. Padroes de Qualidade do Atendimento

Tempo de espera: Estimativa de tempo para iniciar o atendimento;

Mecanismos de comunicagao: Como o érgao manterd o usuario informado
sobre o andamento do servico solicitado;

Prioridades de atendimento: Identificacdo dos grupos com direito a prioridade;



» Procedimentos para manifestagdes: Como sugestdes, reclamacgdes e elogios
serao recebidos e respondidos;

+ Maecanismos de consulta: Como o usudrio pode consultar o andamento de seu
servigo ou manifestagao.

6. Responsabilidades no Processo de Elaboracao e
Atualizacao da Carta de Servicos

O ftitular das unidades de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo é
responsavel por acompanhar a implementacao e monitorar o cumprimento da Carta de
Servicos ao Usuario, elaborada pelas dreas responsdveis de cada érgdo ou entidade.
Nesse sentido, o ouvidor, além do monitoramento da Carta, tem um papel fundamental
na interlocucdo com as areas gestoras para que estas realizem o mapeamento periddico,
para a identificacdo de atualizagBes, inclusdes de novos servigos ou exclusao de servigos
gue ndo sejam mais prestados pelo 6rgdo ou entidade. Assim, o trabalho conjunto entre
as ouvidorias e as dreas gestoras responsaveis podem garantir que todas as informacoes
sejam precisas e atualizadas, bem como disponibilizadas no Portal de Servicos do Estado
de S3o Paulo e em outros canais institucionais.

7. Governanca e Transparéncia

Os 6rgaos e entidades do Governo do Estado de S3o Paulo devem adotar praticas de
governanca, por meio de mecanismos de lideranca, estratégia e controle, para assegurar
respostas efetivas e Uteis as demandas dos usudrios, bem como transparéncia na
prestacao de servigos publicos. O monitoramento continuo das Cartas de Servicos e dos
padroes de atendimento sdo fundamentais para que as informacdes sejam acessiveis e
gue os usudrios possam fazer consultas sobre os servicos e suas manifestacées de forma
clara e eficiente, viabilizando uma prestacdo eficiente pelo Estado.

8. Divulgacao e Acessibilidade

A divulgacdo da Carta de Servicos deve ser feita de forma ampla e acessivel, garantindo
gue os cidadaos possam facilmente encontrar as informacgdes sobre os servicos publicos
oferecidos. Isso inclui a disponibilizacdo em formatos digitais e fisicos, e em locais de facil
acesso, como o Portal de Servicos do Estado de S3o Paulo, além de assegurar que as
informacGes atendam as condicOes de acessibilidade, como a adaptacdo para pessoas
com deficiéncia.



9. Orientacodes ao Cidadao:
Como consultar o Portal de Servicos do Estado de Sao

Paulo?

Para utilizar o Portal de Servigos do Estado de S3o Paulo, basta seguir estas simples
etapas:

1. Acesse o Portal
« Enderego do Portal de Servigos do Estado de Sao Paulo:
https://servicos.sp.gov.br/
2. Navegue pelos Servigcos

Na pagina inicial, estd disponibilizada uma lista de servicos disponiveis. O portal organiza
0s servigcos em categorias, como:

« Saude

+ Educacao

« Segurancga

« Finangas

« Transito

« Meio ambiente

O usuario pode navegar por essas categorias ou utilizar a barra de busca para procurar
diretamente o servico que deseja acessar.

3. Escolha o Servico

« Com um clique o servico desejado pode ser selecionado. Alguns servicos exigem
login ou cadastro antes de serem utilizados, enquanto outros sdo de acesso direto.

4. Realize a Solicitacdo



« Ap0s selecionar o servico, basta seguir as instrucdes fornecidas na pagina. Isso
pode incluir preencher formuldrios, enviar documentos ou fazer agendamentos,
dependendo do tipo de servigo.

5. Acompanhe o Processo

- Em muitos casos, pode-se acompanhar o andamento da solicitagao ou processo
através do préprio portal. Isso inclui a consulta de documentos, solicitacdes em
andamento, ou o status de pagamentos.

6. Finalize ou Agende

« Em alguns servigos, como o agendamento de atendimentos ou emissao de
documentos, o portal pode oferecer a opcdo de agendar um horario para
atendimento presencial ou gerar um comprovante de solicitacdo para finalizar o
processo.

7. ldentificacdo e Cadastro

« Para acessar alguns servicos, pode ser necessario fazer login. Caso ndo tenha um
cadastro, serd solicitado que o usudrio crie uma conta utilizando um e-mail e
senha.

% Atencao:

+ E importante que o usudrio tenha em m3os seus documentos pessoais, como
CPF e RG, caso precise realizar algum servico que requeira validacao de
identidade.

% Se houver alguma duvida durante o processo, o portal frequentemente
disponibiliza informacGes adicionais ou links de ajuda.

10. Conclusao

A Carta de Servicos ao Usuario é uma ferramenta essencial para a promoc¢do da
transparéncia e qualidade na gestdo publica. O Governo do Estado de S3o Paulo tem
seguido as diretrizes da Lei n? 13.460/2017, do Decreto n2 68.156/2023 e da Resolucdo
CGE n? 017/2024, para que os orgdos e entidades da Administracdo Publica estadual
asseguram aos cidaddos o acesso a informacBes claras e precisas sobre os servigos
publicos prestados, promovendo um ambiente de maior confianca, eficiéncia e
responsabilidade no atendimento ao publico, agregando Valor Publico a atuacdo estatal.
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