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CARTA DE SERVICOS

O que é a Carta de Servicos?

A Carta de Servicos ao Usuario é um documento, elaborado pelos
orgaos publicos, com o objetivo de informar o usuario sobre os
servicos prestados, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos.

A Carta de Servicos foi criada pela Lei Federal n? 13.460/2017 e
foi regulamentada no municipio pelo Decreto 8485/2019.

Cartas de servico sao um importante instrumento que
desempenham algumas funcdes: (1) simplificacao/facilitacdo de
acesso ao servico; (2) planejamento dos servicos prestados; e (3)
estabelecimento de padroes de qualidade dos servicos publicos
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12 Etapa — Revisao da Carta de Servicos
- Inclusao, edicao e exclusao de servicos

22 Etapa — Homologacao da Carta de Servicos
- Aprovacao peloDirigente maximo da Secretaria/Entidade

Prazo pararevisao e homologacao 31/08
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CARTA DE SERVICOS

Defini¢coes

Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servico publico. O usuario
pode ser o cidadao ou uma empresa

Servico publico: toda atividade administrativa ou de
prestacao direta ou indireta de bens ou servicos oferecidos a
um usuario.

Servico para constar na Carta de Servicos: Servicos em que
se pode identificar os usuarios, além de haver a
possibilidade de mensurar, de forma individualizada, a
utilizacao desses servicos.
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Como identificar um servigo para ser incluido na Carta de
Servicos

Interacdo - E necessario que o usuario realize aces especificas e
interaja com a Secretaria para que o servico seja prestado.
Servicos como o de coleta de lixo ou de iluminacao publica, ou
seja, prestados a toda coletividade, de forma universal e
indeterminada, nao necessitam de interacao entre Secretaria e
usuario para serem prestados. Portanto, esses tipos de servicos
nao sao inseridos na Carta de Servicos.
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Como identificar um servigo para ser incluido na Carta de
Servicos

Suficiéncia / Conclusao - Qual o objetivo do usudrio ao interagir
com a administracao, e em gque momento aquele objetivo é
atingido ou quando é informado, de forma conclusiva, de que
nao podera ser atingido. Essa orientacao € importante para
avaliar se uma atividade, na verdade, € uma etapa de um servico
e, assim, nao deve ser inserida na Carta. Agendamento de
consulta ndao é um servico, mas sim etapa do servico de consulta
médica.



- — ———

PREFEITURA DE

Santos

Ouvidoria,
Transparéncia

e Controle -
OTC

CARTA DE SERVICOS

Como identificar um servigo para ser incluido na Carta de
Servicos

Usuario externo a Secretaria - Os servicos registrados nas Cartas
necessariamente deverao ser destinados a usudrio externo a
Secretaria. Sistemas informatizados, administrativo e financeiro
(SAAF) e de apoio a outros orgaos da administracao nao
compoem o rol dos servicos que devem ser incluidos na Carta.
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Como identificar um servico para ser incluido na Carta de
Servicos

O servico deve ser incluido na Carta de Servico?
- 22Viade Documento
- Alteracaode endereco X
- Licenciamento Ambiental de uma empresa ou loja
- Entregade documento X
- Concessao de alvara
- Solicitacaode pecunia
- Agendamentode carro X
- Compra de materiais por cheque da SAAF X
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Revisao da Carta de Servicos

Onde preencher? SigSantos

egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada

- Logar na parte superior com o SSHD e senha
- ApOs, clicar no botao “Unidades PMS”

- Aqueles que nao possuem acesso ao sistema devem
solicitar permissao pelo e-mail
cartaservicos@santos.sp.gov.brinformando o nome,
SSHD e unidade organizacional.



http://egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada
mailto:cartaservicos@santos.sp.gov.br

CARTA DE SERVICOS

Botao “Unidades PMS”
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Botao “Relatorios”
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CARTA DE SERVICOS

o,

& Digitar a unidade ou Secretaria no campo “Filtrar” e depois
clicar em “Servicos”
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Nome Logradouro Complemento Bairro Sorvigos

CONTROLADORIA Praca Visconde

GERAL DO MUNICIPIO de Maud W

COMISSAD
PERMANENTE DE Praga Visconde
INQUERITOS E de Maud

SINDICANCIAS

COMINQ Centro

COORDENADORIA DE Praca Visconde

© M OUVIDORIA de Maud

Térreo Centro

COORDENADORIA DE Praca Visconde

SO TRANSPARENCIA de Maud

TERREO Centro

DEPARTAMENTO DE
OUVIDORIA E
TRANSPARENCIA

Praca Visconde
de Mauda

GABINETE DA
OUVIDORIA, Praca Visconde
TRANSPARENCIA E de Maud

CONTROLE

GAB-OTC Centro




CARTA DE SERVICOS

- Para inserir um servigos, inserir todos os campos

s sl obrigatérios e clicar em “Salvar”
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Forma de prestagdo do servigo

[Jempresa [J servidor [[) administragéo

Principais etapas para a prestagéo do servigo
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Para editar um
em “Salvar”

servico, clicar no botao “editar” e depois

Quanto custa?

Previs@io de tempo de espera para atendimento Previsdo do praze méxime para a prestagéo do servige

uito

| j rredicro ]

Prioridades de atendimento

| orde

nforme dis

carater sigilos

0 Artigo 2

Formas de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo solicitado Locais e meios para o usudrio apr eventual r i ¢éio sobre a pr ¢do do servigo

| O andamento da Sindi ‘ | o] o com a Ouvidoria pode ser realizado a qualquer momento no Site wwv o |

Palavra-chave - separe com ; (ponte e virgula)

| coming;inquérito;sindicancia;processo administrativo disciplinar;comissdo;apuracdo |
= colunas | I PDF “ o8 | "|
Area Servigo Descrigio Usudrios Selecionar
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Para excluir um servico, clicar no botao “editar” e depois

em “Excluir”

Quanto custa? Previs@io de tempo de espera para atendimento

Prioridades de atendimento

Previséio do prazo maximo para a prestago do servigo

tuito ‘ ‘ |

onforme d 0252 da Lei 46

Locais e meios pard o usudrio apr eventual r ¢tio sobre d pr ¢éio do servigo

oria pode ser realizado a qualguer momento no Sit

d | | O contato com a Ouy

Palavra-chave - separe com ; (ponto e virgula)

| coming;inquérito;sindicancia;processo administr

K FOF

Area Servigo Descrigo Usudrios Selecionar

}
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Homologacao da Carta de Servicos
Onde preencher? SigSantos

https://egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada/Ouvidoria/

CartaServicos/MapaCartaServicos/

- A homologacao da Carta de Servicos devera ser efetuada
pelos titulares das Secretarias Municipais, da
Procuradoria Geral do Municipio, da Ouvidoria,
Transparéncia e Controle, das autarquias e das
fundacoes publicas municipais

- O Dirigentetambém pode inserir, editar e excluir servicos
nessa etapa


https://egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada/Ouvidoria/CartaServicos/MapaCartaServicos/
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Clicar no botao “Carta de Servicos”

SANTOSMAPEADAQ
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Clicar no botao “Relatorios”

SANTOSMAPEADAQ

Carta de Servigos

|l Carta de Servigos

| 28

& QUEM SOU EU

B cidadao
Empresa

Servidor
Administragéo

Y FILTRAR RESULTADOS
© Todos

Agdio Social
Cidadania
Comunicagdo
Cultura
Educagdo
Esporte
Finangas
Gestdio
Habitag@io
Infraestrutura
Meio Ambiente
Mobilidade Urbana
Previdéncia
Sadde
Seguranga
Tributos
Turismo
urbanismo

‘psif/egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada/Ouvidoria/CartaServicos/MapaCartaServicos/#divRelatorios

Bem vindo FLAVIO BALULA JUNIOR PREFEITURA DE

Santos

Rel
L
Meio Ambiente a2
- Campanha De Castragdo De Animais Nos Bairros Co
Esterilizocao de animais domésticos (caes e gatos) do municipe de Santos, com énfase & populagtio de baixa renda
Excecdo de animais de ragas pequenas.
>cido por: CODEVIDA - COORDENADORIA DE DEFESA DA VIDA ANIMAL
Acdo Social
Abordagem Social
E um servigo reclizado por uma equipe de educadores sociais que identifica familics e individuos em situacdo de risco
pessoal e social em espagos pablicos, como trabalho infantil, exploracao sexual de criangas e adolescentes, situacao de
rua, uso abusivo de crock e outras drogas
ido por: SESP-PSR - SECAQ ESPECIALIZADA DE ASSISTENCIA SOCIAL DA POPULACAQ EM SITUACAD DE RUA
a W W
Meio Ambiente
Abrigo De Animais
Abrigo de animais

Afaracido nor SEABRIA - SECAM NE ATERNIKACKTA E ARRICEO NE AMIKAIS
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Dirigentes devem homologar clicando no botao especifico

SANTOSMAPEADAQ

Carta de Servigos

Bem vindo FLAVIO BALULA JUNIOR

SES PREFEITURA DE _
é@éz Santos

Relatério da Carta de Servigos

sigla

Nome

Logradouro

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

Praga Visconde de Mauda

COMISSAO PERMANENTE DE INQUERITOS E
SINDICANCIAS

Praca Visconde de Maud

RO001418 - FLAVIO BALULA
JUNIOR

‘COORDENADORIA DE QUVIDORIA

Praga Visconde de Maua

COORDENADORIA DE TRANSPARENCIA

Praca Visconde de Maud

DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA E
TRANSPARENCIA

Praga Visconde de Maua

GAB-OTC

GABINETE DA OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E
CONTROLE

Praca Visconde de Maud

OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E CONTROLE

Praca Visconde de Maua

ROOD1418 - FLAVIO BALULA
JUNIOR

SEGAO DE APOIO ADMINISTRATIVO E
FINANCEIRO DO GABINETE

Praca Visconde de Maud

SEGAO DE ACESSO A INFORMAGAO

Praga Visconde de Maud

ROOD1418 - FLAVIO BALULA
JUNIOR

SEATEND-OTC

SEGAO DE ATENDIMENTO AO MUNICIPE

Praca Visconde de Maud

IRRRRRARIY

Mostrando 1 até 10 de 14 registro(s)

NUCLEO

MAAIA ~RARIRE

x
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Aparecera uma mensagem para confirmar a homologacao

[]

O Secretario Municipal de Quvidoria Transparéncia e Contrele, no uso de suas atribuigdes legais e, em conformidade com o disposto no artige 20 do Decreto 8.485, de 17 de junho de 2019, HOMOLOGA a Carta de Servigos ao Usudrio da Secretaria
Municipal de Ouvidoria Transparéncia e Controle, considerando as informagées ali constantes como de acordo com o que determina o artigo 7° da Lei 13.480, de 26 de junho de 2017, regulamentada por meio do Decreto 8.485/2019 e aptas para
apresentag@o ao usudrio no Portal da Transparéncia (www.santos.sp.gov.br[transparencia)

=



SR,
—

¥

- —— —

PREFEITURA DE

Santos

Ouvidoria,
Transparéncia

e Controle -
OTC

CONTATO

DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA
OUVIDORIA, TRANSPARENCIAE CONTROLE- OTC

Flavio Balula
Tel; 3201-5728 RAMAL 5728

E-mail: cartaservicos@santos.sp.gov.br



