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(B Apresentacao da Carta

De acordo com a Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017, a Carta de Servi¢co ao Usuéario dispde sobre servigos prestados pelos 6rgdos ou
entidades, as formas de acesso a esses servigos, 0s respectivos compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, devendo
trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servi¢os prestados. Funciona como um poderoso instrumento de cidadania pois,
guanto mais informacgdes disponiveis, mais facilmente o cidaddo consegue reivindicar direitos. A Carta de Servicos ao Usuario €, portanto,
poderoso mecanismo de inducao da melhoria de gestdo das organizagdes, com a funcdo em detalhar os padrdes de qualidade do atendimento
relativos aos seguintes aspectos: prioridades de atendimento; tempo de espera para atendimento; prazos para a realizacdo dos servicos;
mecanismos de comunicacao com 0s usuarios; procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacodes; fornecimento
de informacdes, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, inclusive estimativas de prazos; mecanismos de consulta, por
parte dos usuarios, acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacao do servico solicitado; tratamento a ser dispensado aos usuarios
guando do atendimento; requisitos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento; condicdes minimas a serem
observadas, em especial no que se refere a acessibilidade, limpeza e conforto; procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema

informatizado se encontrar indisponivel e outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

BRASIL. Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica. Diario Oficial da Republica Federativa
do Brasil, Poder Executivo, Brasilia, DF, 27 jun. 2017. Disponivel em:<http://www.in.gov.br/web/dou/-/lei-no-13-460-de-26-de-junho-de-2017-19141216>. Acesso em: 27 jun. 2019.
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SERVICO

REQUISITO PARA

ATENDIMENTO

MEIO
UTILIZADO

a Servicos, Requisitos, Documentos,
Acesso ao servico.

COMPROMISSO DE
ATENDIMENTO

LOCAL DE ACESSO

HORARIO DE

ATENDIMENTO

Formas e Informacao de

Acesso aos dados do
Poder Executivo
Municipal sobre

despesas, receitas,
contratos, convénios,
servidores publicos,
orcamento publico,
transferéncias,
licitagbes e prestagdo
de contas.

Processos devidamente
protocolados, descricdo
do servico demandado,
anexos das informagdes
para subsidiar a andlise
técnica e/ou
elaboracao das agoes
destinadas ao
atendimento do
servico, sendo as
informacdes de carater
singular esclarecidas ao
usuario por meio de
contato telefonico,
portal de transparéncia
ou via Servico de
Atendimento ao
Cidadao (SIC).

Telefone

Correspondéncia
Eletronica
(E-mail)

Atendimento por equipe
especializada

Registro da demanda
Restricdo de acesso a
dados pessoais sensiveis

Atendimento preferencial
para gestantes, lactantes
Ou pessoas com criancas
de colo; pessoa idosa
(acima de 60 anos); e
portadores de
necessidades especiais
(Lei n° 10.048/00 e Lei n°
10.741/03)

Atendimento por equipe
especializada
Atendimento em local
apropriado Recebimento,
ao final do atendimento,
do numero de protocolo
para acompanhamento
da demanda

Restricdo de acesso a
dados pessoais sensiveis

(83) 3218-5684

Portal da Transparéncia do
Governo Municipal:
http://transparencia,joaopessoa.pb.
gov.br/

De segunda a
sexta, das 08h
as 17h.

De segunda a
sexta, das 08h
as 17h.

O prazo maximo para
atendimento dos  servicos
varia conforme a origem e
complexidade da demanda,
sendo 20 dias para respostas
ao SIC. Para os demais casos,
sdo estabelecidas prioridades,
de acordo com as
necessidades de atendimento
ao interesse publico.



SERVICO

Canal eletronico para
realizacdo de pedidos
de acesso a
informacdes publicas
dos 6rgaos e
entidades e para
download de dados
estatisticos sobre a
implementacdo da Lei
de Acesso a
Informacao (LAI) no
Poder Executivo
Municipal.

REQUISITO PARA
ATENDIMENTO

Processos devidamente
protocolados, descricao
do servico demandado,
anexos das informacdes
para subsidiar a andlise
técnica e/ou
elaboracao das agoes
destinadas ao
atendimento do
servico, sendo as
informacdes de carater
singular esclarecidas ao
usuario por meio de
contato telefonico,
portal de transparéncia
ou via Servico de
Atendimento ao
Cidadao (SIC).

MEIO
UTILIZADO

Telefone

Correspondéncia

Eletronica
(E-mail)

COMPROMISSO DE
ATENDIMENTO

Atendimento por equipe
especializada

Registro da demanda
Restricdo de acesso a
dados pessoais sensiveis

Atendimento preferencial
para gestantes, lactantes
Ou pessoas com criancas
de colo; pessoa idosa
(acima de 60 anos); e
portadores de
necessidades especiais
(Lei n° 10.048/00 e Lei n°
10.741/03)

Atendimento por equipe
especializada
Atendimento em local
apropriado Recebimento,
ao final do atendimento,
do nUmero de protocolo
para acompanhamento
da demanda

Restricao de acesso a
dados pessoais sensiveis
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HORARIO DE

LOCAL DE ACESSO ATENDIMENTO

De segunda a
sexta, das 08h

(83) 3218-5684 ‘
as 17h.

O prazo maximo para
atendimento dos  servicos
varia conforme a origem e
complexidade da demanda,
sendo 20 dias para respostas
ao SIC. Para os demais casos,
sdo estabelecidas prioridades,
de acordo com as
necessidades de atendimento
ao interesse publico.
Portal da Transparéncia do
Governo Municipal:
http://transparencia.joaopessoa.pb.
gov.br/sic/

De segunda a
sexta, das 08h
as 17h.



SERVICO

Capacitacao de
agentes publicos
municipais e acesso
dos cidaddos por meio
de acbes de educagao
presencial de medidas
de governo
transparente previstas
na Lei de Acesso a
Informacao (LAI)

REQUISITO PARA
ATENDIMENTO

Inscricdo e participacao
nos cursos voltados
para disponibilizagéo e
acesso as informagoes
publicas municipais.

MEIO
UTILIZADO

Telefone

Atendimento
Presencial

COMPROMISSO DE
ATENDIMENTO

Atendimento por equipe
especializada

Registro da demanda
Restricdo de acesso a
dados pessoais sensiveis

Atendimento preferencial
para gestantes, lactantes ou
pessoas com criangas de
colo; pessoa idosa (acima
de 60 anos); e portadores
de necessidades especiais
(Lei n°® 10.048/00 e Lei n°®
10.741/03)

Atendimento por equipe
especializada

Atendimento em local
apropriado Recebimento,
ao final do atendimento, do
numero de protocolo para
acompanhamento da
demanda

Restricdo de acesso a dados
pessoais sensiveis
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HORARIO DE

LOCAL DE ACESSO ATENDIMENTO

De segunda a

(83) 3218-5684 sexta, das 08h
as 17h.
O prazo maximo para
atendimento dos  servicos
varia conforme a origem e
complexidade da demanda,
sendo 20 dias para respostas
ao SIC. Para os demais casos,
sdo estabelecidas prioridades,
de acordo com as
necessidades de atendimento
ao interesse publico.
PACO MUNICIPAL De segunda a
Praca Pedro Américo, 70, 1° andar sexta, das 08h
— Centro — Jodo Pessoa/PB — 3s 17h.
58010-970



