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e CONTROLE SOCIAL

e Espaco de controle da Administracao Publica que ocorre
com a participacao da Sociedade Civil, ou seja, por pessoas
e instituicoes que n&o estao vinculadas a estrutura

governamental.
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LElI 13.460/2017

Lei de Defesa do Usuario de Servico Publico
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SERVICOS PUBLICOS

A Lei n. 13.460/2017 dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do

usuario e define servico publico

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
[...]
Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens

ou servicos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;
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Principios da prestacao dos servicos publicos e no atendimento do usuario
(Lei n. 13.460/2017, art. 4°):

Regularidade: mesmo padrao de qualidade;

Continuidade: prestacao ininterrupta do servico;

Efetividade: resultados da prestacao para 0s usuarios;

Seguranca: sem riscos para usuarios, funcionarios e informacaoes;
Atualidade: compreende a modernidade das técnicas e das instalacoes;

Generalidade: sem distincdo entre 0s usuarios, respeitadas as excecoes
previstas em lei;

Transparéncia: divulgacao de informacoes claras e precisas em linguagem de
facil compreensao;

Cortesia: tratamento respeitoso ao usuario atendido.
S S
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CARTA DE
SERVICOS

A Carta de Servicos ao Usudrio € um documento disponibilizado em pagina ou portal
em que a entidade publica insere suas informacdes basicas e lista todos os servicos

publicos por ela prestados, especificando as etapas, o publico-alvo, os locais, horarios e
formas pelas quais os usuarios podem ter acesso aos servicos.
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A Carta € um instrumento de informacao ao permitir que a sociedade
conhega os aspectos basicos das entidades publicas, assim como os
Informacao servigos que estas prestam, de forma direta, a sociedade ou a

parcelas dela.

Ao declarar seus servicos e estabelecer padroes de qualidade e
Compromisso exceléncia, a Carta representa um compromisso da entidade com a
sociedade, aumentando a legitimidade e confianca de suas a¢des.

Ao estabelecer padrdes, monitorar e avaliar o resultado dos servicos,
a Carta se insere na o6tica da gestao por resultados e contribui para
lelhoria da Gestao aumentar a eficdcia, eficiéncia e efetividade das acdes da
Administracao Publica.
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Objetivo:

Informar sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas

de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico (Lei n. 13.460/2017, art. 72, § 19).
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Deveres dos Usuarios (Lei n. 13.460/2017, art. 8°): mﬁ
D S D S

Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com
cortesia e boa-fé

Prestar as informacoes pertinentes ao servi¢co prestado
guando solicitadas

Colaborar para a adequada prestacao do servico

Preservar as condi¢cOes dos bens publicos por meio dos quais
lhe sao prestados 0s servicos
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PESQUISA DE SATISFACAO

A Lei n. 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade, aplicavel as ouvidorias
publicas no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, da conducao de pesquisas de satisfacao dos usuarios.

A avaliacao dos servicos por meio de pesquisa de satisfacido deve ser
feita, no minimo, uma vez ao ano.
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LEl 12.527/2011

Lei de Acesso a Informacao
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REGULAMENTA 0 ARTIGO 5° DA CONSTITUIGAO FEDERAL

“XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgéaos publicos
InformacoOes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo
ou geral, que serao prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a sequranga da sociedade e do Estado,”
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Transparéncia Ativa:
Divulgacao de
informacodes por
Iniciativa do setor
publico, independente
de qualquer solicitacao

J

Transparéncia
Passiva: Divulgacao
de informacdes em
atendimento as
solicitacoes da
sociedade.

J
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POR QUE RAZAO TEMOS QUE FICAR
ATENTOS A TUDO ISS0O?
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ALIMENTACAO ESCOLAR
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SAUDE - ATENDIMENTO AMBULATORIAL

e
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EDUCAQAO EXPANSAO E MELHORIA DA REDE ESCOLAR DO ENSINO MEDIO
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EDUCAGAO - TRANSPORTE ESCOLAR
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ABELARDO LOPES

Auditor da CGU
E-mail: cgupe-nap@cgu.gov.br




