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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Uma boa pratica para a eficiéncia, a qualidade e a transparéncia dos servigos de

saude

Diana Carmem Almeida Nunes de Oliveira'
Naara Régia Pinheiro Cavalcante?
Maria Ludimila Arruda Frota Rocha?

INTRODUCAO

No Brasil, o movimento de constru¢do da Carta de Servigos emergiu no bojo da
reforma burocratica da década de 90. Foi no contexto democratico da publicagdo da Constituigao
Cidada de 1988, notadamente no art. 37, § 3°, que surgiram as iniciativas para promover a
modernizagdo do estado, objetivando torna-lo mais eficiente e voltado para o cidaddo. Dentre os
movimentos mais recentes estd a publicagdo da Lei n. 13.460/17 que estabeleceu no Art. 1° as
normas basicas para participacgao, protecao ¢ defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica, e no &mbito do Sistema Unico de
Saude (SUS), a regulamentagao incluiu também na sua abrangéncia, ¢ de maneira subsidiaria, os
servigos assistenciais de saude prestados por instituigdes de natureza privada.

Conceitualmente, a Carta de Servigos ¢ um documento que visa informar a populacao
sobre quais sdo os servicos prestados pelo Estabelecimento de Satide (EAS), bem como sobre os
meios para acessa-los e/ou obté-los. Além disso, a Carta de Servicos estabelece o compromisso
de observar padrdes de qualidade, eficiéncia e eficacia na execugdo de suas atividades, perante os
usudrios e a sociedade em geral. O instrumento avanca no fortalecimento da cidadania e da
transparéncia possibilitando que os usudrios acompanhem o desempenho institucional dos
servigos de saude no cumprimento dos compromissos assumidos, contribuindo para a ampliacao

dos niveis de legitimidade e de confianga na prestacao dos servicos de satde.
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Como um documento que visa transparéncia e considerando que a efetividade de um
servigo esta diretamente relacionada ao conhecimento de seu publico-alvo, a Carta de Servigos ao
Usuario deve ser disponibilizada em pagina ou portal em que o EAS insere suas informagdes
basicas e lista todos os servigos por ela prestados, especificando as etapas, o publico-alvo, os
locais, horarios e formas pelas quais os usuarios podem ter acesso aos Servigos.

No Ceard, a regulamentacio da Carta de Servigos tem como base de legal o Decreto
N°34.697, de 18 de abril de 2022 que estabelece as normas gerais sobre a Carta de Servigos ao
Usuario, contemplando as descri¢des, a atualizagdo, a disponibilizagdo e o monitoramento dos
servigos prestados ao usudrio pelos orgdos e entidades da administragdo publica do Poder
Executivo do Estado do Cearad. De acordo com o decreto, os servigos publicos prestados pelos
orgaos e entidades serdo avaliados sob os seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - cumprimento dos compromissos € prazos definidos para a prestagao dos servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de ouvidoria sobre os servigos prestados; e

V - medidas adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeicoamento da

prestagdo do servigo, a partir da avaliagdo anterior.

Cabe a Controladoria Geral do Estado (CGE) e aos 6rgdos integrantes do sistema de
controle interno do Poder Executivo estadual zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e
adotar as providéncias necessarias para o seu devido cumprimento.

Por sua vez, e tendo em vista o disposto na lei federal e no decreto estadual acima
mencionados, a Lei N°17.195, 27 de mar¢o de 2020 que cria a Autoridade Reguladora da
Qualidade dos Servigos de Satde ~ARQS, mantém a consonancia do seu ato regulatério quanto a
avaliagdo dos servicos de satude e a avaliagdo dos mesmos pelos usuarios. Nesse aspecto, a ARQS
pauta sua atuagdo considerando que (Art. 4°):

I - a qualidade do atendimento ¢ o grau em que os servicos de satde para o
individuo e para a populacdo sdo acessiveis, seguros, eficazes, efetivos e centrados
na pessoa;

I - a seguranca do usudrio € parte integrante do conceito de qualidade do servigo de
saude;

IIT - a capacidade de resposta do servi¢o ao usuario, compreendido o prazo adequado
ao atendimento, ¢ condig@o essencial para a sua qualidade.
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O inciso VII do Art. 6° da Lei N°17.195, determina que para atender as suas
finalidades e aos seus objetivos, compete a ARQS: “dispor sobre a Carta de Servigos ao Cidadao,
a ser elaborada pelos servicos de saude”. Portanto, para a autoridade reguladora ARQS, possuir
carta de servigos atualizada e difundida a populagdo através de canais de comunicagao oficiais ¢
um requisito de boa pratica a ser verificada, e que eleva o padrao de qualidade da assisténcia

prestada pelo EAS.

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GesPublica) elenca
principios que fundamentam a implantacdo da Carta de Servicos pelos servigos publicos:
participagdo e comprometimento, informagdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do
cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a indug¢ao do controle social.

Por sua vez, a Lei n° 13.460/2017 traduz esses principios indicando que para o
adequado atendimento ao usuario a prestagao dos servigos publicos devem ter :

v Regularidade: mesmo padrdo de qualidade;

v" Continuidade: prestacdo ininterrupta do servigo;

v’ Efetividade: resultados da prestacdo para os usuarios;

v’ Seguranga: sem riscos para usudrios, funcionarios e informagdes;

v’ Atualidade: compreende a modernidade das técnicas e das instalagdes;

v" Generalidade: sem distingdo entre os usudrios, respeitadas as excegdes previstas

em lei;

v Transparéncia: divulgacdo de informagdes claras e precisas em linguagem de

facil compreensao;

v" Cortesia: tratamento respeitoso ao usudrio atendido.

Nesse contexto, ressalta-se que o texto legal elenca os seguintes direitos basicos dos
Usuadrios:

v' Participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliacdo dos servigos

v Obtengdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios

oferecidos e sem discriminacao;
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v’ Acesso e obten¢do de informagdes relativas a sua pessoa, constantes de registros
ou bancos de dados;

v’ Protegéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei de Acesso a Informagio
(LAD);

v' Atuagdo integrada e sistémica na expedigdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade;

v Obteng¢do de informagdes precisas deve ser de facil acesso nos locais de prestagdo

do servigo, assim como sua disponibiliza¢ao na internet.

Quanto aos beneficios para os atores envolvidos na implantaciao da Carta de Servigos,
o GesPublica destaca:

v Para o Cidadio - Conhecer os servigos e seus respectivos requisitos, antes de

procurar a organiza¢do. A organiza¢do deve evidenciar como pode ser util ao cidadao

e como facilitar a sua vida, indicando a forma que ele sera tratado e como emitir

sugestdes para a melhoria dos servigos ou enviar reclamagoes;

v Para a Organizacido - A pratica da Carta de Servicos legitima a imagem da

organiza¢do perante a sociedade e restabelece a confianca e a transparéncia junto aos

cidadaos;

v Para a Sociedade - Maior credibilidade em rela¢io a Administragdo Publica e

maior visibilidade dos servigos publicos.

O processo de elaboracdo e implantacdo da Carta de Servigos pode ser organizado em
duas etapas distintas mas devidamente interrelacionadas. A primeira, que trata do planejamento
com a definicdo dos acordos institucionais e a preparacdo da equipe e a segunda que se refere a
elaboracdo de um plano de acdo. Nesse sentido recomenda-se:

I. Estabelecer Grupo de Trabalho: Compor grupo de trabalho intesetorial com

servidores de diversas areas, com amplo conhecimento sobre o 6rgdo ou entidade,

especialmente quanto aos processos de atendimento ao usudrio, com a participacao
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das constar das seguintes areas: ouvidoria, planejamento e comunicagdo, além das
areas técnicas responsaveis pelos servigos publico;

I1. Realizar alinhamento conceitual e metodologico: Os participantes do processo
de elaboragdo da Carta de Servigos devem se aprofundar no marco legal e conceitual
vigente, especialmente no entendimento da Lei n® 13.460/2017, Decreto Estadual n°
34.697/2022, Controle Social, Participa¢ao Social, dentre outros;

I11. Elaborar Plano de Acdo: O Plano de Ag¢do é o documento orientador do
processo de construgdo da Carta de Servigos, levando em consideragao todas as agoes,
tempo e recursos necessarios. O documento deve ser validado pelo dirigente méximo

do orgao.

A constru¢do da Carta de Servigo ao Usuario ¢ o produto do plano de agdo, e deve ter,
conforme disposto no decreto Estadual n°® 34.697/2022, informacgdes claras e precisas em relagao
a cada um dos servigos prestados, em especial aos itens relacionados abaixo:

I - 0 nome do servigo oferecido;

II - a descricao ¢ a finalidade do servico;

III - a area responsavel pela gestdo do servigo e a unidade prestadora do servico;

IV - se o servico ¢ gratuito, caso ndo seja informar os valores;

V - os requisitos, publico-alvo, documentos e informagdes necessarias para acessar o

Servigo;

VI - as principais etapas para processamento do servigo;

VII - os dias e horarios de atendimento;

VIII - previsdo de prazo méximo para a prestagdo do servico;

IX - os locais ¢ 0 modo de acessar o servico; €

X - endereco eletronico de ouvidoria e de acesso a informagao direcionando para as

respectivas paginas do Ceard Transparente.

Devendo haver o detalhamento dos critérios de atendimento ao publico, quando
houver, nos seguintes aspectos:
I - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;
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IIT - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - fornecimento de informagdes acerca das etapas, presentes e futuras, esperadas
para a realizac¢do dos servigos, inclusive estimativas de prazos;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do atendimento do servi¢o
solicitado e de eventual manifestagao; e

VI - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

O plano de agdo também deve definir estratégias para:

v Divulgacdo da Carta de Servicos: Publicar a Carta de Servigos no Portal Unico
de Servigos, nos portais institucionais e de prestacdo de servicos na internet, a partir
de link de acesso ao Portal Unico de Servigos e nos locais de atendimento, por meio
de extragdo das informagdes do Portal Unico de Servigos.

v Monitoramento: ¢ fundamental que os EAS monitorem os compromissos
firmados na carta de servigos, emitindo informes que possibilitem o acompanhando
do processo e a realizacdo de ajustes que garantam padrdes objetivos de qualidade e

efetividade.

A Carta de Servigos aos Usuarios deve ser mantida atualizada, com revisoes

realizadas sempre que necessario.
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