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MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO

UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

Pró-Reitoria de Planejamento e Orçamento

Ofício Circular nº 016/2013-PROPLAN
Salvador, 05 de julho de 2013.
ASSUNTO: Decreto nº 6.932/2009 - “Carta de Serviços ao Cidadão”

Senhor (a) Dirigente,

Em atendimento ao exposto no Art. 12 do Decreto nº 6.932/2009 (infracitado), e conforme recomendação constante no Relatório de Auditoria da Controladoria Geral da União (CGU) no. 201305967, ratificada pela solicitação de Auditoria no. 33/2013, cumpre-nos informar sobre a obrigatoriedade de realização de pesquisa de satisfação junto aos seus usuários, com o objetivo de avaliar o desempenho da Unidade / Órgão sob sua direção quanto aos serviços prestados ao cidadão.
Adicionalmente, caso esta Unidade / Órgão preste serviços à comunidade externa, solicitamos a V. Sa. enviar para esta Pró-Reitoria, com a maior brevidade possível, informações detalhadas acerca do funcionamento do(s) serviço(s), de forma a subsidiar a revisão e atualização da “Carta de Serviços ao Cidadão”, a qual deve ser objeto de divulgação também nos locais de atendimento ao público.

O Decreto nº 6.932/2009, dispõe sobre o atendimento público prestado ao cidadão e institui a “Carta de Serviços ao Cidadão”, a saber: 

“Art. 12.Os órgãos e entidades do Poder Executivo Federal deverão aplicar periodicamente pesquisa de satisfação junto aos usuários de seus serviços e utilizar os resultados como subsídio relevante para reorientar e ajustar os serviços prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrões de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Serviços ao Cidadão.

§1oA pesquisa de satisfação objetiva assegurar a efetiva participação do cidadão na avaliação dos serviços prestados, possibilitar a identificação de lacunas e deficiências na prestação dos serviços e identificar o nível de satisfação dos usuários com relação aos serviços prestados.

§2oOs órgãos e as entidades do Poder Executivo Federal deverão divulgar, anualmente, preferencialmente na rede mundial de computadores, os resultados da avaliação de seu desempenho na prestação de serviços ao cidadão, especialmente em relação aos padrões de qualidade do atendimento fixados na Carta de Serviços ao Cidadão.”

Atenciosamente,

Profa. Iracema Santos Veloso
Pró-Reitora
Palácio da Reitoria da UFBA – Rua Augusto Viana s/nº  Canela – CEP 40110-909 – Salvador – Bahia –Brasil   Tel.: (71) 3283-7135 – Fax: (71) 3283-7034 – http://www.ufba.br


[image: image1.png]_1156593635

