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CARTA DE SERVICO DE OUVIDORIA

1. IDENTIFICACAO
Orgao responsavel: Imprensa Oficial de Sergipe - IOSE
Ouvidora Titular: Nadjane dos Santos

Site: https://iose.se.gov.br

2. JUSTIFICATIVA

A Carta de Servicos ao usuario € um instrumento previsto na Lei n°® 13.460/2017, que
dispbe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos. Sua elaboracdo visa promover transparéncia, eficiéncia e controle social,
apresentando de forma clara e acessivel os servigos prestados pela Ouvidoria

Estadual, os compromissos de atendimento e os canais de acesso disponiveis.

A inexisténcia ou desatualizacdo desse documento dificulta o acesso dos cidadaos as
informacdes sobre os servigos oferecidos, limitando o exercicio da cidadania e a
efetividade das politicas publicas. Assim, a elaboracdo da Carta de Servigos
representa um avango na comunicacgao institucional e no fortalecimento da cultura de

integridade e transparéncia publica.

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Elaborar e implementar a Carta de Servicos da Ouvidoria da Imprensa Oficial de
Sergipe - IOSE, em conformidade com a legislagao vigente, para informar a sociedade

sobre os servigos oferecidos e os padrées de qualidade e prazos de atendimento.

3.2 Objetivos Especificos

e Mapear e descrever todos os servigcos prestados por esta empresa publica.

e Definir os compromissos de qualidade, prazos e canais de atendimento.
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Garantir acessibilidade e linguagem cidada no documento.

Publicar a Carta de Servigos no portal institucional da IOSE e em formato

impresso.

Promover acgdes de divulgacdo e capacitagdo dos servidores sobre seu

conteudo.

4. PUBLICO-ALVO

Cidadaos usuarios dos servigos publicos estaduais.
Servidores e colaboradores do Governo do Estado de Sergipe.
Demais érgaos e entidades do sistema de ouvidorias.

Sociedade civil e 6rgaos de controle.

5. METODOLOGIA

O desenvolvimento do projeto seguira as seguintes etapas:

a.

b.

Diagnéstico: levantamento dos servicos, fluxos de atendimento e prazos.

Oficinas internas: reunides com as equipes técnicas e gestores para validagéo

das informagdes.

Elaboracdo da minuta: construcao da primeira versao da Carta de Servigos,

com linguagem acessivel e padrao visual institucional.

Consulta publica: recebimento de sugestbes da sociedade e das unidades

administrativas.
Validagao final e aprovacao institucional.
Publicagdo digital e impressa.

Acdes de divulgacao e monitoramento da implementagao.
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6. CRONOGRAMA
Etapa Periodo Responsavel
Levantamento de informacodes Més 1 Equipe técnica
Elaboragéo de minuta Més 2 Ouvidoria
Validag&o e consulta publica Més 3 Ouvidoria/ Assessoria Juridica
Aprovacéo e publicacao Més 4 Secretaria/ Comunicagéo
Divulgacéo e capacitagao Més 5 QOuvidoria / Comunicagao
Monitoramento Continuo Ouvidoria

7. RECURSOS NECESSARIOS

e Recursos humanos: equipe da Ouvidoria e apoio técnico da comunicagio

institucional.

e Recursos materiais: materiais graficos, plataforma digital, servicos de design e

impresséo.

e Recursos financeiros: orcamento estimado para producdo e divulgacédo (se
houver).

8. RESULTADOS ESPERADOS

o Publicagao e ampla divulgagcéo da Carta de Servigos da Ouvidoria da IOSE.
e Maior transparéncia na relacédo com o cidadao.
e Reducao de demandas repetitivas e melhoria no atendimento.

o Fortalecimento da imagem institucional da Ouvidoria como canal legitimo de

escuta e cidadania.

9. INDICADORES DE AVALIACAO

e Percentual de servigos mapeados e descritos na Carta.
e Numero de acessos a Carta digital no portal.
e Grau de satisfagéo dos usuarios (pesquisa).

o Participacao das areas internas no processo de elaboracao.
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10. RELATORIO DE MANIFESTAGCAO DA OUVIDORIA DA IOSE

Durante o periodo analisado ( 2023 — 2025), a ouvidoria setorial registrou um nimero
reduzido de manifestacdes no sistema oficial de ouvidoria. Tal cenario pode ser

atribuido a alguns fatores institucionais e operacionais, como por exemplo:

Perfil do publico atendido: A empresa publica possui publico restrito, com atendimento
predominantemente interno ou técnico, o que naturalmente gera menor demanda de

manifestacdes espontaneas de cidadaos.

Efetividade dos canais diretos de atendimento: Muitos questionamentos e solicitacbes
sdo solucionados de forma imediata pelos canais primarios (como atendimento
presencial, telefénico, e-mail institucional e whatsapp), sem necessidadde de registro

formal no sistema de ouvidoria.

Baixo indice de conflito ou reclamacoées: A natureza das atividades desenvolvidas pela
IOSE, é mais técnica e de apoio a administragdo publica, o que tende a gerar menos

demandas relacionadas a insatisfacdo de usuarios externos.

Acdes preventivas e resolutivas: A atuacdo proativa dos gestores e de ouvidoria na
resolucdo interna de problemas pode ter reduzido a necessidade de formalizagao de

manifestagoes.

Apesar do baixo quantitativo de atendimentos, a ouvidoria setorial - IOSE, manteve-se
atuante no acompanhamento das manifestacdes recebidos, na orientacdo dos
usuarios e no fortalecimento da cultura de escuta e transparéncia dentro desta
empresa publica, junto ao sistema SE-OUV. Quantidade de registro ndo totalizando
(30) trinta manifestagdes nesse periodo analisado. Onde a maioria ndo sabem qual o

tema da sua manifestagao, sempre incluindo o campo “outros”.

Diante de todo o exposto, ressalto que o baixo numero de manifestacdes registradas
decorre, principalmente, do perfil técnico da IMPRENSA OFICIAL DE SERGIPE -
IOSE, e da eficiéncia dos canais de atendimento interno, que solucionam demandas
antes que se convertam em registros formais na ouvidoria. O cenario também reflete o
amadurecimento gradual da cultura de participagao e transparéncia no ambito

institucional.
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11. LISTAGEM DE SERVICOS DA IOSE

Nossa intencao € incluir alguns campos no Sistema SE-OUV, que definiremos um
tema, ou um subtema padronizado, que se integre a estrutura de assuntos usada nas

manifestac¢des ( reclamacao, solicitagdo, denuncia, elogio, etc).

Incluimos ideias praticas e bem formuladas para o “ campo / tema” com explicacbes

sobre cada uma.
TEMA principal

1. Diario Oficial do Estado de Sergipe — tema institucional que identifica o

6rgao ou servigo principal da manifestacgéo.
SUBTEMAS possiveis

1. Publicagdes Oficiais - duvidas sobre publicagdes de atos, portarias,
editais e comunicados.

2. Prazos e Procedimentos de Publicagdo — tempo meédio, protocolo,
envio e conferéncia de documentos.

3. Acesso Digital e Consulta — dificuldade de acesso a versao eletrénica
do Diario ou busca por edi¢des anteriores.
Erros ou Retificacbes — perdidos de correcao de publicacoes.
Cobranca e Pagamento de Publicagdes — valores, emissao de boletos
e notas fiscais.

6. Digitalizacao de Edi¢des antigas — jornal impresso junto ao Setor
Hemeroteca, consultas e acervo historicos.

7. Aplicativo Diario Oficial IOS e ANDROID - falhas técnicas, atualizagao

ou funcionamento do app.

EXEMPLO :

Campo: Exemplo de preenchimento

Assunto/Tema: Servigos Publicos

Subtema : Diario Oficial do Estado de Sergipe

Detalhamento/Descri¢ao : Publicagbes, acesso erros de edigao, aplicativos,
cobranca, acervo historico
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Campo: Exemplo de preenchimento
Assunto/Tema: Tecnologia da Informacao
Subtema : Certificado Digital
Detalhamento/Descri¢ao : Suporte, renovacao, revogacao, documentos

necessarios, quanto custa, compatibilidade

Campo: Exemplo de preenchimento

Assunto/Tema: Servicos ao Cidadao / ou / Cultura e Educacao

Subtema : Editora EDISE

Detalhamento/Descricao : Publicac&o de livros, edi¢ao de livros, e-books, e-
commerce

Considerando que o Diario Oficial do Estado de Sergipe é um servigo publico
essencial de comunicacéao institucional, com demandas especificas dos cidadaos e
dos 6rgaos publicos, propde-se a inclusao do “campo “ Diario Oficial do Estado”,
“Certificacao Digital” e “Editora Edise” no Sistema SE-OUV, a fim de permitir o correto
enquadramento e monitoramento das manifestagcdes relacionadas as publicagdes

oficiais, consultas e servigos correlatos.

12. CONSIDERAGCOES FINAIS

A elaboragdo da Carta de Servigos da Ouvidoria IOSE é uma agéo estratégica de
gestdo publica voltada ao fortalecimento da transparéncia e ao aprimoramento dos
servigcos ofertados ao cidadao. Este projeto contribui diretamente para o cumprimento
da Lei n° 13.460/2017 e reforga o compromisso do Estado de Sergipe com a boa

governanga, a accountability e a cidadania ativa.

Aracaju/SE 10 de Novembro de 2025.

NADJANE DOS SANTOS

Ouvidora Titular IOSE
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