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PRATICA

1) TITULO

Hotsite: Carta de Servigos ao Cidadao do MDS

2) DESCRICAO DA PRATICA - limite de 8 (oito) paginas:

O Hotsite da Carta de Servicos ao Cidadao do MDS foi um projeto realizado pela
Ouvidoria em parceria com as secretarias do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a
Fome: Secretaria de Seguranca Alimentar e Nutricional — SESAN, Secretaria Nacional de
Assisténcia Social — SNAS, Secretaria Extraordindria de Superagdo da Extrema Pobreza —
SESEP, Secretaria Nacional de Renda de Cidadania — SENARC, Secretaria de Avaliacao e
Gestdo da Informagcdo — SAGI, com a Assessoria de Comunicagdo Social - ASCOM, a
Assessoria Especial de Controle Interno — AECI e a Coordenagdo-Geral da Central de
Relacionamentos — CGCR.

De acordo com o Decreto N° 6.932, de 11 de agosto de 2009, os orgdos e entidades do
Poder Executivo Federal que prestam servicos diretamente a populagdo devem elaborar e
divulgar a Carta de Servigos ao Cidadao, com o intuito de trazer informagdes claras e precisas
em relacdo aos servigos prestados, assim como fortalecer, informar e mostrar as formas de
acesso aos programas e politicas e seus respectivos compromissos € padrdes de qualidade de
atendimento a sociedade com uma linguagem mais simples e didatica.

Diante do que dispde o Decreto, a Ouvidoria do MDS propds a criagdo de um Grupo de
Trabalho para formulacdo da Carta de Servigos ao Cidaddao do MDS, que foi oficialmente
instituido pela Portaria n° 545, de 12 de Novembro de 2013 do MDS. As cinco primeiras
reunides do referido Grupo de Trabalho foram para defini¢do de layout e conteudo. Durante as
discussdes foi proposta a ideia de utilizar um modelo digital de Carta de Servigos ao Cidadao do

MDS, por meio do Hotsite http://mdspravoce.mds.gov.br/.

A ideia de elaborar a Carta de Servicos em formato digital surgiu para facilitar a
disponibilizagdo do contetido; proporcionar maior alcance do que teria com os modelos
tradicionais impressos; além da melhoria na dinamicidade para atualizagdes e revisdes das
informacdes. Até o nome do Hotsite foi uma preocupacao para o grupo; O MDS Pra Vocé foi
uma sugestdo que agradou a todos e representou a esséncia do projeto.

Assim que o site ficou pronto, foram organizados testes coordenados pela Ouvidoria, que



http://mdspravoce.mds.gov.br/

ficou encarregada de repassar os resultados para os demais envolvidos no processo de
implementagdo da Carta. Estes testes tinham o objetivo de julgar se as informagdes contidas
ficaram de acordo com sua finalidade e como foi pedido pelo GT.

Os testes foram feitos a partir de dois formularios: o Teste de Usabilidade, com a
finalidade de descobrir se as informacgdes estavam colocadas nos lugares corretos e a linguagem
de facil compreensdo; ¢ o Formuldrio de Avaliagdo, com intencdo de buscar um olhar mais
técnico sobre a navegabilidade do Hotsite, a disposicdo do conteido e as ferramentas de
execucao.

A aplicagao desses testes foi realizada entre os dias 21/11/2014 e 26/11/2014, respondidos
por 31 pessoas, sendo cinco gestores estaduais da Bahia, Amapa e Parand e, 26 analistas da
empresa terceirizada que presta servigos de telemarketing ao MDS.

A Carta de Servigos ao Cidadao foi lancada no dia 11 de dezembro de 2014, pela ministra
Tereza Campello, no evento “5° Didlogos da Sociedade Civil”. No dia, foram disponibilizados
computadores, onde os participantes tiveram a oportunidade de conhecer a plataforma e registrar
suas sugestoes e consideragoes.

O resultado dos testes apresentou varios pontos positivos em relagdo a Carta de Servigos
ao Cidadao. Clareza, linguagem didatica e acessivel, site com fécil navegabilidade, conteudo
relevante e de iniciativa sustentdvel foram alguns dos destaques do Hotsite, facilitando a
comunicagdo do MDS com a sociedade. Além disso, com o O MDS Pra Vocé os gestores
puderam aprimorar suas atividades com essa nova possibilidade de acesso a informacgao, tanto
para eles quanto para as pessoas que 0s procuram.

Desde o langamento do O MDS Pra Vocé, diversas estratégias de divulgag¢do foram
realizadas no intuito de ampliar as formas com que o Hotsite pudesse chegar a Sociedade:
Postagens no Facebook e Twitter do MDS, matérias no portal e na Intranet do ministério, matéria
no Bolsa Familia Informa para os gestores municipais, publicagdes em blogs e sites parceiros

como http://ronaldmansur.blogspot.com.br/, http://blog.planalto.gov.br/,

http://'www.brasil.gov.br/.

Nos seis primeiros meses foram publicados sete posts no Facebook, com postagens
alcancando quase 2.000 compartilhamentos, inumeras curtidas e diversos comentarios que
mostram o interesse das pessoas nas politicas sociais propostas pelo MDS e provocadas pelo
Hotsite. Todas as postagens incluiam o /ink para o site e, assim, contribuiram para o pico de
acesso a plataforma. A mesma acdo foi replicada no Twitter, também trazendo resultados

positivos.

Como resultado desse volume de divulgacdo feito pelas midias do MDS e parcerias, o



http://ronaldmansur.blogspot.com.br/
http://blog.planalto.gov.br/
http://www.brasil.gov.br/

numero de acessos a0 O MDS Pra Vocé superou as expectativas do Grupo de Trabalho da Carta

de Servigos ao Cidadao. Conforme presente na seguinte tabela:

DEZEMBRO 2.974 2.361
JANEIRO 11.579 8.228
FEVEREIRO 6.896 5.471
MARCO 8.051 6.564
ABRIL 7.206 6.043
MAIO 8.716 7.263
JUNHO 5.626 4.645
JULHO 5.397 4.286
AGOSTO 9.186 7.338
TOTAL 62.657 49.838

Em 2015 a Ouvidoria do MDS completou 10 anos. Pelo fato de a Carta de Servigos ao
Cidadao ter sido um marco importante na sua historia, o Hotsite vem sendo divulgado nas agdes
comemorativas, tais como em videos, radionovela, teleconferéncia e matérias a respeito dessa

importante data ndo so para a Ouvidoria, mas para o Ministério.

Apos seis meses do langamento da Carta de Servicos ao Cidadado, o Grupo de Trabalho da
Carta de Servigos ao Cidadao, com base na Portaria n® 50 de 05 de Dezembro de 2014, tornou-se
permanente e com reunides ordindrias a cada seis meses, com o objetivo de manter constante
atualizacdo e reformulagdo das informagdes disponibilizadas.

Em Julho deste ano, um semestre depois do langamento do Hotsite, aconteceu a sexta
reunido do Grupo de Trabalho da Carta de Servigcos ao Cidadao do MDS, como previsto pela
Portaria n® 503 de 05 de Dezembro de 2014. Essa sexta reunido tratou de discutir e propor
atualizagdes e revisdes do contetido da Carta e também analisar o desempenho do Hotsite nesses
seis primeiros meses e tracar estratégias de Comunicagdo para que se mantenha a divulgagdo e
ampliagdo do conhecimento da Sociedade sobre o O MDS Pra Voceé.

Com isso, o Hotsite da Carta de Servigos ao Cidadao do MDS busca o fortalecimento de




uma forma de comunicagdo mais facil e acessivel dos programas e politicas entre o Ministério e
a Sociedade. Para alcangar esse objetivo, além do fato de ser um modelo virtual que aumenta o
acesso e contato, a Carta de Servigos ao Cidadao do MDS também conta com uma linguagem
mais simples, clara e didatica para garantir o entendimento do seu contetido, e assim, promover

inclusdo em seu processo de comunicagdo com a populagao.

Anexos:

Anexo I - Formulario de usuabilidade da Carta de Servicos ao Cidadao do MDS:

b

it
MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME
SECRETARIA EXECUTIVA/ OUVIDORIA
Esplanada dos Ministérios, Bloco C, 92 andar — Sala 936 - CEP: 70.046-900 - Brasilia/DF
Telefone: 0800 707 2003 - fax: {(0**61) 2030-1299 - Formulario eletrénico: http://www.mds.gov.br/form ouvidoria

Carta de Servicos ao Cidaddo

Por favor, acesse o Hot Site da Carta de Servicos ao cidaddo e tente localizar as respostas das
lseguintes perguntas:

1. Tente saber quem tem direito a receber o beneficio do Programa Bolsa Familia.
Conseguiu realizar a atividade: ( )Sim ( )Nio

2. Tente saber o que é o Programa Bolsa Familia.

Conseguiu realizar a atividade: ( )Sim ( )Nio

3. Tente identificar os servicos que o MDS disponibiliza para auxiliar os idosos.
Conseguiu realizar a atividade: ( )Sim ( )Nio

4. O Cadastro Unico é exigido para o acesso a quais Programas Sociais?
Conseguiu realizar a atividade: { )Sim ( )Nio

5. Navegue no Hotsite da Carta de Servicos ao Cidadao e descubra como denunciar uma
irregularidade no Programa Bolsa Familia ou outro programa do MDS.

Conseguiu realizar a atividade: { )Sim ( )Nio

16. Tente acessar informacdes sobre o Programa de Cisternas/volte 4 pAgina inicial.
Conseguiu realizar a atividade: { )Sim ( )Nio

7. Conseguiu indentificar a fun¢io de cada elemento/botao da pagina inicial?
Conseguiu realizar a atividade: ( )Sim ( )Nio

B. Tente identificar como acessar um curso do Pronatec.

Conseguiu realizar a atividade: { )Sim ( )Nio

9. Tente identificar outras formas de contato com o MDS.

Conseguiu realizar a atividade: ( )Sim ( )Nio

10. Tente identificar em guais situacoes vocé deve procurar um CRAS.

Conseguiu realizar a atividade: { )Sim ( )Nio




MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME
SECRETARIA EXECUTIVA/ OUVIDORIA
Esplanada dos Ministérios, Bloco C, 92 andar — Sala 936 - CEP: 70.046-300 - Brasilia/DF
Telefone: 0800 707 2003 - fax: {0%*61) 2030-1299 - Formul3rio eletrénico: http://www.mds.gov.br/form ouvidoria

11. Dentre essas formas de participacao/interacao do cidadao com o MDS, quais dessas abaixo
vocé acha que sio uteis para o cidadao? Marque as que vocé acha mais efetivas e faceis
para o cidadao.

{ )Ouvidoria { )0800 { )SIC { )Outros

Teve dificuldade em realizar alguma das atividades? Sentiu falta de alguma informacao?
Qual/Quais? Gostaria de deixar sugestoes ou comentarios?




Anexo II - Formulario de avaliacao da Carta de Servicos ao Cidadao do MDS:

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME
SECRETARIA EXECUTIVA/ OUVIDORIA
Esplanada dos Ministérios, Bloco €, 92 andar — Sala 936 - CEP: 70.046-900 - Brasilia/DF
Telefone: 0800 707 2003 - fax: (0**61) 2030-1299 - formuldrio eletrdnico: http://www. mds.gov.br/form _ouvidoria

Carta de Servicos ao Cidadao

Por favor, avalie o trabalho de elaboracdo da Carta de Servigcos ao Cidaddo, assinalando a opgdo que julgar mais

Nao Consigo

Perguntas: Sim Na Ophut:
1. As informacdes so claras e de ficil entendimento? 0 0 0
2. O site € de ficil navegacio? e e @
3. As ferramentas disponibilizadas auxiliam a navegacio dentro do site? e e @
4. Vocé considera relevante as informacGes da Carta de Servigos? O 0 0
5. Teve alguma parte do conteido da Carta de servicos que gerou dividas?
O O O
Qual?
6. Existe algum termo ou palavra que vocé ndo entendeu? 0 0 0
7. Teve dificuldades em navegar pelo site? O 0 0
8. Vocé conseguiu identificar quais sfo os principais servigos e programas
O 0O O
do MDS?
9. Vocé acha que faltou alguma informac&o no site? { )Sim { ) Nio
Se sim, qual (is)?
10. Vocg gostou das fotos? { ) Sim { ) Nio

Se nio, de quais?

11. Vocé compreendeu a importincia do “Participe. E um direito seu”? Gostaria de deixar
alguma consideracdo?

12. Quais os pontos em que vocé encontrou maior dificuldade em acessar ou entender o contelido?




MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME
SECRETARIA EXECUTIVA/ OUVIDORIA
Esplanada dos Ministérios, Bloco C, 92 andar — Sala 936 - CEP: 70.046-900 - Brasilia/DF
Telefone: 0800 707 2003 - fax: (0**61) 2030-1299 - formulério eletrdnico: http://www.mds.gov.br/form ouvidoria

1.

Deixe alguma sugestdo para melhoria do contetido.




Anexo III — Portaria n° 503, de 05 de Dezembro de 2014:

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME
SECRETARIA-EXECUTIVA

PORTARIA N°.S50) % DE (*) DE DEZEMBRO DE 2014,

. 0 SECRETARIO EXECUTIVO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL
E COMBATE A FOME, no uso de suas atribuiches legais conferidas pelo Decreto N°
7.493, de 02 de junho de 2011, alterado pelo Decreto N® 8.218, de 28 de margo de 2014, e
tendo em vista o disposto no art. 11 do Decreto N° 6,932, de 11 de agosto de 2009, resolve:

Att. 1° Tornar permanente o Grupo de Trabalho — GT.- Carta de Servigos ao Cidadio,
instituido pela Portaria n° 543, de 12 de novembro de 2013, publicada no Boletim de Pessoal
e Servico n® 44, de 14 de novembro de 2013,

At 20 0 GT - Carla de Sew[;m; ao Cidadio permanecerd sob a coordenaciio da
 Ouvidoria, :

Art. 3° As reunides ordindriag do GT - Carta de Servigos ao Cidadio ocorrerio
semestralmente, com o objetive ‘de manter constanie atuahzat;ﬁn e rcfmmu]agﬁo das
mfﬂrmaqm disponibilizadas.

An 40 (”asﬂ haja necessidade de ajustes de conteddo, as dreas finalisticas deverfio
comunicar # Coordenacio do GT, a qual seré responsdvel por providenciar a alualizagho e a
insercio no Horsife da Carta de Servigos ao Cidaddo com o suporte da Assessoria de
Comunicagio Social do MBS, '

b

\ .
Art. 5° Esta Fﬂrlana di:tr\a em vigor na data de sua publicagho.
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3) HISTORICO DA IMPLEMENTACAO - limite de 2 (duas) paginas:

Em 11 de Agosto de 2009 foi editado o Decreto N° 6.932, o qual instituiu que todos os
orgaos publicos do Poder Executivo Federal criassem suas Cartas de Servigo ao Cidadao.

Passados dois anos, o MDS instituiu a Portaria n° 545, de 12 de Novembro de 2013 do
MDS, criando o Grupo de Trabalho para formulacido da Carta de Servigos ao Cidadao do MDS,
coordenado pela Ouvidoria.

O periodo de formulagao e discussao se deu em cinco reunides, € apos a implementacao
da Carta, viu-se a necessidade de manter permanente a revisdo e atualizacdo do Hotsite, por isso,
foi criada a Portaria n° 503 do MDS de 05 de Dezembro de 2014. Com esse intuito, aconteceu
a sexta reunido em Julho de 2015.

As deliberacdes aconteceram da seguinte forma:

A primeira reuniao dos membros do GT foi basicamente para a apresentacdo da equipe
e discutir a respeito das diretrizes da Carta de Servicos ao Cidadao e a magnitude de sua
importancia. A Colaboradora do Departamento de Inovagao e Melhoria da Gestdo do GesPublica
trouxe para os membros um modelo a cerca das informagdes e design padrdo para a elaboragdo
da Carta. Ao final, Objetivou-se que a Carta teria conteiido claro e preciso sobre os servigos
prestados, titulo simples e direto.

A segunda reunifio foi acerca do design de servicos (descricao dos servigos que o MDS
oferece por meio de agdes e programas sociais) e alinhamento de informagdes sobre o conteudo
de cada Secretaria. Ocorreu a principal ideia que seria a criagdo de uma plataforma digital, uma
versdao mais completa e inovadora apresentando todos os servicos que o MDS presta a sociedade,
seus conceitos, de que forma acessa-los e onde encontrd-los. O GT organizou suas ideias numa
planilha do Excel e distribuiu os papeis e fung¢des de cada secretaria.

Na terceira reunido, dentre as tratativas principais, ficou decidido que além do Hotsite
da Carta de Servicos ao Cidaddo , seria feita uma versdo impressa (cartaz) como modelo para
subproduto da Carta digital, que poderia ser utilizado em unidades que prestam servigos do
MDS, em conferéncias, palestras, eventos, dentre outros. O encontro teve como principal diretriz
a avaliacdo e ideia sobre a tendéncia da linha visual (formato, fonte e cores) dessa segunda
versao.

A quarta reunido discutiu-se o compartilhamento da percep¢ao de cada membro,
sugestdes e elogios relativos ao /ayout preliminar da versao eletronica da Carta de Servigos ao

Cidadao e ao contetido dos textos das respectivas areas. Ja na etapa final da consolida¢do do




conteudo do Hotsite, o GT organizou a linha visual e funcionalidades da Carta de forma a

apresentar ao cidadao o maximo de informagdfes sobre os servigos do MDS.

A quinta reuniao foi sobre como seria o procedimento da fase de teste. Além disso,
estratégias de divulgacdo como: Voz do Brasil, Bolsa Familia Informa, Boletim Brasil Sem
Miséria, Extratos dos Beneficidrios e etc. Por ultimo, ficou decidido que seriam feitas reunides
ordinarias do GT da Carta de Servigos ao Cidadao a cada seis meses, reunides extraordinarias do
GT da Carta de Servigos ao Cidadao sempre que necessario € que os pontos focais atuariam
quando houver necessidade de ajustes.

Em 05 de Dezembro de 2014 a Portaria n° 503 do MDS foi editada, esta que tornou a
partir de entdo o Grupo de Trabalho da Carta de Servigos ao Cidaddo permanente € com reunides
ordinarias a cada seis meses, com o objetivos de manter constante atualizagdo e reformulacdo das
informacodes disponibilizadas.

A sexta reunido aconteceu seis meses apds o langamento do Hotsite e tratou-se da
atualizagdo e revisao do conteudo, discussdo a respeito dos resultados obtidos com os seis meses
de Carta, bem como foram debatidas estratégias de Comunicagdo para manter a divulgagdo do

Hotsite, e os subprodutos possiveis a partir da Carta de Servigos ao Cidadao do MDS.

4) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS INDICADOS NO
ARTIGO 13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) paginas:

De acordo com o Decreto N° 6.932, de 11 de agosto de 2009, todos os 6rgaos publicos do
Poder Executivo Federal, devem criar suas Cartas de Servico ao Cidadao. Com isso, ao
iniciarmos o processo de discussdo de como seria feita a Carta, percebemos que com o atual
formato de comunica¢do da sociedade, um modelo virtual seria mais efetivo para facilitar o
alcance do cidadao as politicas publicas do proprio Ministério. A partir disso, teve-se a inovadora
ideia da criacdo do Hotsite, a primeira e Unica Carta de Servigos ao Cidadao digital, que além de
ser mais acessivel, foi feito em um formato criativo, permitindo facil navegabilidade, com
linguem didéatica, simplificada e de facil entendimento para o cidadao.

Como foi realizada por um GT no qual todas as areas do Ministério participaram, a
elaboracdo dos textos e da Carta em si foi um longo e produtivo processo de construgdo coletiva.
Embora tenha tomado tempo dos atores envolvidos, os beneficios compensaram os custos. As
reunides do grupo contribuiram para o fortalecimento da comunicacdo entre essas areas, o

trabalho conjunto se tornou menos burocratico ¢ a proposicao de ideias foi mais enriquecedora,




pois todas as unidades puderam construir o conteudo da Carta, e ndo apenas cada uma pensando
na sua propria area. A Ouvidoria teve a oportunidade de compartilhar a sua visao a respeito da
necessidade de utilizar linguagem clara, concisa e adequada ao publico beneficidrio.

Com o O MDS Pra Vocg, tivemos a oportunidade de integrar a Ouvidoria com as outras
areas envolvidas, trabalhar em um projeto que buscou o desenvolvimento social e a
sustentabilidade, pois utilizou menos papel do que os modelos tradicionais, além de permitir
melhoria da qualidade do trabalho do gestor, tanto em suas fungdes de trabalho quanto para a
divulgacdo do Hotsite. O grupo teve a preocupacdo de dispor as informagdes de forma
simplificada para o cidaddo sobre os programas e politicas publicas, inclusive adequando o
formato da Carta digital para celulares.

O nosso Hotsite ¢ considerado um modelo de agdo inovadora para outros Orgdos do
Governo, pois, a modernizagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo disponibilizou maior
participacdo social, no que tange nossas politicas publicas, uma vez que ¢ de rapido acesso e
simples navegabilidade; fluido, pois ndo ha limita¢des para compartilhamento do site; e abrange
uma grande parte da Sociedade. A Ouvidoria, depois do processo de implementacdo do Hotsite,
recebeu demandas sobre a Carta de Servicos ao Cidadao, sendo todas positivas, demonstrando

que o objetivo do O MDS Pra Vocé ja se tornou uma realidade.

Observagdo 1: utilizar espagamento simples, fonte Times New Roman, tamanho 12.
Observagdo 2: o limite de paginas nos campos 2, 3 e 4 inclui a possivel utilizagdo de graficos, fotos e
demais elementos visuais.




