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O que é uma Carta de Serviço e qual sua importância
A Carta de Serviço é um instrumento de transparência pública criado com o objetivo de informar ao cidadão 

quais serviços são oferecidos por um órgão ou entidade da administração pública, como acessá-los e quais 
são os compromissos e padrões de qualidade assumidos por esse órgão. Trata-se de um documento de 
natureza informativa, que busca aproximar o poder público da sociedade, promovendo um atendimento mais 
transparente, eficiente e orientado ao cidadão.

O surgimento da Carta de Serviço está diretamente ligado à necessidade de fortalecer os princípios da 
administração pública, especialmente os da publicidade, eficiência e moralidade. Sua origem no Brasil remonta 
ao Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização (GESPÚBLICA), lançado pelo Governo Federal 
com o intuito de melhorar a gestão e os serviços prestados ao cidadão.

Ao especificar quais serviços são prestados, a forma de acesso e os padrões de atendimento (como 
prazos, canais de contato e requisitos), a Carta de Serviço atua como uma ponte entre a administração pública 
e a população, facilitando o controle social e ampliando o acesso a direitos. É também um instrumento de 
compromisso institucional, pois define metas de atendimento e critérios objetivos para avaliar o desempenho 
do serviço público.

Na prática, a Carta de Serviço se apresenta como uma ferramenta fundamental para garantir que o cidadão 
saiba o que esperar do órgão público e possa cobrar melhorias quando os padrões estabelecidos não forem 
cumpridos. Além disso, permite que o gestor público monitore a efetividade das políticas públicas e promova 
melhorias constantes com base em dados objetivos e no feedback dos usuários.

Principais objetivos da Carta de Serviço:
▪ Informar de forma clara e acessível sobre os serviços públicos disponíveis.

▪ Estabelecer compromissos de qualidade no atendimento ao cidadão.

▪ Facilitar o exercício do controle social sobre a atuação dos órgãos públicos.

▪ Aumentar a transparência da administração pública.

▪ Promover a melhoria contínua dos serviços prestados.

Benefícios da implementação de uma Carta de Serviço:
▪ Redução da burocracia e do desconhecimento por parte do cidadão.

▪ Maior satisfação dos usuários dos serviços públicos.

▪ Estímulo à responsabilidade e à eficiência dos servidores.

▪ Maior alinhamento entre as expectativas da população e a capacidade de entrega dos órgãos públicos.

Portanto, mais do que um simples documento informativo, a Carta de Serviço representa um avanço 
importante na gestão pública, com foco na cidadania, na melhoria dos serviços e na valorização da confiança 
da população nos órgãos estatais.

Ao ser corretamente elaborada e amplamente divulgada, ela contribui significativamente para a construção 
de uma administração mais democrática, acessível e orientada por resultados.

Estrutura e elementos essenciais de uma Carta de Serviço
A efetividade da Carta de Serviço depende diretamente da sua estrutura e da clareza das informações 

que ela apresenta. Para que cumpra seu papel de orientar e informar o cidadão, esse documento deve ser 
padronizado, acessível e completo, apresentando todos os dados relevantes sobre os serviços ofertados por 
um órgão público.


