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DEDICATORIA

Para todos os servidores publicos que dedicam suas vidas para melhor
servir a sociedade.



RESUMO

A partir da publicacdo da Lei N°13.460/2017, a utilizacdo da Carta
de Servicos passou a ser um dos principais mecanismos de
participacao, protecao e de defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos no Brasil. Precisa-se elucidar que os conteudos das Cartas de
Servicos sdo uma extensdo da Lei N° 13.460/2017. Em outras palavras,
sao nas Cartas de Servigcos que estao expressos 0s compromissos de
qualidade que os cidadaos brasileiros tém direito. Entretanto, ao
mesmo passo que a Lei N° 13.460/2017 ampliou a obrigatoriedade da
utilizacao das Cartas de Servicos para toda Administracao Publica
brasileira, a metodologia para a sua correta elaboracao e gestao foi
descontinuada no pais pelo Poder Executivo Federal quando da
extincdo do antigo Programa GESPUBPLICA. Essa descontinuidade
deixou os estados e municipios sem um norte metodoldgico oficial e
atualizado que pudesse ser utilizado para operacionalizar as suas Cartas
de Servicos. Fato esse que coloca em risco a efetiva aplicagao da Lei N°
13.460/2017 em nivel nacional e por consequéncia a restricdo do direito
dos cidadaos brasileiros de terem acesso a servicos publicos prestados
com qualidade. Dentro desse contexto pouco promissor, identificou-se
uma janela de oportunidade de contribuir para a Administracao
PuUblica brasileira trazendo a luz o modelo de gestao de Cartas de
Servigcos fomentado pela cidade de Madri na Espanha como uma opg¢ao
a ser seguida pelos estados e municipios brasileiros. Para isso, optou-se
por apresentar essa alternativa por meio de uma pesquisa comparativa
entre o modelo fomentado pela cidade de Madri e o modelo
descontinuado fomentado pelo Programa GESPUBLICA. Os resultados
da pesquisa demonstraram como duas iniciativas podem tomar
caminhos bem diferentes. Enquanto o modelo da cidade de Madri
conseguiu produzir resultados tangiveis frutos de uma estratégia de
implantacao centralizada apoiada por um regramento legal claro e
objetivo, o modelo brasileiro encontrou grandes barreiras para produzir
efeitos praticos que tiveram como causas raizes uma estratégia de
implantacao descentralizada apoiada por um regramento legal
impreciso e confuso.

Palavras-chaves: Carta de Servicos; Gestao; Avaliacao; Qualidade; Lei
13.460/2017
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ABSTRACT

Since the publication of Law N°13.460/2017, the use of the Service
Charters became one of the main mechanisms of participation,
protection and rights of users of public services in Brazil. It is necessary
to clarify that the contents of the Service Charters are an extension of
the Law N°13.460/2017. In other words, the Service Charters express the
quality commitments that Brazilian citizens are entitled to. However,
while the Law N° 13.460/2017 expanded the mandatory use of Service
Charters for the entire Brazilian Public Administration, the
methodology for their correct implementation and management was
discontinued in the country when the former GESPUBPLICA Program
was terminated. This discontinuity left the whole country without a
methodological guideline that could allow a correct implementation of
the Services Charters. This fact alone can damage the effectiveness of
the Law N°13.460/2017 at the national level and, consequently, restrain
the rights of Brazilian citizens to have access to quality public services.
Within this unpromising context, a window of opportunity was
identified to contribute to the Brazilian Public Administration, bringing
to light the management model of Service Charters promoted by the
city of Madrid in Spain as an option to be followed by Brazilian counties.
In that regard, it was decided to present this alternative through a
comparative study between the model promoted by the city of Madrid
and the discontinued model promoted by the GESPUBLICA Program.
The research results demonstrated how two initiatives can take very
different paths. While the Madrid city model was able to produce
tangible results as a result of a centralized implementation strategy
supported by a clear legal regulation, the Brazilian model encountered
major barriers to produce ay practical results that had as root causes a
decentralized implementation strategy supported by an inaccurate
and misleading legal regulation.

Keywords: Service Charter; Management; Evaluation; Quality; Law
13.460/2017
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INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Em meados dos anos 80, a entdao Primeira Ministra do Reino
Unido Margareth Thatcher desencadeou um movimento reformista no
pais com o objetivo de alcancar uma maior eficiéncia da Administracao
Publica britanica.

Esse movimento, que mais tarde ficou conhecido como a New
Public Management (NPM) ou em portugués Nova Gestao Publica
(NGP), passou a disseminar a ideia da utilizacao de praticas de gestao
da iniciativa privada na Administracao Publica (COUTINHO, 2000).
Atrelado a essa ideia, estava a de passar a enxergar o cidadao como um
cliente dos servicos publicos e dentro desse conceito replicar as
mesmas dinamicas do relacionamento que um cliente tem com uma
empresa para o relacionamento que o cidadao tem com o Estado
(POLLITT E BOUCKAERT, 2011a).

Dentro desse novo paradigma trazido pela NGP, em 1991 o
Primeiro Ministro do Reino Unido John Major, como um
desdobramento do movimento de reformas iniciado por sua
antecessora Margareth Thatcher, lancou um programa nacional com o
objetivo de melhorar continuamente a qualidade dos servicos publicos
prestados aos cidadaos britanicos.

Esse programa idealizado por Major que recebeu o nome de 7he
Citizen's Charter: Raising the standard teve dois grandes objetivos:
promover a alteracao do relacionamento entre o Estado e o cidadao e
elevar os padrbes de qualidade dos servicos prestados pelos 6rgaos
publicos britanicos.

Como forma de concretizar esses objetivos, entre outras
iniciativas, a maior delas foi a criacao de um “contrato” ou pelo menos
de uma carta de intenc¢des que seria celebrada entre os 6rgaos publicos
britanicos e seus cidadaos contendo os padrdes minimos de qualidade
para os servicos publicos, os mecanismos de reclamacao e de avaliacao,




além das possiveis indenizagdes e ressarcimentos em caso de servigcos
prestados fora dos padrdes estabelecidos.

Esses “contratos” pactuados entre o Estado e o cidadao eram as
chamadas Citizen's Charters ou Cartas de Servicos na lingua
portuguesa. Eram nessas Cartas, de divulgacao obrigatdria para
sociedade, onde eram registrados os compromissos que 0s 0rgaos
publicos britanicos se comprometiam a cumprir. Pollitt (1993) afirma
que a Citizen’s Charter foi criada por um governo determinado a fazer
profundas mudancas na dinamica de funcionamento da
Administracao Publica.

Nas proprias palavras de Major “A Citizen’s Charter analisa os
servigcos publicos através dos olhos daqueles que os usam [...]. Durante
muito tempo predominou a visao do fornecedor; agora chegou a vez
do usuario" (MAJOR, 1992 apud HAYWOOD; RODRIGUES, 1993, p. 195).

Figura T1: Sintese conceitual do Programa Citizen’s Charter.

Pactua¢ao de compromissos

Produtos e
Servicos

Processos
Organizacionais

Aumento da capacidade institucional dos
orgdos publicos britanicos por meio da
utilizagdo de praticas de gestio da
iniciativa privada.

Percepgdo do cidaddo
como um cliente.

Alteragdo da relagdo
entre o Estado
e o cidaddo.

___________________________________________________

Fonte: criado pelo autor.




Inspirados pelo Programa do Reino Unido e impulsionados pelo
movimento da Nova Gestao Publica que se popularizou pelo mundo,
diversos outros paises, incluindo o Brasil, lancaram as suas proprias
iniciativas aos moldes da Citizen’s Charter britanica.

No caso brasileiro, a consolidagao de um programa de qualidade
voltado para a melhoria dos servicos publicos, a luz da NPG, teve seu
inicio em 1995 durante o Projeto Cidadao que integrou as iniciativas do
Plano Diretor da Reforma do Estado (PDRAE).

Esse Projeto teve como inspiracao direta o Programa britanico
como narrado pelo préprio Bresser-Pereira, Ministro do entao criado
Ministério da Administracao e Reforma do Estado (MARE).

[...] mas precisava conhecer muito mais a respeito das novas
ideias. E foi o que fiz, viajando para a Inglaterra logo no inicio
do governo e comegando a tomar conhecimento da
bibliografia que recentemente havia-se desenvolvido,
principalmente naquele pais, a respeito do assunto.

O resultado foi elaborar, ainda no primeiro semestre de 1995, o
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado e a emenda
constitucional da reforma administrativa, tomando como base
as experiéncias recentes em paises da OCDE, principalmente o
Reino Unido [..] (BRESSER-PEREIRA, 2000).

Como forma de viabilizar o Projeto Cidadao foi criado o Programa
da Qualidade e Participacao na Administracao Publica (PQPAP) que
tinha por objetivo contribuir para a melhoria da qualidade dos servigcos
publicos e conceber mecanismos que viabilizassem a integracao dos
cidadaos nos processos de definicao, implementacao e avaliacao da
acao publica. (MARE, 1997).

Foi no ambito do PQPAP que o primeiro passo para pactuacao de
padroes de qualidade com a sociedade foi dado no Brasil por meio do
Decreto N° 3.507/2000 que dispunha sobre o estabelecimento de
padroes de qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos
orgaos e pelas entidades da Administracdao Publica Federal direta,
indireta e fundacional, e da outras providéncias.

_ Art. 60 Os 6rgaos e as entidades publicas federais
deverao implementar os padrées de qualidade do
atendimento, de acordo com as diretrizes estabelecidas neste
Decreto, no prazo de um ano, a contar da data de sua
publicacao, bem como divulgar amplamente esses padroes de
gualidade junto aos cidadaos-usuarios. (BRASIL, DECRETO N°
3.507, 2000).




Vale apena chamar a atencgao para o fato que em 2000, apesar do
Decreto estipular a divulgacao de padrdes de qualidade junto ao
cidadao, o Brasil ainda nao tinha adotado o termo “Carta de Servigos”.

Mais tarde, apds a extingdao do MARE, foi criado em 2005 o
Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao
(GESPUBLICA) por meio do Decreto N° 5378/2005". A criacdo desse
Programa foi o resultado da fusao do Programa da Qualidade e
Participagao com Administracao Publica (PQPAP) com o Programa
Nacional de Desburocratizacao.

Art. 1° Fica instituido o Programa Nacional de Gestao
PUblica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA, com a finalidade
de contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos
publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da
competitividade do Pais. (BRASIL, DECRETO N° 5.378/2005).

Foi no ambito desse Programa, no ano de 2009, que o termo
“Carta de Servicos” foi inaugurado na Administracao Publica brasileira
por meio do Decreto N° 6.932/20092. Nesse primeiro momento, a
obrigatoriedade da divulgacao das Cartas de Servicos estava restrita
aos orgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

Art. 11. Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal que
prestam servicos diretamente ao cidadao deverao elaborar e
divulgar “Carta de Servigos ao Cidadao”, no ambito de sua
esfera de competéncia. (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).

A funcao atribuida pelo Decreto para Carta de Servicos no Brasil
vai de encontro a dada para Citizen’s Charter britanica.

Art. 1: § 1o A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo
informar o cidaddo dos servicos prestados pelo érgdo ou
entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos
respectivos compromissos e padrbes de qualidade de
atendimento ao publico. (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).

Divulgacao de informacdes claras sobre os servigos prestados
em linguagem simples, dos padrdes de qualidade dos servigos
gue os usuarios podem esperar e do desempenho em relagao
a esses padroes. (Citizen's Charter

'Disponivelem:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato20042006/2005/decreto/d537
8.html

2 Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato20072010/2009/decreto/d6932.html



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato20042006/2005/decreto/d5378.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato20042006/2005/decreto/d5378.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato20072010/2009/decreto/d6932.htm

White Paper3, 1991, p. 6).

Faz-se uma pausa para elucidar que no Reio Unido, tanto o
Programa como o instrumento de pactuagcao de compromissos de
padroes de qualidade foram “batizados” de Citizen’s Charter. Toda via,
o termo “Citizen’s Charter”traduzido para o portugués como “Carta de
Servicos” nao remete ao Programa Citizen’s Charter, nem muito menos
literalmente aos documentos elaborados e divulgados pelos 6rgaos
britanicos.

Outra distingao conceitual importante de se fazer € que o termo
“Citizen’s Charter” & indissociavel do Programa britanico ou de suas
ideologias. Ou seja, quando se fala em “Citizen’s Charter” esta se
abordando indiscutivelmente a experiéncia britanica. Jd em portugués,
o termo “Carta de Servicos” se torna genérico nao remetendo, diferente
dotermo em inglés,a uma ideologia, a uma experiéncia brasileira ou ao
Programa GESPUBLICA que introduziu o seu conceito no Brasil.

O termo “Carta de Servicos” no Brasil remete a tdo somente a um
instrumento de pactuacao de padrdes de qualidade. Em outros termos,
o que foi instituido pelo Decreto N° 6.932/2005 nao foi um Programa, foi
tdo somente a incorporacao da pratica de um érgao publico pactuar e
divulgar publicamente seus compromissos de qualidade.

Em seguida, em 2017, foi promulgada a Lei N° 13.460% que
ampliou de forma obrigatoéria a divulgacao das Cartas de Servigos para
toda a Administragao Publica brasileira. Essa Lei lancou uma politica
nacional centrada na protecao e defesa dos direitos dos usuarios de
servicos publicos e elencou a Carta de Servicos como um de seus
elementos fundamentais.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragcao publica
direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da
Constituicao Federal.

3Disponivelemhttps://www.civilservant.org.uk/library/citizen's%20charter/citizens_ch
arter-foreword_and_introduction.pdf

4 Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/l13460.htm
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Art. 7° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servigcos ao Usuario. (BRASIL, N° LEI 13.460,
2017).

Registra-se que a alteracdo do nome de Carta de Servicos ao
Cidadao para Carta de Servicos ao Usuario veio apenas para ampliar o
publico a qual ela se comunica, ndo alterando a sua finalidade.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servico publico; (BRASIL, N° LEI
13.460, 2017).

Precisa-se elucidar também que os conteudos das Cartas de
Servicos sdo uma extensdo da Lei N° 13.460/2017. Em outras palavras,
sao nas Cartas de Servicos que estao expressos 0s compromissos de
gualidade que o cidadao tem direito.

Art. 7° 8§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo érgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

Esse entendimento pode ser reforcado pela propria maneira pela
qual a Lei N°13.460/2017 foi divulgada na pagina da Central de Defesa
do Usuario do Servico Publico disponivel no portal oficial do Governo
Federal.

Sempre que o servigo prestado estiver em desacordo com os
direitos do usuario e com o que o érgao prometeu na sua Carta
de Servicos, o usuario deve tomar providéncias para garantir
gue os seus direitos sejam respeitados.

Estes servicos nao sdo favores; sdo Direitos que temos perante
o Estado, e é nosso dever reclamar sempre que ndo forem
prestados ou forem mal prestados.(gov.br/ouvidorias/pt-
br/cidadao/central-de-defesa-dos-usuarios).

Por essa razao, para que o cidadao tenha seus direitos garantidos,
€ crucial que o processo de pactuacao, monitoramento e avaliacdao dos
compromissos contidos nas Cartas de Servicos sigam critérios
metodoldgicos rigorosos. Até o proprio processo de redagao das Cartas
merece uma atencao especial para que o seu conteudo seja de facil
compreensao e Nao gere barreiras de entendimento para o cidadao.




Apesar do conceito da Carta de Servigcos ser simples, pactuar
publicamente padrdes de qualidade que atendam as necessidades do
cidadao, a sua implantacao na pratica é complexa.

Para que um 0rgao publico realmente consiga pactuar
compromissos de qualidade que atendam as expectativas da
sociedade e principalmente seja capaz de cumpri-los € necessario todo
um processo de transformacao organizacional que deve ser apoiado
pela utilizacao de diversas metodologias de gestao.

Afinal, o que provoca os ganhos na qualidade dos servicos nao é
a divulgacao de um documento informativo intitulado de Carta de
Servicos, mas sim a utilizacdao de todo um aparato metodoldgico de
gestao para transformar os textos de um documento em resultados
efetivos para sociedade.

A maior prova disso sao dois casos ocorridos no proprio Reino
Unido. Um sendo o iconico caso da “cone hotline’ que chegou a virar
uma piada nacional e outra desastrosa, relacionada a Carta do Servico
Nacional de Saude. Reserva-se o aprofundamento dessas e outras
experiéncias internacionais sobre a utilizacao das Cartas de Servicos
para o referencial tedrico desta pesquisa.

De toda forma, a experiéncia internacional ja demonstrou que
nao se pode confundir o processo de implantacao da Carta de Servicos
com o simples processo de redacao de um documento informativo.

Nesse sentido, quando um o6rgao publico decide por utilizar a
Carta de Servicos precisa estar implicito que a decisao foi a de implantar
um modelo de gestdao da qualidade de servicos que tem por objetivo
aumentar a capacidade institucional do 6rgao para que ele possa
cumprir os compromissos de qualidade previamente pactuados com a
sociedade.

De outra forma, estar-se-ia falando apenas de um mero processo
de compilacao e divulgacao de informacdes completamente afastado
de um ciclo de melhoria. Esse processo de compilagao de informacdes
por si s6 nao é capaz de induzir melhoria alguma para gestao publica.

Figura 2: Carta de Servicos implantada como um modelo de gest&o da
qualidade de servicos.
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Fonte: criado pelo autor.

Figura 3: Carta de Servicos implantada como um documento informacional.
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Fonte: criado pelo autor.

De toda forma, a implantacao da Carta de Servicos como um
simples documento informativo, mesmo que com padrdes de




qualidade estipulados unilateralmente pelo Estado e sem as
transformacdes necessarias para O aumento da capacidade
institucional dos 6rgaos publicos, serve ao menos para que o cidadao
tenha o conhecimento basico sobre os servicos.

Entretanto, considerar tal documento como uma Carta de
Servicos estar-se-ia desvirtuando conceitualmente um instrumento
que em sua concepcao foi criado justamente para alterar a
unilateralidade da relagcao entre o Estado e o cidadao.

Seguindo nessa linha, caso 0s comMpromissos expressos nas
Cartas de Servicos nao sejam o resultado da participacao social e fruto
de uma transformacdo organizacional, a Lei N° 13.460/2017 acaba por
deixar o Estado “impor” quais direitos o cidadao por ventura ira ter em
relacao a qualidade dos servicos prestados. Nesse caso, a transformacao
darelacao entre o Estado e a sociedade ndo é alterada e nem se provoca
a inducao da melhoria dos processos organizacionais dos o6rgaos
publicos.

O que define uma Carta de Servicos € o seu processo de
elaboracao e nao o seu conteudo. Da mesma forma, o que garante a
sua efetividade na pratica é a sua gestao e nao a sua divulgacao.

Para consolidar esse entendimento de forma definitiva, faz-se uso
do exemplo hipotético ilustrado na Figura 4.




Figura &: Elaboracdo de uma Carta de Servicos x elaboracado de um
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Fonte: criado pelo autor.

Como ilustrado, em ambas as situacdes, um orgao publico
produziu um documento que tem a fun¢ao de informar o cidadao
sobre os compromissos de qualidade para a presta¢ao de seus servicos.
Pergunta-se, quais dos dois documentos conceitualmente € uma Carta
de Servicos? Acredita-se que ja foram envidados esforcos explicativos
suficientes para indubitavelmente concluir que apenas o documento
da “Situacao A" pode ser classificado com uma Carta de Servicos pelo
fato desse ter sido o resultado da participacao social e da transformacao
organizacional.

Muito mais do que informar o cidadao, a implantagao de um
modelo de qualidade baseado em compromissos firmados por meio
das Cartas de Servicos esta atrelada a toda uma sustentagao
metodologica de gestdao que visa alterar o funcionamento
organizacional para que as instituicdes publicas possam promover as
mudancas internas necessarias para que possam cumprir 0s
compromissos e padroes de qualidade pactuados com a sociedade.

Logo, a divulgacao de uma Carta de Servicos sem respeitar os
seus pré- requisitos para que ela possa ser efetiva, participacao social,
adequacao dos processos organizacionais e o estabelecimento de um




ciclo de melhoria continua por meio de avaliacao e implantacao de
medidas corretivas, sera uma iniciativa para melhoria dos servigcos
publicos natimorta.

Dentro desse contexto, o Brasil parece ter inicialmente assimilado
de forma correta esse entendimento. Prova disso foi a introduc¢ao das
Cartas de Servicos no Brasil dentro do contexto do Programa
GESPUBLICA que foi coordenado pelo Poder Executivo Federal.

Esse Programa fomentava o chamado Modelo de Exceléncia em
Gestao Publica (MEGP). Esse Modelo preconizava o aprimoramento de
oito dimensdes organizacionais que podem ser observadas na Figura 5.

Figura 5: Dimens&es do Modelo de Exceléncia foentado pelo GESPUBLICA.

Estratégiae
planos

Fonte: criado pelo autor baseado em Gespublica, Guia MEGP, 2014.

Esse modelo de exceléncia fazia uso das Cartas de Servicos como
um método gerencial para direcionar as dimensdes. Publico alvo,
Interesse Publico e Cidadania, Processos e Resultados. (GESPUBLICA,
CARTA DE SERVICOS - GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 11).

Assim, a utilizacdao das Cartas de Servicos tinha como objetivo
contribuir para que os 6rgaos publicos brasileiros se adequassem aos
referenciais de exceléncia preconizados pelo MEGP, sendo um deles a
prestacao de servicos publicos de qualidade para o cidadao.

Durante a existéncia do Programa foram criadas diversas
metodologias que tinham por objetivo aumentar o desempenho de
cada uma das oito dimensdes abrangidas pelo MEGP.




Figura 6: Metodologias elaboradas pelo Programa GESPUBLICA.
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Fonte: criado pelo autor.

Entre essas metodologias, uma foi desenvolvida especificamente
para a elaboracao e gestao das Cartas de Servicos. Essa metodologia foi
sendo amadurecida ao longo dos anos. O primeiro Guia Metodologico
para elaboracao e gestao das Cartas de Servicos no Brasil foi lancado
em 2009, sofrendo uma grande atualizacao em 2014.

Nessa Ultima versao, foi disponibilizado para os érgaos publicos
brasileiros um guia completo para implantacdao de um modelo de
gestao de Cartas de Servicos que era apoiado por todas as outras
metodologias elaboradas pelo Programa.




Figura 7: Fluxo de implantacéo

do modelo de gestdo de Carta de Servicos do GESPUBLICA.
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Fonte: GESPUBLICA, Carta de Servicos ao Cidadao - Guia
Metodoldgico, 2017 p, 28.

Quadro 1: Metodologias de apoio
as fases de implantacdo do modelo de gestdo de Cartas de
Servicos do GESPUBLICA.

Metodologias de suporte

Fases de implantacao
FASE | - Alinhamento Institucional

Carta de Servicos - Guia Metodoldgico

FASE II: Andlise critica de desempenho

Instrumento de Avaliagao da Gestdo Publica

(IAGP)

FASE Ill - Levantamento das
necessidadese expectativas dos
publicos alvos

Carta de Servicos - Guia Metodoldgico

FASE IIl.l. - Analise e melhoria
deprocessos

Guia d Simplificagao




FASE IV- Fixacao dos novos padroes

Guia de Indicadores: orientagao basicas
dedesempenho

. . Guia “Fugindo do 'burocratés": como facilitar
FASE V - Redacao da Carta de Servigos

o
acesso do cidadao ao servico publico
Fase VIl - Monitoramento e avaliagao de Guia de Pesquisa de Satisfacao e
desempenho Instrumento

Padrao de Pesquisa de Satisfacao (IPPS)

Fonte: criado pelo autor.

Nesse sentido, o modelo de gestao de Carta de Servigcos proposto
pelo guia metodoldégico publicado em 2014 visava garantir que as
Cartas de Servicos disponibilizadas para sociedade fossem de simples
entendimento, que elas refletissem os padrdes de qualidades alinhados
as necessidades do cidadao, que 0s processos organizacionais
necessarios para o cumprimento desses compromissos tivessem sido
previamente adequados e que fosse estabelecido um ciclo de melhoria
continua por meio da avaliacdo e da implementacdao de acdes
corretivas.

Em outras palavras, garantir que os 6rgaos publicos brasileiros
implantassem de forma efetivas as suas Cartas de Servicos para que a
sua utilizacao beneficiasse tanto a Administracdao Publica como o
cidadao.

Abre-se um rapido parénteses, no intuito de evitar qualquer tipo
de confusao interpretativa, para apresentar no Quadro 2 um grupo de
expressdoes que serao utilizadas ao longo do texto e de como elas
devem ser entendidas no contexto desta pesquisa.




Quadro 2: Sintese conceitual

Quando se utilizar a expressao: Deve-se entender como:
Registro das inf coes divulgadas publi te para iedade, em qualquer

formato ou midia, resultantes obrigatoriamente da pactuacdo de compromissos de
qualidade com a sociedade, da estipulagdo de indicadores e metas para o
monitoramento e avaliagdo do cumprimento dos compromissos e da prévia adequagao
dos processos organizacionais que garantam o cumprimento dos compromissos de
qualidade pactuados.

O conjunto de procedimentos que devem ser seguidos para:

Modelo de
Gestdo de Carta de Servigos

Cartas de Servigos

Gestao das
Cartas de Servigos 1- a pactuagao dos compromissos de qualidade com a sociedade.
Elaboracgéo das Cartas de 2- aelaboragéo dos indicadores e metas que ser&o utilizados para monitorar e avaliar
Servigos o cumprimento dos compromissos de qualidade pactuados.
3- a adequagao dos processos organizacionais necessarios para o cumprimento dos
compromissos de qualidade pactuados.
4- aredacdo da Carta de Servigos.

Elaboracao
das Cartas de Servigos
O conjunto de atividades ap6s a divulgacido da Carta de Servigos para
sociedade.
/ Gestao das Cartas de Servigos |1- avaliagdo continuada do cumprimento dos compromissos de qualidade pactuados.
Cartade 2- implantagdo de agdes corretivas, quando os compromissos de qualidade nao
Servigos / estiverem sendo cumpridos, ou de melhorias, para elevar os padres pactuados.

3- atualizagdo informacional dos contetidos das Cartas de Servigos.

Modelo de Gestao de Cartade |A soma do conjunto dos procedimentos para elaboragdo das Cartas de Servigos com
Servicos as atividades para a sua gestao.

O conjunto de Leis, Decretos, Portarias e de Instrugdes Normativas que

operacionalizacdo o funcionamento das Cartas de Servigos dentro da maquina publica.

Normativos regulamentadores

Fonte: criado pelo autor.

Prosseguindo, essa metodologia para implantacao de um
modelo de gestao de Cartas de Servicos era disseminada por meio da
rede nacio®al de gestdo consolidada pelo GESPUBLICA que chegou a
ter 1263 o6rgaos5 participantes espalhados em diversos estados
brasileiros. Logo, antes mesmo da obrigatoriedade da utilizacdo das
Cartas de Servicos ter sido expandida para toda a Administracao
Publica nacional, ja existia uma rede que possibilitava o acesso aos
orgaos dos estados e municipios a uma metodologia para sua correta
elaboracao e gestao.

SLista de orgaosque  aderiram ao Gespublica:
https://gestaocpublica.net/blog/wp- content/uploads/2018/01/Gespublica-Lista-de-
Orgaos.ods




Figura 8: Rede de Gestdo do GESPUBLICA
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Fonte: GESPUBLICA®, CADERNO MEGP, 2007.

Sendo assim, a época da publicacdo da Lei N° 13.460/2017 existia
toda uma estrutura que poderia catalisar a efetividade do normativo e
uma metodologia que poderia homogeneizar o processo de
operacionalizacao das Cartas de Servicos em todo o pais.

Entretanto, o Poder Executivo Federal quando da
regulamentacdo da Lei N° 13.460/2017 por meio do Decreto N°
9.094/2017 optou por extinguir o Programa GESPUBLICA. Como
consequéncia disso, o MEGP, a metodologia para implantacdao do
modelo de gestao de Cartas de Servicos e todas as outras metodologias
gue o apoiavam foram descontinuadas no pais.

¢ Disponivel em
https://bibliotecadigital.economia.gov.br/bitstream/777/607/1/caderno_01
_documento_de_referencia_vs_2007.pdf




Art. 25. Ficam revogados:
| - 0 Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009 ; e

Il - 0 Decreto n° 5378, de 23 de fevereiro de 2005. (BRASIL,
DECRETO N°9.094, 2017).

Essa decisao foi alicercada em dois fatores. O primeiro pelo fato
da Lei N°13.460/2017 ter delegado para cada Poder e esfera de Governo
a responsabilidade de regulamentar a operacionalizacao das Cartas de
Servicos. Ou seja, a legislacao retirou qualquer responsabilidade do
Poder Executivo Federal em ser o provedor de um norte metodologico
para o pais.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governo dispord sobre a operacionalizagdo da Carta de
Servicos ao Usuario. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

O segundo fator foi a decisao de perseguir a melhoria dos servicos
publicos por meio das iniciativas de Governo Digital. Essas iniciativas
tiveram o seu inicio em 2016 por meio do lancamento da Plataforma de
Cidadania Digital regulamentada pelo Decreto N° 8.936/20167.

Na sequéncia, foi lancado o Programa Brasil Eficiente pelo
Decreto de 7 de marco de 20178 que conforme o antigo sitio oficial do
programa visava:

Menos burocracia e mais agilidade. Esse é o objetivo do Brasil
Eficiente, uma iniciativa do Governo do Brasil para facilitar a
vida do cidaddo ou empresa que utilize servicos publicos. O
Brasil Eficiente € a modernizagao da relagcao entre o governo e
a sociedade. O programa busca agilizar os atendimentos,
simplificar processos e reduzir custos.
(http://www.brasileficiente.gov.br/).

Percebe-se que os objetivos desse Programa se assemelham aos
do GESPUBLICA com a diferenca dele ser voltado somente para os
6rgados do Governo Federal (http://www.brasileficiente.gov.br/sobre).

7 Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2016/decreto/d8936.htm

8 Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/dsn/Dsn14451.htm



http://www.brasileficiente.gov.br/)
http://www.brasileficiente.gov.br/sobre)
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8936.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8936.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/dsn/Dsn14451.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/dsn/Dsn14451.htm

Mais tarde, em 2021, o Programa Brasil Eficiente foi
descontinuado e substituido pelo Programa Moderniza Brasil. Esse
também com os mesmos objetivos do GESPUBLICA e do Brasil
Eficiente.

Art. 1° Fica instituida a Politica Nacional de Modernizagdo do
Estado - Moderniza Brasil, com a finalidade de direcionar os
esforcos governamentais para aumentar a eficiéncia e
modernizar a administracao publica, a prestagcao de servigos e
0 ambiente de negdcios para melhor atender as necessidades
dos cidadados. (BRASIL, DECRETO N°10.609, 2021).

Nesse mesmo ano, a iniciativa de Governo Digital foi consolidada
por meio da Lei N°14.129/2021. Essa iniciativa continuou perseguindo os
mesmos objetivos dos programas anteriores, além de, como a Lei N°
13.460/2017, elencar os compromissos firmados nas Cartas de Servicos
como um de seus componentes essenciais.

Art. 3° Sao principios e diretrizes do Governo Digital e da
eficiéncia publica:

XVIIl - o cumprimento de compromissos e de padrdes de
qualidade divulgados na Carta de Servigos ao Usuario;

Art. 27. Sdo garantidos os seguintes direitos aos usuarios da
prestacao digital de servigos publicos [...].

Il - atendimento nos termos da respectiva Carta de Servicos ao
Usuario;

Art. 18. Sao componentes essenciais para a prestacao digital
dos servicos publicos na administragao publica:

Il - as Cartas de Servicos ao Usuario, de que trata a Lei n°13.460,
de 26 de junho de 2017; (BRASIL, Lei N°14.129, 2021).

Atualmente, em 2022, o Poder Executivo Federal oferta para toda
a Administracao Publica do pais a oportunidade de utilizacao de
metodologias para a transformacao digital de servicos, solucdes
tecnoldgicas, plataforma de avaliacao de servicos, repositério nacional
para cadastramento das informacdes das Cartas de Servicos e até
mesmo a possibilidade de publicacao de servicos no portal GOV.BR.

ApOs essa contextualizacao histérica da Carta de Servicos, péde-
se identificar claramente que o Governo Federal continuou
perseguindo a desburocratizagao e a melhoria de seus servicos
publicos apds a extincdo do Programa GESPUBLICA.




Entretanto, apesar da Carta de Servicos ser o principal insumo da
Lei N° 13.460/2017, ndo foi encontrada nenhuma metodologia oficial e
atualizada para implantagcao de um modelo de gestao de Cartas de
Servicos € nem ao menos uma recomendacao para a utilizagao da
antiga. Afirma-se isso baseado no resultado infrutifero de uma extensa
pesquisa realizada pela busca de uma metodologia, pés GESPUBLCA,
dedicada aimplantacao de um modelo de gestao de Cartas de Servicos.

Constatou-se entdo que ao mesmo passo que a Lei N°13.460/2017
ampliou a obrigatoriedade da utilizagao das Cartas de Servicos para
toda Administracao Publica brasileira, a metodologia para a sua correta
implantagao e gestao foi descontinuada no pais. Fato esse
minimamente preocupante! Afinal, as Cartas de Servicos sao as
portadoras nao s6 de padrdes de qualidade para prestacao dos servicos
publicos, mas de direitos de todos os cidadaos brasileiros.

1.2 JUSTIFICATIVA

Como abordado durante a contextualizagcao desta pesquisa, a Lei
N° 13.460/2017 teve com um de seus principais objetivos promover a
melhoria da qualidade dos servicos publicos para o cidadao.

Entretanto, para que essa Lei consiga produzir os seus efeitos se
faz necessario que seus dispositivos, principalmente os relacionados a
operacionalizacao das Cartas de Servicos, sejam implementados de
forma correta. Afinal, praticamente toda a Lei é estruturada ao redor
delas.

Sao nas Cartas de Servicos onde estao expressos os padrdes de
qualidade que os cidadaos tem direito e que a Lei tem por intencao
proteger.

Art. 7°. § 1°0 A Carta de Servigcos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo érgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

Art. 7°: § 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de
Servicos ao Usuario deverd detalhar os compromissos e
padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos: [...] (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

Sao esses padrdes de qualidade que devem ser submetidos ao
controle social por meio da realizacao de avaliacdes de satisfacao.




Art. 23:8§1°% A avaliagao serd realizada por pesquisa de satisfagdo
feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio
gue garanta significancia estatistica aos resultados. (BRASIL,
LEI N°13.460, 2017).

Sao os resultados dessas avaliagcdes que devem orientar os 6rgaos
publicos a implementarem as melhorias necessarias para o
cumprimento dos padrdes pactuados nas Cartas de Servicos.

Art. 23: §2° O resultado da avaliagao devera ser integralmente
publicado no sitio do 6rgao ou entidade, incluindo o ranking
das entidades com maior incidéncia de reclamacdo dos
usuarios na periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de
subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servicos ao Usuario. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

Por dltimo, sao os compromissos das Cartas de Servigcos que
balizam e norteiam o trabalho das Ouvidorias.

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I - acompanhar a prestacdao dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade;

11 - propor aperfeicoamentos na prestagcao dos servicos;
v V - propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos

do usudrio, em observancia as determinacdes desta Lej;
(BRASIL, LEI N°13.460, 2017)




Figura 9: Lei N°13.460/2017 como um modelo de Gestdo de Carta de
Servicos.
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Fonte: criado pelo autor.

Nesse sentido, a motivacao para realizagcao desta pesquisa foi o
fruto da soma de trés constatacdes que podem influenciar
negativamente a operacionalizagao das Cartas de Servicos no pais,
principalmente em nivel municipal e por consequéncia restringir a
efetividade da Lei N°13.460/2017.

A seguir, abordar-se-a cada uma dessas constatacdes em
profundidade para que seja possivel a correta compreensao de cada
uma delas, bem como as fundamentacdes que as sustentam.

1) A inexisténcia de uma metodologia, oficial e atualizada,
que sirva como um ponto de referéncia para a implantagciao de um
modelo de gestdo de Cartas de Servicos pelos estados e municipios
brasileiros.

Como ja debatido, o Programa GESPUBLICA chegou a alcancar
em seu apice 1263 6rgaos publicos. De toda forma, esse quantitativo é

Cidadao



infimo se comparado a soma de todos os érgaos publicos dos trés
Poderes existentes nos 5.568 municipios brasileiros.

Em sendo assim, quando da publicacdo da Lei N° 13.460/2017 a
grande maioria dos gestores publicos brasileiros provavelmente nao
possuiam conhecimento algum de como implantar um modelo de
gestao de Cartas de Servicos e nem dos desafios inerentes a sua
implantacao.

Indo-se além, muito provavelmente desconheciam a até da
existéncia do termo “Carta de Servicos” e a esséncia que ele carrega que
€ a mudanca do paradigma de relacionamento entre o Estado e a
sociedade. Talvez, para muitos gestores publicos o primeiro contato
com essa expressao tenha sido por meio da propria Lei 13.460.

Todas essas suposicdes se baseiam no simples fato de se cada um
dos 1263 6rgaos, que fizeram parte do GESPUBLICA, pertencesse a
municipios distintos, ter- se-ia ainda todos os gestores publicos de
4.305 municipios que nunca tiveram contato com o termo ou com a
metodologia especificamente desenvolvida pelo Programa para a
implantacao de um modelo de gestao de Cartas de Servicos. Salvo, é
claro, aqueles que por iniciativa propria resolveram se debrucar sobre o
tema.

Por essa razao, apos a descontinuidade da metodologia
desenvolvida pelo GESPUBLICA, a Unica referéncia que restou para os
gestores publicos dos estados e municipios de qual seria a funcao e a
utilidade de uma Carta de Servicos € o trazido pelo préoprio normativo.

§1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus COmpromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico. (BRASIL, LEI
N°13.460, 2017).

Afirma-se que o conceito trazido pela Lei ndao esta incorreto.
Afinal, uma vez pronta, a Carta de Servicos deve ser divulgada para
sociedade para fins informativos. Toda via, a Lei foi omissa em definir de
qual processo a Carta de Servicos deve ser resultante.

Nao é pouco usual os normativos trazerem definicdes explicitas
de palavras ou expressdes justamente para evitar qualquer erro
interpretativo. A propria Lei N° 13.460/2017 o faz em seu Artigo 2°.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:




I - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico;

Il - servico publico - atividade administrativa ou de
prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populagao,
exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

i - administracao publica - 6rgao ou entidade integrante
da administragcao publica de qualquer dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Plblica e a Defensoria PUblica;

v - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou
funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracgao; e

\% - manifestacdes - reclamacdes, denudncias, sugestdes,
elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham
como objeto a prestagao de servicos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servicos.
(BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

O gue faltou a Lei N°13.460/2017 foi algo nos moldes da Instrucao
Normativa N° 24/2020 do Ministério da Economia que versa sobre o
planejamento estratégico institucional dos 6rgaos publicos federais.

Art. 2° Para fins desta Instru¢ao Normativa, considera-se:

I - planejamento estratégico: processo sistémico de
estabelecimento da estratégia para, a partir de uma condicao
presente e do entendimento do que é a organizagao e qual o
seu papel, e considerando a analise do contexto, alcancar uma
situacdo futura desejada, buscando sempre maior efetividade
dos resultados e eficiéncia da gestao dos recursos;

Il - plano estratégico institucional: produto do
planejamento estratégico, que documenta, no minimo, a
cadeia de valor, a missao, a visao, os valores, os objetivos, os
indicadores, as metas e os projetos estratégicos;

11 - gestdo estratégica: processos de gerenciamento
superior, direcionado para a implementacao da estratégia, que
busca obter a melhor relagcao entre estruturas, recursos de
toda ordem e processos de trabalho, interatuantes e
harmonicos entre si, operados a partir de um processo
decisdrio estratégico, com o propdsito de conduzir, monitorar
e avaliar a execucao de projetos, programas, atividades, ou
acoes, de uma instituicdo. (Ministério da Economia, Instrucao
Normativa N° 24, 2020).

Nota-se claramente a distincao feita pela Instrucao Normativa
entre o processo de elaboragao do planejamento estratégico, o produto




que ele gera e a sua gestao. A elaboracao de uma Carta de Servicos
segue 0 mesmo rito. Existe um processo sistémico para sua elaboracao,
existe um produto que € resultado desse processo e depois é necessario
fazer a gestao desse produto.

Como ja amplamente debatido, a elaboracdao das Cartas de
Servicos afastadas de um modelo de gestao pode acarretar na mera
producao de documentos informativos sem a devida participacao
social e incapazes de gerar melhorias para gestao publica e para o
cidadao. Fato esse, que por si s6 ja compromete todo o processo de
melhoria que a legislagcao visa atingir e dos direitos que ela busca
defender.

Caso o processo de implantacao de um modelo de gestao de
Cartas de Servicos fosse algo simples e trivial ndo existiriam centenas
de estudos realizados por diversos autores renomadosabordando
as experiéncias dos processos deimplantacao das Cartasde
Servicos em dezenas de paises. Utiliza-se o0 mesmo argumento para
sustentar que se o processo de elaboracao das Cartas de Servicos fosse
restrito tao somente a redacao de um documento, o Programa
Gespublica nao teria desenvolvido uma metodologia, apoiada por
tantas outras, para sua implantacgao.

Indo-se de encontro ao que se acabou de argumentar, apesar da
delegacdo autorizada pela Lei N° 13.460/2017 respeitar o pacto
federativo quando concedeu autonomia para que os estados e
municipios operacionalizassem os seus proprios modelos de gestao de
Cartas de Servicos, acredita-se que a descontinuidade de uma
metodologia pronta e fomentada por diversos anos nao tenha sido a
melhor opcao.

Enfatiza-se que esta se referindo especificamente a metodologia
desenvolvida para implantagao de um modelo de gestao de Cartas de
Servicos e ndo ao MEGP ou ao Programa GESPUBLICA como um todo.
Como ja pontuado, diversos outros programas assumiram o papel de
continuar a busca pela desburocratizacao e da eficiéncia da maquina
publica se apoiando em conceitos mais modernos como 0s
preconizados pelas iniciativas do Governo Digital.

Por tudo exposto, acredita-se faltar atualmente no Brasil um
ponto de referéncia metodolégico que sirva minimamente de apoio
para que os estados e principalmente 0s municipios possam
operacionalizar de forma efetiva as mencionadas Cartas de Servicos do




Artigo 7° da Lei N°13.460/2017. Cartas essas que sdo fundamentais para
gue a Lei possa produzir de forma efetiva os seus efeitos.

2) Desvirtuacao dos conceitos, finalidades e principalmente do
processo de implantacao das Cartas de Servicos feita pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

Mais uma vez, ampara-se na histéria para se iniciar o raciocinio
que leva até essa conclusao. Como ja pontuado, as Cartas de Servicos
foram introduzidas no Brasil pelo Decreto N° 6.932/2009, dentro do
contexto do Programa GESPUBLICA e como parte integrante do MEGP.

Esse Programa, por se tratar de uma iniciativa de gestao, era
coordenado pelo 6rgao de gestao do Governo, no caso O antigo
Ministério do Planejamento.

Por essa razao, esse 6rgao era o responsavel pela consolidacao
dos conceitos e das metodologias para a implantacao das Cartas de
Servicos até o ano de 2017 quando da extingdo do GESPUBLICA.

Nao existem duvidas, como ja amplamente demonstrado
durante a contextualizacao desta pesquisa, que as Cartas de Servicos
foram introduzidas no pais com a ambicao de gerarem uma profunda
mudanca na légica de funcionamento dos 6rgaos publicos brasileiros.

Prova disso, sao todas as fases necessarias para sua efetiva
implantacao descritas na metodologia elaborada pelo Programa
GESPUBLICA.

Ja em 2017, as Cartas de Servicos foram inseridas em um novo
contexto. A criacdo da Lei N° 13.46/2017 é fruto da Emenda
Constitucional N° 19, de 04 de junho de 1998 e teve como seu maior
objetivo o de regulamentar o inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicao
Federal.

Constituicdao Federal do Brasil:

Art. 37: § 3° A lei disciplinard as formas de participagao do
usuario na administracao publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacao dos servicos publicos
em geral, asseguradas a manutengao de servicos de




atendimento ao usuario e a avaliagao periddica, externa e
interna, da qualidade dos servicos; (BRASIL, 1998).

Lei 13.460/2017:

Art. 1°0 § 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragcao
publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art.
37 da Constituicao Federa. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

O caminho escolhido para que essa regulamentacao fosse efetiva na
pratica foi o de atribuir as responsabilidades mencionadas no § 3° para
as Ouvidorias.

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participagdo do usudrio na administragao
publica, em cooperacao com outras entidades de defesa do
usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servigcos, visando a
garantir a sua efetividade;

i - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos.
(BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

Diante do destague dado as Ouvidorias pela Lei N° 13.460/2017,
percebeu-se claramente que a partir de 2017 ocorreu uma migracao
das responsabilidades sobre as Cartas de Servicos do antigo Ministério
do Planejamento para CGU.

Enfatiza-se que a CGU é o 6rgao central no qual a Ouvidoria-Geral
da Uniao (OGU) esta subordinada. Registra-se também que a OCU ¢ a
coordenadora do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SISouv), bem como da Rede Nacional de Ouvidorias (ReNouv).

A citada migracao pode ser aferida por meio do Decreto N°
9.492/2018 e posteriormente pela Portaria CGU 581/2021 que vieram
regulamentar o funcionamento das Ouvidorias para o Poder Executivo
Federal.

Decreto 9.492/2018:

Art. 5° S3o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal: IV - acompanhar a implementagao da Carta
de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n®°13.460, de
2017, de acordo com os procedimentos adotados pelo Decreto
n°9.094/2017. (BRASIL, DECRETO N° 9.492, 2018).




Portaria CGU N° 581/2021:
Art. 5° S30 objetivos do SisOuv:

VI - zelar pela adequacgdo, atualidade e qualidade das
informacgdes constantes nas Cartas de Servigcos dos 6rgaos e
entidades a que estejam vinculadas;

Art. 43. As unidades do SisOuv atuarao em coordenacao com
0s gestores de servico dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas na elaboracgao e atualizagdo da Carta de Servigcos ao
Usuario.

Art. 45. Na elaboracao da Carta de Servigos ao Usuario, a
unidade do SisOuv devera assegurar-se de que estejam
disponiveis as informacdes relativas: (listadas no Decreto N°
9.094/2017). (CGU, PORTARIA N° 581, 2021).

Percebeu-se também que a partir dessa migragao de
responsabilidade, a CGCGU acabou por se apropriar dos conceitos e
finalidades das Cartas de Servicos no pais.

Entretanto, o entendimento dado pela CGU diverge
completamente dos preconizados pela metodologia desenvolvida pelo
GESPUBLICA.

Como forma de evidenciar essa afirmacao, consolidou-se no
Quadro 3 uma sintese dos entendimentos da metodologia do
GESPUBLICA com os do Curso de Defesa do Usudario, promovido pelo
Programa de Formacao Continuada em Ouvidorias (PROFOCO)
mantido pela CGU, que visa capacitar os Ouvidores na aplicacao da Lei
N° 13.460/2017.

Quadro 3: Sintese conceitual GESPUBLICA x CGU.

GESPUBLICA CGU 2019
2014
Conceito Conceito

A Carta de Servigcos ao Usuario é um
documento disponibilizado em pagina
ouportal em que a entidade publica
insere suas informacgdes basicas e lista
todos os servigos publicos por ela
prestados, especificando as etapas, o
publico-alvo, os locais, horarios e formas
pelas quais os usuarios podem ter
acesso aos servigos. (CGU, GUIA
DEFESA DO
USUARIO, 2019, p. 11).

A Carta de Servigos ao Cidadao € um método
gerencialque contribui para que os 6rgaos e
entidades atendamaos referenciais de
qualidade preconizados no Modelode
Exceléncia do Programa GESPUBLICA.
(GESPUBLICA, CARTA DE SERVICOS - GUIA
METODOLOGICO, 2014, p. 1)




Objetivos Objetivos

1. Estabelecer compromissos publicos

compadrdes de qualidade na realizacao

deatividades puUblicas, especialmente de
prestacao dos servicos e atendimento.
Estimular o controle social mediante a

adocdode mecanismos que possibilitem
amanifestacdo e a participacao efetiva

dos usuarios na definicao e avaliagao de
padrdes de atendimento dos servigcos

publicos;

2.

3. Garantir o direito do cidaddo de receber
servicos em conformidade com padrdes

de qualidade estabelecidos na Carta.
4. Propiciar a avaliagao continua da gestao

e 0 monitoramento interno e externo do
desempenho institucional mediante a
utilizagcao de indicadores.
Divulgar amplamente os servicos
prestadospelos 6rgaos e entidades
publicas com os seuscompromissos de
atendimento para que sejam
conhecidos pela sociedade.
(GESPUBLICA, CARTA DE SERVICOS -
GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 15)
Beneficios

5.

Para o cidadao
1. Clareza sobre a atividade e os servicos
prestados pelos drgdos/entidades.
2. Servigos publicos disponibilizados de
formaadequada as necessidades e
expectativas dosseus publicos alvos.
3. Cidadaos com maiores condi¢cdes de
exigir e defender seus direitos.

Para o 6rgao ou entidade publica
1. Direcionamento do 6rgdo/entidade
para a gestao por resultados.
2. Ganho em eficiéncia: economia de
tempo e recursos.
3. Aproximagao do 6rgao ou entidade aos
seus publicos alvos e estimulo a gestao
participativa.
4. Melhoria continua da qualidade dos
servicos
5. Confiabilidade e credibilidade a
implementacao de politicas publicas.
Para o servidor publico
1. Maior clareza na definicdo dos
compromissose resultados esperados da
sua atuacgao, especialmente nos
processos de atendimentoao publico.

2. Maior significado ao seu trabalho, em

O objetivo mais imediato da Carta de
Servigosao Usuario € o de divulgar
servicos publicos utilizando linguagem
clara e acessivel. (CGU, GUIA DEFESA DO
USUARIO, 2019, p. 12).

Beneficios

Além de contribuir ampliando a

visibilidade dos servigcos perante os
usuarios, a Carta de Servigos funciona
como um importante instrumento de

transparéncia para a Administragcao

Publica, melhorando a gestdo das

informacgdes sobre os servigos. (CGU, GUIA
DEFESA DO USUARIO, 2019, p. 12).




funcao da maior visibilidade interna e
externa do seudesempenho.
Maiores possibilidades de reconhecimento
institucional da qualidade do desempenho
profissional.( GESPUBLICA, CARTA DESERVICOS
- GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 16).

Fonte: criado pelo autor.

Pela simples comparacao trazida pela sintese do Quadro 3,
percebe-se claramente que a CGU acabou por adotar estritamente a
finalidade da Carta de Servicos, uma vez elaborada, trazida pela Lei N°
13.460/2017. Ou seja, a de ser um documento informativo.

Novamente, afirma-se que tal conceito nao esta errado. Afinal,
uma vez pronta, a Carta de Servicos se destina a informar o cidadao. A
grande questao recorrente é de qual processo resultou as informacoes
contidas nas Cartas de Servicos que sao disponibilizadas para
sociedade. A grande preocupacao € de como os direitos do cidadao,
que as Cartas de Servicos devem conter, estao sendo elaborados.

A grande problematica identificada foi que alinhado a esse
entendimentorestrito dado pela CGU, de entender a Carta de Servigcos
como um instrumento tdao somente de transparéncia, a mesma esta
induzindo os o6rgaos publicos brasileiros a redigirem documentos
informativos sem a prévia e necessaria transformacao organizacional e
sem atencao aos pré-requisitos indispensaveis para que as Cartas
realmente possam exercer a totalidade de suas funcdes e finalidades.

Essa inducao, para redigir um documento sem se preocupar com
a transformacao organizacional, fica clara pela simples comparacao das
primeiras fases estipuladas por cada material para elaboragcao das
Cartas de Servicos.

Quadro 4: Comparativo entre a fase inicial para elaboracao
das Cartas de Servicos.

GESPUBLICA 2014 CGU 2019

Implantacao de um modelo de Redacdo de um documento
Gestdo informativo

Como comego?

Passo 1- Descobrindo os Servigos.

Fase preliminar — preparacao para
implantacaoda Carta de Servigos ao

Cidadao: Faca uma listagem de todas as

FASE | — Alinhamento Institucional atividadesrealizadas pela sua instituicao;

FASE II: Analise critica de
desempenho




Fonte: GESPUBLICA, Carta de Servicos - Guia Metodolégico, 2014, p. 31 e 32e CGU,
Guia Defesa de Usuario 2019, p. 12).

O resultado da analise realizada sobre os materiais da CGU leva a
crer gue a mesma fez uma reinterpretacao das Cartas de Servicos como
um instrumento unicamente para fins de transparéncia com o meio de
se fazer cumprir o Artigo 7° dalei de Acesso a Informacao.

Quadro 5: Carta de Servicos como um instrumento de acesso a

LEI N° 12.527/2011

informacao

Lei N° 13.460/2017

CGU 2019

Art. 7° O acesso a informacao
de que trata esta Lei
compreende,entre outros, os
direitos de obter:

V - informacéao sobre
atividades exercidas pelos

6rgaos e entidades, inclusive
as relativas a sua politica,

organizacao e servicos.

§1° A Carta de Servigos ao
Usuario tem por objetivo
informaro usuario sobre os
servigcosprestados pelo érgdo
ou entidade,as formas de
aCesso a esses Servicos e seus
compromissos e padroes de
gualidade deatendimento ao
publico.

O objetivo mais imediato
da Carta de Servigos ao
Usuario é o de divulgar

servicos publicos
utilizando linguagem
clara e acessivel.

Fonte: criado pelo autor.

Indiferente de qualquer suposicao ou inferéncia, o que importa é
a disseminacao e consolidacao desses entendimentos e conceitos para
todo Brasil por meio da ReNouv. Rede essa, que até o ano de 2022 era
integrada por 2.303° Ouvidorias, espalhadas em 1.513 cidades em todos
0s 26 estados mais o Distrito Federal.

Acredita-se Nao ser necessario repetir novamente as provaveis
consequéncias de se restringir o processo de implantacao das Cartas
de Servicos ao simples processo de compilacao de informacdes
internas para a redacao de um documento que posteriormente sera
divulgado para sociedade.

° Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/membros



http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/membros
http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/membros

3) A pacificacdo do entendimento em nivel nacional que as Cartas
de Servicos devem conter somente servigos divisiveis’® e de
atendimento ao publico.

Como ja abordado, a origem da introducao das Cartas de Servicos
no Brasil se remete a época do Projeto Cidadao. Apesar do Projeto ter a
ambicao de ser expandido para todos os estados e municipios, o seu
foco inicial foi voltado para os 6rgaos federais.

A abrangéncia do projeto deve ser considerada sob dois
aspectos: quanto as esferas de governo, na primeira fase, sua
amplitude serd restrita aos 6rgaos federais, sendo ampliada
gradativamente para as esferas estaduais e municipais;
(BRASIL, PDRAE, 1995, p. 61).

Lembra-se também que dois de seus principais objetivos eram:

a) simplificacao de obrigatoriedade burocratica instituida pelo
aparelho do Estado, com que se defronta o cidaddo do
nascimento a sua morte.

d) na defini¢ao de qualidade do servico, que devera constar dos
indicadores de desempenho, um elemento fundamental sera
o tempo de espera do cidaddo para ser atendido; as filas sdo a
praga do atendimento publico ao cidadao. (BRASIL, PDRAE,
1995, p. 61).

Em sendo assim, o foco inicial do Projeto Cidadao foi o de
melhorar a qualidade dos servicos prestados pelos 6rgaos federais.
Elucida-se que os servicos prestados pelos 6rgaos federais, em sua
grande maioria se nao todos, sao caracterizados pelo atendimento ao
publico e sao prestados dentro de reparticdes publicas.

Nesse sentido, devido as caracteristicas inerentes aos servicos de
atendimento ao publico, a melhoria da qualidade dessa categoria de
servicos esta diretamente relacionada a diminuicdo do tempo de
espera em filas, a reducao da burocracia para a diminuicao dos prazos
finais para prestacao dos servicos, a qualidade das informacdes
necessarias para obtencao dos servicos, a cordialidade no atendimento
e o conforto dos locais onde os servicos sao prestados.

1 Servicos divisiveis sdo servicos em que se pode identificar os usuarios ou
beneficiarios finais, sejampessoas fisicas ou juridicas, além de haver a possibilidade
de mensurar, de forma individualizada, a utilizagao desses servigos. (CGU, GUIA DE
AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS, 2021, p. 12).




Seguindo esse entendimento, o Decreto N° 6.932/2009, que
introduziu a Carta de Servicos no Brasil no ambito do Poder Executivo
Federal, veio exatamente nesse contexto.

Dispbe sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado
ao cidadao, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em
documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servicos
ao Cidadao” e da outras providéncias.

Art. 1. Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal que
prestam servigcos diretamente ao cidadao deverao elaborar e
divulgar “Carta de Servigos ao Cidadao”, no ambito de sua
esfera de competéncia.

§ 1o A Carta de Servigos ao Cidadao tem por objetivo informar
o cidadao dos servicos prestados pelo 6érgdo ou entidade, das
formas de acesso a esses servicos e dos respectivos
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 3° Além das informacgodes descritas no § 2°, a Carta de Servicos
ao Cidaddo devera detalhar os padroes de qualidade do
atendimento relativos aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - tempo de espera para atendimento;
11 - prazos para a realizagao dos servicos;

X - condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade,
limpeza e conforto; (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).

A leitura do normativo nao deixa duvida que o foco dado foi o de
melhorar a prestacao dos servicos tipicos de atendimento. Esse foco,
como ja narrado, faz todo sentido para o contexto dos servigcos
prestados pelo Governo Federal.

Nao € a toa que todas as iniciativas implementadas desde 1995, o
Projeto Cidad&o, o GESPUBLICA, o Brasil Eficiente, o Moderniza Brasil e
o Governo Digital, sempre elencaram como seus principais objetivos a
reducao da burocracia e a melhoria dos servicos de atendimento ao
cidadao.

A problematica encontrada € que, talvez por falta de uma maior
reflexdo na hora de redigir a Lei, o mesmo foco dado pelo poder
Executivo Federal, que foi somente aos servicos de atendimento, foi
transportado para Lei N°13.460/2017.

Na verdade, utilizou-se praticamente a mesma redag¢ao do
Decreto N° 6.932/2009. Pode-se observar essa similaridade por meio do
comparativo trazido pelo Quadro 6.




Quadro 6: Comparativo entre o Decreto N° 6.932/2009 e Lei N° 13.460/2017.

Decreto N° 6.932/2009 Lei N° 13.460/2017
Art.11: § To A Carta de Servicos ao Art. 7°:§1° A Carta de Servigos ao
Cidadao tem por objetivo informar o Usudario tem por objetivo informar o
cidadao dos servigos prestados pelo usuario sobre os servicos prestados pelo
6rgao ou entidade, das formas de acesso | 6rgao ou entidade, as formas de acesso a
a esses servicos e dos respectivos €SSes Servicos e seus compromissos e
compromissos e padroes de qualidade | padrdes de qualidade de atendimento
de atendimento ao publico. ao publico.
Padroées de Qualidade Padroes de Qualidade
previsao do prazo maximo para a previsao do prazo maximo para a
prestacao do servico; prestacao do servico;
prioridades de atendimento; prioridades de atendimento;
previsao de tempo de espera para previsao de tempo de espera para
atendimento; atendimento;

Fonte: criado pelo autor.

Entretanto, a Lei N°13.460/2017 veio para garantir a participacao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da
administracao publica.

Nesse sentido, fica claro que a Lei visa tratar de todos os servicos.
Afinal, qual seria a razao para se editar uma Lei Nacional restringindo os
direitos dos cidadaos a esse ou aquele servico.

Esse entendimento fica ainda mais claro pela definicao
amplissima expressa na propria Lei do que seriam servigcos publicos.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestagao
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por
6rgao ou entidade da administracao publica; (BRASIL, LEI N°
13.460, 2017).

Percebe-se entao um conflito gerado entre o Artigo 2° que traz
um conceito amplo de servicos publicos, e o Artigo 7° que
aparentemente restringe os tipos de servicos que deveriam constar nas
Cartas de Servicos.




Nesse sentido, uma harmonizacao para aplicacao da norma é
necessaria. Acredita-se que tal harmonizacao deveria ser pautada pelo
objetivo maior da norma que é a de ser o Codigo de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos.

De toda forma, ao contrario disso, a Controladoria-Geral da
Unido (CGU) resolveu pacificar a interpretacao do Artigo 7° de forma
restrita aos servicos divisiveis e de atendimento.

A Lei n° 13.460, de 2017, é bastante ampla quando trata do
conceito de servico publicol..]. Tal conceito, no entanto, ndo é
0 mesmo utilizado para o processo de mapeamento de
servicos que resulta na elaboragdo da Carta.[. ] quando nos
deparamos com a necessidade de mapear um servigo para

elaborar uma Carta de Servicos ao Usuario, nao estamos mais
operando com este conceito amplissimol. ]

Ora, se a Carta de Servicos tem como objetivo “informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus COmpromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico” (art. 7°, §1°
da Lei n°13.460, de 2017), estamos falando de um servico que é
prestado de forma determinada, a pessoas especificas.

Assim, chegamos a primeira importante conclusao acerca de
quais servigos deverao ser inseridos na Carta de Servigos ao
Usuario: trata-se dos servicos individuais ou divisiveis prestados
pelos 6rgdos e entidades. (CGU, GUIA METODOLOGICO DE
AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS" 2021, p. 12).

Essa restricao interpretativa feita pela CGU nao seria um
problema caso fosse aplicada somente as Cartas de Servicos dos 6rgaos
do Governo Federal que ofertam predominantemente servicos de
atendimento ao publico. No entanto, a CGU pacificou a interpretacao
para aplicacao da Lei.

Afirma-se que esse entendimento é danoso, principalmente em
nivel municipal, pelo fato de os municipios prestarem um leque de
servicos muito mais amplo do que os de atendimento ao cidadao.

Logo, os servicos indivisiveis? como iluminacao publica, limpeza
de ruas, seguranca publica, manutencao de vias, conservacao de

" Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-
usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf

2 Servicos Gerais ou indivisiveis sdo servicos de abrangéncia difusa, indivisiveis, que
sdo prestados atoda coletividade, de forma universal e indeterminada, como, por
exemplo, iluminacdo publica e limpeza de vias publicas. (CGU, GUIA METODOLOGICO
DE AVALIA(;AO DE SERVICOS PUBLICOS, 2021, p. 12).



http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-
http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-
http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-

parques entre outros que afetam diretamente a qualidade de vida da
populacao nao seriam abrangidos pelas Cartas.

Como ja pontuado, as Cartas de Servicos sao uma extensao da Lei
N° 13.460/2017. Em sendo assim, a restricdo dos servicos contidos nas
Cartas de Servicos sao uma restricao direta aos direitos do cidadao.
Somado a isso, 0s servicos nao contemplados nas Cartas de Servicos
nao seriam alvo direto de melhoria por parte dos 6rgaos publicos
devida a auséncia da pactuagcao dos compromissos e padrbes de
gualidade com a sociedade.

Apesar da Lei N° 13.460/2017 ter autorizado que cada Poder e
esfera de Governo regulamente a operacionalizacao de suas Cartas de
Servicos, 0 que permite que qualquer um deles decida por incluir os
servicos divisiveis e indivisiveis em suas Cartas, acredita-se que a
tendéncia dos 6rgaos sera a de seguir as orientacdes dadas pela CGU.
Afinal, a CCGU é o maior 6rgao de controle interno do pais.

Essa intepretacao restrita da aplicagao do Artigo 7° também esta
sendo disseminada e consolidada no Brasil por meio da Rede Nacional
de Ouvidorias (ReNouv) e dos materiais e cursos do PROFOCO.

Como exemplo, cita-se o curso realizado no dia 09/07/2021 sobre
avaliacdao de servicos publicos onde esse conceito € amplamente
debatido no trecho que pode ser visto em
https://youtu.be/3LIBWe9CC7g?t=5040.

Concluida a apresentacao das trés constatacdes e de suas
fundamentacdes, consolidou-se uma sintese do cenario pouco
favoravel que foi encontrado para a efetiva implantacao das Cartas de
Servicos no Brasil a luz da Lei N°13.46/2017.

1- Possivel desconhecimento de grande maioria dos gestores publicos
brasileiros de como realmente implantar um modelo de gestdo de
Cartas de Servicos.

2- Inexisténcia de uma metodologia atualizada e oficial de como
implantar um modelo de gestao de Cartas de Servigos que sirva como
um ponto de referéncia nacional.

3- Omissdo da legislacdo em definir conceitualmente o que é uma Carta
de Servicos e de qual processo de elaboragao ela deve ser resultante.




4- Degradacdo conceitual da proposta originalmente introduzida no
Brasil de como deveria ser o processo de implantacao das Cartas de
Servicos pelos 6rgaos publicos brasileiros.

5- Restricdo do conteldo das Cartas de Servicos aos servigos divisiveis e
tipicamente de atendimento que afetam diretamente os direitos do
cidadao, principalmente em nivel municipal.

Por tudo exposto, acredita-se estar em curso no Brasil a
consolidagcao do entendimento que as Cartas de Servigcos devem ser o
mero produto da redacao de um documento para fins de
transparéncia. Afinal, se somarmos o possivel desconhecimento dos
gestores sobre o assunto, com a inexisténcia de um modelo de
referéncia, com a omissao da legislacdao e a cima de tudo dos
entendimentos disseminados pela propria CGU, nao se consegue
enxergar outro cenario.

Como ja amplamente debatido, além de tal entendimento nao
provocar ganhos para administracao publica e apenas um ganho
informacional para o cidadao, ele acaba por deixar o Estado impor quais
serao os padrdes de qualidade que o cidadao tem direito.

Para ilustrar como a mencionada imposi¢cao pode acontecer na
pratica, cita-se a decisdo monocratica 163/2018" da Procuradoria
Federal dos Direitos do Cidadao (PFDC), 6rgao ligado ao Ministério
Publico Federal (MPU), em desfavor de um cidadao que foi embasada
nas informacdes contidas na Carta de Servicos do INSS.

A contenda versa sobre a reclamacao de um cidadao que
precisava ser atendido no INSS. O servico que o cidadao precisava so
era prestado mediante agendamento e o tempo de espera seria de um
més. Por acreditar que tal prazo era muito longo, o mesmo se dirigiu
até uma agéncia e tentou ser atendido sem agendamento, o que lhe
foi negado. Para tentar resolver a sua situacao, o cidadao ajuizou uma
acao a respeito do seu caso no Ministério Publico. A decisao proferida
pela PFDC foi:

¥ A PFDC representa com primazia o papel entregue ao Ministério Publico pela
Constituicao Federal de 1988, cujo foco especifico € a promogdo da cidadania e da
dignidade da pessoa humana, na defesados direitos constitucionais [..] (fonte:
http:// www.mpf.mp.br/pfdc/sobre-a-pfdc).



http://www.mpf.mp.br/pfdc/sobre-a-pfdc)

Na Carta de Servicos ao Cidadao do INSS, por sua vez, verifica-
se que: “No caso de requerimento de um beneficio ou servico,
serd agendado o atendimento presencial para que o0s
documentos sejam apresentados e o INSS faca a analise do
pedido.”

[..] 0 INSS prestou informacgdes apenas acerca do atendimento
fornecido a prépria representante, o qual ocorreu, a principio,
de forma regular, tendo ela solicitado agendamento ao INSS
em 01/02/2016 e sido atendida em prazo razodavel, isto é, em
01/03/2016.

Isto posto, nao vislumbro a ocorréncia de irregularidade no
atendimento prestado ao cidadao pelo INSS em Juiz de Fora
gue enseje atuagao do Ministério Publico Federal, motivo pelo
qual determino o arquivamento do presente Inquérito Civil.
(PFDC, IC 1.22.001.000223/2017-09, 2018).

Nessa mesma peca, o INSS justificou a razao para o longo prazo
de espera para que o cidadao pudesse ser atendido.

As agéncias do INSS em Juiz de Fora se empenham em
disponibilizar o maior nimero de vagas possivel para atender
aos anseios da sociedade, porém, estas estdo condicionadas ao
numero de horas de servico por servidor, o que de certa forma
limita este quantitativo, principalmente quando temos varios
servidores se aposentando, sem que haja uma reposi¢cao a
altura. (PFDC, IC 1.22.001.000223/2017-09, 2018).

O caso narrado ilustra com perfeicao o uso da Carta de Servicos
contra o cidadao e nao a favor do cidadao. Ou seja, o INSS (Estado)
determinou como o atendimento seria realizado, estipulou o prazo de
atendimento justificado na sua prépria ineficiéncia de fazer a gestao de
seus recursos humanos e por fim divulgou isso para sociedade em sua
Carta de Servicos. Como essa foi a “pactuacao feita”, o proprio MPF nao
encontrou irregularidades na prestacao do servico, ja que ele foi
prestado dentro dos padroes especificados na Carta de Servicos.

Esse € o resultado de se divulgar uma Carta de Servicos fruto de
uma compilacao de informacodes. Ou seja, comunicar o cidadao da
propria ineficiéncia do Estado.

Nesse sentido, indaga-se: A Lei N° 13.460/2017 veio para proteger
os direitos do cidadao em receber servicos que atendam as suas
necessidades ou ela veio para proteger o direito do Estado em prestar
servicos com padrdes de qualidade estipulados a sua propria
conveniéncia? O que responde essa pergunta é justamente o processo




de elaboracao e gestao das Cartas de Servicos. Em outras palavras, € o
processo de elaboracao do conteudo das Cartas que ira decidir se a Lei
N° 13.460/2017 estard defendendo o Estado ou o cidadao.

Por todas as razées amplamente explicitadas, identificou-se uma
janela de oportunidade de contribuir para a Administracao Publica
brasileira trazendo a luz o modelo de gestdao de Cartas de Servicos
fomentado pela cidade de Madri na Espanha.

Acredita-se que esse modelo possa servir de inspiracao de como
a correta implantagcao de um modelo de gestdao de Cartas de Servicos
pode ser altamente benéfico para administracao publica e ainda mais
para o cidadao.

A escolha desse modelo foi pautada em quatro caracteristicas: ser
um modelo de referéncia internacional com 17 anos de maturidade, ser
um modelo implantado em nivel de municipio o que permite a sua
replicacdo também para os municipios brasileiros, ter adotado o
conceito amplissimo de servico publico para as suas Cartas de Servicos
(servicos divisiveis e indivisiveis) e por guardar grandes similaridades
com o modelo proposto a época do GESPUBLICA.

Apesar desta pesquisa poder ter se dedicado somente a explorar
o modelo fomentado pela cidade de Madri, acreditou-se que a melhor
Mmaneira de apresentar essa alternativa para os estados € municipios
brasileiros seria por meio de um estudo comparativo entre o modelo
fomentado pelo Programa GESPUBLICA, que é a Ultima referéncia
oficial brasileira de como implantar as Cartas de Servicos como um
modelo de gestdao, com o modelo fomentado pelo Programa de
Qualidade da cidade de Madri.

Enfatiza-se que o objetivo do estudo ndao é o de comparar os
Programas e sim apenas os modelos de gestao de Cartas de Servicos
adotados por cada um.

Cré-se que perseguir o caminho de um estudo comparativo sera
mais frutifero uma vez que ele possibilitara nao sé a apresentacao do
modelo da cidade de Madri, mas também possibilitara o resgate
histérico do modelo fomentado pelo GESPUBLICA.

Somado a isso, julgou-se também que seria maior a contribuicao
deixada para a Gestao Publica brasileira ao passo que os resultados da
pesquisa consolidarao as licdes aprendidas dos dois modelos.




Assim, poder-se-a entender as diferencas e similaridades entre os
modelos e quais resultados foram alcancados por eles.

De toda sorte, almeja-se que o0s resultados desta pesquisa
possam contribuir para a missao imposta para milhares de gestores
publicos brasileiros pela Lei N° 13.460/2017: o de operacionalizar um
modelo de gestao de Cartas de Servicos que realmente contribua para
melhoria efetiva dos servicos publicos brasileiros.

1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Como ja exposto na justificativa, a lacuna que esta pesquisa visa
preencher é o da inexisténcia de um modelo de gestao de Cartas de
Servicos que possa servir de inspiracdo para que os estados e
principalmente os municipios brasileiros possam operacionalizar de
forma efetiva as suas Cartas de Servicos como delegado pela Lei N°
13.460/2017.

Para isso, optou-se pela realizacdo de um estudo comparativo
entre os modelos de gestao de Cartas de Servicos fomentado pelo
Programa GESPUBLICA e pelo Programa de Qualidade da cidade de
Madri.

Nesse sentido, foram formuladas duas perguntas norteadoras
para a realizacao desta pesquisa:

1) Quais sdo as diferencas e similaridades entre o modelo de gestdo de
Cartas de Servicos fomentado pelo GESPUBLICA e o modelo
formentado pelo Programa de Qualidade da cidade de Madri?

2) Quais foram os resultados alcancados por cada um dos modelos e por
qué?

Elucida-se que para fins desta pesquisa se define como modelo
de gestao de Carta de Servicos a soma da metodologia para sua
implantacao com o seus normativos regulamentadores.

Optou-se por essa concepcao pelo fato da atuacao dos gestores
publicos estar vinculada ao principio da legalidade. Ou seja, a simples
existéncia de uma metodologia para implantacao das Cartas de
Servicos nao garante que ela seja utilizada pelos gestores publicos.




“[..] a legalidade, como principio de administracao,
significa que o administrador publico esta, em toda
sua atividade funcional, sujeito aos mandamentos
da lei [..] (MIRELLES, 2005).

1.4 OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS

O objetivo geral desta pesquisa foi a realizacao de um estudo
comparativo entre os modelos fomentados pelo GESPUBLICA e pelo
Programa de Qualidade da cidade de Madri com a intencao de
evidenciar as diferencas e similaridades do processo de implantacao
das Cartas de Servicos empregado por cada um dos modelos, bem
como aferir os resultados alcancados por cada um deles. A vista disso,
foram delineados os seguintes objetivos especificos:

1. Realizar uma revisdo tedrica e histérica para compreender a origem e a
finalidade das Cartas de Servicos;

2. Identificar as diferencas e similaridades metodolégicas para a
implantagao de cada um dos modelos;

3. Analisar os normativos regulamentadores de cada um dos modelos
para compreender como eles foram operacionalizados dentro de cada
maquina publica; e

4. Aferir os resultados alcangcados por cada um dos modelos.

1.5 ESTRUTURA DA PESQUISA

A presente pesquisa esta estruturada em seis capitulos. O
primeiro capitulo pertence a Introducao, onde sao apresentados a
contextualizacao, a justificativa e o problema de pesquisa com seus
objetivos gerais e especificos.

No segundo capitulo, apresenta-se o referencial tedrico que esta
dividido em duas secdes. A primeira foi dedicada para a reconstrucao
historica da origem da Cartade Servicos e para a identificacdao de seus
objetivos. Ja na segunda, debrugou-se sobre o estudo de experiéncias
sobre a implantacao das Cartas de Servicos em diversos paises para
consolidar uma lista de fatores criticos de sucesso que devem ser
observados para que a utilizacdao das Cartas de Servicos sejam efetivas.




O terceiro capitulo contempla a metodologia empregada para a
realizacao da pesquisa onde sao explicados o percurso metodoldgico,
as fontes de pesquisas utilizadas e a explicacdo sobre os
procedimentos de coleta e analise dos dados.

No quarto capitulo, faz-se a analise dos modelos sobre as
perspectivas metodoldgicas, nhormativas e de resultados alcangados.

Finalmente, no quinto capitulo faz-se a sinteses dos achados e no
sexto, apresenta-se a conclusao e as consideragoes finais.







REFERENCIAL TEORICO

2.1 ORIGEM DA CARTA DE SERVICOS

Os primeiros anos apos a Segunda Guerra Mundial foram de
intenso crescimento econdmico para a grande maioria dos paises
capitalistas. Durante esse periodo, diversos governos expandiram seus
programas sociais, visando o bem-estar de seus cidadaos.

Aconteceu uma temporaria e bem-sucedida parceria entre as
politicas sociais e as politicas econdmicas, sustentada por um
entendimento de equilibrio entre o estimulo econémico e a promogao
de politicas sociais (DRAIBE E HENRIQUES, 1988).

Esse novo modelo de organizagao do Estado, que foi fortemente
influenciado pelas teorias do economista inglés John Maynard Keynes,
ficou conhecido como o Welfare State (Estados de bem-estar social).
Gomes (2016) define esse termo como:

A definicdo de Welfare State pode ser compreendida como um
conjunto de servigos e beneficios sociais de alcance universal
promovidos pelo Estado com a finalidade de garantir uma

certa “harmonia” entre o avango das forgas de mercado e uma
relativa estabilidade social (CGOMES, 2016, p. 203).

O Estado de bem-estar se apresentou entao como uma nova
proposta de organizacao institucional do Estado que seria capaz de
financiar programas sociais que garantiriam o bem estar coletivo da
sociedade. Segundo Outhwaite e Bottomore (1996) seu objetivo seria
mitigar os cinco maiores problemas da sociedade: a escassez, a doencga,
a ignorancia, a miséria e a ociosidade.

De acordo com Mishra (1996) os Estados de bem-estar social
emergiram tendo como alicerces as novas concepc¢des politicas e
ideologicas dos governantes sobre a participacao estatal e as politicas
de seguridade social. J& para Esping-Andersen (1991) o Welfare State
surgiu para balancear a economia industrial péos-guerra que colocava
em risco as instituicdes sociais tradicionais. O autor afirma que:

[.] @ industrializagdo torna a politica social tanto necessaria
quanto possivel, porque modos de protecao pré-industrial




como a familia, a igreja, a noblesse oblige™ e as solidariedade
corporativa sao destruidos pelas forcas ligadas a
modernizacdo, como a mobilidade social, a urbanizacao, o
individualismo e a dependéncia do mercado [..] a funcao de
bem-estar da populacao é apropriada pelo Estado-Nacgao [..]
(ESPING-ANDERSEN, 1991, p.91).

O autor também acredita que o Welfare State foi uma
consequéncia da pressao da classe operaria, que organizada em
sindicatos passou a influenciar as disputas eleitorais pelo controle do
legislativo e do executivo. Assim, em sua Vvisao, essa batalha entre
classes sociais seria o principal agente de mudanca, [...] a mobilizacao
da classe trabalhadora tem como objetivo principal conquistar a
ampliacao dos direitos sociais [...]| (ESPING-ANDERSEN, 1991, p.94.).

O debate sobre as origens do Welfare State e como ele foi
implementado nos diferentes paises € longa e divergente entre seus
estudiosos. De toda forma, o ponto relevante para o presente trabalho,
gue é consenso entre os estudiosos, foi o notado crescimento do
aparato estatal, a expansao do aparelho burocratico como forma de
gestao e o aumento do custo de manutencao da maquina publica nos
paises que adotaram o Welfare State (ARAGAO, 2014).

A partir dos anos 80, quando uma grande crise econdmica
assolou o mundo, os altos custos necessarios para a manutencao do
Welfare State produziram déficits orcamentarios que impactaram
diretamente na capacidade de investimento da iniciativa privada
[imitando assim, o crescimento econdmico.

Streeck (2015, p.20) afirma que “[..] a falta de crescimento
econdmico ameacou a perenidade do modo de pacificacdao das
relacdes sociais que pusera fim aos conflitos do pds-guerra.” Draibe
(1993, p.2) concorda quando afirma também que “[..] a performance de
baixo crescimento com aceleracao inflacionaria e desequilibrios
financeiros dos Estados parece ter gerado um conflito entre politica
econdmica e politica social”. Peieiia (1998, p. 53), alega que as iazdes paia
deiiota do Estado do bem- estai foiam “[..] em consequéncia da
incapacidade de ieconhecei os fatos novos que ocoiiiam no plano
tecnoldgico, em paite devido a visao equivocada do papel do Estado
como demiuigo social [..]". Outra observacao apontada por Schiavo-

“ Noblesse oblige € uma expressao que significa que a nobreza vai além do mero
direito e exige queas pessoas que possuem esse status cumpram responsabilidades
sociais.




Campo e McFerson (2014) foi que o aumento dos gastos publicos nao
influenciou diretamente a qualidade dos servicos prestados pelo
Estado.

Dentro desse contexto, de crise econdmica e de ascensao do
neoliberalismo'®, acdes para a diminuicao e controle das despesas
publicas eram demandadas, a narrativa da necessidade de se reduzir o
grau de intervencionismo estatal na economia e na sociedade
ganharam destagque e o combate a ineficacia e ineficiéncia do modelo
burocratico da administracao publica passaram a ser o centro de uma
agenda politica reformista em diversos paises (PACHECO, 2010).

Na opiniao de Bresser Pereira (1996) esse movimento foi a
resposta para enfrentar a crise fiscal, diminuir os custos da maquina
publica e tornar mais eficiente a administracao dos servicos que cabe
ao Estado. Secchi (2009) aponta também que, além da necessidade de
os Governos terem que lidar com os seus grandes déficits, a
concorréncia pelos investimentos privados e mao de obra qualificada,
0OS avancgos nas técnicas de gestao organizacionais, as novas tecnologias
disponiveis, a ascensao de valores pluralistas e a crescente
complexidade, dinamica e diversidade da sociedade também foram
fatores indutores desse movimento de reformas.

Esse movimento reformista, guiado pela crise econdémica e pelas
novas ideologias politicas neoliberais ficou conhecido como o New
Public Management (NPM). O termo NPM ou em portugués Nova
GCestao Publica (NGP) é usado para se referir a um conjunto de
argumentos e filosofias administrativas propostas como um novo
paradigma de Administracao Publica. Essa expressao foi cunhada e
utilizada pela primeira vez por Christopher Hood em 1991 em seu artigo
intitulado: A Public Management for all Seasons?

A Constituicdo Federal de 1988 (CF/88): Fortaleceu o Supremo
Tribunal A NGP conseguiu alcancgar o status de corpo doutrinario
amplamente aceito se concretizando como “uma corrente de
pensamento dominante” (BARZELAY, 2001, p.52). As suas principais
caracteristicas eram trazer praticas de gestao da iniciativa privada para
a administracao publica, mantendo uma distincao fundamental que é

> Neoliberalismo € um termo utilizado para definir a politica econdmica como critica
ao ressurgimentodas ideias derivadas do capitalismo laissez-faire. O termo pode ser
considerado como pejorativo por isso elucida-se que ele foi utilizado em seu
contexto histdrico e ndao expressa a opiniao do autor.




a defesa do interesse publico (COUTINHO, 2000), e passar a enxergar o
cidaddao usuario de servicos publicos como clientes (POLLITT E
BOUCKAERT, 2011a).

ANGP teve como um de seus principais expoentes o Reino Unido,
gue liderado pela sua primeira-ministra Margareth Thatcher e pela
ascensao da chamada New Right® iniciaram um profundo processo de
mudancas na Administracao Publica britanica.

Dentro desse novo paradigma trazido pela NGP de enxergar o
cidadao como cliente, John Major, sucessor de Thatcher, langcou uma
politica nacional chamada de Citizen’s Charter. Essa politica tinha como
O seu principal objetivo a elevacao dos niveis de qualidade dos servicos
publicos britanicos.

Como caminho para alcancgar os seus objetivos, o Programa foi
fundamentado em seis principios':

a) Estabelecer publicamente padrdes de qualidade minimos para
0s servicos publicos e avalia-los de forma sistematica;

b) Informacao e transparéncia na prestacao dos servicos publicos;
c) Participagao social;
d) Cortesia e disponibilidade dos servidores publicos;

e) Melhoria continua dos servigcos por meio de procedimentos de
reclamacgdes bem divulgados e faceis de usar; e

f) Valorizar o contribuinte com a entrega eficiente e econdmica de
servicos dentro dos recursos orgamentarios disponiveis no pais.

A operacionalizacdao dessa politica publica se deu por meio da
pactuacao entre o Estado e a sociedade de padrdées minimos de
qualidade para a prestacao dos servicos publicos. Esses compromissos
e padrdes eram registrados e divulgados por meio das chamadas
Citizen’s Chartersque serviam como um “contrato” a ser cumprido pelo
Estado.

Na tentativa de mimetizar a relacdao entre empresa privada e
cliente, a politica também enfatizava a criacao de canais de
reclamacdes e de mecanismos de avaliagcao que visavam monitorar o

® New Right € um termo em inglés usado para definir a vertente do
conservadorismo influenciado porMargaret Thatcher e Ronald Reagan.

7 Disponivel em
https://www.civilservant.org.uk/library/citizen's%20charter/citizens_charter-
foreword_and_introduction.pdf



http://www.civilservant.org.uk/library/citizen%27s%20charter/citizens_charter-
http://www.civilservant.org.uk/library/citizen%27s%20charter/citizens_charter-

cumprimento dos compromissos firmados, além de promover a
melhoria continua dos servicos publicos prestados pelo Estado.

A Carta de Servicos foi criada para servir como um instrumento
de transparéncia, comunicac¢ao, participacao e controle social, além de
ser considerada como uma ferramenta de gestao. Falco acredita que:

[..] a Carta de Servigos € um instrumento de voice giving (dar
voz) dado que, por um lado, fornece aos cidadaos meios
necessarios para monitorar e controlar as atividades publicas
e, por outro, representa um Util mecanismo de
regulamentacdo e coordenacdo das atividades econdmicas
para as empresas publicas, que poderao fornecer servigos mais
coerentes com as expectativas dos cidadaos. (FALCO, 2014, p.
02).

Ja para Cdordoba (2000), a Carta de Servigcos serve com uma
ferramenta de controle social que comunica ao cidadao parametros
para a realizacao de eventuais cobrancas uma vez que estabelece os
compromissos € padrdes de qualidade dos servicos ofertados pelos
orgaos publicos. Dessa forma, a Carta de Servicos possibilita que o
cidadao oriente a Administracao para que implemente medidas que
realmente atendam ao interesse publico.

Pollitt (1993) afirma que a Citizen's Charter foi criada por um
governo determinado a fazer profundas mudancas na dinamica de
funcionamento da Administracao Publica. Assim, a criagcao da Citizen’s
Charter foi muito mais do que uma mera adocao de uma ferramenta
para melhoria dos servicos publicos.

Nas palavras de Lewis (1994) foi “um veiculo para propagar e
sustentar a filosofia da New Right.” O Governo Britanico usou a bandeira
da melhoria dos servicos publicos para justificar a sua agenda politica
de desregulamentacao do mercado, de desmantelamento do Estado
de beme-estar social, de privatizacdo das empresas estatais e de
reorganizacao da forca de trabalho.

A Citizen's Charter analisa os servigos publicos através dos
olhos daqueles que os usam [.]. Durante muito tempo
predominou a visao do fornecedor; agora chegou a vez do
usuario" (MAJOR, 1992 apud HAYWOOD; RODRIGUES, 1993, p.
195).

Por esse motivo, a Citizen's Charter é considerada um dos
elementos chave do projeto politico da New Right para alterar a relagcao
entre o Estado e o cidadao.




Uma caracteristica que chama atenc¢ao para esse movimento
reformista, iniciado no Reino Unido e nos Estados Unidos, foi a sua
propagacao por diversos outros paises desenvolvidos e em
desenvolvimento. Alguns dos paises que aderiram ao movimento da
NGP também implantaram a iniciativa da Carta de Servicos, cada um a
sua maneira, inclusive o Brasil e a Espanha.

2.2 EXPERIENCIAS MUNDIAIS SOBRE O USO DA CARTA
DE SERVICOS

Durante a ascensao do movimento da NGP ocorreu uma
proliferacao de implantacao de modelos de Cartas de Servicos pelo
mundo. O movimento reformista trazido pela NGP aconteceu de forma
diferente em cada pais e por essa razao os objetivos da Carta foram
adaptados para cada realidade. O Quadro 7 traz um resumo do foco
dado em alguns paises.

Quadro 7: Cartas de Servicos ao redor do mundo

Paises Ano de Foco
Implantacao

Reino 1991 Transparéncia, padronizacao, qualidade e
Unido direito de escolha.
Estados 1993 Padronizacgao, qualidade, foco no cidadao e
Unidos confianga no governo.
Austrélia 1997 Qualidade e indices de desempenho.
Noruega 1998 Qualidade e transparéncia.
Finlandia 1997 Qualidade, foco no cidadao e

transparéncia.

Suécia 1998 Qualidade, padronizagao, indices de
desempenho e direito de escolha.
Italia 1994 Qualidade, padronizagao, participagao do
cidadao e direito de escolha.
Bélgica 1992 Qualidade e transparéncia.
Franca 1992 Transparéncia, participagao do cidadao e

confianga no governo.

Espanha 1999 Qualidade, transparéncia, confiangca no
governo e participagao do cidaddo e indices de
desempenho.

Brasil 2009 Qualidade; transparéncia, participagao do
cidadao, confianga no governo e indices de
desempenho.

Fonte: criado pelo autor baseado em TORRES, 2005.




Apesar dessa pluralidade de contextos, a literatura traz algumas
distingbes importantes sobre como a Carta de Servicos foi
implementada em alguns paises.

Nos Estados Unidos, Reino Unido e Espanha, a Carta de Servicos
foi apresentada desde o inicio como um documento sem valor legal, ou
seja, os padrbes de qualidade descritos nao se constituiam direitos
legais, mas tao somente metas a serem alcangadas. Nessa abordagem,
as Cartas sao vistas como uma for¢ca motriz para melhorar a qualidade
dos servigcos publicos e ndo como um instrumento de garantia de
direitos. (TORRES, 2005)

Ja em outros paises como Bélgica e Franca, com tradicdes mais
legalistas, as Cartas visaram expressar e proteger direitos
constitucionais e o Direito Administrativo era o principal veiculo para
estabelecer as instancias de solucao das reclamacdes do cidadao.

No caso do Brasil, pode se afirmar que entre os anos de 2009 e
2017 a Carta de Servicos foi um instrumento de inducao de melhoria da
gestdo publica. Apds 2017, com a publicacdo da Lei N° 13.460/2017, ela
passou também a ser um instrumento de garantia de direitos.

Outra distincao importante € a ado¢gao ou nao de medidas e
critérios para ressarcir o cidadao, caso os padrdes estabelecidos nas
Cartas nao fossem cumpridos, e as formas de como os gestores desses
servigcos seriam responsabilizados.

Os grandes debates da literatura residem justamente em cima
das mencionadas distincdes. As observacdes sobre o modelo da Carta
de Servigos comecam até pelo seu nome. Castellani (2017), aponta para
escolha do termo “Carta” como uma escolha politica.

Quanto a palavra “Carta”, seus ecos mais imediatos para os
britdnicos sdo da Carta das Nacgdes Unidas, da Magna Carta, da
Carta 88, todas as iniciativas reivindicadas como garantias
contra a guerra e a tirania e relacionadas ao Estado de Direito
e a liberdade individual. (CASTELLANI, 2017).

Drewry (2005) aponta que a Carta de Servicos nunca teve a
intencao de ser um documento que pudesse ser judicializado e por isso
guestionava como Direitos podem ser garantidos sem Leis. Pollit (1994)
levantou questdes do tipo: Se um o6rgao falhar em atender um padrao

estipulado na Carta quem seria responsabilizado e como?




Stewart e Walsh (1992) acreditavam que a Carta de Servicos
focava demasiadamente nos direitos individuais e fazia pouca
referéncia aos deveres do cidadao.

O cidaddo é visto como tendo adquirido direitos aos servicos
por meio do pagamento de impostos e o modelo de
relacionamento do Estado € um contrato que nao traz
qualquer ideia de compromisso e responsabilidade. O papel do
Estado €& de garantir direitos e nao de fornecer servicos.
(STEWART E WALSH, 1992, p. 507).

Taylor (1999) critica a comparacao entre cidadao e consumidor. A
relacao entre consumidor e fornecedor € contratual. Assim, caso um
produto ou servico seja entregue fora dos padrdes, o consumidor tem
direito a devolucao, ressarcimentos e reparagao de danos. Essas
mesmas premissas nao sao tao facilmente aplicadas no contexto dos
servicos publicos.

“O problema basico que se colocou com relacao a este modelo foi
o conflito entre interesses do consumidor e do cidadao, que envolve
limites da cobranca de resultados (accountability), questdes de
equidade e efeitos perversos da competitividade - como os efeitos
soma zero®” (MARTINS, 1997, p. 59)

Os debates sobre a Carta de Servicos sao extensos e se
confundem com os proprios debates sobre o movimento da NGP.
Debates esses, sem muito consenso. Afinal, o movimento reformista
trazido pela NGP e a utilizacdao da Carta de Servicos precisam ser
estudados dentro do contexto de cada pais.

Logo, € preciso levar em consideracao varidveis como a cultura, o
nivel de desenvolvimento, a complexidade de cada servico, a
maturidade de gestao pré- existente, o sistema de governo, a forma de
organizacao do Estado, o nivel de desenvolvimento econémico e
principalmente as intencdes politicas de cada governante.

Por essas razbes, nao existe a maneira errada ou a maneira
correta de se implantar a Carta de Servicos e sim a maneira mais
adaptada para cada contexto.

De toda forma, foi possivel generalizar algumas licdes aprendidas
baseadas no estudo realizadas por Winthrop Carty em 2004. Esse
pesquisador realizou um estudo que abordou as experiéncias da

® Termo utilizado na Teoria do Jogos para definir quando o ganho de um jogador é
equivalente a perdasofrida pelo outro. Dessa forma, o resultado final € sempre o
mesmo ja que cada jogador maximiza o seu resultado as custas dos outros.




Argentina, Espanha, Estados Unidos, Filipinas, India, Reino Unido e
Africa do Sul. Os seus achados sdo apresentados a seguir.

a) As Cartas de Servicos sao um meio € nao um fim no processo de
reforma.

[..] @ experiéncia sul-africana nos ensina que uma Carta de
Servigcos que é apenas uma declaracao, sem ac¢des internas
tangiveis de mudanca institucional nada mais faz do que
aumentar as expectativas das pessoas sem criar a capacidade
de satisfazé-las (CARTY, 2004).

Um caso pratico que pode ser citado € o da Carta do Servico
Nacional de Saude do Reino Unido que prometia o atendimento
hospitalar em até 30 minutos. A estipulacao desse compromisso e a
incapacidade de cumpri-lo gerou um grande nivel de frustracao na
populacao e contribuiu para o aumento significativo de ataques fisicos
contra os servidores de saude. (Drewry, 2005).

Willmore (1992) explica o caso citado por Drewry fazendo uso da
tipologia de instrumentos de politicas elaboradas por Vendung. Para
Vendung (2018) o governo intervém na sociedade por meio de:
incentivos, regulacao e informacao (ou, respectivamente, carrots, sticks
e sermons, que significam cenouras, varas e sermaoes).

Para Willmore (1992), alguns paises utilizaram muitos “sticks’ e
poucas “carrots’. Os impactos imediatos das promessas das Cartas de
Servicos (muitos “sticks”) recaiam diretamente sobre os servidores de
linha de frente como professores, atendentes de hospitais, de servigcos
sociais e funcionarios dos metros e ferrovias. Esses, passaram a ter que
suportar, sem nenhum tipo de recompensa extra e muitas vezes com
pouco um nenhum treinamento (poucas “carrots’), o peso das
reclamacdes e criticas de uma sociedade agora empoderada pelas
Cartas de Servicos. (WILLMORE, 1992).

b) Os processos organizacionais precisam ser revistos e
redesenhados com foco nos compromissos firmados nas Cartas

de Servicos.

[..] mudangas internas institucionais precisam orientar os
processos para o cumprimento dos compromissos das Cartas
de Servigos. Isso implica em superar os desafios classicos da
inércia institucional (“sempre funcionou e o0 medo de assumir
riscos (“Nao quero arriscar o pescogo por isto") (CARTY, 2004).




O autor cita um exemplo interessante que ocorreu nos Estados
Unidos sobre esse aspecto de orientar as mudancgas organizacionais
para atender os compromissos firmados nas Cartas de Servicos.

Um dos servicos com maiores problemas nos Estados Unidos era
o “disque Seguridade Social”. O servico era prestado por telefone e
chegou a ser o numero que mais recebia ligacdes no mundo. Esse
servico possuia tanta demanda que nas horas de pico mais de 50% das
ligacdes nao eram atendidas.

Em 1993, quando a Carta de Servicos foi adotada pelos Estados
Unidos, a Agéncia de Seguridade Social Americana fez um
compromisso publico que iria diminuir o tempo de espera para 5
minutos em 90% dos casos.

Para alcancar essa melhoria de tamanha magnitude a Agéncia
realocou 3.700 servidores para atuarem no atendimento telefénico nas
horas de pico. Para que essa realocacao acontecesse foi necessario
capacitar toda essa nova forca tarefa, além de diversas negociacdes
junto aos sindicatos.

Ao contrario desse exemplo, tem-se o icdnico caso do Reino
Unido do “cone hotline’. Basicamente era um telefone que os
motoristas poderiam ligar para solicitar

A inflacao juridica: profusao de legislacao, decretos e normas por
vezes contraditdrias; a remogao de cones colocados de forma indevida
que atrapalhavam o transito. O servico recebeu mais de 17 mil
solicitacdes e apenas 5 foram atendidas.

c) Os usuarios devem estar envolvidos desde o inicio Nos processos
de definicao e implementacao das Cartas.

Todas as praticas bem-sucedidas incorporaram “a voz do
cliente” em seus processos, seja por meio de uma estrutura
formal ou com a participagdo direta de organizagdes nao
governamentais. Independentemente da combinacao de
mecanismos empregada, o que é proposto e o que é feito ndo
terd relevancia nem legitimidade se o usuario final for ignorado
(CARTY, 2004).

Carty (2004), cita algumas dessas estruturas que foram criadas
especificamente para interagir com a sociedade como a Unidade de
Sociedade na Argentina, a NetServ nas Filipinas e a participacao de
organizacdes ndo governamentais na india.




d) Deve haver um uso estratégico de Tl e comunicagao.

A fase mais recente da "Revolugao da informacao" nos deu
melhores métodos de padronizagcao e outras formas de
integracao de bases de dados e sistemas de comunicagao. Isso
nos permite Nndo apenas automatizar processos existentes para
torna-los mais eficientes, mas também nos ajuda a conectar as
comunicagdes entre cidadados (CARTY, 2004).

e) O treinamento é a chave para o desenvolvimento da capacidade
interna e externa.

Outro elemento essencial para a implementacado das Cartas €
o treinamento, nao apenas para habilidades técnicas, mas
também para a conscientizagao sobre as Cartas entre

funcionarios publicos e usudrios. (CARTY, 2004).

f) Deve-se criar mecanismos de incentivos como prémios de
"melhores praticas" e criacao de rankings dos 6rgaos mais bem
avaliados.

Esses mecanismos também sdo muito Uteis como "eventos"
para estimular a divulgacdao de Cartas na midia, portanto,
também servem como uma ferramenta de marketing para as
Cartas e os valores que elas representam. (CARTY, 2004).

Carty (2004) menciona alguns desses prémios como o do Reino
Unido chamado de Charter Mark e o Hammer Award nos Estados
Unidos.

Sobre esses mecanismos Drewry (2005) demonstra uma certa
desconfianca de sua real efetividade. Como os resultados das
avaliacdes das Cartas de Servicos poderiam impactar no discurso
politico, o autor questiona a autenticidade das mensuracdes de
desempenho que podem ser facilmente manipuladas para que um
orgao ou servico tenha uma melhor avaliacao.

Deakin (2009), concorda com a visao de Drewry e acrescenta que
Na pratica os gestores acabam por estabelecer metas deliberadamente
menores como forma de garantir uma boa avaliacao.

g) As Cartas de Servicos devem fazer parte de uma politica publica
e ser implantada dentro de um contexto de reformas. “As Cartas
nao podem ser implementadas no vacuo, pelo contrario, devem
compor um quadro coerente de politicas publicas” (CARTY, 2004).

No que se pode chamar da primeira geracao das Cartas de
Servicos, a participacao direta do chamado Centro de Governo era o




padrao e todas estavam inseridas dentro dos pacotes reformistas da
época. Existem, de fato, certas semelhancgas nas origens politicas das
Cartas de Servicos, essas iniciativas simbolizaram o capital politico
investido pelos governos recém eleitos. (CLARK, 2000).

h)Promover a¢cdes que ajudem na sobrevivéncia da Carta de
Servicos durante os altos e baixos politicos. Carty (2004) demonstra a
sua preocupagao sobre como as iniciativas de um governo podem ser
descontinuadas por outros.

No caso do Reino Unido, a Carta de Servicos foi amplamente
divulgada e disseminada em todas as esferas do governo e por isso se
fortaleceu como uma ferramenta de gestao. Por essa razao, quando
ocorreu a alternancia de poder, 0 novo governo apenas alterou o nome
da iniciativa para “Service First” (Servicos em Primeiro Lugar).

Diferente disso, na Africa do Sul, a utilizacdo da Carta foi
extremamente politizada. As cidades que apoiavam © governo
receberam mais atencao e orcamento para implantacao de melhorias
enquanto os redutos de oposicao nao. Por essa razao, a Carta de
Servicos nao foi vista como uma politica de reforma nacional.

As licdes retiradas do estudo de Carty podem ser consideradas
com um consenso. Diversos outros estudos que abordaram desde
experiéncias nacionais até experiéncias de um unico 6rgao chegaram
as mesmas conclusoes.

E preciso enfatizar que a decisdo de utilizar a Carta de Servicos
Nnao se restringe a publicacao de um documento informacional, mas
sim o de implantar um processo de melhorias continua onde a Carta €
apenas um de seus elementos.

Relembrando Carty (2004), as Cartas de Servicos sao um
resultado e nao um fim no processo de reforma.

Apds esta revisao historica, chega-se entdao a trés possiveis
conceitos para a Carta de Servicos. O mais amplo seria o de politicas
publicas criadas dentro do contexto da NGP, que via o cidadao como
um “consumidor”, e que faziam uso da “contratualizacao” do
desempenho do Estado como caminho para elevar o nivel da qualidade
dos servicos publicos. O segundo como sendo o modelo de gestao
utilizado para elaborar e gerir os compromissos pactuados por meio
das Cartas de Servicos, e o terceiro, mais reducionista, seria o




documento escrito que pactuaria os padrdoes de desempenho com a
sociedade.

Essa diferenciacao conceitual € muito importante para
determinar exatamente sobre o que esta se falando quando o termo é
utilizado. Essa confusao pode ocorrer facilmente, uma vez que em sua
origem no Reino Unido o termo Citizen's Charter era utilizado
simultaneamente para se referir a politica, a metodologia de
implantacao e também ao documento contendo a pactuagao de
COMPromissos.

Para fins desta pesquisa, o entendimento que sera adotado sera
o de Carta de Servicos como um modelo de gestao voltado para a
qualidade dos servicos publicos.







METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa fez uso da abordagem qualitativa uma vez
que os dados analisados nao podem ser quantificados ou traduzidos
em numeros e requerem uma abordagem interpretativa.

Para Minayo (1994) a pesquisa qualitativa serve para responder a
guestdes particulares em um nivel de realidade que nao pode ser
qguantificado. Ja para Denzin e Lincoln (2006), a pesquisa qualitativa se
utiliza de uma abordagem interpretativa do mundo onde os
pesquisadores estudam os fendmenos em seus cenarios naturais.

Cavalcanti e Moita Lopes (1991) descrevem uma pesquisa
qualitativa como eminentemente exploratérias que nao exigem
hipoteses prévias nem categorias rigidas de analise o que permite ao
pesquisador tomar decisdes ao longo do estudo.

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa pode ser classificada como
uma pesquisa descritiva e explicativa. Segundo Gil (2008) as pesquisas
descritivas tém como objetivo primordial a descricao das
caracteristicas de determinado fendmeno e as pesquisas explicativas
sao aquelas pesquisas que tém como preocupacao identificar os
fatores que determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos
fendbmenos.

Durante a pesquisa foram descritos os modelos selecionados e
depois analisados os resultados alcancados. Apds essa analise foi
possivel identificar possiveis fatores que influenciaram e contribuiram
para os resultados alcancados por cada um dos modelos.

Sobre as fontes de pesquisa, fez-se uso das bibliograficas e das
documentais. As fontes bibliograficas serviram para construir o
entendimento conceitual e historico sobre a Carta de Servicos. Ja as
fontes documentais foram utilizadas para construir o entendimento
sobre o funcionamento de cada um dos modelos analisados bem como
dos resultados alcangados por cada um deles.




Finalmente, utilizou-se o método comparativo para analise dos
dados coletados. O método comparativo procede pela investigacao de
individuos, classes, fendbmenos ou fatos, com vistas a ressaltar as
diferencas e similaridades entre eles (GIL, 2008).

3.2 PERCURSO METODOLOGICO

A primeira fase da pesquisa foi reservada para a construcao do
referencial tedrico sobre a origem da Carta de Servicos e seus principais
objetivos, bem como do estudo de diversas experiéncias mundiais para
identificacao dos fatores criticos de sucesso para a sua efetiva
implantacao.

Essa fase teve por objetivo a consolidagcao dos conceitos acerca
do tema da Carta de Servicos® bem como do seu processo de
implantacao que € o tema central desta pesquisa.

Quadro 8: Resumo da primeira fase da pesquisa.

Informacdes Histérico da origem da Carta de Servicos.

levantadas . ) ) ) .
Experiéncias internacionais sobre a implantacao da

Carta de Servigos.

Método Pesquisa bibliografica e documentais.

Fontes Livros, artigos cientificos, trabalhos académicos,
legislagao e documentos.

Consolidagao dos conceitos acerca do tema da Carta
de Servicos e do seu processo de implantacgao.

Propdsito
Objetivo Realizar uma revisao tedrica e histérica para
especifico vinculado compreender a origem e a finalidade das Cartas de Servigos.

Fonte: criacao do autor.

Na segunda fase da pesquisa foi realizada a descricao e a
comparacao das metodologias para implantagdao do modelo de gestao
de Cartas de Servicos empregadas por cada programa.

' Disponivel em: https://bibliotecadigital.economia.gov.br/handle/777/596




Para o modelo do GESPUBLICA, utilizou-se a Ultima versado do
Guia Metodoldégico da Carta de Servicos desenvolvido sob a
coordenacao da Secretaria de Gestao Publica em 2014 com a
colaboracdo de diversos membros da rede GESPUBLICA, além da
Agéncia Espanhola de Cooperacao Internacional para o
Desenvolvimento (AECID).

Ja para Madri, utilizou-se a Ultima versao do Guia Metodoldgico
da Carta de Servicos?® atualizado em novembro de 2021 que foi editado
pelo gabinete do vice- prefeito sob a coordenacao da Diretoria Geral de
Qualidade e Transparéncia.

Apods andlise prévia de ambos os guias e de seus fluxos de
implantacao foi possivel agrupar as atividades contempladas em cada

metodologia em cinco fases:
1) Fase de planejamento: grupo de atividades preparatdrias e que
antecedem o inicio da elaboragao da Carta de Servicos;

2) Fase de elaboragdo: grupo de atividades vinculadas a elaboracdo da
Carta de Servicos;

3) Fase de aprovagao: grupo de atividades relacionadas a aprovagado da
Carta de Servicos;

4) Fase de divulgagao: grupo de atividades relacionadas a disponibilizagao
e divulgacdo da Carta de Servicos; e

5) Fase de Avaliagao: grupo de atividades relacionadas ao monitoramento
e acompanhamento das Cartas de Servicos.

A partir desse agrupamento, procedeu-se com a analise
comparativa de cada uma das atividades descritas pelos guias
metodologicos com o objetivo de identificar as diferencas e
similaridades do processo de implantacao utilizado por cada modelo.

Quadro 9: Resumo da segunda fase da pesquisa.

Informacde Metodologias para implantacdo das Cartas de Servigos
s levantadas utilizadas por cada um dos modelos.
Método Pesquisa documental.
Fontes Guias metodoldgicos oficiais de cada modelo.

20 Disponivel em:
https:;//www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_C
artasServici
os/Concepto%20y%20elaboraci%»C3%B3n/Metodolog%C3%ADa%20CS%20Ayt0%20M
adrid.pdf



http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServici
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServici
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServici

Propdsito Fazer a analise comparativa entre as fases e atividades de
implantagdo de cada modelo para identificar as suas diferengas e
similaridades.

Objetivo Identificar as diferencas e similaridades da metodologia
especifico para implantagao
vinculado das Cartas de Servicos empregada por cada um dos
modelos.

Fonte: criagcao do autor.

A terceira fase da pesquisa foi dedicada para a realizacao da
analise de densidade dos normativos regulamentadores de cada um
dos modelos. A densidade normativa remete a capacidade de um
regramento fornecer critérios claros e precisos que sejam suficientes
para gue o mesmo possa alcancar efetividade pratica.

Dessa forma, normativos de baixa densidade podem deixar
brechas interpretativas, gerar duvidas quanto aos casos de aplicagao e
até mesmo deixar impreciso o real resultado que o normativo visa
produzir.

Em paises como o Brasil e a Espanha, onde a Administragao
PuUblica é regida pelo principio da legalidade, onde o gestor publico nao
pode agir, nem mesmo deixar de agir, senao de acordo com o que
dispde a lei, torna-se imperioso que a construcao normativa seja
planejada e redigida da forma mais criteriosa possivel.

Em outras palavras, a efetividade de um modelo de Carta de
Servicos esta atrelada a qualidade metodolégica e ao grau de
imposicao normativa para que ela seja fielmente seguida.

Dentro desse contexto, buscou-se verificar o nivel de
alinhamento normativo para cada uma das fases de implantacao
preconizadas por cada um dos modelos.

Essa verificacao foi realizada por meio da analise do nivel de
imposicao normativa para que as fases de implantacao preconizadas
por cada uma das metodologias fossem realmente executadas.

No caso do Brasil, analisou-se o Decreto N° 6.932/2009 que era o
normativo regulamentador do modelo de gestao de Cartas de Servicos
fomentado pelo GESPUBLICA. Para cidade de Madri, analisou-se o
Decreto de 15 de novembro de 2005 que instituiu o Sistema de Carta de




Servicos da cidade de Madri que se encontra em vigéncia até o ano de
2022.

Quadro 10: Resumo da terceira fase da pesquisa.

Informacode Normativos regulamentadores de cada um dos
s levantadas modelos.
Método Pesquisa documental.
Fontes Leis, decretos e instru¢cdes normativas.
Propdsito Aferir o nivel de imposicao normativa para

implantagcao da metodologia de cada modelo.

Objetivo Analisar os normativos regulamentadores de
especifico cada um dos modelos para
vinculado

compreender como eles foram
operacionalizados dentro de cada maquina publica.

Fonte: criagcao do autor

Na quarta e Ultima fase da pesquisa foram analisados os
resultados alcancados por cada um dos modelos. Os parametros de
afericao e de comparacao foram criados a partir de uma analise prévia
dos objetivos que cada modelo visava alcancar contidos em cada um
dos guias metodoldgicos.

Apds essa analise, foi possivel identificar um corpo comum de
objetivos entre os dois modelos que serao utilizados como critérios para
afericao dos resultados e para fins de comparacao.

1) Servir como uma ferramenta para o alinhamento organizacional;

2) Estabelecer padrées de qualidade adequados aos interesses da
sociedade;

3) Adequar os processos organizacionais para o cumprimento dos
compromissos pactuados;

4) Melhorar os padrées de qualidade dos servigos publicos prestados por
meio de avaliagdo continuada; e

5) Apoiar atransparéncia por meio da disponibilizagdo de informagdes de
gualidade para o cidadao.




Uma vez estabelecidos esses critérios, buscou-se por evidéncias
que comprovassem quais deles foram alcancados na pratica por cada
um dos modelos.

Para o modelo da Cidade de Madri, utilizou-se o Ultimo relatdrio
de avaliacao publicado pelo 6rgao responsavel pela gestao das Cartas
de Servicos em 2020, além de informacdes disponiveis no portal oficial
do Governo, madrid.es.

Ja para o Brasil, devido a inexisténcia de um relatdrio global de
resultados, utilizou-se relatérios de auditorias realizadas pelo Tribunal
de Contas da Unido - TCU entre os anos de 2014 e 2021,
complementados pela analise de informacdes extraidas do portal oficial
do Governo, gov.br.

Quadro 11: Resumo da quarta fase da pesquisa.

Informacds Resultados alcancados por cada um dos modelos
levantadas analisados.
Método Pesquisa documental.

Relatérios de auditoria, Relatorios de avaliagdes oficiais e

Fontes Portais Governamentais.
Propdsito Aferir os resultados de cada um dos modelos.
Objetivo Aferir os resultados alcangados por cada um dos modelos.
especifico
Vinculado

Fonte: criagdao do autor.







n ANALISE DOS DADOS

4.1 ANALISE COMPARATIVA ENTRE CONCEITOS E
OBJETIVOS DE CADA METODOLOGIA

A primeira comparacao de fundamental importancia € como
ambas as metodologias definem o que seria uma Carta de Servicos e
dentro de qual contexto elas foram inicialmente implantadas.

Sobre essa perspectiva, ambas as metodologias se apresentam
como ferramentas gerenciais integrantes de um programa de
qualidade e trazem o mesmo entendimento sobre o que seria uma
Carta de Servicos.

O Quadro 12 traz as definicdes conceituais extraidas de cada um
dos guias.

Quadro 12: Definicao conceitual.

GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madri
A Carta de Servicos ao Cidadao é As Cartas de Servigos sao
uma carta de compromissos com padroes documentos publicos por meio dos
de qualidade na prestacdo de servicos com | quais sdo assumidos compromissos de
seus publicos alvos e a sociedade em geral. qualidade com os cidadéos.
A Carta de Servicos ao Cidaddo € um E um modelo de qualidade, por
método gerencial que contribui para que tanto um sistema de melhorias que
0s 6rgaos e entidades atendam aos identifica servigos, analisa seus processos
referenciais de qualidade preconizados no e cria um ciclo de melhoria continua por
Modelo de Exceléncia do Programa meio de avaliagdao anual com o objetivo
GESPUBLICA. de melhorar os padrdes estabelecidos.

Fonte: GESPBUBLICA, GUIA Carta de Servicos, 2014, p. 11 e 14 e Guia Direccion
General de Calidad, Guia Carta de Servicos, 2021, p.10, tradugao nossa.

No modelo da cidade de Madri, as Cartas de Servicos sao
vinculadas ao Programa de Qualidade da cidade que fomenta o Modelo
de Exceléncia desenvolvido pela EFQM (European Foundation for
Quality Management).

J4 no modelo do GESPUBLICA, as Cartas de Servicos estavam
integradas ao MEGP. Ambos os modelos de exceléncia tinham por
objetivo fomentar a melhoria do desempenho organizacional comoum
todo.




A segunda comparagdao necessaria € quanto aos objetivos
tragados por cada uma das metodologias. Sobre essa perspectiva,
constatou-se também uma grande similaridade.

Quadro 13: Principais objetivos de cada modelo.

Modelo do GESPULICA
Divulgar amplamente os servicos
prestados pelos 6rgaos e entidades
publicas com os seus compromissos de
qualidade para que sejam conhecidos pela
sociedade.

Modelo da cidade Madri

Divulgar as informacdes sobre os
servicos e os compromissos de qualidade
gue foram assumidos para a sua
prestacao.

Estimular o controle social pela
participacdo efetiva dos usuarios na
definicao e avaliagao de padrdes dos

servicos publicos.

Promover a participacado do
cidadao na melhoria dos servicos.

Garantir o direito do cidadao de
receber servicos em conformidade com
padroes de qualidade estabelecidos na

Carta.

Melhorar a qualidade dos servicos
prestados, bem como a gestdo das
organizagao e da propria gestao
municipal.

Propiciar a avaliagao continua da
gestdo e o monitoramento interno e
externo do desempenho institucional
mediante a utilizacao de indicadores.

Avaliar a qualidade da gestao
municipal estabelecendo um sistema de
indicadores de gestao e padrdes de
qualidade para garantir a melhoria
continua dos servicos publicos.

Direcionamento do 6rgao/entidade
para a gestdo por resultados.

Propiciar o alinhamento e
coordenacgao entre unidades de governo.

Fonte: GESPBUBLICA, Guia Carta de Servicos, 2014, p.15 e
Guia Direccion General de Calidad, Guia Carta de Servicos, 2021, p. 11, tradugao
nossa.

Apesar das diferentes redacdes, os principais objetivos de ambas
as metodologias podem ser sintetizados em:

1) Servir como uma ferramenta para o alinhamento organizacional;

2) Estabelecer padrdes de qualidade adequados aos interesses da

sociedade;

3) Adequar os processos organizacionais para o cumprimento dos

compromissos pactuados;

4) Melhorar os padrées de qualidade dos servigos publicos prestados por
meio de avaliagao continuada; e

5) Apoiar a transparéncia por meio da disponibilizagdo de informacgoes
de qualidade para o cidadao.




Um Jdltimo aspecto passivel de comparacao e de grande
relevancia é a continuidade dos programas de qualidade nos quais as
Cartas de Servigos estavam inicialmente vinculadas.

O Programa de Qualidade da cidade de Madri teve seu inicio em
2005 e estava em vigor até o ano de 2022, quando do término desta
pesquisa. No caso do Brasil, o Programa GESPUBLICA foi criado em
2005 e extinto em 2017.

4.2 ANALISE COMPARATIVA ENTRE AS

FASES DE IMPLANTACAO DE CADA
METODOLOGIA

4.2.1 FASE DE PLANEJAMENTO

Quadro 14: Atividades de planejamento da implantacao das Cartas de

Servicos.
GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madrid
Nao possui Pedido de autorizagao
Definicao da equipe de implantacao Definicao da equipe de
implantagao
Capacitagao Capacitagao
Alinhamento Institucional Alinhamento Institucional
Criagao do planejamento de Criagao do planejamento de
implantagao implantagao
Aprovagao do planejamento de Aprovagao do planejamento de
implantacao implantagao

Fonte: Guia GESPBUBLICA, 2014 e Guia Direccion General de Calidad, 2021.

Percebe-se pela sintese do Quadro 14 que as atividades relativas
a Fase de Planejamento de ambas as metodologias sao bem parecidas.
De toda forma, na pratica, as atividades que guardam similaridades sao
a composicao da equipe que ficara responsavel pela implantacao do
modelo de gestao da Carta de Servicos e as capacitacdes ofertadas
pelos 6rgaos gestores dos modelos.

A primeira grande diferenca relativa a Fase de Planejamento esta
na necessidade de solicitagao de autorizagao prévia para o 6rgao gestor
do modelo.

No modelo brasileiro ndao existia essa obrigatoriedade. Logo,
qualquer 6rgao poderia elaborar a sua Carta de Servicos e divulga-la




sem a obrigatoriedade de se submeter a supervisao ou aprovacao de
qualguer outro 6rgao externo.

No caso da cidade Madri, uma autorizacao prévia deve ser
solicitada para o d6rgao gestor do modelo que estda diretamente
vinculado ao vice-prefeito.

A Direcao-Geral de Transparéncia e Qualidade (DGTyC)
coordena o Sistema de Carta de Servicos, presta assessoria e
suporte técnico tanto no processo de preparagao quanto na
avaliagdo e emite o relatdrio prévio e vinculativo a aprovagao
das Cartas de Servicos. (DIRECCION GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, P
14, TRADUCAO NOSSA).

O 6rgao deve comunicar ao DGTyC da decisdao de elaborar a
Carta de Servicos e do inicio das atividades correspondentes.
Se for o caso, dependendo do nivel de maturidade em gestao
da qualidade de seu 6rgao, solicite o suporte técnico do DGTyC.
(DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, P 15, TRADUCAO NOSSA).

Essa necessidade de autorizacao prévia é justificada pelo
entendimento que os compromissos pactuados nas Cartas de Servicos
sdao assumidos pelo governo da cidade de Madri e nao pelo érgao
prestador do servico.

As unidades prestadoras dos servicos abrangidos pela Carta
sdo responsaveis pelo cumprimento dos compromissos
assumidos pela PREFEITURA municipal de Madri. (DIRECCION
GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p 14, TRADUCAO NOSSA).

Em sendo assim, essa autorizagao prévia busca eliminar a
possibilidade de 6rgaos assumirem compromissos publicos sem o
conhecimento e consentimento do governo.

Outra diferenca recai sobre o alinhamento institucional. No caso
do modelo brasileiro, o alinhamento institucional tem duas finalidades.
A primeira é a de provocar uma reflexao interna do 6rgao sobre a sua
missao institucional, sobre seus pontos fortes e fracos, sobre a sua
cadeia de valor, além de refletir sobre sua funcao dentro do macro
contexto governamental (GESPUBLICA, GUIA METODOLOGICO, 2014,
p. 31). Essa reflexao objetiva dar uma maior clareza para o 6érgao sobre
qual é o seu publico alvo e quais servicos ele esta ou deveria estar
disponibilizando para sociedade.




Figura 10: Carta de Servicos como produto da Cadeia de Valor.
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Fonte: criado pelo autor baseado em Guia GESPUBLICA, 2014, p. 27.

A segunda finalidade é a de estabelecer o alinhamento
estratégico do 6rgao em termos de mobilizacdo de recursos humanos
e orcamentarios necessarios para a adequada implantacao do modelo
da Carta de Servicos. Em outras palavras, se organizar internamente
para assumir compromissos e cumpri-los.

No modelo de Madri, essa fase de alinhamento possui as mesmas
duas finalidades do modelo brasileiro. Entretanto, aponta-se como
diferenca a forma que ela é conduzida.

No modelo brasileiro, existe apenas uma meng¢ao que essa
atividade deva ser realizada. J& em Madri, essa atividade ¢é
supervisionada pelo érgao gestor.

Segundo a metodologia da cidade Madri, os 6rgaos devem
obrigatoriamente fazer uma analise do planejamento estratégico do
governo, do planejamento orcamentario, dos eixos tematicos de
atuacao definidos, da carteira estratégica de acdes e projetos em
execucao, de pesquisas de percepc¢ao da populagao promovidos pelo
governo e do mapa de todos os compromissos ja assumidos por meio
de outras Cartas de Servicos em vigéncia (DIRECCION GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 27).

Confiabilidade

— e e e o o e = o e = o




Apds essa analise, o 6rgao precisa justificar a relevancia dos
compromissos que pretende assumir, 0os objetivos estratégicos aos
guais eles estao vinculados, os eixos tematicos que serao impactados e
avaliar a necessidade ou nao de recursos orcamentarios para cumprir
tais compromissos (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y
CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 27).

O objetivo dessa analise é possibilitar que o érgao gestor do
sistema das Cartas de Servicos de Madri possa avaliar a relevancia ou
nao da proposta do 6rgao. Dessa forma, pode-se evitar o investimento
de tempo e de recursos na consecucao de compromissos desalinhados
com o planejamento estratégico do governo ou que possuam baixa
relevancia para o cidadao.

A Ultima diferenca esta sobre a elaboracao e aprovacao do
planejamento de implantacao da Carta de Servicos.

No modelo brasileiro, é feita uma sugestdao no sentido que um
plano de trabalho seja elaborado e aprovado pelo o gestor maximo do
6rgao (GESPUBLICA, GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 30). De toda
forma, o Guia brasileiro ndo traz um modelo de plano de trabalho ou
explicagdes claras de como esse plano de trabalho deve ser
desenvolvido.

No modelo de Madri, a implantacao de uma Carta de Servicos é
considerada um projeto estratégico de governo. Por essa razao, 0s
orgaos precisam elaborar uma série de artefatos, tipicos do
gerenciamento de projetos, como o preenchimento de um termo de
abertura de projeto (TAP), a criacao da estrutura analitica do projeto
(EAP) e a proposicao de um cronograma.

Uma vez elaborados, essa documentacao € enviada para o érgao
gestor que aprova e atesta se o planejamento proposto pelo érgao
contempla todas as atividades de cada uma das fases de implantacao
preconizados pela metodologia (DIRECCION GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 36).

4.2.2 FASE DE ELABORACAO

Quadro 15: Atividades de elaboragao da Carta de Servicos.

GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madrid




Levantamento dos Servicos Levantamento dos Servicos
Levantamento das necessidades Levantamento das necessidades
dos usuarios dos usuarios
Adequacao e melhoria dos Adequacao e melhoria dos
processos internos processos internos
Estabelecimento de compromissos Estabelecimento de compromissos
e indicadores e indicadores
Nao possui Aprovacao dos compromissos e
indicadores
Redacao da Carta de Servigo Redacao da Carta de Servigco

Fonte: Guia GESPBUBLICA, 2014 e Guia Direcciéon General de Calidad, 2021.

O rito para elaboracao da Carta de Servicos € praticamente
idéntico nas duas metodologias. Um fato interessante de se mencionar
€ que no modelo da cidade Madri sao tipificados trés tipos de Cartas de
Servicos: externas, internas e mistas. No guia brasileiro, existe previsao
apenas para as Cartas de Servicos externas.

1. Externa: quando o cidadao é o destinatario dos servicos da Carta.

2. Interna: quando as unidades e/ou servidores publicos s3o os
destinatarios dos servigos cobertos pela Carta.

3. Mista: quando tanto os cidaddos quanto as unidades e/ou servidores
publicos sdo beneficiarios dos servicos cobertos pela Carta. (DIRECCION
GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021,
p. 12, TRADUCAO NOSSA).

Ambas as metodologias iniciam pela atividade de inventariar os
servicos que o orgao disponibiliza para o cidadao. Para a realizacao
dessa atividade, ambas as metodologias disponibilizam fichas
especificas para esse levantamento.

Os guias nao fazem uma limitagao de quais tipos de servicos
devem ou nao ser inventariados para as Cartas externas. Em sendo
assim, diferenciacdes entre servicos divisiveis ou indivisiveis nao sao
abordados.

O conceito trazido pelos guias € o mais amplo possivel, definindo
servico publico como uma atividade publica nao privativa no qual a
acao do Estado tem como beneficiario o cidadao, uma empresa ou até
mesmo um 6rgao ou entidade publica.




Apesar da amplitude conceitual de quais servicos publicos
podem constar nas Cartas de Servicos serem iguais em ambas as
metodologias, a selecdo dos conteudos das Cartas na pratica é
divergente.

Na metodologia de Madri, os servicos das Cartas recebem um
recorte estratégico. Ou seja, um 6rgao Nao precisa colocar todos 0s seus
servicos em sua Carta, mas apenas os de maiores impactos para
sociedade. Essa selecao € realizada em conjunto com o érgao gestor do
modelo que leva em consideracao o planejamento estratégico do
governo (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIAY CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p. 12-13).

Ja a metodologia brasileira conduz para que cada 6rgao inclua
todos os seus servicos em sua Carta, preocupando-se apenas em
diferenciar o que seriam servicos de outras atividades organizacionais
(GESPUBLICA, GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 51-54).

Concluida essa atividade de identificacdo dos servicos,
prossegue-se para o de levantamento das necessidades dos usuarios.
Essa € sem duvida a atividade mais relevante de todo o processo de
elaboracao de uma Carta de Servigcos. Afinal, os compromissos
pactuados com o cidadao por meio da participagao social € o que
diferencia uma Carta de Servicos de outros tipos de documentos. E
durante essa atividade que € garantida a participac¢ao social onde os
cidadaos tem a oportunidade de orientar a Administracao Publica por
meio da expressao de suas necessidades e expectativas em relacao aos
servicos.

Ambas as metodologias sugerem que essa participacao social
aconteca por meio de entrevistas, pesquisas, grupos focais e
levantamentos de reclamacdes e sugestdes. As duas metodologias
enfatizam a importancia da participacao social na elaboracao das
Cartas de Servicos e detalham como essas atividades devem ocorrer.

O levantamento das necessidades e expectativas dos publicos
alvos busca descrever que condicdes, exigéncias legais ou
interesses devem ser satisfeitos para o sucesso dos
compromissos assumidos com a sociedade através da Carta de
Servicos ao Cidaddo. E requisito fundamental para a
governanca democratica e a participacdo social. (GESPUBLICA,
GUIA METODOLOGICO, 2014, p. 34, TRADUCAO NOSSA,).

A participagcao dos cidadaos e usuarios dos servicos deve
abranger todo o processo da Carta de Servicos: a sua




elaboragao, monitoramento e avaliacdo. A participagao deve
estar presente ex ante, no estabelecimento dos compromissos
gue devem refletir as necessidades e expectativas do cidadéo,
como ex post, abrindo espacos especificos para sua
participacdo ao longo da vida da Carta. (DIRECCION GENERAL
DE TRANSPARENCIAY CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021,
p. 20, TRADUCAO NOSSA).

Depois da identificacao dos padrdes de qualidade desejados pelo
cidadao, prossegue-se para a atividade de adequacao dos processos
organizacionais.

O objetivo dessa atividade é o de identificar, mapear e introduzir
melhorias nos processos vinculados aos servicos prestados pelo 6érgao.
Ambas as metodologias abordam essa tematica de maneira
equivalente e em grande profundidade.

Essas melhorias devem ser guiadas pelas necessidades e
expectativas da populacao que foram identificados na atividade
anterior. O o6rgao deve eliminar os gargalos, entraves e outras
dificuldadesinternas que impecam o alcance dos padrdes de qualidade
almejados pelo cidadao.

A diferenca que se pode apontar recai mais uma vez sobre a
supervisdo externa. No modelo do GESPUBLICA essa atividade ocorre
sem supervisao externa, ja no modelo da cidade de Madri, o érgao deve
enviar um relatério das areas de melhorias necessarias para o
cumprimento dos compromissos que serao firmados.

O documento das agcdes de melhoria deve conter a lista de
areas de melhoria detectadas ao longo do processo de
elaboracdao da Carta, em especial durante a andlise dos
processos internos e da estimulacdo dos compromissos de
qualidade. (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y
CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 23, TRADUGCAO
NOSSA).

Apods essa adequacao, pode-se estabelecer os compromissos e
indicadores de qualidade para cada servico. Os guias enfatizam que os
compromissos devem almejar as expectativas idealizadas pelos
usuarios, mas também precisam ser condizentes com a real
capacidade institucional. Ou seja, a organizacao pode pactuar padrdes
de qualidade abaixo das expectativas dos usuarios e ao longo do tempo
incrementa-los.




Vale mencionar que ambos o0s guias trazem um extenso
ferramental para a elaboracao dos padrdes de qualidade e de seus
indicadores.

A Unica divergéncia entre os modelos, nessa fase de elaboracao,
esta na atividade de aprovacao dos compromissos e indicadores pelo
orgao gestor. Essa atividade existe somente no modelo da cidade Madri
e possui duas finalidades.

A primeira, € a de revisar as formulas dos indicadores e a
confiabilidade das fontes de dados que serao utilizadas para as
mensuracdes. A segunda, € a de comprovar se 0s COMPromissos
propostos foram criados a partir da participacao social e se as metas
estipuladas sao realistas. Ou seja, garantir que as metas nao sejam
inalcancaveis, mas também que nao sejam demasiadamente baixas.

O DGTyC avaliara, de acordo com os requisitos estabelecidos, o
conteudo da Carta de Servico, a documentacao complementar
e o documento das areas de melhoria, e emitird um relatério
favoravel, se considerar que tudo estd correto (DIRECCION
GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p. 36, TRADUCAO NOSSA).

Uma vez definidos os compromissos de qualidade e os
indicadores, passa-se para a ultima atividade que consiste da redacao
da Carta de Servicos. Para a realizacao dessa atividade ambos os guias
trazem um modelo padrao de Carta de Servicos bem como a
organizacao légica do conteudo.

A diferenca que pode ser identificada sobre os conteudos
minimamente obrigatodrios recai sobre a divulgacao dos indicadores e
metas.

Na Carta de Servicos da cidade Madri, os compromissos
pactuados devem ser acompanhados de seus indicadores e metas. Ja
no Brasil, € obrigatdrio apenas a divulgagao dos compromissos.

Os guias também enfatizam a utilizacdo de uma linguagem
simples e acessivel e para isso ambos disponibilizam metodologia de
redacao de comunicacao simples.

4.2.3 FASE DE APROVACAO




Quadro 16: Atividades de aprovacao da Carta de Servicos.

GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madrid
Verificagao da Carta de Servicos Verificagao da Carta de Servicos
internamente internamente
Nao possui Verificagcao da Carta de Servicos
externamente
Aprovacgao da Carta Aprovacao da Carta

Fonte: Guia GESPBUBLICA, 2014 e Guia Direccién General de Calidad, 2021.

A maior divergéncia entre os modelos pode ser encontrada na
Fase de Aprovacao das Cartas de Servicos.

A primeira grande divergéncia esta na atividade de comprovacao
da qualidade do produto final, ou seja, do documento que sera
disponibilizado para o cidadao.

Na metodologia brasileira existe uma ferramenta especifica de
avaliacao da qualidade das Cartas de Servicos que visa medir o grau de
aderéncia do produto final com a metodologia e a legislacao. De toda
forma, o proprio Guia coloca essa validacao como opcional.

Depois de elaborada a Carta ao Cidadao, e a critério do
oérgao/entidade, esse pode submeté-la a verificacdo de sua
gualidade [..]. O processo de analise de conformidade segue
roteiro apresentado no Apéndice VI, Lista de verificacdao da
qualidade da Carta de Servicos ao Cidadao (GESPUBLICA, GUIA
METODOLOGICO, 2014, p. 38).

Como conseguéncia, nao existe nenhuma garantia que as Cartas
de Servicos divulgadas para a sociedade pelos 6rgaos do Poder
Executivo Federal seguiram qualquer passo da metodologia ou se
atendem os requisitos minimos legais.

No modelo da cidade de Madri, o processo de verificagao da
qualidade ¢é realizado pelo 6rgao gestor do modelo. Esse tem a
obrigacdao de garantir que todas as fases metodoldgicas foram
seguidas, além de analisar a qualidade da redacao final da Carta de
Servicos. Assim, o modelo da cidade de Madrid garante que todas as
Cartas de Servicos sejam inspecionadas e que atendam os padrdes
metodologicos estipulados antes de serem divulgadas para a
sociedade.

Ao final do processo de elaboragdo da Carta de Servigos, o
6rgao gestor competente enviara a Direcao Geral de
Qualidade e Atendimento ao Cidadao para seu relatdrio o texto




da carta, o documento no qual as areas de melhoria
detectadas sao coletadas e toda a documentacao que for
considerada adequada. O DGTyC avaliard, de acordo com os
requisitos estabelecidos, o conteldo da Carta de Servicos, a
documentacao complementar e o documento das areas de
melhoria, e emitira um relatério favoravel, se considerar que
tudo estd correto. (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA
Y CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 36).

Outra diferenca que se pode apontar € a atividade de validacao
externa da Carta de Servicos, que integra somente o modelo da cidade
de Madri. Essa validagcao externa consiste em submeter a Carta de
Servigcos a uma avaliagcao de um grupo focal formado por usuarios dos
servicos (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p. 35).

Esse grupo focal deve avaliar se o conteudo da Carta esta claro e
se 0Ss compromissos e padroes de qualidade estabelecidos sao
minimamente aceitaveis.

A atividade de aprovacao das Cartas de Servicos também é bem
divergente em cada modelo. No modelo brasileiro, € sugerido que o
gestor maior do 6rgdo aprove e assine a Carta (GESPUBLICA, GUIA
METODOLOGICO, 2014, p. 38).

No modelo de Madri, existem trés instancias de aprovacgao.
Primeiro o gestor maximo do 6rgao deve aprovar e assinar a Carta, em
seguida, o 6rgao gestor do sistema deve dar a sua aprovacao e
finalmente a Junta de Governo? da cidade de Madri faz a aprovacao
final. (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p. 36-37).

Apds essa aprovacao final, os indicadores das Cartas sao
carregados no sistema de acompanhamento do Observatdrio da
Cidade de Madri, sao agregados aos indicadores do Planejamento
Estratégico de Governo, além de serem incluidos como indicadores
obrigatoérios da Lei Orcamentaria da cidade. Para se fazer uma analogia,
seria o mesmo que incluir os indicadores no Plano Plurianual (PPA).

' A Junta de Governo da Cidade de Madrid é o 6rgdo que, sob a presidéncia do
prefeito, colaboracolegialmente na funcao de diregcdo politica e exerce as fungdes
executivas e administrativas.




Menciona-se que o Manual Oficial da Lei*? orcamentaria da
cidade de Madri faz referéncia expressa sobre esse vinculo entre os
indicadores das Cartas de Servicos com os indicadores orcamentarios.

As Cartas de Servicos devem incluir os indicadores que ja estao
Nnos programas orcamentarios e que tém valor para o cidadao.
Da mesma forma, se no momento da elaboragao da Carta de
Servigos for proposto um indicador que ndo estava no
programa orcamentario correspondente, uma vez que a Carta
tenha sido aprovada pela Junta de Governo, esses indicadores
serao incorporados nNo ano or¢camentario seguinte.
(DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL
CIUDADANO, MANUAL DA LEI ORCAMENTARIA, 2021,
TRADUCAO NOSSA).

Essa vinculacao tem por objetivo garantir o alinhamento entre os
compromissos assumidos por meio das Cartas de Servicos e o
planejamento estratégico da cidade.

4.2.4 FASE DE DIVULGACAO

Quadro 17: Atividades de Divulgacdo da Carta de Servicos.

GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madrid
Divulgacao da Carta de Servicos Divulgagao da Carta de Servicos
internamente internamente
Divulgacao da Carta de Servigos Divulgagao da Carta de Servicos
Externamente Externamente

Fonte: Guia GESPBUBLICA, 2014 e Guia Direcciéon General de Calidad, 2021.

Apods aprovacao da Carta de Servicos, chega-se até as atividades
de divulgacao. Em ambas as metodologias é priorizado a atividade de
divulgacao interna. A divulgacao interna tem por objetivo alinhar e dar
conhecimento para todos os servidores da instituicao dos
compromissos que serao assumidos publicamente. Em seguida, a
Carta de Servicos devera ser disponibilizada externamente para
sociedade. A divergéncia entre as metodologias se encontra nessa
atividade de divulgacao externa. No Brasil, o proprio érgao fica
responsavel pela divulgacao. No modelo da cidade de Madri, a Carta é

22 Disponivel em
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuest
arios/Ficheros/4036796guia_metodologica.pdf
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http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros

primeiramente publicada em diario oficial e depois divulgada nos sites
institucionais e redes sociais do governo pelo 6érgao gestor do modelo.

4.2.5 FASE DE MONITORAMENTO

Quadro 18: Atividades de Monitoramento

GESPUBLICA Programa de Qualidade de
Madrid
Monitoramento e avaliagao da Monitoramento e avaliagao da
Carta Carta
Nao possui Certificacao Externa
Nao possui Revogacao

Fonte: Guia GESPBUBLICA, 2014 e Guia Direccién General de Calidad, 2021.

Apos as atividades de divulgacao, inicia-se a etapa de
monitoramento e avaliagdo dos servicos com o objetivo de verificar se
0s padrbes estabelecidos nas Cartas de Servicos estao sendo
respeitados.

O aprofundamento nos conceitos e modelos de avaliagao da
qualidade de servicos fogem ao tema desta pesquisa. De toda forma, é
importante ressaltar, de forma resumida, como ambas as metodologias
estruturam essa avaliacao.

Para ajudar a ilustrar o funcionamento do sistema de avaliacao,
elaborou-se uma simulacao, a titulo de exemplificacao, que aponta um
nivel de satisfacao insatisfatério com o servigco de transporte publico de
onibus.




Figura 11: Simulacao do Sistema de Avaliacéo.

o “"«Q Compromisso Indicador Mensuragao

Quantidade de higienizagdes

N I'Vel d e SatISfa§§O Limpeza para cada 6nibus por dia. 1 vez por dia 1 vez por dia
A Percentual de énibus com ar- o o
Climatizagzo condicionado funcionado. 90% 100%
Pontualidade Perwntuql de yiagens dentro 80% 90%
Limpeza Climatizagdo | Pontualidade| Conforto dos horarios estipulados.

Conforto Lotagdo maxima por énibus. Até 50 passageiros I EEEELIGE

Padrdes de qualidade pactuados com a sociedade.

Planejamento
Estratégico

o Q Projeto Estratégico
s Aquisi¢do de Onibus.

Nivel de Satisfacao

Compromisso Indicador Mensuragdo
Limpeza Quantld:dt; %e hlglegi_lzagoas
Limpeza | Climatizagdo | Pontualidade | Conforto para cada onibus por dia.

Percentual de 6nibus com ar-
Padrdes de qualidade pactuados com a sociedade.

1 vez por dia 1 vez por dia

Climatizagao 90% 100% <

condicionado funcionado.

Percentual de viagens dentro
dos horarios estipulados.

Conforto Lotagao maxima por énibus. Até 50 passageiros [EENEEEEEIGES

Pontualidade 80% 90%

Fonte: criado pelo autor.

No exemplo elaborado, identificou-se que o padrao de qualidade
desrespeitado estava relacionado ao conforto. O conforto € mensurado
pelo nivel de lotacao dos 6nibus que possuem como meta uma lotacao
maxima de 50 passageiros.

Entretanto, foi mensurado que a lotacao média estava em 80
passageiros. Essa super lotacao foi identificada como a causa do baixo
nivel de satisfagcao com o servico prestado. Uma vez identificado a causa
da insatisfacao, optou-se pela aquisicao de novos dnibus como solucao.

Apds nova mensuracao, identificou-se que a meta passou a ser
respeitada e o nivel de satisfacao passou a ser satisfatorio.

Apesar de simpldrio, o exemplo demonstra a importancia do
sistema de avaliacdo. E por meio da avaliacdo de satisfacdo e do
monitoramento dos indicadores de qualidade que a Administracao
Publica consegue identificar problemas e propor solucoes.




Em ambas as metodologias, a responsabilidade de realizar essa
avaliacao € do 6rgao responsavel pela prestacao dos servi¢cos. No caso
de Madri, caso o 6rgao nao realize a avaliacao a responsabilidade recai
sobre o 6rgao gestor. Na metodologia de Madri, o 6rgao gestor também
fica responsavel por elaborar e publicar um relatério de avaliagao de
desempenho global do modelo de Cartas de Servicos.

O ultimo aspecto sobre o processo de avaliagcao que vale mencao
€ o fato de o modelo da cidade de Madri obrigar que todas as pesquisas
de satisfacdo sigam uma metodologia® especifica utilizada pelo
governo, até mesmo as contratadas externamente. Essa
obrigatoriedade é regulamentada por decreto e visa garantir a
homogeneidade e confiabilidade das informacdes geradas por essas
pesquisas.

No modelo brasileiro, o GESPUBLICA também disponibilizava
uma metodologia?s e uma ferramenta informatizada especifica para a
realizacao de pesquisas. De toda forma, a sua utilizagcao era opcional.

Outro aspecto inerente somente a metodologia da cidade de
Madri é a possiblidade de revogacao de uma Carta de Servicos pelo
orgao gestor do modelo. Essa revogag¢ao ocorre quando o governo se
mostra incapaz de cumprir os compromissos firmados (DIRECCION
GENERAL DE CALIDAD, GUIA METODOLOGICO, 2021, p. 47).

Para encerrar a analise comparativa entre as metodologias,
aponta-se para uma ultima atividade também existente somente no
modelo da cidade de Madri: a atividade de certificacao externa.

Apds um ano de vigéncia de uma Carta de Servicos na cidade de
Madri, essa passa por uma certificacao externa realizada por uma
instituicao credenciada para tal atividade.

O objetivo da certificagcao externa é de auditar todo o processo
metodologico de elaboracdo da Carta, auditar a veracidade das
mensuracdes dos indicadores e auditar a qualidade dos servicos em

2 Disponivel em:
https:;//www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Pe
rcepcion/Me todologiaEncuestas/ficheros/CriteriosRealizaciEncuestas.pdf

24 Disponivel em:
https://bibliotecadigital.economia.gov.br/bitstream/777/601/1/Guia_de_pesquisa_de_satisf
acao_-_versao_l.pdf
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loco (DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD, GUIA
METODOLOGICO, 2021, p. 46).

A certificacdo € baseada na UNE (Asociacion Espafola de
Normalizacion) 93200:2008. O cumprimento dessa Norma garante que
as Cartas nao se tornem meras declaracdes de inteng¢ao, esquecendo o
seu verdadeiro significado que € o de assumir compromissos de
gualidade que atendam as expectativas dos usuarios.

Para além disso, o 6rgao gestor das Cartas de Servicos da cidade
de Madri também é auditado e certificado pela GCS 2014/0001
(Certificacao de Qualidade em Gestao de Cartas de Servicos). Essa
certificacao visa atestar a capacidade e seriedade que o 6rgao gestor
conduz a coordenacao do Sistema como um todo.

Terminada a analise comparativa entre as metodologias, conclui-
se que ambas sao adequadas e caso seguidas de forma rigorosa irao
Nnao s6 promover a correta pactuacao dos compromissos de qualidade
com a sociedade, mas também irdo promover as devidas adequacdes
dos processos organizacionais para que os 0rgaos publicos possam
cumpri-los. Para além disso, ambas estabelecem o ciclo de melhoria
continua por meio da avaliagdo e monitoramento dos compromissos
pactuados.

Quadro 19: Verificacao da capacidade das metodologias para alcangcarem seus
objetivos.

Principais objetivos Metodologia Metodologia
GESPUBLICA Madri

Servir como uma ferramenta contemplado contemplado
para o alinhamento organizacional. pela fase de pela fase de
planejamento planejamento
Estabelecer padrdes de contemplado contemplado
qualidade adequados aos pela fase de elaboragao | pela fase de elaboragdo

interesses da sociedade.

Adequar os processos contemplado contemplado
organizacionais para o pela fase de elaboragao | pela fase de elaboragdo
cumprimento dos compromissos
pactuados.




Melhorar os padrdes de
qualidade dos servigos publicos
prestados por meio de avaliagao

continuada.

contemplado
pela fase de
monitoramento

contemplado
pela fase de
monitoramento

Apoiar a transparéncia por
meio da disponibilizacdao de
informacdes de qualidade para o
cidadao.

contemplado
pelas fases de
aprovacdo e divulgacao

contemplado
pelas fases de
aprovacdo e divulgagao

Fonte: criado pelo autor.

De toda forma, apesar da equivaléncia metodologica, percebeu-
se claramente a existéncia de uma grande diferenca entre elas no que
tange a estratégia de implantacao adotada por cada modelo.

A cidade de Madri optou por uma estratégia de implantacao

centralizada onde um o&érgao gestor

desempenha o papel

de

coordenacao e de controle de qualidade. Em razao disso, a atuacao do
orgao gestor garante que cada uma das fases de implantacao
contemplada na metodologia seja rigorosamente seguida.

Para além disso, a metodologia de Madri faz uso de um recorte
estratégico, em nivel de governo, para definir quais servigcos serao
inclusos em suas Cartas. Em virtude disso, 0s compromissos pactuados
nas Cartas sao assumidos pelo proprio governo e nao pelos 6rgaos.

Na verdade, a cidade de Madri implantou um modelo de gestao
de Carta de Servicos unificado para todo o governo. Em outras palavras,
todas as Cartas de Servicos da cidade integram um uUnico sistema que
€ coordenado pelo 6rgao gestor do modelo.

Ja a metodologia do GESPUBLICA seguiu uma estratégia de
implantacao descentralizada onde o 6érgao gestor desempenhava um

papel

de fomento e nao se

responsabilizava diretamente pela

coordenacao do processo de implantacao, gestao e nem pela qualidade
final das Cartas que seriam disponibilizadas para a sociedade. Prova
disso € o proprio estilo de redacao utilizado no guia onde sao feitas
sugestdes e nao imposicdes. Apresenta-se uma compilacao de frases
retiradas do guia do GESPUBLICA que ilustram o essa afirmacao.

1) Sugere-se

redigir

a Carta de Servicos ao Cidadao,

conforme

“Orientacgdes a elaboragao da Carta ao Cidadao”, Apéndice |.




2) Sugere-se que haja uma articulagdo entre os diferentes mecanismos de
participacao social.

3) Recomenda-se que, no minimo, a cada dois anos, o 6rgdo ou entidade
revise o conteddo de sua Carta de Servicos ao Cidadao.

4) Recomenda-se que toda Carta de Servicos ao Cidadao contenha
compromissos com padrdes de desempenho que atendam as
necessidades e/ou necessidades e expectativas dos publicos alvos do
6rgao/entidade, identificados por meio de pesquisa/levantamento de
opinigo. (GESPUBLICA, GUIA METODOLOGICO, 2014).

Dessa maneira, todas as fases de implantacao, inclusive de
divulgacdao e avaliacao dos servicos publicos, foram delegadas
diretamente para cada orgdao. Por essa razao, no modelo do
GESPUBLICA, n3o existia nenhum tipo de acompanhamento do
processo de implantacdo ou controle de qualidade das Cartas
divulgadas para a sociedade. Na verdade, nao existia nem a
obrigatoriedade de seguir de forma rigorosa as fases de implantacao
do modelo do GESPUBLICA.

De toda forma, diferente do modelo da cidade de Madri que foi
implantado em nivel de governo, a estratégia do GESPUBLICA seria que
cada orgao implantasse seu proprio modelo de forma isolada.

Para encerrar, apresenta-se uma representacao grafica da
estratégia de implantacao de cada metodologia na Figura 12 e a sintese
comparativa realizada na Figura 13.




Figura 12: Estratégia de implantacédo adotada por cada

metodologia.

(o] 8 MADKID
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Fonte: criado pelo autor.

Figura 13: Sintese comparativa das metodologias.
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43 ANALISE DO SUPORTE NORMATIVO PARA
IMPLANTACAO DOS MODELOS

4.3..1 SUPORTE NORMATIVO PARA IMPLANTACAO DO
MODELO DA CIDADE DE MADRI

O Modelo de Cartas de Servicos da cidade de Madri foi
normatizado pelo Decreto de 15 de novembro de 20052, E importante
salientar que esse Decreto trata exclusivamente do regramento do
modelo, continua em vigéncia até o ano de 2022 e sofreu apenas uma
peqguena alteracao em 2009 para incorpora alguns requisitos da UNE
93200:2008.

Esse Decreto veio regulamentar o modelo de gestao de Cartas de
Servicos centralizado como proposto pela metodologia de
implantacao. Ou seja, todas as Cartas de Servicos elaboradas e
divulgadas fazem parte de um mesmo sistema coordenado por um
orgao central.

Atualmente, em 2022, o modelo de gestao de Cartas de Servicos
da cidade de Madri é o produto da confluéncia entre trés elementos: a
UNE 93200:2008, o guia metodoldégico e o normativo. Como resultado
dessa confluéncia, tanto o normativo como a metodologia estao
estruturados em conformidade com a UNE 93200:2008.

Outra caracteristica importante € que a metodologia da Carta de
Servicos da cidade de Madri foi desenvolvida em 2004. Dessa maneira,
qguando da normatizacao, a metodologia para implantacao das Cartas
ja estava pronta. Por essa razao, o normativo veio regulamentar um
processo de implantacao ja existente.

Nesse sentido, os 11 artigos que compdem o Decreto estao
organizados em perfeito alinhamento com a metodologia.

25 Disponivel em:
https://sede.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2009/ficheros/AnexoSiste
masCS.pdf




Quadro 20: Metodologia x Normativo da Cidade de Madri.

Fases Decreto de 15 de novembro de 2005
metodolégicas

Artigo 1. Objetivo do Sistema das Cartas de Servigos
Fase de Artigo 2. Abrangéncia de Aplicagao
Planejamento Artigo 3. Defini¢do, conteudo e classificagdao
Artigo 4. Estrutura do conteddo da Carta de Servicos
Fase de Artigo 5. Elaboracao e gestao das Cartas de Servicos.
Elaboracgao Artigo 6. Participag¢ao Social na elaboracao das Cartas de
Servicos
Fase de Artigo 7. Aprovacgao.
Aprovacao
Fase de Artigo 8. Publicacao e divulgacgao
Divulgacgao
Artigo 9. Monitoramento e avaliagao
Fase de Artigo 10. Divulgagao dos resultados da avaliagao Artigo
Monitoramento 11. Revogacao das Cartas de Servicos

Fonte: criado pelo autor.

O normativo também é claro na atribui¢cao das responsabilidades,
elegendo a Diretoria Geral de Qualidade como gestora do modelo e
responsabilizando o gestor maior de cada érgao como os responsaveis
diretos por todas as atividades inerentes a implantacao e gestao das
Cartas de Servicos.

Artigo 5°. Elaboragao e gestao das Cartas de Servicos..

1. A Diretoria Geral de Qualidade e Atendimento ao Cidadao
coordenara o Sistema de Cartas de Servigos, colaborando
com cada um dos 6rgaos e unidades envolvidas na
elaboracao, implementacao, monitoramento e avaliagao.

2. O chefe do 6rgao gestor competente serd responsavel pela
elaboragao e gestao da Carta de Servicos, devendo decidir e
definir o escopo de implementacao, de acordo com os
critérios estabelecidos pela Diretoria Geral de Qualidade e
Atendimento ao Cidadao (CIDADE DE MADRI, DECRETO DE
15 DE NOVEMBRO DE 2015, TRADUCAO NOSSA).

Somado a isso, o Decreto faz vinculagao expressa a utilizacao da
metodologia desenvolvida pelo 6rgao gestor, além de condicionar
expressamente a execucao de algumas atividades, como descritas no




guia metodoldégico, que sao indispensaveis para integridade do
modelo.

Artigo 5° Elaboracao e gestao das Cartas de Servicos.

5. De qualquer forma, a elaborac¢ao e o conteudo das Cartas
de Servigos devem estar em conformidade com a metodologia
estabelecida pela Camara Municipal de Madri e estar em
consonancia com os objetivos e indicadores orcamentarios
correspondentes.

6. Ao final do processo de elaboracao da Carta de Servicos,
o0 corpo gestor competente enviara a Diregcao Geral de
Qualidade e Atencao ao Cidadao para avaliacao o contendo do
texto da Carta, o documento de melhorias necessarias e toda a
documentacao que se estimar conveniente. O envio da
documentacao sera obrigatdrio para que se possa aferir o
cumprimento aos critérios de qualidade estabelecidos.

Artigo 7°. Aprovacao.

As Cartas de Servico serao aprovadas por Acordo da Juta de
Governo da cidade de Madri que contera a proposta do titular
ou titular das areas governamentais competentes para a
prestacao dos servicos objeto da carta.

Artigo 8°. Publicagao e divulgacao.

1. O Acordo da Junta de Governo da cidade de Madrid no qual
a Carta de Servigos for aprovar sera publicado no "Diario Oficial
da cidade de Madri". (MADRI, DECRETO DE 15 DE NOVEMBRO
DE 2015, TRADUCAO NOSSA).

Dessa maneira, o normativo chega a entrar no “COMO" fazer, nao
se restringindo somente ao “O QUE" fazer.

Entretanto, apesar de toda a sistematica implantada pela cidade
de Madri, os érgaos nao sao obrigados a elaborar e divulgar Cartas de
Servicos. Como excecao a essa regra, um orgao pode ser convocado
para elaborar a sua Carta de Servicos por determinacao da Secretaria
de Fazenda e Administracao Publica. Essa convocacao pode acontecer
caso um 0rgao seja responsavel por servicos de grande impacto para
cidade.

Em sendo assim, os 6rgaos da cidade de Madri nao sao obrigados,
salvo convocacao, a elaborar suas Cartas de Servicos. Por outro lado, sao
proibidos de o fazerem sem a autorizagcao do érgao gestor do modelo.
Lembra-se que para o Governo de Madri elaborar e divulgar uma Carta
de Servicos € igual a assumir compromissos publicos.




Precisa-se esclarecer que quando um 6rgao € convocado ou
solicita autorizacao para elaborar uma Carta de Servicos isso significa
aderir ao Sistema de Qualidade de Madrid de forma obrigatoéria. Ou seja,
como em Madri o resultado da Carta de Servicos é o produto final de
uma transformacao organizacional, a convocacao ou decisao de
elaborar uma Carta esta associada a essa prévia transformacao.

Por tudo exposto, conclui-se que o normativo esta em perfeito
alinhamento com o modelo metodoldgico proposto para gestao das
Cartas de Servicos. Logo, o normativo colabora para a efetividade do
modelo como um todo.

A Figura 14 traz uma sintese do relacionamento do Decreto com
a metodologia.

Figura 14 Suporte normativo para implantacdo do modelo da cidade de
Madri.
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4.3.2 SUPORTE NORMATIVO PARA IMPLANTACAO
DO MODELO DO GESPUBLICA

No caso do modelo do GESPUBLICA, o normativo que
regulamentou o uso das Cartas de Servicos foi o Decreto N° 6.932/2009.
Diferente da cidade de Madri, o normativo brasileiro tornou obrigatdrio
a elaboracao e divulgacao das Cartas de Servicos para todos os 6érgaos
do Poder Executivo Federal.

Atividades vinculadas a obrigatoriedade de
seguir a metodologia do drgdo gestor.




Apesar dessa obrigatoriedade, o Decreto nao regulamentou um
modelo de gestao de Carta de Servicos igual ao normativo da cidade de
Madri. O Decreto em questao tratou de varias tematicas e de seus 20
artigos apenas 3 podem ser relacionados a Carta de Servicos. Sendo eles
os artigos 11,12 e 13.

O artigo 11 se restringiu a trazer o conteddo minimo que as Cartas
de Servicos deveriam conter, mas nao faz mencao de como esses
conteudos deveriam ser elaborados ou aprovados.

Art. 1. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Federal
gue prestam servicos a sociedade, direta ou indiretamente,
deverao elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Cidadao, no
ambito de sua esfera de competéncia. (BRASIL, DECRETO N°
6.932,2009).

Constatou-se também que, diferente do normativo da cidade de
Madri, ndao existe a obrigatoriedade de incluir os indicadores dos
compromissos nos textos das Cartas.

Ja o artigo 12, versa sobre a obrigatoriedade da avaliagao. De toda
forma, o Decreto nao fazia vinculagao a utilizagdo de nenhuma
metodologia de avaliacao.

Recorda-se que o GESPUBLICA disponibilizava um guia
metodologico e uma ferramenta informatizada para realizacao de
pesquisas de satisfacao.

Art. 12. Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal
deverdo aplicar periodicamente pesquisa de satisfacao junto
aos usuarios de seus servicos e utilizar os resultados como
subsidio relevante para reorientar e ajustar os servicos
prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servicos ao Cidaddo.

Por ultimo, o Artigo 13 responsabilizou o GESPUBLICA por colocar
a disposicao dos 6rgaos a metodologia apropriara para elaboracao das
Cartas de Servicos. Toda via, o Decreto deixou a utilizacao da
metodologia como opcional.

Art. 13. O Programa Nacional da GCestdo Publica e
Desburocratizacdo - GESPUBLICA, instituido pelo Decreto no
5.378, de 23 de fevereiro de 2005, colocara a disposi¢cao dos
6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal
interessados, gratuitamente, metodologia para elaboracdo da
Carta de Servigo ao Cidadao e instrumento padrdo de pesquisa
de satisfacao. (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).




Essa “liberdade” normativa se apresenta como uma grande
incoeréncia. Ao passo que o hormativo instituiu de forma obrigatoria a
Carta de Servicos, ele deixou como opcional a utilizagao da metodologia
necessaria para a sua correta implantacao pelos 6rgaos publicos do
Poder Executivo Federal. Menciona-se que a adesao ao Programa
GESPUBLICA também era opcional.

Art. 5° A participacao dos 6rgaos e entidades da administragao

publica no GESPUBLICA dar-se-4& mediante adesdo ou
convocacdo. (BRASIL, DECRETO, N° 5.378, 2005).

Afinal, para que a norma produzisse os efeitos esperados, ela
necessariamente deveria ser interpretada dentro do contexto do
GESPUBLICA e do guia metodoldgico da Carta de Servicos. Juntos, eles
fechariam as lacunas do “COMO FAZER" que ndo estavam expressos na
norma.

A Figura 15 traz uma sintese dos dispositivos do Decreto
relacionados a Carta de Servicos e as metodologias integrantes do
GESPUBLICA que deveriam ser utilizadas para que os mesmos fossem
efetivos na pratica.

Figura 15: Decreto N° 6.932/2009 x GESPUBLICA.
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Fonte: criado pelo autor.




Diante desse carater opcional de adesdo ao GESPUBLICA e da
utilizacao da metodologia para elaboracao das Cartas de Servicos, o
Decreto abriu margem para a criacao de dois entendimentos
completamente diferentes.

Ou seja, 0s 6rgaos que aderissem ao GESPUBLICA e utilizassem o
guia metodolégico entenderiam que a implantacao de uma Carta de
Servico se constituia em implantar um modelo de gestao. Ja os que nao,
teriam uma forte tendéncia de simplesmente redigirem documentos
para se adequarem aos dispositivos trazidos pela norma.

Nao seria isso um problema se a norma trouxesse uma densidade
normativa suficiente, o que nao foi o caso. O normativo restringiu o
conceito de Carta de Servicos como um documento informativo e nao
como um sistema ou um modelo de qualidade a ser implantado.

Art. 11 § 16 A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo
informar o cidaddo dos servicos prestados pelo 6rgao ou
entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos
respectivos compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico. (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).

Por essa razao, essa duplicidade de entendimento poderia levar a
producao de dois tipos completamente diferentes de Cartas de
Servicos. Umas como o produto final da participacao social e da
melhoria dos servicos publicos por meio da implantacao de diversas
praticas de gestao e outras como um mero produto de uma
compilacao interna de informacdes que nao refletiriam melhoria
alguma.

Posta essa critica, passa-se para outra. O Decreto também é
omisso ou pelo menos confuso em estabelecer um érgao central pela
gestao das Cartas de Servicos.

Pela interpretacao isolada do Decreto, cada 6rgao ficou com a
responsabilidade de implantar a sua Carta de Servicos e seu sistema de
avaliacdo, podendo ou n3o solicitar apoio ao GESPUBLICA.

Apesar do Decreto atribuir poderes ao Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestao para implantar dispositivos de
acompanhamento, avaliagao e incentivo, essa atribuicao era opcional e
nao mandatodria.

Art. 15. O Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdao
podera dispor sobre a implementacdo do disposto neste




Decreto, inclusive sobre mecanismos de acompanhamento,
avaliagcdo e incentivo. (BRASIL, DECRETO N° 6.932, 2009).

Dentro dessa atribuicao, o Ministério chegou a editar a Instrucao
Normativa SEGES/MP n°1de 06/01/2010 que teve por objetivo orientar
0s orgaos do Poder Executivo Federal sobre a elaboracao e avaliagao
das Cartas de Servicos.

Entretanto, a Instrugao faz apenas uma repeticao dos dispositivos
do Decreto e apesar de mencionar em seu artigo 8° o referencial
metodolégico do GESPUBLICA, ndo existia vinculacdo expressa a sua
utilizacao.

A responsabilidade em fiscalizar os dispositivos do Decreto, que
entre outros temas abordou o da Carta de Servicos, foi atribuida a CGU.
De toda forma, nao se pode confundir a funcao de controle e
fiscalizacao da CGU com a fungao de implantacao e gestao das Cartas
de Servicos.

Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral da Unido e aos 6rgaos
integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo
Federal zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto,
bem como adotar as providéncias para a responsabilizacao dos
dirigentes e dos servidores que praticarem atos em desacordo
com as disposicdes aqui estabelecidas. (BRASIL, DECRETO N°
6.932,2009).

Uma problematica que se pode levantar € sobre o escopo de
atuacdo dos Orgdos de Controle que sdo balizados pelo principio da
legalidade. Tendo isso em vista, ja que a adesdo ao GESPUBLICA e ao
Guia Metodolodgico para implantagao das Cartas de Servicos ficaram
como opcionais, a falta de suas utilizacdes nao poderiam ser alvo de
controle.

Logo, a fiscalizacdo estaria restrita a verificacdo da
disponibilizacao dos documentos intitulados como Cartas de Servigcos
pelos 6rgaos e se seus conteudos estavam de acordo com a norma.

Ou seja, uma fiscalizacao normativa e nao uma fiscalizagcao
qualitativa de como esses conteddos foram gerados, se 0s mesmos
refletem os anseios da sociedade e principalmente se sao frutos das
melhorias de gestao que a metodologia buscava produzir.

Somado a isso, os Orgaos de Controle ficaram restritos a adotar
providéncias apenas contra os gestores que nao publicassem qualquer
tipo de documento contendo as informagcdes minimamente




enumeradas como obrigatdrias pela norma, indiferentemente de
“COMO" elas foram geradas.

Em sintese, o Decreto se limitou a determinar a divulgacao das
Cartas de Servigos, deixando como opcional a utilizagdo da
metodologia para a sua correta elaboracao e gestao. Nesse sentido,
pode-se afirmar que o Decreto N° 6.932/2009 ndo contribuiu para a
implantacdo do modelo de gestao elaborado pelo GESPUBLICA, pelo
simples fato dele ter ficado como opcional.

Quadro 21: Metodologia x Decreto N° 6.932/2009

Fases metodolégicas Decreto N° 6.932/2009
Fase de Planejamento Sem suporte normativo
Fase de Elaboracao Sem suporte normativo
Fase de Aprovacgao Sem suporte normativo
Fase de Divulgacao Artigo 1
Fase de Monitoramento Artigo 12

Fonte: criado pelo autor.

Figura 16: Suporte normativo para implantacdo do modelo do GESPUBLICA.
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Fonte: criado pelo autor.

Em 2016, com a instituicao da Plataforma de Cidadania Digital por
meio do Decreto N° 8.936/2016, algumas alteracdes sobre a utilizacao
das Cartas de Servicos foram implementadas.




O Decreto N° 8.936/2016, trouxe trés inovacdes. A primeira, foi a
ampliacao da obrigatoriedade da utilizagao das Cartas para os érgaos e
entidades que prestassem servicos indiretamente. A segunda, foi a
alteracao sobre as formas de divulgacao das Cartas que passaram a ser
cadastradas e disponibilizadas no portal de servicos do Governo
Federal. A Ultima, foi sobre a padronizacao da avaliagcao dos servicos
publicos por meio da utilizagao obrigatdria da ferramenta de avaliagcao
integrante da Plataforma de Cidadania Digital.

Mesmo diante das alteracdes ocorridas em 2016, manteve-se a
dinamica de descentralizagcao. Assim, cada érgao deveria cadastrar suas
Cartas diretamente na plataforma de servicos e fazer uso do sistema de
avaliacao disponibilizado pelo Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao.

A soma dos fatores relatados demonstra que o normativo nao
favoreceu a implantacdo das Cartas em conformidade com a
metodologia proposta. Na verdade, ele até de certa forma “blindava” os
orgaos que optassem por nao a utilizar.

4.4 ANALISE DE RESULTADOS ALCANCADOS POR CADA
MODELO

4.4.1 RESULTADOS ALCANCADOS PELO MODELO DE
MADRI

A Direcao Geral de Qualidade de Madrid, 6rgao gestor do Sistema
de Cartas de Servicos, publica anualmente uma avaliacao global do
Sistema. Essa avaliacao é sistematicamente realizada desde o ano de
2008.

O relatdrio de avaliacao global do Sistema mais recente, que seria
do ano de 2021, ainda estava em fase de consolidacao a época da coleta
dos dados. Por essa razao, analisou-se o relatdrio® de 2020.

Segundo esse relatorio, o Sistema de Cartas de Servigos de Madri
€ composto por 69 Cartas que firmam com a sociedade 700

26 Disponivel em:
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_C
artasServici os/InformesEvaluacion/Ficheros/Informe_Anual_Sistema_2020.pdf
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compromissos de qualidade que sao acompanhados por 1412
indicadores.

Menciona-se que as Cartas abrangem compromissos para
servicos divisiveis e indivisiveis. A titulo de exemplo de servicos
indivisiveis cita-se a Carta de Qualidade do ar e a Carta de parques e
espacos publicos. Ja para servicos divisiveis, cita-se a Carta de
transporte publico e a Carta de servicos sociais.

Das 69 Cartas em vigéncia no ano de 2020, 65 ja possuem selo de
certificacdo externa UNE 93200/2008, duas estdo em processo de
certificacdo e duas estao aguardando a vigéncia de 12 meses, pré-
requisito, para serem certificadas.

Essa certificacao externa das Cartas garante que elas foram
elaboradas seguindo todos os rigores metodologicos, que a
mensuracao dos indicadores sao confidaveis, além de comprovar em
loco, a qualidade dos servicos prestados.

Para além disso, a certificacdao também garante que todas as
Cartas utilizam a linguagem simples, estejam em formato padronizado
e que estejam de acordo com o normativo em vigéncia.

Menciona-se também que o 6rgao gestor do Sistema também
possui a certificacdo GCS 2014/0001 que atesta a qualidade dos
processos de gestao relacionados ao Sistema de Cartas de Servicos.

Sobre o desempenho global do Sistema, o relatério informa que
a média de cumprimento dos compromissos foi de 82,76% em 2018,
81,06% em 2019 e 76% em 2020.

A meta estipulada para o Sistema em 2020 era de 90% e nao foi
alcancada devido a pandemia, uma vez que 0s compromissos das
Cartas foram estipulados dentro de condi¢cdes normais e sem
adversidades.

O relatério também informa que sao realizadas em médias 150
melhorias por ano. No ano de 2020 foram implementadas 154
melhorias. As melhorias geralmente sao implantadas com vistas a
elevar os compromissos de qualidade firmados com a sociedade ou
para manutencao de compromissos que tenham avaliagao abaixo das
metas estabelecidas.




Finalmente, constatou-se que todas as informacdes relacionadas
ao monitoramento e avaliagao do Sistema de Cartas de Servicos?” estao
disponiveis no site oficial do governo da cidade de Madri que possibilita
a navegacao por area de atuacao do governo, por Carta, por servico, por
compromisso e por indicador. A série histdérica de cada indicador
também esta disponivel para consulta.

O portal também disponibiliza trés versdes de Cartas de Servicos:
uma versao integral, uma em formato resumido e uma em formato de
video. Somado a isso, existe também ampla explicacao para o cidadao
sobre o que sao as Cartas de Servicos e suas finalidades, bem como a
disponibilizacao de um video institucional sobre o Sistema?® e um
tutorial interativo?® onde o cidadao pode aprender de forma dinamica
sobre o modelo de qualidade da cidade.

Figura 17: Tutorial interativo para o cidad&o sobre o Sistema de Carta de
Servicos.

Blenvenido/a al Sistema de cartas de servicios MADRID [ po— ® MADRID

e 70 cartas de servicios
e 700 compromisos de calidad

* 2% %%

Mis
Mis
Mas de 1.500 Indicadores de medicién
Mis

de 150 dreas de mejora

Fonte: Portal da cidade de Madri. 2022.

27 Disponivel em: https:;//www-s.madrid.es/SBAE_263_SF_CS_Internet/inicioCS.do
Bhttps://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/
SistemaCartasServicio/InfoGeneral/V%C3%ADdeos/00_CARTAS%2070%20M%2060F.
mp4

2 Disponivel em: https://madrid.es/go/CartasServicio



http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartas
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartas
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartas

Figura 18: Videos informativos para o cidad&o sobre as Cartas
de Servicos.
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Fonte: Portal da cidade de Madri. 2022.

Figura 19: Exemplo de Carta de Servicos da cidade de Madri.

2021

Carta de Servicios

Centros de Apoyo a
las Familias (CAF)

Fecha de aprobacisn:
Fecha de certificackon:
Fecha de Gitima evaluacién:

23 de enero de 2014
1 de febrero de 2021
22 de marzo de 2021

Data de aprovagéo.
Data de certificagdo.
Data da ultima avaliagdo.

2.

MADRID
Servicios prestados

Informacion a las familias y profesionales

*  Recepcionar la peticion de manera presencial, telefonica o telematica.
*  Responder en funcion de la peticion:

- Informar sobre el CAF u otras recursos.

= Citar en un servicio del CAF.

Orientacién social

* Evaluar la situacién y necesidades familiares.

* Informar de los recursos adecuados.

* Derivar interna y/o externamente a programas o recursos adecuados.
* Llevar a cabo la atencién social necesaria.

*  Coordinar, si procede, con otros recursos complementarios.

Asesoramiento juridico en materia de familia

* Evaluar la consulta juridica.

*  Informar de los pasos a seguir segun el asunto legal.

* Informar y orientar desde un punto de vista legal, en asuntos relacionados con la
familia (disolucién del régimen econémico matrimanial, herencias, fiiacién,
divorciofruptura de pareja..).

. puedan faciitar la ¥

defensa de los intereses de las personas usuarias ante los tribunales u drgano

administrativo competente.

Derivar, si procede, a of

ios del CAF y orientar a i la

MADRID
iNDICE
1. Pr i6n 1
2. Servicios pi 3
3.c de calidad 7
9
y 9
4. Derechosy L ildad, 9
5. P 11
6. y trémites 13

7. Datos de caricter general
Organo directivo y unidades prestadoras del servicio. Datos de contacto.....

Ot d: de interés
8. Nor 14
3. Compromisos de calidad
Compromiso 1

Atendemos a las familias con un trato adecuado. El objetivo es que la valoracién del
trato recibido sea igual o superior 2 9 en una escala de 0.a 10.

Indicador 1.1. Valoracin del trato recibido.

Compromiso 2

Atendemos a las familias de
valoracion del aps
una escala de 0a 10.

y profesional. €| objeti s
ibido y de la respuesta ofrecid igual o superiora 9 en

Indicador 2.1. Valoracion del apoyo profesional recibido.

Indicador 2.2. Valoracidn de la adecuacidn de la respuesta ofrecida a sus.
necesidades.

Compromiso 3

Iniciamos el pi de i
horarias de las mismas, de manera que el 80% sean atendidas en un plazo igual o
inferior a 20 dias naturales y en no mas de 30 dias naturales. £l objetivo es que el
85% de las familias califiquen el tiempo de espera transcurrido entre el primer
contacto con el CAF y la primera cita entre muy breve, breve y adecuado.

i las familias, adaptind las posibilid:




Fonte: Portal do Governo da cidade de Madri, 2022.

do cumprimento dos compromissos das Cartas de Servigos disponivel para o

= Calidad
Evaluacion

Sistema de Cartas de Si

Vocé esta em: Home Acesso as Cartas de
Cartas de servico

As Cartas de Servigos , como instrun
quais a Camara Municipal de Madrid
comprometendo-se a prestar-hes de
expectativas dos cidaddos e a exigénciz

Lista de Cartas

01.- SAMUR - Protecdo Civil

02 .- Telefone 010 Linha Madrid

03.- Sugestdes e Reclamacdes Fiscais - |
04.- Madrid Saude Sugestdes e Reclama(
05.- Bombeiros

06.- Promocdo do Associacionismo. REV(
07.- Servicos Desportivos

08.- Atencdo da Policia Municipal as Mulh
09.- Aulas e Escolas de Esportes

10.- Competicdes Esportivas

11.- Medicina Esportiva e Psicomotricidad
12.- Atencdo Integral ao Contribuinte

13.- Instituto de Dependéncias

14.- Atendimento e Informagdo Turistica (!
15.- Gabinetes de Atendimento ao Cidada
16.- Agentes de Mobilidade

17.- Gabinete Municipal de Informacdo ac
18.- Policia Municipal de Madrid

19.- Servico de Teleatendimento Domiciliz
20.- Cadastro de Habitantes

21.- InformacgGes Estatisticas

22.- Agéncia de Emprego

Figura 20: Sistema de acompanhamento

cidadao.

n Calidac
Evaluas

Sistema de Cart

& esta en

Home Acessc

Cartas de Servigo!

As Areas de Agdo sdo
competéncias que lhe si
suas Cartas de Atendime

Vocé pode obter mais info

Lista de Areas de Agio

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
1"
12
13
14

Coesdo Social e Servige
Cultura

Esporte
Desenvolvimento Econd
Emprego

Espacos Publicos Abertc
Meio Ambiente
Mobilidade e Transporte
Relacdo com a Cidadan
Saude

Seguranc¢a e Emergénci
Turismo

Urbanismo

Habitacdo

15. Administracdo Municipal

: Calidad
7 Evaluacion

Sistema de Cartas de Servicos

& Indicator

= Calidad
Evaluacion

Sistema de Cartas de Servigos

€ esta em: Home Compromissos

compromissos

Os compromissos assumidos pela Camara Municipal de Madr
compromete a prestar os servicos tém indicadores cuja me:
periodicamente o seu grau de cumprimento

Filtrar por Carta de Servicos

[Todo

Carta de Servigos: 01.- SAMUR - Protegao Civil

Compromissos:

= 01.- Garantimos que a sobrevida de 7 dias de pacientes muito ¢
80%, a avaliacdo das pessoas atendidas € superior a 8,8 pontos
processadas em relacdo ao nimero de servigcos prestados € infe
pacientes que sofreram politraumatismo grave € superior a 88%
pacientes que sofreram parada cardiaca & superior a 18% e a sa
maior que 7,5 de 10

= 02.- Conseguimos que o tempo médio global de resposta do Se
para 0 SAMUR-PC até a chegada ao local, seja inferior a 10 mini
17 minutos em pelo menos 95% dos casos e menos de 20 minut
circunstancias excepcionais e justificadas, que serdo convenients
ultrapassem o prazo mencionado, sera feito um relatério exaustiv
uma justificativa adequada

= 03.- Asseguramos a qualidade do atendimento no local de atua
profissional médico em pelo menos 96% dos atendimentos a pac
profissional de enfermagem em pelo menos, 75% dos atendimen
com politraumatismo grave

= 04 - Realizamos a avaliagdo de desempenho in loco dos trés gr
médica, equipe de enfermagem e equipe técnica em emergéncia
qualidade do atendimento de tal forma que pelo menos 80% dos
bom (*). (*) O desempenho é medido de acordo com uma escala
mediana das pontuacdes de qualidade obtidas, em qualquer cas:

@ | MADRID

Sistema de Carta de Servigo

cardiaca. SAMUR-PC.

3

de ida sem

Unidade de medida: proporgio

Valores de comparago ano a ano

Compromisso de valor 9

Valor de Madri

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2010 2020 2021

Compromiso ® Valor

em parada
Permite 0 acesso as Cartas de
SeIvigos, a0s SeUs CompomIssos &
a representacao grafica dos
indicadores com 0s quais se mede
0 seu grau de cumprimento

Retoma

Cartas de servico

Cartas de Servigos por Areas de
Acdo

compromissos
Resultados do Indicador do
Cartio
Permite obter informacdo sobre 05
resultados dos Indicadores
Graficos, grafica e numericamente,
podenda selecionar Um o Varios
anos

Evoluco anual

Comparagdo ano a ano
Servicos de utilidade publica
Glossaro

o
\morimir

2008 2009 20102011 20122013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 20202021

91190 9 10 12

14 14 116 18 18

120 1242 9 17 1810 17 1815 19.27 18,85 24,34 17,92 25,45 1549




Fonte: Sistema de Carta de Servicos da cidade de Madri, 2022.

A titulo de exemplificacado foram consolidados alguns
compromissos de qualidade e de seus respectivos indicadores
extraidos da plataforma de monitoramento do Sistema de Cartas de
Servicos da cidade de Madri.

A Carta de Servicos de Transporte PuUblico possui 10
compromissos que sao mensurados por 14 indicadores. Em 2020,
92,86% dos indicadores alcangaram as metas definidas.

Quadro 22: Exemplos de compromissos da Carta de Servicos de Transporte
Publico.

Compromissos Indicadores

Indicador: Avaliacao da acessibilidade
dosonibus.

Garantimos que todos os énibus sao
acessiveis, com sistemas de acesso a rampas.
Se devido a qualquer incidente relacionado
ao funcionamento das rampas um cidaddo | Meta: igual ou superior a 7,5 numa escala

for impedido de embarcar,a equipe de de Oa10.
condugao informara o interessado dotempo
de espera até o proximo onibus . Se isso for
maior que 15 minutos, forneceremos a vocé
um meio alternativo de transporte dentro da Indicador: Avarias relacionadas a
rota da linha. operagao derampas por milhao de
quildmetros percorridasmensalmente.

Meta: inferior a 25 por milhao de
quildmetrospercorridos.

Garantimos que 85% das viagens sejam Indicador: Percentual de viagens
regulares, regulares.

OU seja, que cumpram o cronograma
publicado nasparadas, com variagao inferior
a 20%. Meta: igual ou superior a 85%.

Indicador: Percentual de viagens que
atendemas condigdes de conforto
Garantimos que em mais de 90% das estabelecidas.
viagens de horario de pico de cada linha, as
condi¢Oes de conforto sao atendidas. Essas




condi¢des de conforto, em relacao a
ocupagdo, foram estabelecidas em uma
densidade de viajantes em pé com menos
de 3,75 viajantes/m2.

Meta: igual ou superior a 90%.

Indicador: Avaliacdo do nivel de
ocupacdo dosbénibus.

Meta: igual ou superiora 7 em escala de O
a10.

Todos os 6nibus sao limpos por fora e
aspirados por dentro diariamente. Fazemos
uma limpezaprofunda a cada 45 dias no
maximo.

Indicador: Média anual em dias de
limpezaprofunda dos 6nibus.

Meta: 45.

Indicador: Avaliagcao da limpeza dos
o6nibus. Meta: igual ou superiora7 em
escalade 0alo.

Garantimos uma frota mais sustentavel,
aumentando o percentual de veiculos
elétricos comprados em comparagao com
outros combustiveis. A meta é comprar 50
unidades por

ano, até 2023.

Indicador: NUumero de veiculos
elétricosadquiridos.

Meta: 50.

Garantimos uma equipe que fornece o
servico comum tratamento amigavel.

Indicador: Avaliacao da simpatia da
equipe de conducgdo. O objetivo é que a
classificagdo dada pelos usuarios a
simpatia da equipe de

condugao seja igual ou superior a 7,5 em
uma escala de 0 a10.

Fonte: Portal do Governo da cidade de Madri, 2022.

A Carta de Servicos de Atencao Primaria Familiar possui 10
compromissos que sao mensurados por 17 indicadores. A média
histdrica é de 78% de cumprimento dos compromissos, mas em 2020
ocorreu uma queda significativa para 53,4% devido a pandemia.

Quadro 23: Exemplos de compromissos da Carta de Atencao Familiar Primaria.

Compromissos

Indicadores




Garantimos o atendimento das
situacgdes tipificadas como urgentes no
mesmo dia.

Indicador: Percentual de
situacdes urgentes atendidas no
mesmo dia.

Meta: 100%.

Realizamos um atendimento técnico
personalizado, garantindo privacidade e
confidencialidade.

Indicador: Avaliagao da atencgao
personalizada do trabalhador ou
assistente social nos Centros de

Assisténcia Social.

O objetivo € que a valorizagcao da
atencgdo personalizada seja igual ou
superior a 8 numa escala de 0 a10.

Termos um Centro de Assisténcia Social
para cada 100 mil habitantes e uma assistente
social para cada

6.000 habitantes.

Indicador: Centros de Assisténcia
Social por 100.000 habitantes.
Meta: 1.

Indicador: Assistentes
sociais por 6.000 habitantes.

Meta: 1.

Facilitamos que a primeira entrevista
com um trabalhador ocorra no prazo de 8 dias
Uteis a partir da data de solicitagao para a
consulta, em 80% dos casos. No restante, sera
feito dentro de 10 dias Uteis.

Indicador: Percentual das
primeiras entrevistas realizadas em
centros de assisténcia social no prazo
maximo de 8 dias Uteis.

Meta: 80%.
Percentual das primeiras
entrevistas realizadas em até 10 dias
Uteis.
Meta: menor que 20%.

Fonte: Portal do Governo da cidade de Madri, 2022.

A Carta de Servicos dos servicos digitais disponiveis no portal do

Governo possui oito compromissos que sao mensurados por 16
indicadores. A média histérica € de 88% de cumprimento dos

compromissos, chegando a 100% em 2020.

Quadro 24: Exemplos de compromissos da Carta do Portal do Governo da

Cidade de Madri.

Compromissos

Indicadores

Oferecemos um servico eficaz e de
gualidade, de modo que o percentual de
usuarios satisfeitos ou muito satisfeitos com os
servicos seja igual ou superior a 80% e que o
percentual de insatisfagao nao seja superior a
10%.

Indicador: Percentual de
satisfacao com as informacgdes dos
portais da Cidade de Madrid.
Meta: >=80%.
Indicador: Percentual de

satisfacao com os servigos digitais.
Meta: >=80%.




Fornecemos um sistema de navegacao
e conteudo informativo acessivel para todos os
cidadaos, independentemente das limitagcdes
por incapacidade, idade avangada ou outras
causas, de modo que anualmente o
cumprimento do nivel AA (duplo-A) nas
Diretrizes de Acessibilidade seja credenciado
através
da auditoria de revisao correspondente
e que a cada 3 anos a certificagao seja
renovada.

Indicador: Possuir Certificagao
valida em acessibilidade de TIC de acordo
com a Norma de UNE139803.

Oferecemos a maxima disponibilidade
da plataforma para permitir a interagcao dos
usuarios em todos os momentos, garantindo

um nivel de disponibilidade de servico de 98%.

Indicador: Percentual do tempo
em que a plataforma que suporta os
portais web da Prefeitura de Madri esta
operacional.

Meta: 98%

Incrementar as visitas ao portal da
transparéncia e os downloads de conjuntos de
dados do portal de dados abertos.

Indicador: Aumento do percentual
de visitas ao portal da transparéncia da
Caémara Municipal de Madri.

Meta: aumentar em 10%.
Indicador: Aumento do percentual
de downloads de conjuntos de dados a
partir do portal de dados abertos.
Meta: aumentar em 10%.
Indicador: Aumento do niumero
de conjuntos de dados de alto valor

disponiveis no Portal de Dados Abertos

Meta: 5 novos conjuntos por ano.

Comunicamos, com no minimo 24
horas de antecedéncia, os incidentes de
manuten¢ao que implicam a inoperancia dos
portais web de Madrid.

Percentual de incidentes de
manutengao, comunicados com 24 horas
de antecedéncia, que implicam
inoperancia dos portais web.

Meta: 100%.

Fonte: Fonte: Portal do Governo da cidade de Madri, 2022.

Soma-se aos exemplos ja citados, na intencao de demonstrar a
amplitude das Cartas de Servicos da cidade de Madri, outros exemplos

de compromissos.




Pode-se observar também que existem Cartas de Servicos para
diversas areas que afetam diretamente a qualidade de vida do cidadao

da cidade de Madri.

Quadro 25: Compilacdo de compromissos extraidos de Cartas de Servicos da

Carta de Servicos

cidade de Madri.

Policia Municipal

Exemplos de Compromissos

Realizamos o0 acompanhamento mensal de
todos os casos ativos de violéncia doméstica, atribuindo
um policial de referéncia a cada uma das vitimas, que
fara sua protecao.

Rede de Bibliotecas
Publicas Municipais

Garantimos pelo menos: 75 lugares de leitura em
cada biblioteca com area inferior a 500 m2; 90 lugares
de leitura nas bibliotecas com area entre 50Im?2 e
750m2 e 115 lugares de leitura nas bibliotecas de mais
de 751m2.

Arvores Urbanas

Lidamos com incidentes urgentes relacionados
com a queda de ramos ou arvores na via publica que
dificultem a utilizagdo dos servigos ou representem um
perigo para os cidadaos. Os bombeiros chegam em um
tempo médio inferior a 10 minutos desde o
recebimento da chamada no servico até a chegada ao
local. Se necessario, o servico de limpeza urgente
(SELUR) atende em um tempo médio de 15 minutos e
nunca mais de 20 minutos.

Gestao da Agua

Controlamos o possivel impacto que a agua
tratada pode ter no Rio Manzanares, de acordo com as
normas vigentes, analisando pelo menos 900 amostras

por ano.

Prevencao e Controle de
Pragas na Cidade de Madrid

Promovemos pelo menos duas agdes ambientais
especiais de prevencdo de pragas por ano para
conseguir ambientes urbanos livres de pragas.

Comunicamos aos interessado todos os diagndsticos e
relatorios da situagcao correspondente.

Parques e Jardins

Preservamos os elementos das areas infantis e
idosas, e os circuitos desportivos em adequado estado
de conservagao. Atendemos a pelo menos 80% dos
critérios de qualidade estabelecidos pela equipe
municipal responsavel.

Coleta e Tratamento de

Recolhemos o lixo domeéstico "nao reciclavel" e
"organico" todos os dias da semana e dos reciclaveis
pelo menos 4 dias por semana, para manter as

Residuos condig¢des sanitarias adequadas e facilitar a coleta
seletiva de residuos para todos os cidadaos.
O tempo de resposta desde a recepc¢ao da
Bombeiros chamada no servigo até a chegada ao local é inferior a

10 minutos em 75% dos casos, inferior a 15 minutos em
90%, e nunca superior a 20 minutos.




Realizamos uma auditoria externa anual,
garantindo pelo menos a certificagcdo de quatro
Atencao e Informacao instalagcdes com o Q de Qualidade Turistica, Norma ISO

Turistica 14.785:2015 para Postos de Turismo em quatro
instalagcdes: Posto de Turismo Plaza Mayor, Aeroporto T2
e T4 e Servico Estrangeiro Servico de Turismo (SATE).

Iniciamos a avaliagdo da situagao familiar, uma
vez recebida a comunicagao dentro de 7 dias corridos
Creches em pelo menos 95% dos casos e em nenhum caso em
mais de 15 dias corridos.

Fonte: Sistema de Carta de Servicos da cidade de Madri, 2022.

Lembra-se que os exemplos citados fazem parte das Cartas de
Servicos externas. Como ja explorado, o modelo de Cartas de Servicos
da cidade de Madri ainda possui as Cartas de Servicos internas e mistas.
As Cartas de Servicos internas sao utilizadas para que os 6rgaos
pactuem compromissos de qualidade de seus servicos para outros
Orgaos ou para seus servidores.

Assim, a mesma sistematica de compromissos de qualidade é
utilizada para garantir o bom funcionamento interno da maquina
publica.Ja as Cartas de Servi¢cos mistas sao utilizadas quando um érgao
desempenha uma funcao de grande relevancia mesmo sem prestar
um servico diretamente para o cidadao.

Cita-se como exemplo a Carta de Servicos do proprio modelo de
gestao de Cartas de Servicos da cidade de Madri. O modelo entende
que o papel de coordenacao do Sistema de Cartas de Servicos, mesmo
sendo uma atividade interna e de gestao, tem impacto direto sobre o
cidadao. Afinal, € essa coordenacao que garante a efetividade ou nao
do Sistema como um todo.

Por essa razao, o 6rgao gestor do Sistema assume perante a
sociedade o compromisso de gerir o modelo de forma efetiva.

Para encerrar, faz-se importante mencionar que o Sistema de
Carta de Servicos da cidade de Madri nao se confunde com a sua Lei de
Acesso a Informacao, transparéncia ativa ou com sua iniciativa de
Governo Digital.

Como ja demonstrado, o modelo de Carta de Servicos da cidade
de Madri é focado apenas nos servicos de maior impacto para a
sociedade. Logo, nem todos os servicos sao contemplados nas Cartas
de Servicos.




Por essa razao, as Cartas de Servicos nao foram eleitas como o
instrumento para divulgagao das informacdes sobre todos os servicos.

De toda forma, todos os 6rgaos sao obrigados a divulgar as
informacdes sobre seus servicos no portal oficial do governo em outro
formato.

Sobre a iniciativa de Governo Digital, como demonstrado no
Quadro 24, existe uma Carta de Servicos especifica para o portal de
Servicos Digitais. Ou seja, o proprio portal onde sao ofertados os servicos
€ considerado um servico.

Dessa maneira, todos os servicos e tramites digitais pertencem a
uma unica Carta de Servigos que possui seus compromissos e padroes
de qualidades que avaliam o desempenho do portal como um todo.
Logo, os servicos descridos nas Cartas nao se confundem com os
tramites disponiveis no portal. Na verdade, a Carta de Servicos e o portal
“trabalham em sinergia”.

Caso um servico possua algum tramite disponivel no portal, isso é
comunicado ao cidadao na propria Carta.

Figura 21: Secdo de Gestdo e Tramites das Cartas de Servigos.

MADRID
6. Gestiones y tramites

En la sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid figuran todos los tramites y
gestiones que la ciudadania puede realizar relacionadi con los Centros de Dia. Estan

en: Tramites / Servicios Sociales / Centros de Dia, Il Link para o portal de servicos da cidade de Madiri.
¥

- Solicitud de los servicios o prestaciones sociales para mayores o personas
con discapacidad. (Solo descarga electrénica del formulario. El acceso al
servicio requiere una valoracion técnica por parte del personal profesional
de referencia de Servicios Sociales).

- Solicitud de cita previa en los Centros Municipales de Servicios Sociales.

Fonte: Portal do Governo da cidade de Madri, 2022.

Nesse sentido, o modelo de Carta de Servicos da cidade de Madri
e a iniciativa de Governo Digital nao se confundem. A Figura 22, ilustra
o Plano de Qualidade da cidade Madri, onde € evidenciado a separacao
das iniciativas.




ESQUEMA PLAN DE CALIDAD 2019-2023
Madrid responsable, transparente y facil

Figura 22: Sistema de Qualidade da cidade de Madri.
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Vertiente externa
Gestionar con transparencia, cercania, accesibilidad, participacion

Vertiente interna
Gestionar con eficacia y eficiencia, sostenibilidad, agilidad

Fonte: Plano de Qualidade da Cidade de Madri3°

Apds a anadlise de todas as evidéncias apresentadas, conclui-se
gue o modelo de gestao de Cartas de Servicos da cidade de Madri é
efetivo e vem alcancando todos os seus objetivos. Os resultados
alcancados sem duvida foram frutos da soma de trés fatores: de uma

metodologia bem elaborada, de uma gestao centralizada que garantiu

a qualidade do processo de implantagao do modelo e de um normativo

regulamentador que operacionalizou o modelo de forma adequada

dentro da maquina publica.

30madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/Plan_de_Calida

d_2019_2023/Ficheros/5%20Esquema.pdf




Quadro 26: Afericao dos resultados
do modelo de gestao de Cartas de Servicos da cidade de Madri.

Principais objetivos

Servir como uma ferramenta
para o alinhamento organizacional.

Verificacdo pratica
Os compromissos e indicadores das Cartas sao
integrados a lei orcamentaria da cidade que por sua
vez é integrada ao planejamento estratégico. O
modelo da cidade de Madri alinha
Nnao so os drgaos, mas 0 governo como um
todo.

Estabelecer padrdes
de gualidade adequados
aos interesses da sociedade.

700 compromissos de qualidade pactuados
com a participagao direta da sociedade

Adequar os processos
organizacionais para o
cumprimento dos compromissos
pactuados.

Média de 80% de cumprimento dos
compromissos pactuados. Média de 150 melhorias
implantadas por ano.

Atesto da qualidade dos servicos em loco por
meio de auditoria externa.

Melhorar os padrbes de
qualidade dos servigos publicos
prestados por meio de avaliagao

continuada.

1412 indicadores multidimensionais
estabelecidos e avaliados periodicamente.

Apoiar a transparéncia por
meio da disponibilizacao de
informacgdes de qualidade para o
cidadao.

As Cartas de Servicos disponibilizadas para o
cidadao tém sua qualidade atestada triplamente: pelo
6rgao gestor dos servicos, pelo érgdo gestor do
Sistema e por certificagao de auditoria externa.

Disponibilizagcao para o cidadao de tutorias e
videos explicativos do funcionamento do Sistema de
Cartas de Servigos.

Disponibilizacao de um sistema para
acompanhamento do cumprimento dos
compromissos pactuados com o cidadao.

Fonte: criado pelo autor.




Figura 23: Sintese do modelo de gestdo de Cartas de Servicos da cidade de
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Fonte: criado pelo autor.

Para além dos resultados ja alcancados, o modelo continua em
expansao e pretende Nos proximos anos abranger todos os servigcos
pertencentes aos eixos estratégicos de atuagao do governo.

Figura 24: Mapa de Cartas de Servicos da cidade de Madri por eixo estratégico.

Fonte: Sistema de Carta de Servigos da cidade de Madri, 2022.
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4.4.2 RESULTADOS ALCANGCADOS PELO MODELO DO
GESPUBLICA

Diferente do modelo centralizado implantado pela cidade de
Madri, o Brasil implantou um modelo descentralizado. Dessa forma, na
cidade de Madri os resultados aferidos sao vinculados diretamente ao
desempenho do modelo de forma global. Ja pela dinadmica adotada no
Brasil, onde cada 6rgao deveria implantar de forma isolada o modelo
do GESPUBLICA que era opcional, nunca existiu um 6rgdo central
gestor das Cartas de Servicos responsavel por acompanhar e avaliar os
resultados alcancados de forma unificada.

Como consequéncia disso, nao foi encontrado nenhum relatorio
de avaliacdo de resultados gerado pelo Comité Gestor do GESPUBLICA.
Entretanto, foi possivel aferir os resultados alcangcados, no que tange a
utilizacao das Cartas de Servicos, por meio de diversas auditorias
realizadas pelo Tribunal de Contas da Uniao (TCU).

Durante a existéncia do GESPUBLICA, o TCU realizou a auditoria
TC 011.303/2014-0% no ano de 2014, a auditoria TC 017.368/2016-2%2 no
ano de 2016 e a auditoria TC 017.245/2017-6% no ano de 2017.

Na auditoria de 2014, o primeiro achado de grande relevancia foi
sobre a paralizacdo do GESPUBLICA de 2010 até 2014 devido a
inexisténcia de nomeacgao e constituicao do Comité Gestor do
Programa nesse periodo.

Dessa forma, verifica-se que a Ultima atuacdao do Comité
Gestor do Gespublica é de novembro/2010, evidenciando sua
inoperancia desde entao, bem como do Programa Nacional de

Gestdao Publica e Desburocratizagcao - Gespublica (TCU, TC
011.303/2014-0, 2014).

Foi constatado também a baixa taxa de adesao ao MEGP e aos
seus instrumentos indutores para melhoria de qualidade da gestao
publica pelos 6rgaos federais. A equipe de auditoria concluiu que o

3 https://tcu jusbrasil.com.br/jurisprudencia/315435395/1130320140/inteiro-teor-
315435452

32 https://portal.tcu.gov.br/fiscalizacao-de-tecnologia-da-
informacao/atuacao/fiscalizacoes/avaliacao-de-transparencia/
Bhttps://portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload.jsp?fileld=8A81881F62B15ED2
0162D394CEO365D6




modelo de livre adesao adotado pela entdao Secretaria de Gestao ndo se
demostrou eficaz.

Dos respondentes, 51,28% dos 6rgaos e entidades afirmaram
que o MEGP nao foi apresentado a sua organizagao 20,51% dos
oérgdos/entidades respondentes desconhecem o programa e
10,21% nao consideram a adesdo ao programa. Destaque-se
gue foram consultados os principais 6érgacs e entidades da
administracao federal (TCU, TC 011.303/2014-0, 2014).

O segundo achado foi relativo a interpretacao do artigo 15 do
Decreto N° 6.932/2009 que atribuiu ao Ministério do Planejamento a

responsabilidade de acompanhar, avaliar e incentivar a utilizacao das
Cartas de Servicos.

Embora de fato o art. 15 do Decreto 6.932/2009 apresente em
sua redacao a palavra "podera", é inegavel a necessidade do
Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo, por meio da
Segep, estabelecer mecanismos de acompanhamento
avaliagcdo e incentivo da Carta de Servicos ao Cidadao, pois sem
isso a adogao desse instrumento resta comprometida. (TCU, TC
011.303/2014-0, 2014).

Em defesa, o Ministério do Planejamento afirmou que colocou a
disposicao 0s guias necessarios para implantacao das Cartas de
Servicos e que a responsabilidade de fiscalizacao, segundo o Decreto,
ficou por conta da CGU.

Sobre o presente achado de auditoria, a Segep manifesta sua
discordancia acerca da interpretacao contida no relatério de
auditoria acerca da expressao "podera dispor" constante do

artigo 15 do Decreto 6.932/2009. Aduz que haveria
sobreposicdo com o artigo 17 do referido Decreto.

Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral da Unido e aos érgaos
integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo
Federal zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto,
bem como adotar as providéncias para a responsabilizacao dos
dirigentes e dos servidores que praticarem atos em desacordo
com as disposicées aqui estabelecidas. (TCU, TC 011.303/2014-0,
2014).

Ao ser questionada pelo TCU, a CGU respondeu que desde 2012
promovia fiscalizacdes e que em 2014, de 184 6rgaos do Poder Executivo
Federal, apenas 58 estavam em conformidade com o Decreto.

A CGU também alegou que sua atribuicao € a de verificar a
disponibilizacao ou ndo das Cartas pelos 6rgaos e se as mesmas estao
de acordo com o normativo e ndao de fomentar ou coordenar a sua
implantacao.




Os debates sobre a divisao de responsabilidades quanto a Carta
de Servicos é extensa durante o relatdrio. De toda forma, apenas pelo
fato de existir tal discussao ja demonstra uma fraqueza do normativo e
seus efeitos negativos para a efetiva implantagao do modelo de Cartas
de Servicos.

Como entendimento final, o TCU (2014) afirmou que ocorreu uma
“Interpretacdo equivocada por parte da Segep/MP do art. 15 do Decreto
6.932/2009" e que a mera disponibilizacdo de Guias ndo é suficiente
para estabelecer mecanismos de acompanhamento, avaliacdao e
incentivo a utilizacao da Carta de Servicos ao Cidadao. Vale ressaltar
gue o entendimento equivocado perdurou por cinco anos.

Verifica-se que a estratégia utilizada pela Segep tem sido a de
disponibilizar referenciais, guias e modelos para a
Administracao Publica Federal. No entanto, apenas
disponibilizar os referenciais ndo basta para uma efetiva
inducao a melhoria. H& que se ter controle sobre esses
instrumentos. Perquirir se eles atendem as necessidades dos
orgdos/entidades da Administracdo Publica Federal, se as
organizagdes publicas os estao utilizando em sua gestao, bem
como receber a retroalimentacdao do sistema. (TCU, TC
011.303/2014-0, 2014).

Em 2016, o TCU realizou uma nova auditoria com o objetivo de
avaliar o nivel de transparéncia dos portais eletrénicos oficiais de
oérgaos, em nivel federal, dos Poderes Judiciario e Legislativo, inclusive
o Tribunal de Contas da Unidao, bem como de 6rgaos do Ministério
Publico da Unido e de empresas estatais vinculadas ao Poder Executivo
Federal. A distribuicao da amostragem esta listada no Quadro 27.

Quadro 27: Amostragem da Auditoria TCU - 2016.
ORGAOS E ENTIDADES

Supremo Tribunal Federal e os 4 Tribunais Superiores —
Superior Tribunal de Justica (STJ), Tribunal Superior do Trabalho (TST),
Tribunal Superior Eleitoral (TSE) e Superior Tribunal Militar (STM); 5

JUD (65 Tribunais Regionais Federais; 27 Tribunais Regionais Eleitorais; 24
orgaos) Tribunais Regionais do Trabalho, e trés conselhos federais: Conselho
Nacional de Justica (CNJ), Conselho da Justica Federal (CJF) e

Conselho Superior da Justica do Trabalho (CSJT).

LEG (3 Senado Federal, a Camara dos Deputados e o Tribunal de

orgaos) Contas da Unido

Ministério Publico Federal (MPF), Ministério Publico do

MPU (5 Trabalho (MPT), Ministério Publico Militar (MPM), Ministério PuUblico do
orgaos) Distrito Federal e Territérios (MPDFT) e Conselho Nacional do
Ministério Publico (CNMP).




15 Empresas e Sociedades de Economia Mista Dependentes do
EST (62 Tesouro Nacional e 47 Empresas e Sociedades de Economia Mista
entes) Nao Dependentes do Tesouro Nacional.

TOTAL: 135 6rgaos e entidades
Fonte: TC 017.368/2016-2, TCU, 2016.

A avaliacao da Carta foi contemplada no item 83, “Consta Carta
de Servicos ao Cidadao ou outra forma de divulgacao dos servigos
prestados pelo 6rgdo/ entidade?”, que avaliou a disponibilidade das
Cartas nos sitios oficiais dos 6rgaos e a aderéncia desse documento aos
requisitos estabelecidos nos incisos do § 2° do Art. 11 do Decreto N°
6.932/2009.

A sintese dos resultados € demostrada na Figura 24.

Figura 25: Resultado da andlise das Cartas de Servicos TCU - 2016.
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Fonte: TC 017.368/2016-2, TCU, 2016.

As conclusdes da auditoria sao listadas a seguir:

a) constatou-se que 48,89% das organizagdes avaliadas nao
disponibilizam a Carta de Servigos nos seus respectivos portais.

b) constatou-se que as organizagdes que publicam as
Cartas de Servigos nao as divulgam com todos os requisitos
estabelecidos no Decreto 6.932/2009, e que foram mantidas




pelo Decreto  9.094/2017. Observa-se que faltam
principalmente informagdes sobre a prestagdo de servico
(45,93%) e a forma de comunicacdao com o solicitante do
servico (45,93%).

C) constatou-se a insuficiéncia e falta de clareza na
divulgacgdo de informacgdes finalisticas e a baixa adogao, pelas
organizacgdes fiscalizadas, da Carta de Servigos ao Cidadao,
posteriormente substituida pela Carta de Servicos ao Usuério
(Lei 13.460/2017), como instrumento de esclarecimento sobre
0s servigos publicos prestados.

d) constatou-se que a maioria das organizacdes nao realiza
e/ou divulga pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios para
avaliar a qualidade dos servicos prestados. (TC 017.368/2016-2,
TCU, 2016).

Em 2017, o TCU realizou a sua ultima auditoria antes da extingcao
do GESPUBLICA. A auditoria constatou pouca evolucdo em relacdo aos
resultados de 2014, persistindo o quadro da baixa adesao a metodologia
do GESPUBLICA e da divulgacao das Cartas de Servicos.

Esse fracasso é apontado pelo Relatério de Levantamento TC
017.245/2017-6 que avaliou 527 érgdos no mesmo ano de extingcdo do
GESPUBLICA.

Tabela 1: Amostragem do Relatério de
Levantamento TC 017.245/2017-6.

Tipo Quantidade
Autarquia 37
Banco 12
Casa legislativa 1
Conselho 28
Profissional
Estadual/Distrital 3
Estatal 97
Funcdes Essenciais 7
a Justica
Fundacao 15
Fundo 9
Instituicdo de ensino 13
Militar 12
Ministério 21
Orgao executivo 23
(Adm. Direta)
Paraestatal 19
Tribunal 92
Unidade de Saude 38

Total 527
Fonte: TC 017.245/2017-6, TCU, 2017.




Apods detalhada analise dos resultados do relatério foi possivel
cruzar as notas aferidas pelo TCU com cada uma das dimensdes do
MEGP. A Figura 25 traz esse cruzamento informando o percentual de
orgaos que tiveram as dimensdes avaliadas como satisfatorias.

Figura 26: Resultado da auditéria TCU 2017 x Dimensdes MEGP.
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Fonte: criagdo do autor.

Os resultados demonstram que o modelo fomentado pelo
GESPUBLICA n&o conseguiu aumentar a capacidade institucional dos
orgaos do Poder Executivo Federal.

Para além disso, foi identificado nesse mesmo levantamentos
trés itens de avaliacao diretamente vinculados ao ciclo de gestao da
Carta de Servicos:

a) a organizagao elabora, divulga e atualiza a Carta de
Servicos ao Cidaddo (ou documento similar no caso de
instituicao que nao pertenga ao Poder Executivo Federal);

b) a organizagao ldentifica, mapeia e prioriza as demandas
das partes interessadas e expectativas da sociedade; e

C) a organizagao realiza pesquisas de satisfacao dos
usuarios dos servigos publicos prestados.

A tabela abaixo consolida o percentual de 6rgaos que tiveram
esses itens avaliados como adequados.




Tabela 2: Percentual de érgaos adequados em 2017

Itens de avaliacdo Percentual de
orgaosadequados
A organizacgao elabora, divulga e atualiza a sua Carta de 50%
Servigos.
Identificar, mapear e priorizar as demandas das partes 32%
interessadas.
A organizagao realiza pesquisas de satisfacdo dos usuarios 17%
dos servicos publicos prestados.

Fonte: Fonte: TC 017.245/2017-6, TCU, 2017.

Em sua conclusao o relatoério faz as seguintes consideracoes:

a) [...] grande parte das organiza¢gdes ndao consegue fazer
com que a gestao estratégica redunde em instrumento efetivo
para geracao de resultados. Tem- se o risco de que a estratégia
nao passe de “pedacos de papel”.

b) nao é possivel falar em governanga em organizagdes que
ndo tenham estratégia definida, em especial, que ndo tenham
definido seus objetivos, pois a finalidade maior da governancga
€ gue a organizacao atinja seus objetivos.

C) Esse resultado sugere uma baixa capacidade do Estado
em engajar a sociedade civil em seus processos de tomada de
decisao, o que reduz o conhecimento do governo sobre os
problemas que mais preocupam a sociedade, bloqueia a
comunicagao que oferece o retorno sobre a satisfacao dos
servigos prestados, enfraquece a democratizagdo das decisdes
sobre politicas publicas, e ndao mitiga o risco de que a atuagao
do Estado nao reflita os interesses dos cidadaos. (TC
017.245/2017-6, TCU, 2017).

Aposs a analise dos dados das auditorias levantadas pelo TCU, fica
evidente que o Poder Executivo Federal nao conseguiu efetivamente
implantar um modelo de Carta de Servicos durante a duracao do
Programa GESPUBLICA.

As constatacdes do TCU evidenciam que durante o GESPUBLICA,
quando da existéncia de um modelo de Cartas de Servicos a ser
seguido, poucos orgaos fizeram uso da metodologia e que o proprio




Programa enfrentou problemas em sua operacionalizacdo e
funcionamento.

Nota-se também, que as causas raizes para esse fracasso nao
estavam relacionadas a qualidade da metodologia disponibilizada, mas
sim na falta de uma maior coordenacao do 6rgao gestor do Programa
somado ao fato das metodologias serem de uso opcional por parte dos
orgaos. Problemas esses, gerados pelos dispositivos trazidos pelos
Decretos N° 5.378/2005 e N° 6.932/2009 j& debatidos durante a anélise
normativa do modelo.

Por tudo exposto, conclui-se que os principais objetivos tracados
pelo modelo praticamente nao foram alcancados. Acredita-se que a
baixa efetividade do modelo teve como causas raizes dois fatores: a
gestao descentralizada que nao garantiu a qualidade do processo de
implantacao do modelo e de um normativo regulamentador que nao
operacionalizou o modelo de forma adequada dentro da maquina
publica.

Quadro 28: Afericdo dos resultados
do modelo de gestdo de Cartas de Servigos do GESPUBLICA.

Principais objetivos Verificacdo pratica

Para que o modelo possa ter alguma utilidade ele
primeiro tem que ser implantado. Como aferido pelo
TCU a adesdo sempre foi baixa. 51,28% dos 6rgaos e
Servir como uma ferramenta entidades afirmaram que o MEGP nao foi apresentado

para o alinhamento a sua organizacao, 20,51% dos 6rgaos/entidades
respondentes desconheciam o programa e 10,21% nao

organizacional. ) -
consideraram a sua adeséo.

Estabelecer padrdes de Apenas 32% dos drgdos identificavam, mapeavam e
qualidade priorizavam as demandas das partes interessadas.

adequados aos interesses
da sociedade.

Adequar 0s processos Pode-se induzir que pela soma de todas as outras
organizacionais para o verificagdes que grande maioria dos érgaos nao
cumprimento dos adequavam os seus processos nem antes nem depois
compromissos pactuados. da divulgagao das Cartas.
Melhorar os padrbes de Apenas 17% das organizagdes realizavam pesquisas de

qualidade dos servigos publicos
prestados por meio de
avaliagao continuada.

satisfacao dos usuarios dos servigcos publicos prestados.




Apenas 50% das organizag¢des elaboravam, divulgavam
e atualizavam as suas Cartas de Servigcos e mesmo as
divulgadas padeciam de falhas, principalmente sobre a
prestacao de servico, 45,93%, e a forma de
comunicagao com o solicitante do servico, 45,93%.

Apoiar a transparéncia por
meio da disponibilizacao de
informacdes de qualidade para
o cidadao.

Fonte: criado pelo autor.

4.4.2.1 Carta de Servicos apés a extingido do
GESPUBLICA.

Apesar dos objetivos desta pesquisa estarem centrados no
modelo de gestao de Carta de Servicos fomentado a €poca do
GESPUBLICA, n3o se pdde deixar de indagar o que aconteceu com as
Cartas de Servicos do Poder Executivo Federal apds a extingcao do
Programa e de suas metodologias.

Por essa razao, no intuito de verificar algum legado deixado pela
iniciativa, optou-se por continuar a investigacao, pés GESPUBLICA, para
averiguar a atual situacao da elaboracao e gestao das Cartas de Servicos
do Poder Executivo Federal. Para aferir de forma qualitativa as Cartas
de Servicos divulgadas para a sociedade pelos 6rgaos do Poder
Executivo Federal, analisou-se uma amostragem

aleatoria de 11 Cartas de Servicos disponiveis no portal gov.br.

1) Ministério da Agricultura (MAPA)

2) Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovac¢des (MCTI)
3) Ministério da Cidadania (MC)

4) Ministério da Infraestrutura (MINFRA)

5) Ministério do Turismo (MTur)

6) Ministério do Meio Ambiente (MMA)

7)  Universidade Federal de Campina Grande
8) Universidade Federal do Rio de Janeiro

9)  Universidade Federal do Parana

10) Universidade Federal do Rio Grande do Sul
11) Universidade Federal do Espirito Santo

O principal objetivo da analise foi o de identificar a existéncia de
padrdes de qualidade e de compromissos nessas Cartas de Servicos.
Como ja visto, esses sdo os direitos que a Lei N° 13.460/2017 visa
defender.

Antes de iniciar a analise das Cartas, precisa-se esclarecer como
0S seus conteudos sao gerados pelo portal gov.br.




Como abordado na analise de suporte normativo, as Cartas de
Servicos do Poder Executivo Federal passaram por uma digitalizacao a
partir do lancamento da Plataforma de Cidadania Digital no ano de
2016.

Nesse sentido, cada 6rgao precisa cadastrar as informagdes de
suas Cartas no portal. Esse cadastramento é feito servigo por servicoem
uma plataforma disponibilizada e mantida pelo Ministério da
Economia.

Apods o cadastramento dos servicos, o portal possibilita que as
Cartas de Servicos sejam geradas por meio de um /ink especifico. Logo,
os conteudos das Cartas de Servicos sao criados a partir dos dados dos
servigcos previamente cadastrados no portal.

Figura 27: Acesso as Cartas de Servicos do Poder Executivo Federal.

X Governo do Brasil 0 que voct

Servigos > | Buscar servigos por il Categorias
Galeria de Aplicativos Servigos por publico alve >

g ‘Lb Orgdos do Governo  Acessoa Informacdo  Legislacdo  Acessibilidade @ Entrar

= Governo do Brasil 0 que vocé procura? Q

A > Orgacs > Ministério de Minas e Energia

Ministério de Minas e Energia (MME)

Fonte: Portal GOV.BR, 2022.




Figura 28- Exemplo de Carta de Servicos gerada pelo portal gov.br.

Ministério da Agricultura,
Pecuaria e
Abastecimento (MAPA)

Servicos disponiveis

do
Acompanhar

Agendar visitas a0 INMET

(covio-19)

Autorizar registro de provas zootécnicas.

Carta de Servigos

Documento gerado em 24 de Fevereiro de 2022.

A Carta de Servigos é um instrumento de gesto piblica, que contém informagdes sobre os servigos piblicos
prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos e entidades da administragdo publica.

Cadastrar produtos para serem financiados pelo Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar 43

- Prona (Programa Mais Alimentos)

Cadastrar X produtos sisel
Cadastrar viticultor
Cadastrar-se no Cadastro Nacional da Agricultura Familiar (CAF) (CAF)

séman @ embrides

Certificar sementes ¢ mudas

332888

2

Ela contempla as formas de acesso, padrdes de qualidade e compromissos de atendimento aos usudrios.

Acessar Publicaces do Laboratério de Produtos Florestais
Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

Avaliagao: Sem Avalia
G O usudrio devera receber, conforme os principios expressos na lei n® 13 460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes

O que 6?7
+ Urbanidade
O Laboratério de Produtos Florestais ~ LFB/SFB disponibiliza livros, circulares técnicas e catalogos sobre florestas  Resde
para.venda « Acessibilidade;
+ Cortesia;
Estas publicagdes podem ser consultadas no site do Laboratério
P B, + Presungo da boa-fé do usudrio;
+ iguaidade;
uem utilizar este servigo? Iou
Qi pode G *  Eficiéncia.
Todos os interessados. * Seguancaie
+ Etica
Etapas para a realizagdo deste servico sobre as condicbes de limpeza e conforto dos locais de
atendimento
Etapa 1 - Solicitar publicagio desejada O usudrio do servigo piblico, conforme estabelecido pela lei n°13 460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessano, em instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas o servigo e ao

Acessar o catalogo de publicacdes . Se for de seu interesse adquirir a publicagao, envie e-mail contendo as andieent;.

seguintes informacGes Informacao sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as
gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

- nome completo do produto (PUBLICAGAO)

- exemplares A

Fonte: Portal GOV.BR, 2022.

Explicado como os conteddos das Cartas sao gerados, pode-se
observar um primeiro conflito de entendimento na propria definicao do
que seria uma Carta de Servicos contido no documento gerado.

A Carta de Servigcos € um instrumento de gestao publica, que
contém informagdes sobre os servigos publicos prestados de
forma direta ou indireta pelos o6rgaos e entidades da
administragao publica. Ela contempla as formas de acesso,
padrdes de qualidade e compromissos de atendimento aos
usuarios.

Esse conceito estaria correto caso o texto da Carta fosse voltado
para a propria Gestao Publica. Entretanto, a Carta tem por objetivo
informar o cidaddao. Em sendo assim, o conceito de uma Carta de
Servicos, dentro do contexto da Lei N°13.460/2017, é ser um documento
portador dos direitos do cidadao.

Sempre que o servigo prestado estiver em desacordo com os
direitos do usuario e com o que o 6érgao prometeu na sua Carta




de Servicos, o usuario deve tomar providéncias para garantir
gue os seus direitos sejam respeitados.

Estes servigos nao sao favores, sdo Direitos que temos perante
o Estado, e é nosso dever reclamar sempre que nao forem
prestados ou forem mal prestados.
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/central-de-
defesa- dos-usuarios).

Nesse sentido, acredita-se que o texto trazido na Carta deveria
informar que o seu conteudo se constitui os direitos do cidadao e o que
ele deve fazer em caso de descumprimento.

Feita essa critica inicial, passa-se para a analise das Cartas de
Servicos geradas por meio do portal.

A primeira constatagcao e a mais grave foi a auséncia da
informacao referente aos prazos em diversos servicos em todas as
Cartas analisadas. Chega-se a casos extremos como o da Carta do
Ministério da Cidadania onde dos 67 servicos, 45 estao sem seus prazos
informados e o da Carta do Ministério da Agricultura onde dos 226
servicos, 135 estao sem prazos. Pode-se citar também diversos outros
exemplos como os listados a seguir:

Ministério da Agricultura

Acompanhar Processo Administrativo de Fiscalizacao
Agropecuaria Aderir ao Sistema Nacional de Certificacao de
Unidades (SNCUA) Autorizagdao prévia de importagao de
produto veterinario

Ministério da Ciéncia e Tecnologia

Obter auxilio técnico especializado na area mineral

Obter auxilio técnico especializado em rochas ornamentais e
minerais industriais

Obter Certificacao de Produtos Organicos - Produgao Primaria
Vegetal (PPV)

Ministério da Cidadania

Aderir ao Sistema Nacional de Seguranca Alimentar e
Nutricional (Sisan) Fazer parte do Programa Progredir

Implantar ou Modernizar as cozinhas comunitarias
Ministério do Turismos

Avaliar estabelecimentos conforme suas caracteristicas de
acessibilidade - Turismo Acessivel



http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/central-de-defesa-
http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/central-de-defesa-

Cadastrar artista ou banda para selecao em eventos

Obter selo de reconhecimento de adesao ao Cdédigo de
Conduta Brasil

Ministério da Infraestrutura

Agendar e sequenciar o acesso de caminhdes a portos
brasileiros Consultar informacdes de estampadores de placa
veicular

Obter desconto sobre o valor de multas de transito

Outro aspecto notdério &€ que cada servico deve possuir
informacdes sobre cada uma das suas etapas. Ou seja, deve-se
demonstrar o fluxo de interagdes com o cidadao e estimar o tempo de
duracao de cada uma delas. Em tese, a soma dos tempos de duracao
de cada etapa seria o tempo total para receber o servico.

Esse aspecto € o pior avaliado em todas as Cartas de Servicos. Em
sua grande maioria, 0s servigos trazem esse detalhamento de forma
confusa e sem os prazos definidos para cada uma das etapas. Em sendo
assim, até os servicos que possuem a informacao de um prazo total,
esses prazos nao foram calculados em cima da duracao das etapas.
Para ilustrar esse achado, replicam-se alguns exemplos:

Acessar os Sistemas Informatizados de propriedade do
DENATRAN Etapa 1 - Enviar documentos por meio de
peticionamento eletrénico SEI Tempo de duracao da etapa:
Nao estimado ainda

Etapa 2 - Aguardar andlise da documentacao Tempo de
duracdo da etapa: Nao estimado ainda Etapa 3 - Emissdo de
Termo de Autorizagao

Tempo de duracgdo da etapa: Nao estimado ainda Etapa 4 -
Cadastro junto ao Sistema RedMine Tempo de duracgdo da
etapa: Nao estimado ainda Quanto tempo leva?

Até 120 dia(s) corrido(s).

Credenciar Laboratério na Rede Nacional de Laboratérios
Agropecuarios Etapa 1- Requerer credenciamento

Tempo de duragao da etapa: Nao estimado ainda

Etapa 2 - Receber resultado




Tempo de duragcdo da etapa: Nao estimado ainda
Etapa 3 - Ser autorizado a realizar ensaios

Tempo de duracdo da etapa: Ndo estimado ainda Quanto
tempo leva?

Até 12 més.
Obter diploma ou 2° via de diploma de graduacgao - UFMG

Etapa 1 - Receber a documentagao para formalizar a
solicitacao, e posteriormente, a entrega do diploma.

Tempo de duracdo da etapa: Nao estimado ainda
Etapa 2 - Entrega do diploma

Tempo de duragdo da etapa: Nao estimado ainda Quanto
tempo leva?

Entre 90 e 120 dia(s) corrido(s).

A auséncia da duracao dos prazos das etapas sao fortes indicios
gue 0s O0rgaos nao tem seus processos internos bem mapeados e em
virtude disso ndo conhecem as etapas e nem 0s prazos reais de duracao
de cada uma delas.

Resta-se indagar: Como o “Quanto tempo leva?” foram calculados
entao? Serda que tais prazos foram estipulados na conveniéncia do
cidadao ou da administracao? Sera que alguma melhoria de processo
foi realizada para tentar diminuir prazos que chegam até um ano de
espera?

Constatou-se também a existéncia de um texto padrao em todas
as Cartas onde talvez devessem constar detalhados os compromissos.

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento:

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na
lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas seguintes
diretrizes: urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia,
presungao da boa-fé do usuario, igualdade, eficiéncia,
seguranga, etica.

Informagbées sobre as condicdes de acessibilidade,
sinalizacdo, limpeza e conforto dos locais de atendimento:

O usuario do servico publico, conforme estabelecido pela Lei n°
13.460, de

26 de junho de 2017, tem direito a atendimento presencial,
qguando necessario, em instalagcbes salubres, seguras,




sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

A razdo identificada para tal padronizagcao foi encontrada na
sistematica adotada para o cadastramento desses itens que ja vem
preenchidos de forma padrao no sistema de cadastro de servicos do
portal gov.br.

Figura 29 -Telas de cadastro de servicos no portal gov.br.

Infraestrutura dos locais de atendimento

Infraestrutura dos locais de atendimento =

"formacdes sobre as condicoes de acessibilidade, sinalizacio, impeza e conforto
Formato do Texto | text/ntm

#2fmo [AeszEssSssi=s

Fe v
we i Y
O usudrio do servico publico, conforme estabelecido pela lei n°13 460/17, tem direito a atendimento presencial, quando necessario, em instalacdes

salubres, seguras. sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento

Para que serve: Explicitar os padroes de Infraestrutura minima a que o 6rgao se

compromete nos locais de atendimento fisico do usuario.
Status: Obrigatorio.

Como preencher: O campo ja vem preenchido com texto padrao contendo as obrigacoes

legais do o6rgao.

Tratamento dispensado

Tratamento dispensado =

Tratament

Formato do Texto | text/htm

8 ) Estio HBr==s==sEEs
E 3 L §
g 1) )

0 usudrio deverd receber. conforme os principios expressos na lei n® 13.460/17, um atendimento pautado nas seguintes diretrizes

« Urbanidade
« Respeito, v

Para que serve: Explicitar os padroes de atendimento minimo a que o 6rgao se

compromete com o usuario.
Status: Obrigatorio

Como preencher: O campo ja vem preenchido com texto padrao contendo as obrigagoes

legais do 6rgao.

Fonte: Curso ENAPE - Cadastro de Servigos no Portal GOV.BR, 2022.




Acredita-se que simplesmente copiar o texto da legislacao vai de
contramao com o proprio objetivo da norma. O objetivo era que as
Cartas estabelecessem os compromissos de forma nao genérica.

Outra constatacao, foi a forma que diversos servicos foram
cadastrados no portal que por sua vez afetam a qualidade das
informacdes contidas nas Cartas de Servicos. Citam-se como exemplos
0s servicos de emissao de Certificado Veterinario Internacional (CVI) da
Carta de Servicos do Ministério da Agricultura e a emissao de segunda
via de diplomas da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMQG).

No caso do CVI, apesar de se tratar de um mesmo servico que leva
para um mesmo formulario, o servico foi cadastrado por pais de
solicitagao. Logo, um mesmo servico foi cadastrado onze vezes.

Figura 30- Carta de Servicos do Ministério da Agricultura.

 CVI Argentina - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu c&o ou gato para a Argentina 205 | 1 Cel'tlflcado Veterinério Internacional
: 209

: CVI Bolivia - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu cio ou gato para a Bolivia

CVI Canada - Solicitar Cortificado Internacional para viajar com seu c30 ou gato para o Canadd 213
© CVI Chile - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu céo ou gato para o Chile 217 Antes de solicitar o Certificado Veterindrio Internacional (CVI) para viajar com seu cd0 ou gato, acesse a pagina do
CVI Colémbia - Solicitar Certficado Intemacional para viajar com seu ¢80 ou gato para a Coldmbia 221 | Ministério da Agricultura para verificar quais documentos sdo exigidos em cada pais:
VR S - ONCNE COMCAo MANBACKISY POV ViRJor Gom Shs 0B 0u (NS pick 0 Sanios Uskios 25 | Quando preencher sua solicitagao, todos os documentos exigidos deverdo estar digitalizados a partir dos originais (em
* CVI Japdo - Solicitar Cortificado Internacional para viajar com seu cio ou gato para o Japio 229 | cores) e disponiveis para anexar ao seu pedido
: CVI México - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu c30 ou gato para o México 23
Esta solicitagdo eletrnica serve apenas para viagens ao Uruguai, Paraguai, Venezuela ou Bolivia. Caso sua viagem seja
+ CVI Paraguai - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu c30 ou gato para o Paraguai 27 <
para um pais distinto ou o seu animal de estimagao ndo seja cio ou gato, acesse a pagina do Ministério da Agricultura,
+ CVI Uruguai - Solicitar Certificado Internacional para viajar com seu ciio ou gato para o Uruguai 241 | Pecudria e Abastecimento e va até uma das unidades do Ministério indicadas para esclarecimentos e solicitagio do
e - Solicitar para viajar com seu cio ou gato para a Venezuela 245 respectivo Certificado

Fonte: GOV.BR, 2022.

Ja no caso da UFMG, o servico de 2° via de diploma foi cadastrado
por curso em um total de 16 vezes. Acredita-se que por se tratar de um
dnico servico, emissao de 22 via de diploma, o mesmo deveria ser
cadastrado uma unica vez.




Figura 31- Carta de Servigos da UFMC.

Servigos disponiveis

Matricular-se em curso de graduagdo - UFMG 4
Obter Assisténcia Estudantil - UFMG 9
Obter diploma ou 2* via de diploma de pés-graduacao - UFMG 13
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacdo - Faculdade de Educagédo - UFMG 16
Obter diploma ou 2° via de diploma de graduagao - Escola de Ciéncia da Informagéo - UFMG 20
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagdo - Faculdade de Ciéncias Econdmicas - UFMG 23
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacao - Instituto de Ciéncias Biolégicas - UFMG 26
Obter diploma ou 2° via de diploma de graduacdo - Faculdade de Farmacia - UFMG 29
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacéo - Escola de Enfermagem - UFMG 32
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagdo - Instituto de Ciéncias Agrarias - UFMG 36
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagéo - Escola de Masica - UFMG 39
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagao - Faculdade de Medicina - UFMG 42
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacdo - Escola de Educacgao Fisica, Fisioterapia e Terapia 45
Ocupacional - UFMG

Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacdo - Faculdade de Letras - UFMG 48
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacao - Escola de Veterinaria - UFMG 53
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduacdo - Instituto de Ciéncias Exatas - UFMG 57
Obter diploma ou 2* via de diploma de graduagao - Escola de Arquitetura - UFMG 61
Obter diploma ou de 2* via de diploma de graduacdo e de pés-graduacao - UFMG 64

Fonte: GOV.BR, 2022.

Constatou-se também uma série de servicos que nada mais sao
do que /inks para sites ou para baixar documentos. Lista-se alguns
exemplos:

Ministério da Cidadania

Acessar conteddos sobre Economia Solidaria e Cooperativismo
(ONESC) Acessar dados e ferramentas informacionais da
Cidadania

Acessar o resultado do MapaSAN

Ministério do Turismo

Acessar Anuario Estatistico de Turismo

Acessar as edicdes da Revista Dados e Informagdes do Turismo
no Brasil Acompanhar as estatisticas dos painéis interativos do
Observatorio

Ministério da Ciéncia e Tecnologia

Verificar a Hora Legal Brasileira pelo Observatério Nacional
(HLB)




Ministério da Agricultura
Gerar download das normas climatoldgicas

Acessar Publicagdes do Laboratdrio de Produtos Florestais

Para além disso, alguns servicos sao meramente informativos.
Cita-se os da Carta de Servicos do Ministério da Cidadania. Nesse caso,
o Ministério nao oferta os servigcos diretamente e sim os estados e
municipios. Por essa razao, esses “servicos” tao somente explicam o que
€ 0 equipamento publico.

Acessar a Unidade de Acolhimento Acessar Centro-Dia
Acessar Comunidades Terapéuticas

Acessar o Centro de Referéncia Especializado para Populagao
em Situacdo de Rua (Centro POP)

Acessar o Centro de Referéncia Especializado em Assisténcia
Social

Acessar o Centro de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS)

Inclusive eles sao repetidos, pois a mesma Carta possui outros
dois servicos que ja abrangem a explicacao de todos os servicos listados

a cima.
Participar de Servicos da Protecao Social Participar de Servicos

da Protecdo Social Especial
Os problemas identificados nas Cartas de Servigcos nao se limitam
aos ja apresentados. De toda forma, acredita-se que eles ja constituem
evidéncias suficientes para atestar a baixa qualidade das Cartas que sao
disponibilizadas para o cidadao e como elas limitam a efetividade da
Lei N°13.460/2017.

Apos a analise realizada das informacdes disponiveis no portal
gov.br, pode-se concluir que as Cartas de Servicos parecem nao ter
nenhuma utilidade pratica para a melhoria da gestao publica. Ja para o
cidadao, o beneficio é restrito as informacodes, quando disponiveis, de
documentacao necessarias e prazos de espera.

Para além disso, as Cartas nao trazem reais compromissos de
qualidade para os servicos, podendo-se questionar se seus conteudos
podem ser classificados como servicos ou até mesmo se todos os
servicos dos 6rgaos estao realmente listados.

Prova disso, sao as Cartas de Servicos das Universidades que
trazem apenas tramites como emissao de diplomas e formularios de




matriculas. Ou seja, nao se fala do servico que é a educacao nem de
COMPromissos que possam mensurar a sua qualidade.

Figura 32- Carta de Servicos da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS).

Servigos disponiveis

Obter diploma ou 2° via de diploma de graduagao - UFRGS
Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao - UFRGS
Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas para graduagao - UFRGS

Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas para pés-graduagao -
UFRGS

Solicitagao de 2a via de diplomas (graduacao e pés-graduacao) - UFRGS

Fonte: GOV.BR, 2022.

Figura 33- Carta de Servicos da Universidade Federal do Espirito Santo
(UFES).

Servigos disponiveis

Agendar refei¢des no Restaurante Universitario - UFES
Agendar visita ao campus de Goiabeiras
Cadastrar-se na assisténcia estudantil - UFES (Proaes)

Comprar tiquete no Restaurante Universitario - UFES

Fonte: GOV.BR, 2022.

Utilizando-se dos exemplos a cima, pergunta-se: Qual utilidade a
Carta de Servicos da UFRGS possui para o cidadao? Ela nao informa
nem a quantidade de vagas por curso.

Ja a Carta de Servicos da UFES, pode-se citar o exemplo do
Restaurante Universitario. Percebe-se que a Carta traz dois servicos:
agendamento de refeicoes e compra de tiquete. De toda forma,
acredita-se que ambos nao sejam servicos e sim facilitadores para
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acessar o servico que € prestado nas dependéncias do restaurante.
Apenas para exemplificar, caso essa Carta fosse um produto do modelo
da cidade de Madri, ter-se-ia os compromissos de qualidade vinculados
a0 servicgo.

Elaborou-se um exempilo ficticio apenas para fins de ilustracao.

Figura 34- Simulacao da Carta de Servicos UFES utilizando o modelo da
cidade de Madri.

'ﬂ:’s

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO ESPIRITO SAMTO

Carta de Servicos

Servigo: Restaurante Universitario
Compromissos de Qualidade:

1. Garantimos gue as refeicdes servidas sdo nutricionalmente balanceadas e
saborosas.

Indicador: Percentual de usuarios que avaliaram a qualidade da comida servida
como otima.

MMeta 80%

2. Garantimos a divulgacdo do carddpio da semana toda segunda-feira no portal
da Universidade.

Indicador: Percentual de cardapios divulgados dentro do prazo estabelecido.
Meta 100%.
3. Garantimos um espaco adequado e agradavel para o consuma das refeicdes.

Indicador: Percentual de usuarios que avaliaram as instalacbes fisicas como
adequadas:

Meta 100%
4 Garantimos um atendimento répido e cordial para todos os usudrios.
Indicador: Percentual de usudrios que avaliaram o atendimento como atimo.
Meta: 85%
Tramites disponiveis no Portal de Servigos:

1. Agendamento de refeicdes
2. Compra de tiguete




Fonte: criado pelo autor.

No exemplo criado, chama-se a atencao para o fato que os
servicos listados na Carta da UFES gerada pelo portal gov.br seriam
apenas tramites na Carta de Servicos no modelo da cidade de Madri.
Partindo do principio que o conteddo das Cartas deveria servir para que
o cidadao pudesse efetivamente contribuir para melhoria da qualidade
dos servicos, acredita-se que informar apenas tramites burocraticos
nao sejam suficientes.

Das onze Cartas analisadas, todas padecem de algum tipo de
inconformidade. Seja por conterem algum tipo de servico que nao
deveria ser classificado como tal, seja por ndao informarem prazos ou por
se limitarem aos tramites disponiveis no portal. Em outras palavras, o
conteudo das Cartas estda em desacordo com o normativo, esta em
desacordo com objetivo real de uma Carta de Servicos que seria o de
divulgar os compromissos de qualidade pactuados com a sociedade,
além de possuir um conteudo confuso que classifica como servico /inks
de acesso para documentos ou sites, tramites burocraticos e até
mesmo servicos digitais que muitas vezes nem servicos sao. Em outras
palavras, essas Cartas inviabilizam a correta aplicacdo da Lei N°
13.460/2017 o que acaba por cercear os direitos dos cidad&os

brasileiros.

Apenas para fins de completar o retrato encontrado no ano de
2022, soma-se aos achados da analise qualitativa das Cartas de Servicos
do Poder Executivo Federal os resultados da auditoria TC 011.574/2021-
6% realizada pelo TCU em 2021. Essa auditoria abrangeu 288%* 6rgaos do
Poder Executivo Federal.

Nesse levantamento foram encontrados cinco itens de avaliacao
diretamente vinculados ao ciclo de gestdo das Cartas de Servicos. A
tabela abaixo consolida os percentuais das instituicdes que tiveram
esses itens avaliados como adequados.

Tabela 3: Percentual de 6rgaos adequados em 2021.

Itens de avaliacdo
A organizacao elabora, divulga e atualiza a sua Carta 50%
de Servigos.

34portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload.jsp?fileld=8A81881E7BE7E47C017CODA3
88291F10

3portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload jsp?fileld=8A81881F7AB5B041017B31045
FC040DD




A organizagao promove a participagao dos usuarios
nos esforcos de simplificagdo dos servicos publicos. 38%

A organizacdo realiza pesquisas de satisfacao dos
usuarios dos servicos publicos prestados. 52%

A organizacao utiliza os resultados das pesquisas de

satisfacao como subsidio para promover melhoria na 51%
prestagcao dos servicos.
A organizagdo comunica os resultados das pesquisas 40%

de satisfacao.
Fonte: TCU, TC 011.574/2021-6, 2021.

As conclusdes que podem ser feitas a partir desses resultados
sao claras. Logo de inicio pode se afirmar que o percentual de Cartas
de Servicos elaboradas e divulgadas pelos 6rgaos do Poder Executivo
Federal continua em 50%. Em sendo assim, nao ha entdao do que se
falar em pactuacao de compromissos com a sociedade nem muito
menos de adequacao dos processos organizacionais para cumpri-los.

Para além disso, apesar de se poder verificar uma evolucao do
percentual de 6rgaos que realizam pesquisa de satisfacao de 17% para
52%, apenas 51% deles utilizam os seus resultados para subsidiar
melhorias em seus servicos.

Para finalizar, julga-se que a decisao de fazer esse avanco na
pesquisa foi mais frutifero do que se esperava. Afinal, pdde-se
evidenciar na pratica todas as preocupacdes elencadas durante a
justificativa desta pesquisa a respeito da nao utilizagdo de uma
metodologia rigorosa para elaboracao e gestao das Cartas de Servicos
e com consequéncia a impossibilidade de dar efetividade a Lei N°
13.460/2017.

Fecha-se esse ciclo, deixando o exemplo das Cartas de Servicos
do Poder Executivo Federal que sao uma violacao direta dos direitos
constitucionais regulamentados por duas leis. Cartas essas que,
guando divulgadas, sao repletas de falhas, além de nao trazerem em
sua completude os padrdes de qualidade que sao os direitos do cidadao
que a Lei N°13.460/2017 justamente veio para proteger.

Lei de acesso a informacdo

Art. 1° Esta Lei dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
com o fim de garantir o acesso a informagdes previsto no inciso




XXXl do art. 5°, noinciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216
da Constituicdo Federal. (BRASIL, LEI N°12.527, 2011).

Lei Defesa do Usuario de Servigos Publicos

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica
direta e indireta da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da
Constituicao Federal. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017







CONSOLIDACAO DOS
RESULTADOS E DISCUSSOES

Diante dos resultados encontrados durante esta pesquisa,
evidenciou-se como uma mesma politica publica pode tomar
caminhos bem diferentes.

Como abordado durante o referencial tedrico, ndao existe esse ou
aguele modelo que seja considerado o melhor ou o mais correto. Existe
o modelo que traz resultados dentro da sua proposta de implantacao.

Dentro desse contexto, percebeu-se que tanto o Brasil como a
Espanha, e por sua vez a cidade de Madri, inspiraram os seus modelos
de Cartas de Servicos na Citizen’s Charter britanica.

Na verdade, o modelo brasileiro sofreu influéncia direta do
modelo espanhol, uma vez que a Agéncia Espanhola de Cooperacao
Internacional para o Desenvolvimento (AECID) € mencionada como
uma das contribuidoras na elaboracao do guia brasileiro a época do
GESPUBLICA.

Como visto também, os objetivos iniciais de ambos os modelos
eram praticamente iguais, convergindo para o principal deles que era
o de serem um meio para que 0s 6rgaos publicos conseguissem prestar
servicos de qualidade sob a 6tica do cidadao.

Posto isso, pode-se revisitar as perguntas norteadoras formuladas
para esta pesquisa e respondé-las com precisdo.

1) Quais sao as diferencas e similaridades entre o modelo de
gestdo de Cartas de Servicos fomentado pelo GESPUBLICA e o modelo
fomentado pelo Programa de Qualidade da cidade de Madri?

O primeiro passo para responder essa pergunta € descartar a
guestao metodoldégica. Ambos os modelos expressam em seus guias
uma metodologia clara, objetiva e suficiente, que caso implantadas de
forma correta, alcancariam os objetivos propostos. Lembrando-se que
garanta a qualidade e efetividade da implantagcao do modelo, pode-se
dizer que essa centralizagao tornou o processo de implantagao mais




lento. O 6érgao gestor aprova em média apenas cinco novas Cartas por
ano, sendo as primeiras no ano de 2007.

Vale relembrar, que o 6rgao gestor responsavel por atestar a
gualidade do modelo tem a sua propria qualidade de gestao atestada
por meio de uma certificacao externa.

No caso brasileiro, optou-se desde o inicio por um modelo
descentralizado. Apesar de sempre existir um orgao gestor, seja o
Comité do GESPUBLICA ou o préprio Ministério do Planejamento, os
mesmos se restringiram a fomentar a utilizagdo das Cartas e nao de
centralizar o processo para garantir a qualidade de implantacao do
modelo.

Apesar dessa estratégia ter o beneficio de ser bem mais agil e
célere, ela requer um maior comprometimento dos gestores maximos
dos 6rgaos. Afinal, esses seriam a Unica instancia para garantir que o
modelo fosse implementado em conformidade com a metodologia.

Essa descentralizacao também fragiliza o processo de
continuidade do modelo. Afinal, € comum no Brasil a troca sucessiva
dos gestores maximos dos 6rgaos. Em sendo assim, o processo de
estabelecimento de uma cultura organizacional ao redor das Cartas de
Servicos fica sujeita a vontade de cada novo gestor.

A auséncia de um o6rgao gestor também criou uma espécie de
cegueira administrativa. Ou seja, ninguém realmente sabia quais
orgaos estavam ou nao utilizando a metodologia, de qual processo as
Cartas de Servicos era resultante e qual a era a qualidade das Cartas
divulgadas para a sociedade.

Para além disso, ninguém se responsabilizava pelo progresso de
implantacao das Cartas. Esse fato impossibilitava a estipulacao de
metas para que todos os 6rgaos concluissem a implantacao do modelo.
Ou seja, diferente do modelo da cidade de Madri, onde as Cartas de
Servicos sao projetos de governo acompanhados por um 6rgao gestor,
no modelo do GESPUBLICA as Cartas de Servicos sdo projetos de
orgaos onde apenas o TCU, mesmo que com uma visao legalista, parece
se importar.

A Ultima diferenca que foi evidenciada sobre os aspectos
estratégicos consiste na escolha, definicao ou intepretacao de quais
servicos publicos deveriam constar nas Cartas de Servicos.




O modelo da cidade de Madri é amplo e aborda todos os tipos de
servicos, incluindo até os servicos de 6rgao para 6rgao em suas Cartas
de Servicos internas.

Como visto também, as Cartas de Servicos emanam do
planejamento estratégico da cidade e nao de cada 6rgao. Devido a isso,
o0 modelo de Cartas de Servicos da cidade de Madri foca esfor¢cos no
servicos de maior impacto para o cidadao. Ja o Brasil nao fez um recorte
estratégico, obrigando que todos os 6rgaos colocassem todos os seus
servicos em suas Cartas.

Explanadas as escolhas estratégicas para implantacao das Cartas
de Servicos de cada modelo, prossegue-se agora para as diferencas dos
normativos de suporte para cada um deles. Como abordado durante
esta pesquisa, a qualidade do suporte normativo € um dos maiores
fatores criticos de sucesso para implantacao dos modelos. Sao os
normativos que vinculam as condutas do gestores publicos em dever
fazer, ou nao poder fazer.

Sobre as questdées normativas, amplamente debatidas,
evidenciou-se o completo alinhamento no caso do modelo da cidade
de Madri e a confusa legislacdo no caso do modelo do GESPUBLICA.

O normativo da cidade de Madri foi elaborado em alinhamento
com a proposta estratégica de implantagao que estava expresso em
seu guia metodologico. O normativo tratou unicamente de instituir um
modelo de qualidade baseado em Cartas de Servicos sem misturar ou
tratar de outros temas. Por essa razao, o normativo € claro, objetivo e
descomplicado.

Para além disso, 0 normativo nao impds legalmente que todos os
orgaos aderissem ao modelo de Cartas de Servicos de forma geral e
compulsdria. Logo, alinhado com a estratégia de implantacao definida,
0 6rgao gestor teve tempo para implantar a iniciativa de forma gradual
e reunindo esfor¢cos apenas nos servicos de maior impacto para
sociedade.

No caso do Poder Executivo Federal, o modelo de fomento do
GESPUBLICA que perdurou de 2005 a 2009 foi abruptamente alterado
pelo Decreto N° 6.932/2009 que estipulou o prazo de um ano para que
todos os 6rgaos divulgassem suas Cartas de Servicos e implantassem
seus sistemas de avaliacao.




De toda forma, como amplamente abordado, o Decreto N°
6.932/2009 obrigou a divulgacdo das Cartas, mas deixou qualquer
obrigacao de seguir uma metodologia como opcional.

Respondida a primeira pergunta de pesquisa, apresenta-se uma
sintese das principais caracteristicas de cada modelo no Quadro 29..

Quadro 29: Sintese das caracteristicas de cada modelo

Principais caracteristicas
Proposta Inicial

Modelo de Madri
Ser um modelo de
Gestao

Modelo do GESPUBLICA

Ser um modelo de Gestado

Estratégia de implantacao

Fomento

Imposicao normativa

Arranjo organizacional

Centralizado em nivel

Descentralizado em nivel de

de governo 6rgao
Parte integrante de um Sim Sim
programa de qualidade
Qualidade metodolégica Adequada Adequada

Suporte normativo

Garante a integridade
de implantacao do

Nao garante a integridade
de implantacao do modelo

modelo
Imposicao normativa para Sim Nao
utilizagcdo da metodologia
Obrigatoriedade de divulgacao Opcional ou por Obrigatoéria

das Cartas

convocagao

Tipos dos servigos cobertos
pelas Cartas

Estratégicos e de
maior impacto para
sociedade

Divisiveis e de atendimento

Amplitude de padrdes de
qualidade

Multidimensionais

Prazos de atendimento

Tipos de Cartas

internas, externas e
mistas

Externas

Fonte: criado pelo autor.

A segunda pergunta que norteou esta pesquisa versa sobre os
resultados alcancados por cada um dos modelos.

2) Quais foram os resultados alcancados por cada um dos modelos

e por qué?

As evidencias encontradas durante esta pesquisa sugerem que
os resultados alcancados parecem estar diretamente relacionados as
escolhas e estratégias de implantacao utilizadas por cada um dos

modelos, bem
regulamentadores.

como

a qualidade

de seus

normativos




No caso do modelo da cidade de Madri, os resultados foram frutos
da existéncia de um 6rgao gestor, de uma metodologia adequada, da
continuidade e a cima de tudo do desenho de um normativo de
suporte claro e objetivo.

O rigor utilizado para controlar a qualidade de cada fase de
implantacao do modelo gerou resultados positivos para melhoria da
gestao publica e para os servicos publicos.

O resultado final alcancado foi um modelo de qualidade que virou
parte da cultura das organizagdes publicas da cidade. O modelo
realmente garante a participacao e o controle social, além de
efetivamente direcionar a gestao publica para as necessidades do
cidaddo. Ressalta-se também a grande divulgacao e explicacao dadas
aos cidadaos da cidade de Madri sobre o modelo.

Por dJltimo, conclui-se que as Cartas da cidade de Madri
desempenham os seus papeis essenciais que sao o de alterar a relacao
entre o Estado e o cidadao e o de adequar a qualidade dos servicos
publicos as necessidades da sociedade.

J4 os resultados do modelo do GESPUBLICA foram a soma da
auséncia de um orgao gestor que coordenasse e garantisse a qualidade
do processo de implantacao das Cartas de Servicos com o desenho de
normativos inadequados que nao garantiam a integridade do modelo.

A grande verdade revelada pela a analise dos dados é que nao
existe nem nunca existiu um modelo de qualidade baseado em Cartas
de Servicos efetivo no Poder Executivo Federal.

O Poder Executivo Federal partiu de um conceito correto do que
realmente seriam as Cartas de Servicos, a época do GESPUBLICA, mas
parece que tal conceito veio se degradando ao longo do tempo.

Pelo menos até o ano de 2022, nao existia um modelo de gestao
de Cartas de Servicos fomentado pelo Poder Executivo Federal e os
resultados aferidos pés GESPUBLICA demostraram o desleixo com o
processo de elaboragao das Cartas de Servicos disponibilizadas para a
sociedade e a ineficiéncia dos mecanismos de gestao da qualidade dos
servigos prestados.

Aparentemente, as Cartas de Servicos nao passam de uma
burocracia imposta por lei e sem serventia alguma para gestao publica




ou para o cidadao. Enfatiza-se a nao divulgacao de forma clara e
coerente do que sao as Cartas de Servicos e 0 que elas representam
para os cidadaos brasileiros.

A quem possa afirmar que as Cartas de Servicos tém uma fungao
somente informativa. Nesse caso, além da qualidade das informacdes
serem baixas, quando disponiveis, esse beneficio foi trazido pela Lei de
Acesso a Informacao (LAI) que, por meio da transparéncia ativa,
determinou que todos os 6rgaos divulgassem as informacdes sobre
seus servigos.

Agora, se o Poder Executivo Federal optou por utilizar as Cartas
de Servicos tao somente para cumprir a LAI, pode-se afirmar que ouve
uma completa desvirtuacao do propdsito das mesmas. De toda forma,
mesmo sendo esse o caso, 50% dos orgaos nao divulgam as
informacdes de seus servicos.

Lembra-se que no modelo da cidade de Madri, a LAl e o sistema
de Carta de servicos nao se confundem.

Indo-se além, acredita-se que a real diferenca entre os modelos
Nnao esta na metodologia, na estratégia de implantagcao ou até mesmo
Nnos normativos.

A grande diferenca esta na seriedade dos gestores publicos
maximos dos orgaos brasileiros em realmente terem o interesse em
implantar um modelo de qualidade efetivo para a melhoria dos servigcos
publicos.

Afinal, apds mais de duas décadas, se contados do Decreto N°
3.507/2000 que dispunha sobre o estabelecimento de padrdes de
gualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos érgaos e pelas
entidades da Administracao Publica, os oérgaos federais nao
conseguiram realizar uma tarefa um tanto simples.

Pondera-se quanto tempo levaria para um 6rgao simplesmente
descrever seus servicos, estipular prazos de entregas a sua propria
conveniéncia e publicar tais informagcdes em um portal de internet.
Afinal, os normativos nunca exigiram nada mais do que isso para os
orgaos.




Mesmo para um orgao implementar um modelo de gestao de
Carta de Servicos, com o maior rigor possivel, nao se levariam meses. Ja
para se adequar a legislacao atual, qui¢ca semanas.

De toda forma, depois de 21 anos ainda nao se conseguiu nem se
produzir um mero documento informativo e divulga-lo para a
sociedade. Logo, nao resta outra conclusao se nao o completo
desinteresse dos gestores maiores dos 6rgaos do Poder Executivo
Federal. Afinal, como se pode falar emn comprometimento com servigos
de qualidade quando as proprias informacdes sobre eles ja sao de
péssima qualidade, quando divulgados.

A impressao que fica € que mesmo se o Poder Executivo Federal
tivesse seguido exatamente a mesma estratégia da cidade de Madri, os
resultados continuariam sendo 0os mesmos.

Fala-se isso, pelo simples fatos dos gestores publicos, no Brasil,
terem a opcao de simplesmente desrespeitarem @ direitos
constitucionais, leis e decretos sem maiores consequéncias. Fato esse
evidenciado amplamente pela incapacidade dos Org&os de Controle de
imporem punic¢des a tais comportamentos. Afinal, desde 2012, 0 TCU faz
suas recomendacdes que também sao simplesmente ignoradas.

Expande-se essa cultura do desrespeito as normas e do real
interesse em melhorar os servicos publicos para a propria classe politica
brasileira. Afinal, a Lei N° 13.460/2017 deveria ter sido editada cento e
vinte dias apods a promulgacao da Emenda Constitucional N°19 de 1998.

Art. 27. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da
promulgag¢ao desta Emenda, elaborara lei de defesa do usuario
de servicos publicos. (BRASIL, EMENDA CONSTITUCIONAL N°
19, 1998).

Os cidadaos brasileiros tiveram que esperar 19 anos para que a Lei
N° 13.460/2017 fosse publicada. Ressalta-se que essa publicacdo sé
aconteceu em virtude da Acao Direta de Inconstitucionalidade - ADO
9989513-52.2013.1.00.0000 ajuizada em 2013 pelo Conselho Federal da
Ordem dos Advogados do Brasil (CFOAB).

Por essa razao, apos toda essa delonga, espera-se ao menos que
a Administracao Publica brasileira se empenhe ao maximo para dar
efetividade a Lei N° 13.460/217. Efetividade essa que é totalmente
dependente do processo de elaboracao e gestao das Cartas de Servicos.




Por tudo exposto, resta-se concluir que as Cartas de Servicos do
Poder Executivo Federal ndao sao frutos de uma efetiva alteracao do
relacionamento entre o Estado e o cidadao e também nao servem para
efetivamente direcionar a melhoria dos servicos publicos prestados
para sociedade brasileira.

Partindo para o fim, apresenta-se uma sintese dos resultados
alcancados por cada um dos modelos no Quadro 30.

Quadro 30: Sintese dos resultados alcancados por cada modelo.

Principais objetivos

Modelo
GESPUBLIC
A

Modelo
Cidade de Madri

Servir como
uma
ferramenta
para o
alinhamento
organizacional.

Para que o modelo possa ter
alguma utilidade ele primeiro
tem que ser implantado. Como
aferido pelo TCU aadesdo sempre
foi baixa. 51,28% dos 6rgaos e
entidades afirmaram que o
MEGP ndo foi apresentado a sua

organizacao, 20,51%
dos
orgaos/entidades
respondentes

desconheciam o programa e
10,21% nédo consideraram a sua
adesdo.

Os compromissos e indicadores das
Cartas de Servicos sao integrados a
lei orcamentéria da cidade que por
sua vez é integrada ao planejamento
estratégico. O modelo da cidade de
Madri alinha ndo sé os érgaos, mas o
governo como um todo.

Estabelecer padroes
dequalidade
adequados aos
interesses da
sociedade.

Apenas 32% dos drgaos
identificavam,mapeavam e
priorizavam as demandas das
partes interessadas.

700 compromissos de qualidade
pactuados com a participagao direta
da sociedade.

Adequar os
processos
organizacionais
para o
cumprimento dos
COMpPromissos
pactuados.

Pode-se induzir que pela soma
de todas as outras verificacdes
gue grande maioria dos 6rgaos
nao adequavam os seus
processos nem antes nem depois
da divulgacdo das Cartas.

Média de 80% de cumprimento dos
compromissos pactuados.
Média de 150 melhorias implantadas
por ano.

Atesto da qualidade dos servicos em
loco por meio de auditoria externa.

Melhorar os padrdes
dequalidade dos
servicos publicos

prestados por meio

de avaliagdo

Apenas 17% das organizagodes
realizavam pesquisas de
satisfagcao dos usuarios dos
servicos publicos prestados.

1412 indicadores multidimensionais
estabelecidos e avaliados
periodicamente.

continuada.
As Cartas de Servicos
disponibilizadas para o cidadao tém
' Apenas 50% das organizacdes sua qgahglade atestada tnplamente:
Apoiara pelo 6érgao gestor dos servicos, pelo

transparénciapor

elaboravam, divulgavam e

orgao gestor do Sistema e por




meio da
disponibilizacao de
informacgdes de
gualidade para o
cidadao.

atualizavam as suas Cartas de
Servigcos e mesmo as divulgadas
padeciam de falhas,
principalmente sobre a prestacao
de servico, 45,93%,e a forma de
comunicagao com o solicitante
do servico, 45,93%.

certificacao de auditoria externa.
Disponibilizagao para o cidadao de
tutorias e videos explicativos do
funcionamento do Sistema de Cartas
de Servicos.

Disponibilizagao de um sistema
paraacompanhamento do
cumprimento dos compromissos
com o cidadao.

Fonte: criado pelo autor.

Para encerrar, resgata-se os fatores criticos de sucesso levantados
durante o referencial tedrico desta pesquisa por meio do comparativo
apresentado no Quadro 3.







CONCLUSAO

A Lei N° 13.460/2017 é relativamente nova. Ela entrou em pleno
vigor no ano de 2019 devido a modulacao trazida pelo proprio
normativo.

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacao, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o
Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil
habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre
cem mil e quinhentos mil habitantes; e

i - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos
de cem mil habitantes. (BRASIL, LEI N°13.460, 2017).

Em sendo assim, muitos estados e municipios ainda estdao em
processo de regulamentacao de seus dispositivos. Por essa razao, ainda
existe uma janela de oportunidade para que as Cartas de Servicos
desempenhem um papel diferente na Administracao Publica nacional.
Ou seja, que sejam implantadas como modelos de gestao da qualidade
de servicos e nao como documentos informativos desatrelados das
necessidades do cidadao e incapazes de promover a efetiva
transformacao da gestao publica e da alteracao do relacionamento do
Estado com a sociedade.

Nesse sentido, faz-se algumas recomendacdes para o Poder
Executivo Federal, para o Poder Legislativo Federal e para todos os
gestores publicos que por ventura se envolverem no processo de
operacionalizagdao das Cartas de Servicos em seus estados, municipios
ou 6rgaos.

a) Para o Poder Executivo Federal

Diferente do Poder Executivo Federal brasileiro que optou por
descontinuar o seu marco referencial sobre as Cartas de Servicos, o
Poder Executivo Espanhol fez exatamente o oposto.




A Carta de Servicos foi introduzida no Governo Central da
Espanha em 1999. Em 2005 foi lancado o Programa de Melhoria de
Qualidade da Administracao Geral do Estado que possuia objetivos
similares ao GESPUBLICA e também trazia a Carta de Servicos como
uma de suas principais ferramentas para melhoria dos servicos
publicos.

Apos dez anos de disseminacao oficial do modelo de Carta de
Servicos no pais, em 2015, o Governo Central da Espanha reuniu
representantes de diversas Comunidades Autdénomas? para que juntos
pudessem restabelecer um marco metodoldgico nacional baseado em
experiéncias e melhores praticas. O resultado desse trabalho foi a
criagao de um guia chamado de Marco Comum das Cartas de Servicos
para Administracao Publica Espanhola®.

Acredita-se ser valido uma iniciativa nesses mesmos moldes
liderado pelo Poder Executivo Federal brasileiro. Assim, o Brasil poderia
reestabelecer um marco de referéncia para toda Administracao Publica
brasileira sobre o que sao as Cartas de Servicos e como implanta-las de
forma efetiva.

b) Para o Poder Legislativo Federal

Como visto, acredita-se que a Lei N° 13.460/2017 padece de
algumas fraquezas que poderiam ser corregidas para que a sua
interpretacao ficasse mais clara.

Por essa razao, recomenda-se que seja incluso na Lei N°
13.460/2017 em seu Artigo 2° o seguinte inciso:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

VI - Carta de Servicos: informag¢des divulgadas
publicamente para sociedade, em qualquer
formato ou midia, resultantes obrigatoriamente da
pactuacao de compromissos de qualidade com a

36 A organizacao do Estado espanhos é composto por17 Comunidades Autonomas.
Essas sao entidasterritoriais dotadas de autonima executiva e legislativa e podem ser
administradas por representantes prdéprios.
IThttps://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-
publica/calidad/Metodolog-as-y-Guias/Marco-Comun-Cartas-
Servicios/Marco_Comun_CS.pdf.pdf
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sociedade, da estipulacdo de indicadores e metas
para o monitoramento e avaliacao do cumprimento
dos compromissos e da prévia adequacao dos
processos organizacionais que garantam o
cumprimento dos compromissos de qualidade
pactuados com a sociedade.

Que seja alterada a redagao do § 1° do Art. 7° para evitar o
entendimento que as Cartas de Servicos devem abranger somente os
servicos de atendimento.

§1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus COmpromissos e

padrdes de qualidade de—atendimento—ao—piblico. para

prestacao dos servicos.

Que seja incluso no § 2° do Art. 7° a obrigatoriedade de divulgacao
dos indicadores e metas que serao utilizados para acompanhar o
cumprimento dos compromissos firmados por meio das Cartas de
Servicos.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes
claras e precisas em relagao a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

VI — Os indicadores e metas que serao utilizados para aferir o
cumprimento dos compromissos constantes nas Cartas de
Servicos.

c) Para os gestores publicos do Brasil

Para os gestores publicos que por ventura se envolverem no
processo de implantacao das Cartas de Servicos, deixa-se as licdes
aprendidas de ambos os modelos para que eles possam decidir a
melhor forma de operacionalizar as suas Cartas de Servigos de forma a
garantir a efetividade da Lei N°13.460/2017.

De toda forma, chama-se a atencao para que essa
operacionalizagao leve em consideracao a qualidade metodoldgica a
ser utilizada, o desenho do normativo regulamentador e
principalmente a estratégia de implantacao.

Por fim, almeja-se que essa pesquisa possa contribuir para que a
Administracao Publica brasileira realmente possa entregar essa
“CARTA" tao esperada por todos os cidadaos brasileiros. Espera-se
também ter conseguido resgatar o verdadeiro conceito de Carta de




Servicos, aparentemente perdido no Brasil, e ter demonstrado que a
sua utilizagcao de forma correta, como no caso da cidade de Madri, pode
transforma-la em um verdadeiro indutor de melhorias para a
administracao publica em conjunto com a sociedade.

Para encerrar, acredita-se ser pertinente que outros
pesquisadores interessados no tema se debrucem sobre outras
questdes como:

1) Qual é o nivel de conhecimento do cidadao sobre a Lei N°
13.460/2017 e das finalidades das Cartas de Servicos?

2) Qual é o nivel de conhecimento dos servidores publicos
sobre a Lei N° 13.460/2017 e das finalidades das Cartas de
Servi¢cos?

3) Como os estados e municipios estao operacionalizando os
seus modelos de gestao de Cartas de Servicos?
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