&

2

D &
,5’ &

IV CONGRESSOCONSAD

de Gestao Publica

Centro de Convengoes Ulysses Guimaraes, Brasilia/DF
25 a 27 de maio de 2011

O CIDADAO E O ACESSO
AOS SERVICOS PUBLICOS

Lilia Soares Ramos Ferreira




&
&
.‘.0@9

IV CONGRESSOCONSAD

de Gestao Publica

A TECNOLOGIA DA INFORMACAO COMO
MEIO PARA FACILITAR O ACESSO DO
CIDADAO AOS SERVICOS PUBLICOS

Carlos Eduardo Espindola
Joao Batista Ferri de Oliveira
Mauricio Marinho Formiga




Painel 42/150 Atendimento ao cidadao: instrumentos de cidadania e qualidade dos servicos

publicos

A TECNOLOGIA DA INFORMAQAO COMO MEIO PARA FACILITAR
O ACESSO DO CIDADAO AOS SERVIGCOS PUBLICOS

Carlos Eduardo Espindola
Jodo Batista Ferri de Oliveira
Mauricio Marinho Formiga

RESUMO

As Ultimas décadas testemunharam grandes mudancas nas estruturas sociais,
politicas e econdmicas do mundo. O advento da Internet revolucionou o acesso a
informagéo, e como fruto deste processo de mudanga, infere-se novos desafios e
paradigmas para o Estado. Este artigo demonstra uma proposta para a integracao e
convergéncia de duas importantes iniciativas do Governo Federal: o Guia de
Servigos - um importante portal do governo que disponibiliza informacfes sobre os
servicos e o Decreto Cidaddo - um marco legal para a desburocratizacdo e
simplificacdo do atendimento ao cidaddo.Neste contexto, na construcdo de um
governo eletrénico integrado, a adocao de padrdes torna-se fundamental com vistas
a garantir a interoperabilidade, acessibilidade e usabilidade dos sitios e portais
governamentais. Por meio do uso de tecnologias, ontologias e formatos digitais
abertos é possivel democratizar e universalizar o acesso aos servigos publicos.
Distancias fisicas podem ser superadas, viabilizando a prestacdo de servicos
publicos de forma agil e eficiente a milhdes de brasileiros.




1 INTRODUCAO

As Ultimas décadas testemunharam grandes mudancas nas estruturas
sociais, politicas e econdmicas do mundo. Os “velhos métodos” cedem lugar a um
mundo novo, agil, e cada vez mais digital. Este movimento traz reflexos diretos nos
governos e nas estruturas necesséarias a atuacado do Estado perante a sociedade,
que por sua vez esta se adaptando e aprendendo a lidar com este cenario. No
Estado, diversas reformas se sucedem com caracteristicas, métodos e técnicas de
diferentes naturezas, que buscam modernizar e flexibilizar a organizagédo para
adequé-la a novas possibilidades e demandas sociais.

Segundo Goldsmith e Eggers (2006), o modelo tradicional e hierarquico
de governo ja ndo atende o cenario complexo e em constante transformacédo. Eles
defendem que o0s sistemas burocraticos sao rigidos, estruturados sobre
procedimentos de comando e controle, com restricdes de trabalho, com a cultura e
modelos operacionais introvertidos, inadequados para abordar problemas que
transcendem os limites das organizacdes.

O advento da Internet trouxe a rapida expansao e evolucdo dos meios de
comunicacgdo, que ampliaram e revolucionaram o acesso a informagédo, provocando
um processo de comunicacgao jamais experimentado pela humanidade. As fronteiras
fisicas estdo desaparecendo em meio a revolucao digital que evolui rapidamente.
Como fruto deste processo de mudanca, este cenario caminha em velocidade
acelerada, com novos desafios e paradigmas para o Estado. Os projetos de inclusao
digital estdo mais abrangentes, proporcionando a expansdo do acesso a Internet e
tornando-o mais democratico. Os dispositivos moveis estdo cada vez mais
interconectados e tornando-se acessiveis a uma camada maior da populagédo. A
informacdo agora torna-se um dos principais ativos das organizacdes e, por
consequéncia, o uso adequado das tecnologias da informacdo e comunicagao
tornam-se fatores determinantes para o sucesso neste ambiente.

As reformas administrativas pelas quais o Estado passa, neste momento,
sao realizadas em todas as suas areas, esferas e poderes, visando a flexibilizacéo e
modernizacdo da maquina publica para adequa-la a esta nova realidade. H4A um

processo de transformacgéo que € iminente e irrefutavel.




A democratizagdo e universalizagdo do acesso aos servigos publicos
desempenha papel fundamental. E neste contexto que as distancias fisicas s&o
superadas e a tecnologia da informacao torna-se uma ferramenta para viabilizar a
prestacdo de servicos publicos de forma agil e eficiente a milhdes de brasileiros. A
prestacao de servi¢cos publicos por meios eletrdnicos, especialmente a Internet, tem
como um de seus principais objetivos disponibilizar todos ou a maior parte dos
servicos a partir de um anico ponto de entrada, a qualquer hora. Portanto, ndo basta
apenas digitalizar o servico; é preciso agregar valor, reduzir a burocracia e simplifica-
lo. Trata-se, entédo, de colocar em pratica o principio de “governo em um so lugar”. O
governo federal brasileiro vem trabalhando nesse sentido desde 2000 quando iniciou
seu processo de informatizacdo e estabeleceu as primeiras diretrizes para a
implementacéo de um Programa de Governo Eletrénico.

Atualmente existem inumeros servicos publicos prestados pela Internet,
mas nem sempre oferecidos de forma integrada, o que obriga o usuério a realiza-lo
em etapas; muitas vezes, até mesmo, a partir de mais de um local fisico, mais de um
sitio ou portal. Para mudar esse quadro, o governo vem estruturando solucdes de
integracdo desses servicos. Antes, porém, € necessario priorizar quais servicos

devem ser integrados e as estratégias para garantir o sucesso da iniciativa.

2 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é demonstrar uma proposta de uma forma de
integragdo e convergéncia de duas importantes iniciativas do Governo Federal: o
Guia de Servicos e o Decreto Cidadédo, bem como outras acdes e projetos que
permeiam ou estdo direta ou indiretamente relacionados ao tema da prestacdo de
servigos publicos por meios eletrénicos.

O Guia de Servicos é um portal que visa, a partir de uma estrutura
aprimorada e evoluida do antigo portal Rede Governo, organizar, classificar e
disponibilizar aos cidad&os os servicos prestados pelo governo. E um trabalho em
desenvolvimento pelo Departamento de Governo Eletronico - DGE, da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacéo, do Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo, em parceria com o Servico Federal de Processamento de Dados -
SERPRO.




O “Decreto Cidadao”, como é chamado o Decreto n°® 6.932 de 11 de
agosto de 2009, visa aprimorar o atendimento ao cidaddo, além de instituir a “Carta
de Servicos”. E uma iniciativa construida e mantida pela Secretaria de Gestdo
Publica - GesPublica, do Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestéo.

Pela similaridade do objetivo destas iniciativas, torna-se fundamental a
convergéncia e integragao entre os dois projetos, tornando o Guia de Servigos o
catalogador e indutor das Cartas de Servicos dos Orgdos, em formato eletrénico,
alinhado com os principios de transparéncia e eficiéncia, mas fundamentalmente
facilitador do acesso aos e-servigos.

E Importante salientar que, para os cidad&os, tratar-se-a de um canal de
comunicacao centralizado e de simples acesso, acessivel, usual e integrado,
provendo de forma eficiente o acesso as informacbes acerca dos servigos
prestados pelo governo. Para o0s gestores publicos, um meio centralizado de
disseminar estas informagdes e obter informacdes da avaliagdo dos servicos pelos
usuarios, possibilitando, desta forma, uma melhoria continua nos servicos
oferecidos pelo governo.

3 GUIA DE SERVICOS E REDE GOVERNO

De 2000 a 2011, o governo brasileiro manteve o portal Rede Governo. O
Rede Governo constituiu um importante meio de acesso aos servi¢cos e informacoes
das trés esferas de governo, reconhecido e premiado em diversos eventos.

O portal contava com uma listagem de mais de dois mil servicos e um
total de aproximadamente quatorze mil referéncias ou links. Em 2009 foram
corrigidos mais de quatro mil vinculos de informacfes e servicos desse espaco
virtual. Com uma média de aproximadamente 29 mil visitantes Unicos por més, esse
ambiente possibilitava a realizagdo de varios servicos transacionais, como
pagamento de taxas e impostos, emissao de certiddes, guias, solicitacdo de
registros, entre muitos outros (SLTI/MP, 2010) .

Atualmente, o acesso as informacdes de servicos do Governo esti sendo
realizado através do Portal Brasil (www.brasil.gov.br). Dentre os servigos mais
procurados estdo: concessdo de aposentadoria, auxilio-doenca e revisdo de
beneficios da previdéncia. Esse portal permite também o0 acesso a consultas como
CPF ou situacéo eleitoral, verificagdo do andamento de processos de aposentadoria
e 0 acesso a dados sobre licitacdes.




O Departamento de Governo Eletronico vem trabalhando na criagédo do
Guia de Servicos Publicos que substituira o portal Rede Governo e a atual area de
servicos do Portal Brasil. O Guia de Servicos tera por objetivo padronizar, unificar e
disponibilizar um catadlogo de servicos prestados pelo governo aos cidaddos e
empresas, assim como integra-lo as recentes iniciativas como a Carta de Servigos,
instituida pelo Decreto n° 6.932/2009.

O portal contard com uma interface simples e intuitiva, pensado na
portabilidade para outros meios de acesso mével, como a consulta por celular, e
uma organizacao de servigcos estruturada a partir do ponto de vista do cidadao, e
de acordo com as diretrizes do programa Governo Eletrénico. Ele estara disponivel
por meio dos enderecos http://www.servicos.gov.br e http://www.servicos.gov.br
(com “¢” também).

Mais do que apenas uma lista de sitios do governo, o novo portal contara
com informagdes importantes sobre cada servico, como valores, documentos
necessarios, procedimentos e formas de comunicacéo com o Orgéo prestador.

A atualizacdo do portal sera realizada utilizando conceitos de web
semantica, padrées abertos, robds (crawler) e algoritmos que reconhecam a
estrutura de informacdes contidas nas paginas dos sitios governamentais,
consolidando-as em uma base unificada de classificacao e pesquisa de servicos.

A expectativa é que o Servico Federal de Processamento de Dados
(SERPRO) - instituicdo que vem desenvolvendo o projeto, disponibilize a sociedade
o referido portal no final desse semestre. De forma paralela, a SLTI vem elaborando
um plano de midia e comunicacao para seu lancamento a fim de divulgar o portal e

0s conteudos disponiveis por meio do mesmo para cidadaos e empresas.

4 DESBUROCRATIZANDO A EXECUCAO DE SERVICOS

De acordo com os resultados da Pesquisa Sobre o Uso das Tecnologias
da Informacédo e da Comunicacéo no Brasil - TIC Governo Eletrénico 2010 (CGI.BR,
2010) a principal forma de acesso aos servicos publicos é a presencial (60% de
individuos). No entanto, quando o cidad&o utiliza a tecnologia como mediadora do
acesso aos servicos publicos, 35% citaram a Internet como principal forma de

obtencdo de algum servico publico. Entre as empresas, ao contrario do que ocorre
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entre cidad&os, a Internet predomina como canal de obtencdo de servigos publicos:
79% utilizaram ao menos um dos servicos nos ultimos 12 meses. O potencial de
crescimento efetivo do e-Gov no Brasil é promissor: mais da metade da populacéo
(56% dos entrevistados) escolheria a Internet para acessar servicos de governo na
proxima vez que tiver necessidade.

O Decreto n° 6.932 de 2009, que dispbe sobre a “simplificacdo do

atendimento publico prestado ao cidadao”, contribui para que o cidaddo comum seja
tratado com menos formalidades pelos 6rgaos do Governo Federal, na resolucéao de
assuntos burocréticos, ao dispensa-lo da apresentacdo de um numero excessivo de
documentos. A ideia central do decreto é reduzir ou eliminar procedimentos
desnecessarios e reorganizar a Administracdo Publica para agir de forma integrada,
sistémica e eficiente na expedicdo de atestados, certiddes e documentos que digam
respeito ao Governo Federal.

Na lista das iniciativas, consta a adocdo da “Carta de Servicos ao
Cidadao” que os 6rgaos publicos devem fornecer de forma obrigatéria. A carta reune
informacBes sobre os servicos prestados pelo 6rgdo, as formas de acesso e
obtencdo desses servicos e 0s respectivos compromissos de atendimento ao
cidaddo. Também faz-se necessério especificar padrbes de qualidade relativos a
prioridades de atendimento, tempo de espera, prazos para o cumprimento dos
servicos, mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios, procedimentos para
receber sugestbes e procedimentos para o recebimento, atendimento e gestdao de
reclamacgoes.

Pode-se considerar que a Carta de Servi¢cos, de acordo com a Secretaria
de Gestdo - SEGES, do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, se torna
um instrumento de gestdo do governo ja que se utiliza de técnicas baseadas em:
mapeamento dos processos, modelagem, definicAo do nivel de maturidade,
documentacdo, plano de comunicacdo, automacdo, monitoramento através de
indicadores de desempenho e ciclo de melhoria continua (SILVA, 2009). Este
instrumento permite alinhar 0s interesses organizacionais com O0s interesses
individuais dos envolvidos, promovendo uma gestdo publica de exceléncia e
contribuindo para a otimizacdo da qualidade dos servigos publicos prestados ao

cidadao.




Na gestdo do atendimento, o setor publico necessita, ainda, superar
alguns desafios, que sao: elevar o padrédo dos servicos prestados aos cidadaos
através do incremento da capacidade das organizacdes publicas para fornecerem os
servicos desejados pelos mesmos e; estimular a participacdo dos cidaddos no
processo de melhoria do atendimento prestado pelas organizagbes por meio da
inducdo ao controle social. Com isso, o cidadao se torna mais exigente em relagao
aos servicos publicos a que tém direito.

Nesse sentido, no a&mbito do Governo Federal, a SEGES tem, além de
outras, a competéncia de imprimir a gestdo publica um cunho empreendedor,
orientado para resultados e que atenda as demandas da sociedade quanto aos
servicos prestados pelas organizacbes publicas. A SEGES orienta e desenvolve
junto as organizacdes publicas a¢des direcionadas a atender as expectativas dos
cidaddos e configuradas nas diretrizes estratégicas do Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizagdo - GESPUBLICA, criado por meio do Decreto
Federal n.° 5.378 de 2005. Sua finalidade é contribuir para a melhoria da qualidade
dos servigcos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade
do pais. O Programa orienta os cidadaos e os agentes publicos para o exercicio
pratico de uma administracdo participativa, transparente e orientada para resultados.
Suas acdes tém como propdsito transformar as organizagdes publicas, procurando
torna-las cada vez mais direcionadas para o cidadao.

Com a insercdo do Principio da Eficiéncia na Constituicdo Federal, o
cidaddo passa a ter o direito de questionar a qualidade dos servicos e atividades
publicas, exercidos diretamente pelo Estado. Nesse sentido, boa parte dos principios
e regras utilizados para exigir-se eficiéncia dos particulares em prestacbes de

servigos podem ser aplicados ao Estado (SILVA, 2009).

5 PADROES DE GOVERNO ELETRONICO

Para efeitos deste trabalho, adota-se o conceito declarado pela Divisédo de
Administracdo Publica e Gestdo para o Desenvolvimento do Departamento de
Economia e Assuntos Sociais das Nacbes Unidas — UNDESA/ONU: Governo
eletrbnico € um governo que aplica a TIC para transformar suas relacdes internas e

externas para otimizar a execugdo de suas funcbes. O conceito de governo




eletrdnico tem como centralidade o uso da TIC em todas as areas onde seja
possivel reconstruir a estrutura de governo, redesenhar processos, informatizar
atividades operacionais e prover servicos melhores para a sociedade.

Uma condicéo importante e fundamental para que as ac6es de Governo
Eletronico em relacdo a prestacédo de servicos avancem é que haja comunicacéo e
integracdo entre os aspectos gerenciais e tecnoldgicos. A utilizacdo de padrdes,
normas e métodos comuns garantirdo a interacdo entre os diversos poderes e
esferas de governo, bem como com a sociedade em geral. A seguir sdo detalhadas
as iniciativas brasileiras nesse sentido.

5.1 e-Ping: Padrdes de Interoperabilidade

Atualmente, o avango acelerado das tecnologias da informacao exige que
o Estado conduza seus trabalhos e oferte seus servicos de maneira eficiente,
moderna e integrada. Nesse contexto, a interoperabilidade tecnoldgica, de
processos, informacéo e dados é um componente essencial para oferecer servicos
de qualidade, servindo de exemplo para governos em todo o mundo e como
fundamento importante para os conceitos de governo eletrénico.

Interoperabilidade ndo € somente integracdo de sistemas nem apenas
integracao de redes. N&o referencia unicamente troca de dados entre sistemas e
nao contempla simplesmente definigdo de tecnologia. Soma todos esses fatores,
considerando a existéncia de um legado de sistemas, de plataformas de hardware e
software instalados.

De forma similar ao ocorrido em paises lideres em governo eletrbnico, o
Brasil desenvolveu no primeiro semestre de 2004 uma arquitetura de
interoperabilidade denominada Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico
- e-PING (GOV.BR e-PING, 2010). Trata-se de um conjunto minimo de premissas,
politicas e especificacbes técnicas que regulamentam a utilizacdo de TIC na
interoperabilidade de servigos de Governo Eletrénico, estabelecendo as condicdes
de interacdo com os demais Poderes e esferas de governo e com a sociedade em
geral. A arquitetura da e-PING possibilita que os sistemas de informacdo com
arquiteturas diferentes e desenvolvidos em épocas distintas possam gerar e trocar
informagdes em tempo real. Essa arquitetura se divide em cinco grandes éareas, a
saber: interconexdo, seguranca, meios de acesso, organizacado e intercambio de
informacdes e areas de integracdo para governo eletrénico.




A existéncia de uma infraestrutura de tecnologia da informacdo que se
preste como o alicerce para a criacdo dos servicos de governo eletrénico é o pré-
requisito para o fornecimento de melhores servicos a sociedade, a custos mais
baixos. Um governo moderno e integrado exige sistemas igualmente modernos e
integrados, interoperaveis, trabalhando de forma integra, segura e coerente em todo
o0 setor publico.

Politicas e especificagbes claramente definidas para interoperabilidade e
gerenciamento de informacdes sdo fundamentais para propiciar a conexdao do
governo, tanto no ambito interno como no contato com a sociedade e, em maior
nivel de abrangéncia, com o resto do mundo — outros governos e empresas atuantes
no mercado mundial. A e-PING é concebida como uma estrutura basica para a
estratégia de governo eletrdonico, aplicada inicialmente ao governo federal — Poder
Executivo. Permite racionalizar investimentos em TIC, por meio do
compartilhamento, reuso e intercambio de recursos tecnolégicos.

Os recursos de informacdo do governo constituem valiosos ativos
econdmicos. Ao garantir que a informagdo governamental possa ser rapidamente
localizada e transmitida entre os setores publico e privado, mantidas as obrigac6es
de privacidade e seguranca, o governo auxilia no aproveitamento maximo deste
ativo, impulsionando e estimulando a economia do pais. Governos de todo o mundo
estdo investindo fortemente no desenvolvimento de politicas, processos e
estabelecimento de padrées em TIC, montando estruturas dedicadas para obter a
interoperabilidade buscando o provimento de servicos de melhor qualidade a custos
reduzidos.

5.2 e-MAG: Acessibilidade na Internet

Segundo o censo demografico de 2000 (IBGE, 2000), o Brasil tem
cerca de 24,6 milhdes de pessoas com deficiéncias, o que corresponde a
aproximadamente 14,5% da populacdo. Desses 48,1% tém problemas de deficiéncia
visual, 27,1% de deficiéncia fisica e 8,2% tém deficiéncia auditiva. Caso a
acessibilidade digital ndo seja considerada durante o processo de desenvolvimento
de portais e sitios publicos, essas pessoas podem estar excluidas do acesso a
sociedade da informagcdo. O Governo Federal tem adotado iniciativas de incluséo
digital como medida para promover a inclusdo social, gerando igualdade de
oportunidades.
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Das 6,3 milhdes de paginas coletadas, apenas 2% apresentam algum tipo
de conformidade com padrbes de acessibilidade. Ou seja, 98% delas ndo contam
com nenhum tipo de ferramentas ou conjuntos de ferramentas para serem usados
por portadores de deficiéncias. Isso significa excluir, do uso de sites de governo,
24,6 milhdes de pessoas, equivalentes a 14,48% da populacdo brasileira que, de
acordo com o Censo IBGE de 2000, séao portadores de deficiéncia (CGI.BR, 2010).

A construcdo de sitios acessiveis € uma exigéncia do Decreto n.° 5.296
de 2 de dezembro de 2004, que torna obrigatoria a acessibilidade nos portais e sitios
eletrdnicos da administracdo publica na rede mundial de computadores para 0 uso
das pessoas com necessidades especiais, garantindo-lhes o pleno acesso aos
conteudos disponiveis. De forma complementar, o Comité CB-40 da ABNT vem
definindo normas de acessibilidade em todos os niveis incluindo o espaco fisico e o
digital, atendendo aos preceitos de desenho universal. Esse conjunto de iniciativas
visam incluir parcela significativa da populacdo brasileira no acesso as informacdes
veiculadas nos diversos meios de comunicacdo publicos. Esse decreto veio ao
encontro do projeto em desenvolvimento na SLTI de construgdo do Modelo de
Acessibilidade de Governo Eletronico - e-MAG. Assim, em janeiro de 2005, foi
publicada a primeira versdo do modelo o qual, na ocasido, foi disponibilizado a
sociedade para receber contribuicbes por intermédio da consulta publica. As
contribuicdes da consulta foram agregadas e no final daquele ano foi publicada a
segunda versao do documento.

O e-MAG consiste em um conjunto de recomendacdes a ser considerado
para que o processo de acessibilidade dos sitios e portais do governo brasileiro seja
conduzido de forma padronizada e de facil implementagédo (GOV.BR e-MAG, 2010).
O modelo é coerente com as necessidades brasileiras e estd em conformidade com
0s padrbes internacionais. Foi formulado para orientar profissionais que tenham
contato com publicacéo de informacdes ou servicos na Internet e que participam de
atividades de desenvolvimento, alteragdo e/ou adequacdo de paginas, sitios e
portais, tornando-os acessiveis ao maior nimero de pessoas possivel.

Em 2007, a Portaria n° 3 - SLTI/MP, de 7 de maio de 2007,
institucionalizou o e-MAG no ambito do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Informacgéo e Informatica — SISP, tornando sua observancia obrigatéria nos sitios e
portais do governo brasileiro. Como forma de divulgar o e-MAG e dar apoio aos
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desenvolvedores, a SLTI desenvolveu cursos a distancia, elaborou documentos de
apoio, criou um féorum no portal do Governo eletrénico e disponibilizou o software
Avaliador e Simular de Acessibilidade de Sitios - ASES que permite avaliar, simular
e corrigir a acessibilidade de paginas, sitios e portais. Essa ferramenta esta
disponivel no referido portal.

A SLTI vem buscando ampliar a fiscalizacdo da ado¢édo do e-MAG no
ambito do SISP, bem como estimula sua ado¢cdo em Estados e Municipios de modo
que ocorra de fato a universalizacdo do acesso. Para isso, a coordenacdo do
modelo, hoje formada pela Controladoria Geral da Unido, a Coordenadoria Nacional
para a Integracdo da Pessoa Portadora de Deficiéncia — CORDE e a SLTI, esta em

processo de revisao.

5.3 Padrdes Brasil e-Gov

Em relacdo a padrdes, apenas 5% das paginas de governo brasileiras
sdo aderentes aos padroes do W3C, do consorcio World Wide Web e 91% néao
apresentam conformidade com esses padrdes. A aderéncia aos padrdoes HTML do
W3C permite a universalidade do acesso as paginas web, independente do
dispositivo, limitacdo fisica, idioma, localizacdo geogréfica, tipo de navegador
usado, ou seja, € mais um caminho para uma internet universal e ndo excludente
(CGI.BR, 2010).

As TICs séo instrumentos cada vez mais importantes no desenvolvimento
de ferramentas que melhoram a prestacdo de servicos e a disponibilizacdo de
informacgdes primordiais para os cidaddos. A adocdo dessas tecnologias permite o
aumento da eficacia, da eficiéncia e da transparéncia governamental. A utilizagdo de
meios eletrdnicos para a prestacdo dos servicos governamentais exige que sitios e
portais desenvolvidos e mantidos pela administracéo publica sejam faceis de usar,
relevantes e efetivos. Somente por meio da eficiéncia é possivel aumentar a
satisfagdo dos usuarios de servicos eletrénicos e conquistar gradativamente uma
parcela cada vez maior da populagdo. E, portanto, responsabilidade da
administragéo publica oferecer ao cidadao a melhor experiéncia possivel de acesso
aos servicos de governo eletrénico, respeitando inclusive, as particularidades da

populacao atingida.
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A grande maioria das iniciativas de servicos eletrénicos no pais tém por
principal canal de entrega a Internet. Para otimizar esse canal, foram criados o0s
Padrbes Brasil e-Gov, que sdo recomendacfes de boas praticas agrupadas no
formato de cartilhas com o objetivo de aprimorar a comunicacéo e o fornecimento de
informacdes e servicos prestados por meios eletrdnicos pelos 6rgaos do Governo
Federal. As cartilhas que compde esse padrédo sao: Cartilha de codificacdo, Guia de
administracdo, Cartilha de usabilidade, Cartilha de desenho e arquitetura de
conteudo, Cartilha de redacao (webwriting) e Modelos e arquivos-base. As cartilhas
ja estdo disponiveis no portal Governo Eletrénico e podem ser acessadas pelo
endereco: http://www.governoeletronico.gov.br/, com excecdo da Cartilha de
desenho e dos Modelos e arquivos-base que estdo em fase de desenvolvimento e
qgue, em breve, serdo disponibilizadas no mesmo endereco (DGE/SLTI/MP, 2011).

Estas cartilhas orientam o desenvolvimento de paginas, sitios e portais do
Governo Federal estabelecendo recomendacdes de desenho, arquitetura de
informacdo e navegacado; definem um fluxo de criagcdo, desenvolvimento e
manutencdo na gestdo dos sitios e portais governamentais; consolidam a
acessibilidade; e criam artefatos de acordo com os padrdes estabelecidos pelo
World Wide Web Consortium (W3C), consércio internacional que visa desenvolver
padrbes para a criacdo e a interpretacdo de conteludos para a web. Assim, 0s
servicos, sitios e portais serdo mais faceis de usar, relevantes e efetivos.

A adocédo dos Padrdes Brasil e-Gov traz vantagens na gestao de sitios e
servigos, pois possibilita a mensuracdo de resultados da execucéo eletrénica dos
servicos a partir da garantia do nivel de qualidade. Para as instituicbes publicas,
esses padrdes fornecem requisitos para a correta contratacao por parte da equipe
responsavel por desenvolver e gerenciar o sitio, diminui o tempo, o custo de
desenvolvimento e manutencdo das paginas. Aléem disso, a padronizacdo desses
ambientes acelera o processo de adaptacdo e migracdo para tecnologias mais
modernas, e ainda aumenta a qualidade da comunicacdo com a sociedade e da

prestacéo de servicos.
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6 WEB SEMANTICA E ONTOLOGIAS

A Web Semantica, conforme proposta de Tim Berners-Lee, “nao é uma
Web separada, mas uma extensdo da atual, na qual a informag&o é utilizada com
significado bem definido, aumentando a capacidade dos computadores para
trabalharem em cooperagao com as pessoas” (BERNERS-LEE et al., 2001). Por
enquanto, é uma possibilidade ter dados na Web conectados e com significados
definidos, de modo que possam ser usados pelos computadores, ou seja, se em
determinada pagina da Web existir a palavra “6rgdo” sera possivel distinguir se ela
significa uma “entidade governamental”’, um “elemento biolégico” ou um “instrumento
musical”. A Web atual € uma enorme fonte de informacbes passivas e
desorganizadas e a Web Semantica destina-se a colocar ordem neste caos.

Para construir aplicacbes que envolvam a Web Semantica, Berners-Lee
et al. (2001) propuseram uma arquitetura em camadas, que esta representada na
Figura 2. Esta arquitetura, em suas camadas, define as tecnologias necessarias
para que os conteudos das paginas Web possam ser compreendidos e interpretados

pelos computadores.

Prova
Légica Assinatura
- Digital
Ontologia

XML + namespace + xmischema

Figura 1: Arquitetura proposta para a Web Semantica
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Na primeira camada, o UNICODE (via HTTP) permite que textos e
imagens possam ser lidos pelos computadores em qualquer lugar e o URI (Universal
Resource Indicators) fornece um endereco global Unico dos recursos
disponibilizados na Web. Um recurso da Web pode ser uma pagina Web, uma
aplicagdo completa, um documento pessoal, entre outros.

Na camada seguinte, as tecnologias XML, Namespaces e XML Schema
permitem que os documentos da Web sejam estruturados em uma hierarquia de
arvore, baseada em marcas (tags), criadas pelo usuério.

Na camada RDF (Resource Description Framework — Estrutura de
Descricdo de Recursos) os dados ja tém significado e o RDF Schema propicia
representacdo do conhecimento através de expressfes ldgicas. Trata-se de um
padréo aberto, recomendado pelo W3C, para descricdo de recursos Web. E um tipo
de descricao de dados sobre dados, chamado metadados.

Na camada sobre ontologias, tem-se um vocabuléario compartilhado, que
pode ser usado para modelar um determinado dominio, isto é, os tipos de objetos
e/ou conceitos que existem neste dominio, suas propriedades e relacdes. Isto
permite que as maquinas “raciocinem” a respeito do significado dos dados e possam
inferir novos fatos. Para atender estas necessidades sdo necessarias linguagens
que representem a semantica das informacdes na Web, possibilitando a troca de
dados entre ambientes heterogéneos, das quais destaca-se a linguagem OWL.

“Uma ontologia € uma especificacdo formal, explicita e compartilhada de
uma conceitualizagdo” (GRUBER, 1993). Studer et al. (STUDER, 1998) analisa os
termos desta definigdo. “Conceitualizagdo” refere-se a um modelo abstrato de algum
fenbmeno no mundo, pela identificagdo dos conceitos relevantes desse fenémeno.
“Explicita” significa que o tipo de conceito usado e suas restricbes, estdo
explicitamente definidos. “Formal” refere-se ao fato de que a ontologia pode ser
compreendida pelas maquinas. “Compartilhada” refere-se a nocédo de que uma
ontologia captura um conhecimento consensual, isto é, ndo é originada de alguns
individuos, mas aceita por um grupo.

Destas definicbes e observacdes pode-se concluir que a importancia de
uma ontologia é esclarecer a estrutura de um conhecimento. Dado um dominio, sua
ontologia forma o centro de qualquer sistema de representacdo do conhecimento
daquele dominio. O primeiro passo para projetar um sistema de representacdo de
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conhecimento eficiente, e seu vocabulério, € realizar uma analise ontoldgica
eficiente do dominio. Portanto, as ontologias permitem entender e explicar o dominio
gue esta sendo analisado.

Para publicacdo e compartilhamento de ontologias na web, o W3C
projetou o OWL que trata-se de uma linguagem de marcacdo semantica que usa
notagdo URI e tecnologia RDF, adequada para aplicagbes que necessitam
processar o conteudo da informacédo, em vez de apenas apresentar informacdes
para os seres humanos. A intencdo da OWL €& permitir que desenvolvedores
publiqguem e compartilhem conjuntos de termos (ontologias especificas) na Web de
forma consistente. Publicar ontologias em um modelo de estruturas consistentes
viabiliza a pesquisa avancada na Web através da utilizacdo de agentes de software,
possibilitando um melhor gerenciamento de conhecimento. OWL tem mais facilidade
para expressar significado e semantica do que XML, RDF e RDFS, indo além dessas
linguagens na habilidade de representar contetdos interpretados por maquinas na
web. OWL adiciona mais vocabulario para descrever propriedades e classes:
relacbes entre classes, cardinalidade, igualdade, mais riqueza na descricdo de

propriedade, caracteristicas de propriedades e classes enumeradas.

7 METODOLOGIA E DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

O Guia de Servigcos substituira o antigo Portal Rede Governo. O novo
portal disponibilizara para a sociedade algumas informacdes sobre um servico, tais
como: valores, taxas, documentos necessarios, procedimentos, formas de obtencéo
dos servigos, entre outras informacdes relevantes (DGE/SLTI/MP, 2010). Este canal
reunira servicos oferecidos pelos 6rgdos da Administracdo Publica Federal, e esta
sendo gerenciado pelo Departamento de Governo Eletronico - DGE/SLTI/MP com o
desenvolvimento sob responsabilidade do Servico Federal de Processamento de
Dados - SERPRO. Sua estrutura esta sendo elaborada a partir do ponto de vista do
cidadao e de acordo com as disposi¢des do Decreto n° 6.392/2009 e das diretrizes
do programa de Governo Eletronico.

O portal pretende ser um modelo de conceito para desenvolvimento de
sitios em governo eletrénico brasileiro, pois seguird os documentos de referéncia da

arquitetura e-PING (Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico) e o e-MAG




16

(Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico), apresentando paginas limpas e
redimensionaveis, com boa usabilidade e acessibilidade, utilizando boas praticas de
desenvolvimento. No entanto, 0 maior foco esta no seu incremento e melhoria para a
implantacdo de conceitos da Web 2.0 e da Web Semantica, ou seja, a metodologia
deste artigo é a descricdo da implementacdo atual do projeto bem como dos
conceitos que permeiam as novas tecnologias a serem adotadas numa possivel

evolucéo do portal.

7.1 Requisitos e Funcionalidades da interface do Guia

Os servi¢cos no novo portal serdo catalogados, organizados, classificados
e apresentados de acordo com filtros diferenciados como: areas de interesse, linha
da vida, publico-alvo e ordem alfabética. Contara com informacdes para identificacao
do servico, bem como enderecos eletrdnicos para 0 acesso. A seguir é apresentada
a interface inicial do portal.

'Planejamento B
Ministéria do Planejamento, Orcamento e Gestio %

Busca: | digits o que procura
r
SERVICOS

Acessar | Acessibilidade | Cadastro | Fale Conosco | FAQ | Mapa do Site

Wock estd aqui: Pagina Inicis

Linha da Vida Cidadao Servigos mais acessados »
- Rede Governo
Ter urm filho Mascimento Aposentadaria por Idade para vocé!
Educacdo Documentos Comprovante de Inscrigdo Situacdo Cadastral Crie sua pagina personalizada do
CRF Rede Gi .
Jovemn cidaddo Teste 2 eue fovemo
andamento de processos de concessdo de idori;
Emitindo seus documentas Terceira idade bens Ouvidorlad L.
Fale com as ouvidorias do drgdo
Procurando emprego Teste 1 Teste 4 que mantém o servigo prestada,
Wer mais Wer mais
Servigos em T Consulta Publica
Teste 0 Participe das decisfies do governo,
Para cidadao Para empresa Teste 8 Portais de Servicos
Educacio Estahelecer um novo neghcio Emiss&o de Passaporte Nos estados e municipios.
Cuidandn da sua salde Administrandn o seu negdcio Teste 5
Mulher Expandindo o seu negdcio Teste 6
Pagando suas contas Apoio financeiro et mals
Pessoas portadaras de deficiéncia Comprando e vendenda para o Governa :
Servigos por:
Wer mais Wer mais

- Ordem alfabética

Novo publico alve 1 Areas de interesse

Mova linha de vida do P&,

Outra linha de vida

Figura 2— Imagem ilustrativa da interface do Guia de Servigos
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Atualmente, o usuério de servicos publicos eletrbnicos tem dificuldades
relacionadas a complexidade de algumas paginas dos sitios governamentais, em
relacdo as quais, ndo houve um maior cuidado com a simplicidade requerida pelo
usuario, durante o periodo de desenvolvimento. Os servi¢os e as informacdes sobre
sua execucdo sao disponibilizados logo apdés uma profusdo de buscas, links e
janelas que ocupam tempo e paciéncia do cidadao, levando-o, muitas vezes, a
desistir da transacao eletronica e buscar o atendimento para a execug¢ao do servico
pessoalmente nos balcdes das instituicées publicas. Sendo assim, visando facilitar a
navegacdo pelo cidaddo, o guia apresentara uma interface simplificada, com as
informacdes disponiveis em poucos cliques.

Segundo a pesquisa de Furquim (2010), os usuarios da web visitam e
retornam a um site web que de alguma forma julgam uteis, uma delas é a
possibilidade de poder obter no site informagdes customizadas e personalizadas
(ROSENFIELD & MORVILE 1998, p. 8). No novo Portal de servigos, o usuario tera a
disposicéo a funcionalidade de ter uma area personalizada, adicionando 0s servi¢os
existentes no portal de acordo com o seu uso e preferéncia.

A seguir sdo apresentados os principais médulos do portal do Guia de
Servigos com uma descrigdo sucinta de suas funcionalidades:

Busca Simples e Avancada: Trata-se de um mecanismo de busca para

0s servi¢os cadastrados no portal. Na busca avancada, ha op¢éo de uso

de diversos filtros.

Perguntas Frequentes: Questbes mais frequentes enviadas pelos

cidadaos com suas respectivas respostas.

Fale Conosco: Mecanismo de comunicagdo com os administradores do

portal para envio de duvidas, criticas, elogios, sugestdes, etc.

Acessibilidade: Atalhos para facilitar o uso do sistema por pessoas com

necessidades especiais.

Cadastro: Formulario disponibilizado para que os cidaddos possam

interagir com o sistema de uma forma mais personalizada.

Guia de Servicos para vocé: Area onde o cidaddo cadastrado pode criar

paginas personalizadas com os servi¢os escolhidos.

Ouvidorias: Permite que o usuario mantenha um contato direto com a

ouvidoria dos érgaos prestadores dos servicos.
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Consulta Publica: Area destinada a participacéo do cidadZo em decisdes

governamentais, mantendo a transparéncia do Governo.

Portais de Servicos: Espaco destinado aos portais de servicos dos

Estados e Municipios.

Acessar: Permite que o usuario (gestor do servico ou ndo) possa acessar

0 sistema por meio de usuario e senha, e obter as funcionalidades

permitidas de acordo com o seu perfil.

Além dos recursos mencionados, pode-se acrescentar outros, tais como a
apresentacao de area contendo 0s servicos mais acessados pelos usuarios e areas
com servicos visualizados de acordo com o publico ao qual se destina, tais como:
Empresas, Governo, Cidaddo, entre outras. O sistema também apresenta 0s
servicos classificados por ordem alfabética.

Na area administrativa do portal, o gestor pode cadastrar e revisar as
informacdes sobre os servigos do 6rgado, para que sejam disponibilizadas ao publico

em geral.

7.2 Areas de Interesse e Linhas da Vida

Segundo a Organization for the Advancement of Structured Information
Standards (OASIS) os governos de todas as esferas no mundo sdo 0s maiores
produtores e consumidores de dados e informacbes. Orgdos do governo
disponibilizam informacdes e servicos em portais e sitios eletrbnicos, porém o
grande volume e a complexidade da estrutura governamental podem tornar a
localizacdo da informacdo uma tarefa dificil, até mesmo impossivel para os
cidadaos.

A simplificacdo da busca por informacdes deve ser uma meta primordial
dos governos desta era da informacdo. O Vocabulario Controlado do Governo
Eletrénico - VCGE (GOV.BR VCGE, 2010) é a nova denominagdo para a Lista de
Assuntos do Governo - LAG. O VCGE é um esquema para ser utilizado no elemento
assunto.categoria do Padrdo de Metadados do Governo Eletronico - e-PMG
(GOV.BR e-PMG, 2010). Termos retirados do VCGE tornardo mais direta para os

gerentes de sitios e portais governamentais, a apresentacdo dos servicos
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disponibilizados em uma estrutura de diretorio baseada nos indexadores do VCGE.
O VCGE ajuda os cidadaos a encontrar informacdes mesmo sem o conhecimento de
qual 6rgdo o assunto é responsabilidade. O esquema tem por objetivo ser intuitivo
para os cidaddos que buscam assuntos do seu interesse na larga faixa de
informacdes do setor publico.

As areas de interesse listadas no portal do Guia de Servicos serdo
baseadas no VCGE. Com relacdo a classificacdo dos servicos por linha da vida,
ainda ndo h4 uma definicdo da metodologia para sua criacdo. Pretende-se cobrir
linhas do tempo que contém eventos da vida do cidaddo. Por exemplo, considerando
a linha do tempo como sendo “Emitindo seus documentos”, os possiveis eventos
seriam os tipos de documentos, tais como: Registro de Nascimento, Carteira de
Identidade e Carteira de Trabalho. Os servicos devem estar relacionados de acordo
com o evento baseado na etapa da vida do cidadéo.

7.3 Integracéao entre Guia e Carta de Servicos

Alguns 6rgdos do governo desenvolveram sua carta de servicos e
divulgaram no seu sitio e no sitio da GESPUPLICA. Em sua maioria, as cartas foram
disponibilizadas em formato de arquivo textual. Poucos 6rgaos implementaram uma
versdo correspondente em HTML e integraram ao proprio sitio. A divulgacdo da
carta em formato ndo estruturado (arquivos de texto), que é o mais predominante na
web apresenta dificuldades em relacéo as seguintes questdes:

1. Sabe-se que a arquitetura de interoperabilidade do governo brasileiro
tem como um de seus objetivos a possibilidade de troca de dados entre
0s sistemas, permitindo a integracdo entre eles. Além disso, o0s
sistemas de informacdes com arquiteturas diferentes e desenvolvidos
em épocas distintas devem gerar e trocar informacdes em tempo real.

2. Mesmo que ainda ndo haja uma definicdo unanime, quando o assunto
€ a disponibilizacdo das informacgdes publicas, o W3C adotou alguns
postulados em relagdo a dados abertos: Se o dado ndo pode ser
encontrado e indexado na web, ele ndo existe; se ndo estiver aberto e
em formato compreensivel por maquina, ele ndo pode ser
reaproveitado; e se algum dispositivo legal ndo permitir sua
reaplicacéo, ele ndo é util (EAVES, 2009).
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3. Para a aplicacao dos padrdes de acessibilidade do governo eletronico,
de forma a abranger a parte da populagcdo com necessidades
especiais, é necessaria a implementacéo de paginas web como meio
de divulgacéo as informacdes.

Dessa forma, a partir dessas informacgdes, podemos constatar que ha a
necessidade de adocdo e definicho de um padrdo aberto, pratico, que facilite e
aprimore a publicacdo e distribuicdo das cartas. Portanto, torna-se necessaria a
divulgacédo da carta de servicos em um formato interoperavel de dados abertos que
permita 0 uso e a indexacdo de suas informacBes a partir de outros sitios
eletrdnicos. Para que isso seja possivel, uma necessidade inicial é que as
informacBes da carta devem estar em formato estruturado no padrdo dos sitios

eletrénicos, o conhecido e disseminado HyperText Markup Language - HTML.

7.4 Tecnologia de Web Seméantica para a Integracéao

A segunda geracao da web, ou Web 2.0, caracteriza-se pela utilizacdo de
paginas dindmicas onde a participacdo humana na criacdo de conteldos promove
uma maior interatividade. Como consequéncia, o numero de usuarios e a quantidade
de informacgdes disponiveis na rede aumenta diariamente, produzindo um acimulo
de informacdes desorganizadas de maneira muito rapida.

Diante disso, as ferramentas de busca nem sempre conseguem filtrar
informacdes relevantes para os usuarios. Com isso sente-se a necessidade da
padronizacdo dessa informacéo para uma melhor recuperagcéo. Nessa perspectiva
surge a Web semantica, que nasce como um possivel recurso para que a
informagéo seja padronizada, compreendida e recuperada, ndo apenas pelos seres
humanos, mas também pelas maquinas, “na forma de agentes computacionais que
sdo capazes de operar eficientemente sobre as informacfes, podendo entender
seus significados, ou seja, incorporar semanticas as informagdes” (PINHEIRO,
2009), além de permitir que pessoas e computadores trabalhem em cooperagéo
através da interoperacionalidade.

A linguagem HTML, que popularizou a Web e é utilizada pela maioria dos
sites, n&o possui recursos que permitam atribuir significado a informacgao. "As tags
HTML s&o muito limitadas nesse sentido. Elas apenas descrevem como a pagina
deve ser exibida e ndo oferecem nenhuma descrigéo dos dados".
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A Web Semantica incorpora significado as informacdes da web. Isso
proporciona um ambiente onde maquinas e usuarios trabalnem em conjunto. Tendo
cada tipo de informacdo devidamente identificada, fica mais facil para os sistemas
encontrarem informacfes mais precisas sobre um determinado assunto. Por
exemplo, em uma pagina eletrénica tipica de um sitio, as infomacdes estruturadas
em HTML podem especificar um titulo, em seguida, um pequeno subtitulo, um bloco
de texto em italico, alguns paragrafos de texto de tamanho médio, e, finalmente,
algumas referéncias para outras paginas eletronicas (links) de uma palavra apenas.
Navegadores da Web seguem estas instrucbes de apresentacdo fielmente. No
entanto, apenas a mente humana entende que o subtitulo indica o autor, o texto em
italico € a data de publicacédo do artigo, e os links de uma Unica palavra sdo rétulos
de palavras chave. A diferenca entre o que os programas e 0s seres humanos
compreendem é grande.

Se 0 navegador recebe informacgfes sobre o significado dos elementos
visuais de uma pagina web, por exemplo, um encontro anunciado em um sitio
poderia ser facilmente copiado para o calendario do usuario, informacdes de sobre o
contato de um autor carregados para o catalogo de enderecos do usuario. Quando o
significado dos dados da web para seres humanos € inserido no cddigo, o0s
programas de busca se tornam muito mais Uteis porque eles comecam a
compreender e classificar a estrutura dos dados. Uma tecnologia chamada RDFa
(Resource Description Framework — in — attributes) permite que os documentos em
formato eXtensible HyperText Markup Language - XHTML facam exatamente isso.
Usando alguns atributos simples na estrutura de um documento XHTML, os autores
podem marcar os dados legiveis para humanos com os indicadores legiveis para
magquinas de forma que o0s navegadores e outros programas possam interpretar as
informagdes. Uma pagina eletronica de um sitio pode incluir marcagéo para itens téo
simples como o titulo de um artigo, ou tdo complexos como a informacdo completa
de um usuario em uma rede social.

Seguindo o modelo de Web Semantica como tecnologia utilizada para
auxiliar na integracdo entre a Carta de Servicos e o Guia de Servicos, pretende-se
utilizar a seguinte metodologia (descrita na Figura 3 a seguir) para compor a

solucéo final:
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1. O Orgéo disponibiliza a Carta de Servicos em seu sitio em uma
pagina XHTML contendo informacfes semanticas através da
tecnologia RDFa. Ou seja, para cada informacédo da carta (nome do
servico, descricdo, publico-alvo, etc) havera uma meta informacao a
ser inserida no cédigo.

2. As meta-informagdes, juntamente com a ontologia da Carta de
Servicos do Governo serdo definidas de acordo com os Padrbes de
Interoperabilidade (e-PING) - esse assunto sera abordado no préximo
topico.

3. O Guia de Servigos conterd uma ferramenta que auxiliard o processo
de geracao do cddigo (XHTML + RDFa) da Carta de Servi¢cos que sera
publicada no sitio do 6rgéao.

4. Utllizacdo de um agente de busca (crawler) que possa coletar as
informacdes das cartas distribuidas nos sitios do 6rgdos e integra-las
em uma base de dados no Guia de Servicos.

5. O aprimoramento da catalogacdo e classificacdo dos servicos, de
modo a fornecer ao cidaddo um ambiente capaz de permitir consultas

com niveis de significados mais precisos.

- Carta de Cidadaos
mmm | Servigos
wems | Eletronica

(HTML+RDFa)
m Sitio do Orgdo QJhJ
: y SERVICOS
=)
Gerador Guia de Servigos

Figura 3 - Esquema para a integracdo entre Guia e Carta de Servicos
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Em suma, o 6rgdo disponibiliza em sua pagina a carta em formato
XHTML + RDFa, que pode ser construida com o auxilio de um gerador. O Guia de
Servigos utiliza um programa que busca essas informacfes das cartas com 0
objetivo de integra-las em um banco de dados. Finalmente, as informa¢cfes s&o
recuperadas através de buscas mais precisas realizadas pelo cidadao.

O uso da tecnologia RDFa permite que os 6rgdos mantenham seus
servicos, suas informacdes nas paginas e que o portal do guia de servicos capture
as informacdes relevantes e as indexe, levando em conta as necessidades dos
cidaddos. O uso desta metodologia minimiza a possibilidade de duplicacdo dos
dados e mantém o portal atualizado pois as informacdes serdo recuperadas com
uma periodicidade regular. Possiveis informacfes sobre os servicos, como mudanca
no endereco da pagina eletrbnica que os mantém, seriam tratados devidamente na
medida que as informacdes sejam automaticamente recuperadas. Ainda € possivel
acrescentar como pontos favoraveis o fato de que as marcacdes RDFa utilizam
elementos e atributos ja existentes na especificacdo XHTML (amplamente difundida
na construcdo de sitios e portais) e que ndo ha a necessidade de se desenvolver
uma nova péagina, mas apenas aproveitar estruturas de informacao ja existentes.

7.5 Ontologia da Carta de Servigos

Conforme foi visto, para utilizar as tecnologias de Web Semantica, é
necessario definir a ontologia do dominio de conhecimento que estamos tratando. A
ontologia deste projeto deve definir os conceitos, propriedades e relacionamentos da
carta de servicos a ser implementada pelos 6rgaos. Foi realizada uma pesquisa para
obter as informacdes relacionadas aos servi¢cos dos érgaos. A partir das informacdes
divulgadas no Decreto n° 6.932/2009, no manual e na Instrucdo Normativa n°
01/2010 - SEGES, ambos relacionados a carta de servicos, esta sendo realizado um
mapeamento e analise sobre as informagfes consolidadas em relacdo a um servico
do governo.

A partir dessas informacdes, sera criada uma ontologia da Carta de
Servicos do Governo a ser implementada pelos O6rgaos. Para isso serdo criadas
bases de conhecimento para esta ontologia. No processo de modelagem da
ontologia da Carta de Servigos, sera utilizada a linguagem Web Ontology Language
- OWL, especificada pelo W3C para expressar os significados e a estrutura
necessaria aos documentos.
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O principal objetivo desta ontologia € possibilitar uma representacéo
semantica dos servicos para que possam ser reutilizados, compartilhados,
estruturados e que os usuarios (cidaddos) desta plataforma possam realizar
pesquisas “inteligentes” nestes servigos publicados pelos 6rgdos. Esta ontologia
deve prover um vocabulario para que 0s servicos possam ser explicitados e
anotados, bem como um conjunto de relacionamentos entre o0s termos do
vocabulario, para propiciar inferéncias na base de conhecimento formada. Portanto,
esta ontologia deve ser capaz de responder a questdes de competéncia do tipo:

1. Quais sao os requisitos para obter o documento Carteira de Trabalho?

2. Quais sao os servicos do governo oferecidos para as pessoas

portadoras de deficiéncia?

3. Quais os beneficiarios do servico de Aposentadoria por Invalidez?

A definicho de uma ontologia que seja capaz de responder essas
guestdes deve estabelecer relacfes entre conceitos tais como Carta de Servicos,
Documentos, Publico Alvo e Requisitos do Servigo. Certamente, ha muitas outras
guestdes a serem elaboradas no intuito de abranger as necessidades dos cidadaos.

Para o desenvolvimento da ontologia, deve-se tratar com informacdes
que, normalmente, ndo se apresentam de forma isolada, estando quase sempre
inserida em um contexto, relacionando-se com outras entidades. H4 ainda modelos
comuns que podem ser utilizados neste processo, como o modelo CIDOC CRM. O
modelo CIDOC CRM é uma “ontologia formal criada para facilitar a integragao,
mediacdo e intercambio de informagdes heterogéneas do patriménio cultural”
(ICOM, 2009). Uma das grandes inovac¢des do modelo CIDOC CRM é a estruturacao
das informagBes em torno dos eventos temporais, em oposicdo a maioria dos
modelos de metadados que tem o recurso como objeto central de interesse. Nesta
abordagem inovadora, os eventos s&o definidos como entidades que agregam
atores, coisas (fisicas e abstratas), localidades e duracdo de intervalo de tempo.
Multiplos nomes, identificadores e tipos podem ser atribuidos a todas as entidades
do modelo. Sendo uma abordagem bastante genérica e bem conceituada, estuda-se
utilizar esse modelo como base para a definicdo dos conceitos que envolvem 0s

dados de uma carta de servigos.
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Atualmente esta sendo desenvolvido um projeto-piloto pelo Departamento
de Governo Eletrénico - DGE/SLTI/MP, em parceria com a SEGES/MP, que tem por
objetivo aplicar a metodologia proposta neste artigo. No decorrer da execucao deste
piloto algumas Cartas de Servicos serdo portadas para este novo formato, como
forma de validar e aprimorar os conceitos de uso da Seméantica nesta nova estrutura.

8 CONSIDERACOES FINAIS E CONCLUSAO

As TIC’s tém provocado uma nova dinamica nas relacdes com o Estado,
0 que vem contribuindo para melhorar a governabilidade do Pais, os processos
internos do Estado e a prestacdo de servigos para a sociedade (SLTI/MP, 2010).
Neste sentido, torna-se fundamental o aprimoramento da maquina publica para esta
nova realidade, pautada pelo uso de tecnologias para agregar valor aos servicos
prestados pelo Estado.

A criacdo de um portal que consolide, catalogue, organize, classifique e
disponibilize as diversas informacgfes sobre os servicos, dentro de uma diretriz legal e
uma politica de Estado, integrando e convergindo as ac6es do governo, visando ainda
a aderéncia aos padrées e melhores praticas de atendimento ao cidaddo tornam-se
essenciais para a criacdo de um novo cenario na prestacao dos servicos publicos.

A implementacdo de padrbes semanticos (web semantica), uma
tecnologia promissora em crescente adocéao, representa um grande diferencial neste
processo, possibilitando a criacdo de Cartas de Servicos em formato digital e
interoperavel em consonancia com os principios dos Dados Governamentais
Abertos (EAVES, 2009 e W3C, 2009), alem de uma publicacédo descentralizada e
distribuida destas informacdes, interconectando diferentes sitios, servi¢os, entes e
bases de dados governamentais.

Em uma perspectiva de melhoria continua e necessaria, inferem-se
grandes desafios neste projeto, mas a organizagdo e transparéncia sobre a
prestacdo de servicos pelo governo, por meio de sitios eletronicos integrados,
interoperaveis, acessiveis e compativeis com dispositivos moveis, acodes
sustentadas por meio de diretrizes e politicas governamentais, representam um
beneficio direto e fundamental para um dos mais fundamentais e importantes
objetivos do Estado: formas de prestacdo de servicos ao cidaddo cada vez mais

transparentes, eficientes e democréaticas.
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RESUMO

No Painel — Atendimento ao Cidadao: instrumentos de cidadania e qualidade dos
servigos publicos de n® 42, Tema — Formas Alternativas de Oferta de Servigos
Pablicos um dos 3 (trés) trabalhos a ser apresentado esta intitulado ” Politica de
Atendimento ao Cidaddo — Requisito para elevar o padrdo e a qualidade dos
servicos prestados pelo setor publico”. Direcionar a acdo do Estado as demandas da
sociedade tem sido um desafio constante a ser alcancado pelos 6rgéos publicos que
realizam atendimento direto a populacdo. Urge buscar o aprimoramento das
instituicBes do setor publico quanto a eficiéncia do sistema de atendimento visando
elevar o padrdo e a qualidade dos servicos prestados aos cidadaos e estimular a
participagéo dos cidad&dos no processo de melhoria do atendimento prestado pelas
organizacdes por meio da inducdo do controle social. A participacdo efetiva dos
cidadados na melhoria dos servigos oferecidos pelo setor publico encontra-se diluida,
considerando alguns fatores: A auséncia do controle social por parte dos cidadaos
sobre os administradores publicos; a falta de informacdes que facilitem o acesso do
cidaddo aos servicos e o nao reconhecimento do cidaddo como o principal
beneficiario das melhorias dos servicos oferecidos. Espera-se superar esses
desafios e aprimorar a gestdo do atendimento mediante a constru¢cdo de uma
Politica de Atendimento ao Cidaddo que estabeleca as diretrizes basicas para um
atendimento de exceléncia, fundamentada em préaticas bem sucedidas de gestao.
Existem iniciativas pontuais em alguns estados e municipios brasileiros, bem como
em determinados 6rgaos publicos, como a Policia Civil e o DETRAN, da criacdo de
um arcabouco legal que oriente a relagdo com os cidaddos-usuéarios dos servicos
publicos visando ndo so6 estimular a implantacdo de um atendimento de qualidade ao
cidadado, como também de estabelecer uma cultura que permita direcionar a atuacao
das organizacfes a partir das demandas advindas dos seus usuarios. Do estudo de
experiéncias européias observa-se que o atendimento ao cidadao parece melhorar
naqueles paises que possuem uma politica de atendimento ao cidadédo baseada em
principios gerais, como € o caso da Irlanda e do Reino Unido. Os principios nao
precisam constar necessariamente em um texto legislativo, mas pressupfde o
comprometimento da alta administracdo e dos setores decisorios do governo em
apoiar as organizacbes em seus caminhos de melhoria. Assim, a politica de
atendimento ao cidadéo pretende estabelecer alguns parametros na relagéo entre as
organizacfes publicas e os cidaddos, de modo a conferir maior transparéncia na
prestacdo dos servicos, dando condigcbes aos usuarios de conhecer melhor o
funcionamento da instituicdo, seus padrbes e propositos de atuagdo. Portanto, a
acessibilidade as informacdes é fundamental para que aconteca uma politica voltada




a melhoria da qualidade do atendimento, bem como a disponibilizacdo de canais
efetivos de relacionamento entre a organizacdo e o seu usudrio, para estimular a
participacdo destes ndo apenas como ente recebedor dos servicos, mas também
como parte integrante de uma gestdo compartilhada, responsavel inclusive pelo
monitoramento, pela fiscalizac&do e pela avaliacdo dos servicos prestados pelo setor
publico. Possibilita também, que o cidaddo tenha uma maior participacdo nas
discussbes sobre os servicos fornecidos pelo setor publico, além de estimular o
controle social. Nesse contexto, 0 proposito da constru¢do de uma politica voltada
para o atendimento ao cidaddo é mostrar que a administracdo publica existe para
servir a sociedade e aos cidaddos devendo haver transparéncia nas suas atividades
e controle por parte dos cidadaos. Ressalta-se ainda, que a Politica de Atendimento
ao Cidadao decorre da necessidade das organizacdes publicas de se estruturarem
internamente no sentido de elevar o padrdao do atendimento e a qualidade dos
servigos prestados ao cidadéo.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi elaborado levando em consideracdo as experiéncias de
atendimento realizadas por diferentes organizacdes publicas, em especial pelas
Centrais de Atendimento Integrado implantadas em diversas unidades da
Federacao.

A partir das experiéncias bem sucedidas de atendimento em algumas
Centrais Integradas, foram consolidadas algumas praticas de gestdo que passaram
a ser disseminadas ndo s6 entre as Centrais como também para diversas
organizacgdes publicas que prestam atendimento direto a populacédo.

A mudanca de paradigma, procurando centrar a atuacdo do Estado no
cidaddo-usuario dos seus servicos, direcionou os trabalhos das Centrais, que
passaram a estreitar o relacionamento com 0s seus usuarios, procurando conhecer
as suas necessidades e expectativas visando a adocdo de medidas que
aprimoraram a sua gestdo interna e impactaram diretamente na qualidade do
atendimento ao cidad&o.

A proposta de criacdo de uma Politica de Atendimento ao Cidad&o surge
como uma alternativa para que as organizacdes publicas possam consolidar
padrées de exceléncia no atendimento ao cidaddao e ampliar os canais de
relacionamento com o usuario dos servi¢cos, de modo a estreitar as relacdes com o
cidadéo e induzir o controle social.

O presente trabalho esta dividido em 8 (oito) itens: Introducéo; Objetivo
Geral, Objetivos Especificos, Metodologia, Contextualizacéo, Politica de
Atendimento ao Cidadao (Objetivos, Promotores da melhoria do atendimento ao
cidaddo, Beneficios, Principios para um bom atendimento ao cidaddo, Garantias
publicas quanto ao atendimento, Experiéncias implantadas, Instrumentos de Gestédo

recomendados, Conclusdes e Referéncias Bibliograficas.

2 OBJETIVO GERAL

= Apresentar a Politica de Atendimento ao Cidadao como requisito para
elevar 0 padrdo e a qualidade dos servicos prestados pelo setor

publico.




3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» [dentificar os principios gerais que norteiam a politica de exceléncia no
atendimento ao cidad&o;

» Estimular a elaboragéo de arcabouco legal que estabeleca as diretrizes
para um atendimento publico de qualidade;

» |ncentivar a adocdo de mecanismos de participacdo cidadd que dé
maior transparéncia aos processos de trabalho favorecendo o controle

social.

4 METODOLOGIA

A partir da realidade do atendimento prestado pelas organizacdes
publicas, foi realizado estudo técnico que culminou na identificacdo das diretrizes de
um bom atendimento ao cidadao.

Na sequéncia foi realizado Seminario nos dias 14 e 15 de abril de 2011,
gue contou com a participacdo de representantes de diversas organizacdes
publicas, com o objetivo de discutir os principios e diretrizes de uma Politica
Nacional de Atendimento ao Cidadao para o setor publico.

Fundamentado nas discussdes ocorridas durante o Seminario, no estudo
técnico e nas praticas bem sucedidas de atendimento, especialmente nas Centrais

de Atendimento Integrado, foi elaborado o presente documento.

5 CONTEXTUALIZACAO

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho de Estado, lancado pelo Governo
Federal, em 1995, define objetivos e estabelece diretrizes para a reforma da
administracdo publica brasileira, prevé a implementacdo de formas flexiveis de
gestédo, descentralizacdo de fungdes, inovacdo e melhoria continua dos servicos,
além de buscar a superacdo dos condicionamentos do modelo burocratico, o qual
deve ceder lugar as novas praticas gerenciais voltadas para resultados e focadas no

cidadéo, beneficiario dos servigos publicos.




“E preciso, agora, dar um salto adiante, no sentido de uma administragdo
publica que chamaria de ‘gerencial’, baseada em conceitos atuais de
administracdo e eficiéncia, voltada para o controle de resultados e
descentralizada para poder chegar ao cidaddo, que, numa sociedade
democratica, € quem da legitimidade as instituicbes e que, portanto, se
torna ‘cliente privilegiado’ dos servigos prestados pelo Estado.”

No ambito do mencionado Plano, uma série de projetos foi considerada
fundamental para a implantacdo de uma gestdo de carater gerencial, dentre eles o

Projeto Cidadao, com o seguinte objetivo:

“aperfeigoar as relages entre os 6rgdos da administracdo publica e os
cidaddos, atuando nas seguintes areas: simplificacdo de obrigacdo de
natureza burocratica, implementacdodesistemas de recebimento de
reclamacdes e sugestdes do cidaddo, implementacdo de sistema de
informacao ao cidadao e na definicido da qualidade do servig:o.”2

Neste contexto, foram criadas as Centrais de Atendimento Integrado que
reinem diversos 6rgaos e empresas prestadoras de servicos de natureza publica
das esferas federal, estadual e municipal, em um Unico local, de forma articulada,
para oferecer ao cidaddo um atendimento diferenciado e de qualidade.

A base de sustentacdo deste modelo sdo os principios constitucionais de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (art.37 da
Constituicdo Federal), associada aos fundamentos de uma gestéo publica gerencial,
consubstanciada no Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado.

Um modelo inovador de prestacdo de servigcos publicos - as Centrais de
Atendimento Integrado - passou a ser implementado em todo o pais ao longo dos
anos 90, sendo o Estado de Santa Catarina o pioneiro com a implantacdo do
Atendimento ao Cidaddo — SACI, em setembro de 1991. A dissemina¢do do modelo
intensificou-se a partir de 1995, com a instalacdo do Servico de Atendimento ao
Cidaddo — SAC no Estado da Bahia. Atualmente, 24 Estados brasileiros mais o
Distrito Federal possuem Centrais de Atendimento Integrado, exceto Roraima e
Tocantins.

E possivel identificar caracteristicas comuns existentes entre as diferentes

Centrais de Atendimento Integrado implantadas nos diversos estados e municipios
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da Federacgédo, que podem ser consideradas responsaveis pelo éxito no atendimento
prestado por estas Centrais.

“O sucesso das experiéncias de centrais de atendimento ao cidadao nos
estados e a configuracdo de um modelo de referéncia com base nessas
experiéncias bem sucedidas, levando a sua adogcdo generalizada, fortalece a
continuidade dessas experiéncias e a consolidagdo de padrbes de atendimento de
alto nivel de servigo.” 3

Considerando a velocidade da mudanca nos ultimos tempos, em especial
em um contexto globalizado, verifica-se que as necessidades dos cidadaos tém
evoluido pari passo, 0 que exige das organizacbes publicas uma capacidade
permanente de adaptar-se, visando dar prioridade as demandas dos cidadaos,
fazendo mais e melhor.

Ha que se considerar, ainda, que as organizacdes se deparam com
cidadaos cada vez mais exigentes. A consciéncia dos direitos de cidadania cresce
com a consolidacéo do regime democratico e os cidadaos passam a cobrar ndo so a
ampliacdo da oferta, mas também a qualidade dos servi¢os prestados pelo Estado.

E preciso estruturar minimamente as condicdes e os padrdes de
qualidade do atendimento prestado ao cidaddo pelo setor publico mediante a ado¢éo
de principios e de instrumentos de gestao que aprimorem a prestacao dos servicos e
viabilizem o alcance dos resultados institucionais em conformidade com as

demandas da sociedade.

6 POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Ao se tratar de atendimento ao cidadao, existem questdes que podem ser
consideradas comuns as organizacdes publicas, independentes do setor a que estas
pertencam. A qualidade do atendimento prestado ao cidaddo envolve uma série de
recursos, requisitos e padrées que, em alguns casos, impedem as organizacdes de
alcancarem o grau de satisfagéo desejado.

Na maioria das vezes, existe vontade e a decisdo da alta administracéo

de atender as demandas advindas do usuario, e sao envidados esfor¢cos para a

® VAZ, José Carlos. (2006). “Atendimento ao Cidaddo nos estados brasileiros: tendéncias e
desafios”. Avangos e Perspectivas da Gestao Publica nos Estados. CONSAD e FUNDAP, 2006.




concretizacdo de agbes que a organizagdo “pensa’ estar em conformidade com o

interesse da populacdo. Em determinados casos sao despendidas elevadas somas

de recursos, sem obter o retorno esperado pela instituicdo. Isto porque a qualidade

do atendimento é algo subjetivo, visto que o que satisfaz a um usuario nem sempre

supre a necessidade de outro.

Por mais empenhadas que sejam as organizacdes, sO6 serd possivel

otimizar gastos e atender com qualidade se as acfes a serem empreendidas

estiverem de acordo com as expectativas dos seus usuarios.

Fazendo um diagnéstico do atendimento na maioria das organizacdes

publicas, em maior ou menor grau, podemos identificar o seguinte:

Atendimento desumanizado;

Servidores sem perfil adequado ao atendimento, desmotivados e
desviados de funcéao;

Desvalorizacdo da funcdo de atendimento ao publico, que acarreta um
desvio do papel essencial do servidor que é ATENDER AO PUBLICO;
Descaso por parte dos gestores dos Orgdos quanto ao atendimento
direto ao cidadao;

O atendimento ao publico visto como subaproveitamento do
profissional-servidor;

N&o ha investimento por parte da administracdo publica na qualificacdo
profissional na area especifica de atendimento;

Caréncia de canais efetivos de relacionamento entre a organizacao e o
cidaddo de modo a propiciar a visibilidade necesséria aos servicos
prestados, assim como estimular o controle social,

Auséncia de transparéncia e divulgacdo das informacdes e servicos
prestados pelos érgaos publicos;

Falta de integracdo entre os 0Orgaos publicos para a prestacao
adequada do atendimento ao cidadao;

Dificuldade de acesso as informacdes relativas aos servicos e as
instalacdes fisicas;

Falta de indicadores de desempenho no atendimento ao cidad&o;
Estrutura fisica inadequada ao atendimento;

Comunicacéao inadequada;




= Excesso de burocracia;

= Caréncia de programas de formacao e capacitacdo de servidores;

» Necessidade de adocdo de sistemas informatizados para melhorar a

gestao, etc.

Como consequéncia da situacdo acima diagnosticada do atendimento nas
organizacdes, podemos detectar o elevado indice de reclamacdes, o descrédito por
parte do cidaddo em relagdo a administracdo publica, o comprometimento direto da
imagem da organizacao e a consequente insatisfacdo popular.

Portanto, considerando a necessidade de contribuir para o resgate da
credibilidade da funcéo publica e dos servidores publicos, de estabelecer parametros
democraticos para o relacionamento entre as organizacdes publicas e o cidadéo,
propde-se a construcdo de Politica de Atendimento ao Cidadéo.

6.1 Objetivos

O objetivo geral da Politica de Atendimento ao Cidaddo é melhorar a
satisfacdo do cidaddo com os servicos publicos. Detalhando um pouco mais,
podemos citar os seguintes objetivos especificos:

» Elevar o numero de servicos publicos que se comprometem

publicamente com o cidad&o;

= Aumentar o namero de servicos que utilizam um plano centrado no

cidaddo como instrumento de gestao;

= Aumentar o numero de servicos que medem seus resultados a partir

das necessidades e expectativas do cidadéo.

A elaboracdo de documento relativo a Politica de Atendimento ao
Cidadao visa estabelecer os principios orientadores de um bom atendimento ao
cidaddo, assim como o0s instrumentos adequados para a melhoria da gestao
organizacional e da prestacéo dos servicos publicos aos cidadaos.

A Politica de Atendimento ao Cidaddo pode ser elaborada por uma
organizacdo especifica, por um determinado setor, municipio, estado ou pode ser
construida nacionalmente, depende do objetivo a que se quer alcancar.

Evidentemente que no caso de uma politica nacional de atendimento esta
deve ser mais ampla, sem entrar em detalhes muito especificos para néo incorrer no
risco de ter que excluir determinados setores, organizagbes publicas ou aspectos
relevantes para a prestacao de algum tipo de servico.
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6.2 Promotores da melhoria do atendimento ao cidadao

Todos o0s gestores e servidores publicos sdo 0s responsaveis pela

promocdo da melhoria do atendimento ao cidaddo, mas em especial aqueles que

tratam diretamente com o0s usuarios da organizacdo. Por isto, a Politica de

Atendimento ao Cidadao pretende valorizar o servidor publico, por ser o catalizador

principal das melhorias futuras.

6.3 Beneficios

a) Cidadéao

Facilidade no acesso aos servigos;

Atendimento cortés, eficaz e agil;

Economia de custos e de tempo;

Agente ativo na gestdo publica;

Existéncia de canais que viabilizam a comunicacdo do cidaddo com
a organizacéao e estimulam o controle social;

Direitos assegurados.

b) Organizacéao

Aumento da credibilidade e legitimidade;

Elevacdo da qualidade dos servicos prestados e do nivel de
satisfacdo dos seus usuarios;

Prestacao de servicos em conformidade com o anseio social,
Identificar novas oportunidades de melhoria;

Formacéo de forca laboral mais flexivel e autbnoma;

Reducéo da burocracia para melhorar a prestacéo dos servicos;
Resultados institucionais com impactos sociais.

c) Estado

Aumento da confianca e da credibilidade da sociedade na
administracao publica;
Melhoria da imagem governamental;

Fortalecimento da cidadania.
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6.4 Principios para um bom atendimento ao cidadao

A figura, a seguir, apresenta 0s principios gerais da Politica de
Atendimento ao Cidadao, colocando ao centro o cidadao, como foco da atencéo das

organizagfes publicas.

Valorizagao
do Servidor

Participagao
Cidada na
Prestagao de
Servigos

Compromis-
sos e Padroes
de Servigos

Foco no

Cidadao

Resultados
Estratégicos e Avaliacdo dos
Indicadores Servicos
de
Desempenho

Informagdes e
Transparéncia

6.1.1 Valorizagéo do Servidor

A grande diferenca em termos de qualidade no atendimento e na
prestacao de servicos publicos diz respeito as pessoas envolvidas nos processos.
Assim, um dos principios da Politica de Atendimento ao Cidad&o é a valorizagdo dos
servidores, reconhecendo-os como o principal ativo da organizagdo, evoluindo de
um sistema tradicionalmente operacional para uma gestdo estratégica de pessoas,
mediante a adequacéo de ferramentas de gestdo de pessoas e do desenvolvimento
de uma politica de remuneracao variavel baseada em competéncias e desempenho,

alinhando os interesses individuais aos objetivos estratégicos da instituicéo.
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Este principio objetiva proporcionar o desenvolvimento e aprimoramento
de competéncias individuais, incentivando novos talentos, promovendo a interacao,
o0 comprometimento e a valorizacdo do servidor, de forma a propiciar melhor
qualidade de vida no trabalho e a consequiente melhoria do atendimento ao cidadéo.

Para a aplicacdo deste principio podemos sugerir a ado¢do de algumas
praticas como a selecdo de servidores com o perfil e habilidades adequadas para o
atendimento ao publico, a formacdo e capacitacdo continua dos servidores, a
avaliacdo de desempenho individual, a remuneracao variavel em conformidade com
0 desempenho do servidor, a adogdo de incentivos que possibilitem o
reconhecimento do desempenho individual e 0 compromisso da organizacdo com a

salde e a qualidade de vida dos servidores, dentre outras.

6.1.2 Participagao Cidada na Prestagéo de Servigos

E preciso criar nas organizacdes publicas a cultura de ouvir o cidad&o, de
ampliar os canais de relacionamento com o usuario, de dar tratamento as suas
sugestbes e reclamacdes, de aplicar pesquisas, tanto quantitativa como qualitativa,
de modo a possibilitar a tomada de decisfes a partir do feedback dos cidaddos e a
construgéo de planos de melhoria fundamentados nas necessidades e expectativas
dos usuarios dos servi¢os publicos.

Para isto, diversas ferramentas podem ser utilizadas como a criacdo de
ouvidoria e do fale conosco, as consultas ou audiéncias publicas, o call center, as
redes sociais, a aplicacdo de pesquisas, bem como o tratamento as sugestdes,
elogios, reclamacdes e denuncias.

Desta forma, é possivel obter um retrato fiel do que pensam os cidadaos
a respeito dos servicos prestados pela organizacdo publica e manté-la informada
guanto aos aspectos que necessitam ser trabalhados com mais urgéncia e atencéo,
concentrando esfor¢cos para o aprimoramento organizacional, contribuindo, assim,

para a melhoria da gestéo organizacional.

6.1.3 Avaliagéo dos Servicos

Para conhecer em que medida os servigcos prestados pela organizagao
estdo melhorando € conveniente avaliar os resultados de seus servi¢os, ndo s6 em

bY

seu carater interno, como também ao que se refere a satisfacdo dos cidadaos.
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Devem ser avaliados os prazos de entrega, a acessibilidade e disponibilidade da
informagédo, o trato e competéncia do atendente, assim como todas aquelas
dimensdes consideradas relevantes para o cidadao.

Pressupfe a disposicdo permanente da organizacdo na busca da
exceléncia, adotando mecanismos de afericdo de desempenho institucional que
permitam avaliar a satisfagéo interna e externa dos cidadaos, implementar agdes de
melhoria, monitorar os resultados obtidos e realizar os ajustes constantes visando o

aprimoramento da gestao organizacional.

6.1.4 Informacgdes e Transparéncia

Todo bom atendimento ao cidadao requer que a informacéo seja precisa,
relevante, acessivel e de facil compreensédo pelo cidaddo. Esta informacdo deve
estar disponivel por meio de todos os canais de relacionamento possiveis em funcéo
da natureza do servigo prestado.

A adocédo de sistema eficiente de sugestdes e reclamacdes, contribui na
producado de dados, informacdes e conhecimentos Uteis para a melhoria da gestéo e

do atendimento ao cidadao.

6.1.5 Resultados Estratégicos e Indicadores de Desempenho

A organizacdo deve incorporar a cultura da medicdo para melhorar o
atendimento ao cidado. E preciso alinhar os resultados estratégicos da organizacéo
aos resultados relevantes para o cidadao. Devem ser traduzidos os resultados
estratégicos em objetivos e indicadores que possibilitem aferir o desempenho
institucional. Os resultados da afericdo realizada devem ser disseminados entre 0s
servidores, de modo a propiciar o gerenciamento das acdes implementadas, bem
como a criar na organizacdo uma cultura de medicdo. Além disso, a afericdo dos
resultados deve ser divulgada externamente, entre os usuarios, de forma a permitir
comparacdes e estimular o controle social.

Vale ressaltar que a analise dos dados de desempenho fornece ao gestor
publico condi¢des para a tomada de decisdes fundamentadas em indicadores, o que

reduz substancialmente a margem de erro.
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6.1.6 Compromissos e Padrdes de Servi¢os

Este critério busca estabelecer padrées mais elevados de exceléncia na
prestacdo dos servicos publicos, disponibilizar informacfes sobre prazos reais dos
servigos, reduzir o tempo para a prestacdo destes, bem como elaborar Carta de

Servigos, a qual possibilita a organizagao firmar um contrato com o cidadéo e

estimular o controle social.

6.5 Garantias publicas quanto ao atendimento

Em decorréncia desses principios, a Politica de Atendimento ao Cidad&o

pode garantir aos cidaddos um atendimento com as seguintes caracteristicas:

1) Toda organizacéo deve estar aberta a participacdo do cidadao;

2) Todo cidadado deve ser atendido igualmente, sem privilégio, sendo
assegurado o atendimento preferencial a gestantes, lactantes ou
pessoas com criancas de colo, idoso e portadores de necessidades
especiais;

3) Todo cidadéo deve ser atendido de forma respeitosa e com agilidade
nos prazos estabelecidos;

4) A todo cidadao deve ser garantida a presuncéo de boa fé;

5) A todo cidaddo deve ser garantido acesso a informacgfes claras e
precisas relativas ao servi¢o prestado;

6) A todo cidaddo ndo sera exigida a apresentacdo de documentos ou
informacgdes que ja constem de base de dados da Administracéo
Publica.

E possivel ainda que a Politica de Atendimento, dependendo da organizacéo,
do setor ou da esfera em que estd sendo concebida, estabeleca outros tantos

compromissos com o cidadéo, inclusive em relacao aos servigcos propriamente ditos.

6.6 Experiéncias Implantadas

hY

A experiéncia pioneira no Brasil referente a implantacdo de Politica de
Atendimento ao Cidaddo no ambito estadual ocorreu no Estado do Acre, em 20 de
agosto de 2008, quando o Governador daquele Estado, por meio do Decreto n° 3.357,
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instituiu a Politica de Atendimento ao Cidaddo para a Administracdo Publica
Estadual e constitui instancias responsaveis pela sua implementacdo e
acompanhamento.

Existem politicas de atendimento implantadas em organizacdes publicas
com o objetivo de garantir um atendimento de qualidade aos cidadaos, as quais
definem principios, diretrizes e procedimentos gerais que devem ser seguidos na
prestacdo do atendimento ao publico, como é o caso da ANVISA, do Banco Central,
da Policia Civil, do DETRAN, entre outros. No ambito organizacional é interessante
gue a politica além de estabelecer os valores, diretrizes e principios do atendimento
possa também atrelar algumas ferramentas bem sucedidas de gestdo de modo a
permitir o aprimoramento dos processos internos de trabalho que impactam
diretamente no atendimento ao cidad&o.

6.7 Instrumentos de Gestao recomendados

Existem instrumentos de gestdo que favorecem a aplicacao da politica de
atendimento ao cidadao, dentre eles podemos destacar a Carta de Servi¢os, que
reflete efetivamente o papel social da organizagédo, uma vez que disponibiliza ao seu
publico alvo as informacdes relacionadas aos servigos prestados, como acessar e
obter esses servicos e quais 0s compromissos de atendimento assumidos pela
organizacdo com o cidadao-usuario dos seus servicos.

Esses compromissos de qualidade no atendimento prestado ao cidadao
diferem a Carta de Servigcos dos demais instrumentos de gestdo, pois estabelece
claramente compromissos publicos da organizacdo que devem ser observados no
dia a dia da prestagcdo de servigos, verificando o seu real cumprimento ou
procedendo aos ajustes necessarios para o alcance dos resultados propostos.

Além disso, a Carta de Servicos integra outros instrumentos que
possibilitam a melhoria na gestdo interna da organizacdo e consequentemente o
aumento da qualidade do atendimento ao cidaddao, como por exemplo a anélise e
melhoria de processos - para simplificar e agilizar os tramites relativos aos
servicos; a auto-avaliacdo da gestdo — para avaliar internamente quais as
dimensdes do servico ndo se concentram no cidadao; a construcao de indicadores
de desempenho — para aferir o alcance dos resultados institucionais alinhados com
as demandas do cidadao, o estabelecimento de canais de relacionamento — para
estreitar a relagdo com os usuarios, etc.
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A Carta de Servicos é capaz de alinhar o foco no cidaddo-usuario dos
servicos publicos aos objetivos estratégicos e metas globais da organizacao,
permitindo introduzir mecanismos que possibilitem a medicdo de desempenho e a
elaboracdo de planos de melhoria permanentes na busca pela exceléncia do
atendimento e da prestacao dos servicos.

A pesquisa de satisfagdo é outro instrumento extremamente importante
a ser adotado pelas organizacdes que possuem ou que desejam construir a sua
politica de atendimento ao cidadao, pois proporciona a instituicdo o conhecimento
sobre a visédo dos cidadaos a cerca da qualidade da prestacéo dos servi¢os, permite
que o cidadao intervenha diretamente na forma como o servico lhe € prestado,
indicando as suas prioridades e as suas insatisfacdes, assim como possibilita a
identificacdo dos pontos fortes e das oportunidades de melhoria.

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo disponibiliza no seu site
(www.planejamento.gov.br) um software de pesquisa de opinido denominado
Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo — IPPS, utilizado para avaliar o nivel
de satisfacdo dos usuarios de um servico publico, desenvolvido para se adaptar a

qualguer organizacao publica prestadora de servigo direto ao cidadao.

7 CONCLUSAO

Ao cidadao, de um modo geral, ndo importa saber como a Administracao
Plblica estd estruturada, se o0s servicos estdo integrados, se ha comunicacgao
interna, monitoramento de dados, auditorias, etc. Para o cidadao o que importa é o
impacto da acdo publica, ou seja, se 0s servicos estdo sendo prestados e a
qualidade destes, por exemplo: a qualidade da educacédo recebida, a limpeza das
ruas, a seguranca disponibilizada a populacdo, a demora na entrega de uma licenca,
o valor a ser pago pelo servico, etc.

A Politica de Atendimento ao Cidaddo agrega uma série de
recomendacdes e principios que possibilita dar transparéncia ao cidaddo quanto ao
padrdo de atendimento adotado pelas organizagfes publicas e quanto a qualidade
dos seus servicos, estabelecendo mecanismos que viabilizam a participacdo cidada
e induz o controle social.

Ao publicar a sua politica de atendimento a organizacdo demonstra o
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cuidado e a atengcdo para com 0S seus Usuarios, colocando-o no centro de sua
atuacao, o que, de antemao, passa a diferenciar a organizacdo das demais. Ao
apresentar as informacdes relativas aos servi¢cos de forma clara e precisa, indicando
todos os requisitos necessarios a sua obtencédo, a organizacdo evita que o cidadao
passe por transtornos e perda de tempo e de recursos para a consecucgao de
servicos. Ao criar os canais efetivos de relacionamento com o cidaddo, dando
tratamento e retorno as suas manifestacdes, o cidadado sente-se importante para a
organizacdo, valorizado, e passa a atuar de forma pro-ativa, contribuindo com
sugestbes de melhorias tanto para a prestacdo do servico, quanto para o
atendimento.

Concluindo, a Politica de Atendimento ao Cidaddo n&o precisa constar
necessariamente em um texto legislativo, mas vai além de um simples documento,
pois deve ser um marco institucional que orientara a atuacdo da organiza¢do com
foco no cidadao-usuario dos seus servicos e possibilitard a execucdo de um
atendimento com qualidade, em conformidade com padrbes previamente definidos e

divulgados.
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O CIDADAO E O ACESSO AOS SERVICOS PUBLICOS

Lilia Soares Ramos Ferreira

RESUMO

No Painel — Atendimento ao Cidad&o: instrumentos de cidadania e qualidade dos
servigos publicos de n°® 42, Tema — Formas Alternativas de Oferta de Servigos
Publicos um dos 3 (trés) trabalhos a ser apresentado esta intitulado “A Carta de
Servicos ao Cidaddo vista como um instrumento de cidadania.O trabalho em
referéncia foi dividido em 8 (oito) itens: Introducéo; Contexto Institucional; A Carta de
Servigcos ao Cidaddo como instrumento propulsor da melhoria da gestao publica; A
Carta de Servigos ao Cidadéao vista como instrumento de cidadania; Elaboracéo de
uma Carta de Servicos segundo o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo — GesPublica; Experiéncias de Cartas de Servicos nos paises:
Espanha, Irlanda e Reino Unido; Conclus@es e Referéncias Bibliograficas.A Carta de
Servicos € uma das formas que a organizacdo tem para se relacionar com os
usuarios dos seus servicos. Foi institucionalizada pelo Decreto n® 6.932, de 11 de
agosto de 2009, que no seu Art. 11 afirma a obrigatoriedade de os 6rgéos e
entidades do poder Executivo Federal, que prestam servicos diretamente ao
cidadao, elaborar e divulgar a Carta de Servigcos.Conceitualmente, € um documento
elaborado por uma organizacdo publica que visa informar aos cidaddos quais 0s
servigos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e quais sdo 0s
compromissos e os padrées de atendimento estabelecidos. Pode ser divulgada por
meio eletrébnico ou pela disponibilizacdo de folder, cartilhas em balcées de 1°
atendimento.Ela pode ser entendida, também, como um instrumento de gestdo que
reflete efetivamente o papel social da organizacgéo, e, quando utilizada para facilitar o
acesso do cidaddo aos servicos publicos com eficiencia e eficacia alcanca
resultados que incidem na melhoria dos processos organizacionais.Um outro
aspecto, é a Carta de Servicos como instrumento propulsor de melhoria da gestéo e
mobilizadora de resultados que, integrada com a aplicagdo de pesquisas de
satisfacdo permite uma rapida identificacdo das necessidades do cidadédo /
recebedor dos servicos publicos e o ponto de inducdo para as iniciativas e
adequacdes a serem realizadas, ou seja € a Carta de Servigos vista como um
Instrumento de Cidadania.
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1 INTRODUCAO

Em junho de 2000, o Governo Federal, preocupado com a qualidade dos
servicos publicos oferecidos aos cidadaos, publicou o Decreto n° 3.507, de 13 de
junho de 2000, que “Dispde sobre o estabelecimento de padrdes de qualidade do
atendimento prestado aos cidaddos pelos 6rgdos e pelas entidades da
Administracdo Publica Federal direta e indireta que atendem diretamente aos
cidadaos”. Assim, as organizagdes publicas passaram a estabelecer os padrbes de
qualidade adequados a sua especificidade, assegurando a sua divulgacdo e
avaliacéo periodica de acordo com as diretrizes normativas constantes do Decreto.

A partir desse Decreto foi institucionalizado o Projeto Padrdes de
Qualidade do Atendimento ao Cidaddo para garantir a participacdo das
organizagOes que atendem diretamente ao cidadao.

Deu-se inicio a um processo permanente de melhoria da qualidade no
atendimento prestado ao cidaddo, pois, ao estabelecer e divulgar padrdes de
qualidade, as organizacdes se comprometiam com a exceléncia do atendimento,
tornando-o cada vez mais acessivel a populagéo.

Porém, somente a publicacdo desse decreto ndo foi suficiente para que
as organizacdes com atendimento direto ao cidaddo, a época, estabelecessem e
publicassem os padrdes de atendimento.

Garantir uma gestado publica para resultados com foco no cidadédo € uma
acdo que tem que ser incorporada a cultura do setor publico, engajada pelos
servidores e, principalmente, reconhecida pelo cidaddo. Assim, com o apoio efetivo
da Secretaria de Gestdo — SEGES do Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao, foi reconhecido, por meio de Decreto o ano de 2009 como o Ano Nacional
da Gestédo Publica no Brasil.

No ambito do Governo Federal, a SEGES tem a competéncia de imprimir
a gestao publica um cunho empreendedor orientado para resultados e que atenda
as demandas da sociedade quanto aos servicos prestados pelas organizacdes
publicas, porém, o desafio de modernizar a gestdo nao deve ficar restrito a SEGES,
por isso a Secretaria empreende esforcos de articulacdo com todos os niveis de
governo, todos os poderes e toda a sociedade. Como resultado dessa articulacdo foi

publicado em 11 de agosto de 2009 o Decreto n® 6.932, que “Dispbde sobre a




simplificagdo do atendimento publico prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a Carta de
Servigos ao Cidadao e da outras providéncias”.

Segundo o Art. 11 do referido Decreto, os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal que prestam servigcos diretamente ao cidadao deverao elaborar e
divulgar a Carta de Servigcos, no ambito de sua esfera de competéncia.

A implementacdo da Carta de Servicos € uma pratica de sucesso em
diversas organizacfes publicas de varios paises, como, por exemplo, a Espanha,
Reino Unido e Irlanda, nesses paises o cidaddo é visto como principal agente de
mudancas e participa efetivamente das melhorias dos servigos publicos oferecidos.

Antes de apresentar as etapas e as atividades envolvidas na elaboracéo
de Cartas de Servicos, € necessario discorrer sobre o contexto institucional ao qual
esta inserida essa pratica. Portanto, o presente trabalho foi dividido em 8 (oito)
itens, com destaque para: Contexto Institucional — A Carta de Servicos como
instrumento propulsor da melhoria da gestdo publica — Elaboracdo de uma Carta
de Servicos, segundo o0 Programa Nacional de Gestdo Pdublica e
Desburocratizacdo-GesPublica — A Carta de Servigcos vista como um importante
instrumento de cidadania — Experiéncias de Cartas de Servicos segundo 0s paises:
Espanha, Irlanda e Reino Unido.

No ambito da Administracdo Publica brasileira a metodologia para
implantacdo e divulgacdo de Cartas de Servicos, disponibilizada as organizacdes
publicas, foi elaborada pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagdo — GesPublica como resultado de um trabalho iniciado em outubro
de 2004.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Apresentar a Carta de Servicos como instrumento propulsor da melhoria
da gestao publica e como instrumento de cidadania.

1.1.2 Objetivos Especificos

a) Contextualizar a Secretaria de Gestdo, como unidade responsavel por

imprimir & gestdo publica um cunho empreendedor, orientado para
resultados e que atenda as demandas da sociedade quanto aos

servigos prestados pelas organizagfes publicas.




b) Apresentar a metodologia para elaboracao e divulgacdo de Cartas de
Servicos disponibilizada pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo — GesPublica por meio de uma descri¢cdo sucinta da
etapas necessarias a sua implementacao.

c) Ressaltar a Carta de Servigos como instrumento propulsor da melhoria
da gestéo publica.

d) Apresentar a experiéncia da utilizacdo de Cartas de Servicos nos
paises: Espanha, Irlanda e Reino Unido.

e) Apresentar a Carta de Servicos como importante instrumento de
cidadania.

1.2 Metodologia

A metodologia utilizada neste artigo engloba quatro vertentes:

a) A Carta de Servigos como instrumento propulsor da melhoria da gestéao
publica quando esta permite que a organizacdo alinhe as suas metas e
objetivos as necessidades do cidadao/usuario dos servigos publicos.

b) A Carta de Servicos como instrumento de cidadania quando as
organizagBes publicas estimulam a participacdo da sociedade no
monitoramento do setor publico, bem como permitem gerar massa
critica para a realizacdo do controle social.

c) O processo de elaboracdo da Carta de Servicos com as etapas e
atividades que devem ser executadas até a sua publicacao e avaliacao.

d) Um levantamento realizado por consultor internacional, contratado pelo
GesPublica, sobre as caracteristicas da metodologia para implantacéo
de cartas de servicos utilizada pelos paises: Espanha, Irlanda e Reino
Unido.

2 CONTEXTO INSTITUCIONAL

Criada no contexto da transformacdo do Ministério do Planejamento e
Orcamento em Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo por meio da
Medida Provisoria n® 1.795, de 1° de janeiro de 1999, a Secretaria de Gestéo -
SEGES estimula a adocao de novos parametros de desempenho e de regras mais




flexiveis na Administracdo Publica Federal, além da incorporacdo de inovacdes
tecnoldgicas e gerenciais.

A SEGES orienta e desenvolve, no ambito do Governo Federal, acdes
direcionadas a atender as expectativas dos cidadaos, bem como apoia por meio de
Programas e Projetos a melhoria da gestdo em organizacdes publicas estaduais e
municipais.

Dentre os Programas, destaca-se o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacdo — GesPublica, criado em 2005 como resultado da fuséo
do Programa de Qualidade do Servico Publico com o Programa Nacional de
Desburocratizagao, representa a evolugao de diversas iniciativas da Secretaria de
Gestdo que visam a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados ao
cidaddo e ao aumento da competitividade do Pais.

E um programa essencialmente publico, focado em resultados para o
cidadéao, é federativo, orienta organiza¢cfes publicas de todas as esferas e poderes.

Suas diretrizes partem do principio de que a gestdo de 6rgdos e
entidades publicos pode e deve ser excelente, pode e deve ser comparada com
padrdes internacionais de qualidade em gestdo, mas ndo pode nem deve deixar de
ser publica, pois a qualidade da gestdo publica tem que ser orientada para o
cidaddo, e desenvolver-se dentro do espaco constitucional demarcado pelos
principios da impessoalidade, da legalidade, da moralidade, da publicidade e da
eficiéncia.

O Programa dispfe de consolidado conhecimento sobre gestdo publica,
construido a partir de padrdes nacionais e internacionais de avaliacdo da gestédo e
dos fundamentos constituintes da natureza publica de nossos 6rgaos e entidades ao
tempo em que orienta os cidadaos e os agentes publicos para o exercicio pratico de
uma administracdo participativa, transparente, orientada para resultados e voltada
para responder as demandas sociais.

Com a visao de que a exceléncia em gestao publica pressupde atencéo
prioritaria ao cidadao e a sociedade na condicdo de usuarios de servigos publicos e
destinatarios da ag¢édo decorrente do poder de Estado exercido pelas organizacdes
publicas € que o Programa desenvolveu no seu escopo um modelo de gestéao
publica baseado em fundamentos e critérios de exceléncia, capacitou pessoas e

elaborou planos de melhoria de gestdo em organizacdes que mensuraram sua




situacao frente a padrdes de exceléncia, realizou ciclos anuais de reconhecimento e
premiacdo das organizacdes publicas com destacada atuacdo junto a sociedade,
formou uma rede de pessoas e instituicbes comprometidas com a melhoria da
gestado publica e elaborou um conjunto de instrumentos de gestédo disponibilizados
gratuitamente no Portal da Gestdo Publica — Carta de Servigos, Instrumento Padréo
de Pesquisa de Satisfagdo — IPPS, Guia de Gestao de Processos, instrumento para
Avaliacdo da Gestdo Publica e o Manual para Construcdo de Indicadores de
Desempenho.

Nesse contexto, a Secretaria de Gestéo ciente de que 0 momento atual €
crucial para investir na exceléncia em gestao tem incentivado a acdo do poder publico
para resultados, tendo como foco as acdes finalisticas direcionadas ao cidadao.

Apresentam-se na Figura 1 algumas iniciativas da SEGES voltadas para a
melhoria da Gestdo do Atendimento no setor publico.

1 9 9 9 *Modelo para instalagéio de CAT
*Fomento a inplementagéiio de 12 CAI (Projeto PMPEF/BID)

*Decreto 3.507/2000 — Estabelece padres de atendimento prestado aos cidadios para a APF e institui o Sistema
2 0 0 O Nacional de Avaliagio da Satisfa¢fio do Usudario dos Servigos Puiblicos

2 O 02 «Manual, Metodologia e software do Institumento Padriio de Pesquisa de Satisfacfio dos Servigos Publicos (IPPS)

2 O O 5 *—Metodologia e guia para elaboragiio das Cartag de Servigos ao Cidadéo

*Decreto 6.932/2009 — Simplificagiio do atendimento do atendimento ptiblico prestacdo ao cidadfio e institui a Carta de
Serviios ao Cidadéo.

*Proposi¢éio daPolitica Nacional do Servigo de Atendimento ao Cidadébo (Dialogos Setoriaig)
*Revisiio da Metodologia da Carta de Servigos
*Revisio do IPPS (SLTI/UFRT)

Figura 1
Fonte GesPublica 2011

Detalhamento da Fig. 1:

1999: O Modelo de Gestdo de Atendimento Integrado ou Centrais de
Atendimento Integrado-CAl € uma forma renovada de prestacdo de servigcos
publicos, que obedece a determinados principios de funcionamento e apresenta
particularidades que o distinguem do padrdao habitualmente encontrado em
organizacdes tradicionais. O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo em
parceria com o0 Banco Interamericano de Desenvolvimento - BID financiou a
instalacdo de Unidades de Atendimento Integrado em 12 estados brasileiros.




2000: Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000 - Dispbe sobre o
estabelecimento de padrbes de qualidade do atendimento prestado aos cidadaos
pelos 6rgéos e pelas entidades da Administracdo Publica Federal direta e indireta, e
d& outras providéncias. O objetivo desse decreto foi inserir o cidaddo como principal
foco de atencéo de qualquer 6rgéo publico federal.

2002: Surgiu o Instrumento Padrédo de Pesquisa de Satisfagcdo — IPPS,
um questionario de pesquisa de opinido padronizado que investiga o nivel de
satisfacdo dos usuarios de um servigo publico, e foi desenvolvido para se adequar a
qualquer organizacao publica. Software de pesquisa.

2005: Publicacdo da 1° versdo do Guia para elaboracdo da Carta de
Servicos pelo GesPublica.

2009: Publicacédo do Decreto n° 6.932/09 que, dentre outras providéncias,
institui a Carta de Servicos ao Cidadao. O ano de 2009 foi instituido como o Ano
Nacional da Gestdo Publica.

2011: Foram realizados no periodo de 14 a 18 de abril de 2011, no
Ministério do Planejamento, em Brasilia, oficina e reunifes técnicas para discutir e
elaborar uma minuta de propostas para a Politica Nacional do Atendimento ao
Cidadao. Iniciou-se, também a atualizacdo da metodologia para elaboracédo da Carta
de Servicos segundo levantamento feito por consultor internacional nos paises da
Espanha, Irlanda e Reino Unido.

Contudo, e apesar das iniciativas citadas, elevar a qualidade dos servi¢os
e do atendimento prestado aos cidadaos pelas organiza¢cfes publicas ainda requer a
superacao de alguns desafios. Séo eles:

a) Elevar o padrdo dos servicos prestados aos cidaddos — aumentar a
capacidade das organizacbes puUblicas para fornecerem 0s servicos
desejados pelos cidadaos.

b) Estimular a participacdo dos cidaddos no processo de melhoria do
atendimento prestado pelas organizacbes por meio da indugao do
controle social — tornar os cidadaos mais exigentes em relagcao aos
servicos publicos a que tem direito.

E imperativo mobilizar e sensibilizar as organizacgdes publicas para a

melhoria da qualidade do atendimento e servigos prestados.




Verifica-se, ainda, que a participacdo efetiva dos cidadédos na melhoria
dos servicos oferecidos pelo setor publico encontra-se diluida, tendo em vista alguns
fatores, tais como:

a) A auséncia de eficientes e eficazes instrumentos institucionais de
controle direto por parte dos cidaddos sobre os administradores
publicos.

b) A falta de informacdes adequadas que facilitam o acesso do cidadao
aos servicos publicos.

c) O nado reconhecimento do cidaddo como o principal beneficiario das
melhorias dos servi¢os publicos.

Com a instituicdo de 2009 como o Ano Nacional da Gestdo Publica no

Brasil, o maior desafio do Programa GesPublica passou a ser a articulacdo, a
mobilizacdo e o fomento de um numero maior de agentes publicos em prol da
construcdo de um pacto para aprimorar a gestado publica. Foi e ainda é necessario
enfrentar algumas situacdes quando se propoem alcancar resultados positivos para
o cidadao:

a) Existéncia de servigcos publicos, bem ou mal prestados. A populacdo
tem direito a saude, mas nao participa das discussdes voltadas para a
construcdo das politicas em saude e nem mesmo a recebe, muitas
vezes estando dentro de um hospital.

b) H& também a burocratizacdo desnecessaria dos servicos. Os cidadaos
além de receberem servicos de baixa qualidade vivenciam dificuldades
para obter o servico solicitado.

Como enfrentar essas situacdes?

Com a prestacdo de servigos publicos transparentes e eficientes para os

cidadaos.

Assim, a publicacdo de Cartas de Servi¢cos ao Cidadao surgiu como meio
para o setor publico legitimar a sua imagem perante a sociedade e para restabelecer
a confianga dos cidadaos por meio de uma gestéo transparente.

A Carta de Servigos passou a ser referéncia do GesPublica e a sua
institucionalizagéo pelo Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009, reforgou a
necessidade de estabelecer regras que estimulem a participacdo da sociedade no
monitoramento do setor publico e gerar massa critica para a realizacdo do Controle
Social. Este decreto revogou o Decreto 3507 de 13 de junho de 2000.
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3 A CARTA DE SERVICOS COMO INSTRUMENTO PROPULSOR DA MELHORIA
DA GESTAO PUBLICA

A Carta de Servigos tem um carater fomentador de resultados para os
cidadaos e integradora de abordagens de gestdo. Ou seja, pode ser vista como um
Instrumento Propulsor da melhoria da Gestdo Publica.

Para tanto, deve ser trabalhada, por uma organizacdo, de forma
sistémica. E com essa visdo que a Secretaria de Gest&o esta criando, no ambito do
Programa GesPublica, o Sistema Carta de Servigos - SCS.

Espera-se que a Carta de Servicos trabalhada de forma sistémica e
agregada a outros instrumentos de gestdo disseminados pela SEGES, possibilite a
formacao de uma cultura inspirada em modelos de participacdo cidada e de gestéao
por resultados. Dentre esses instrumentos destacam-se a Pesquisa de Satisfagéo, a
Gestdo por Processos, o estabelecimento de Indicadores de Desempenho e a
Avaliacdo Continuada da Gestao que podem ser conhecidos por meio do acesso ao
portal da Gestédo Publica — www.gespublica.gov.br/ferramentas de gestéo.

A referéncia do SCS e a base dos instrumentos de gestdo citados é o
Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica — MEGP que auxilia as organizacdes
publicas que desejam uma transformacdo gerencial visto que €& um recurso

necessario para a tomada de decisédo, com foco em resultados. Ver Figura 2.
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Figura 2
Fonte GesPublica 2009
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O MEGP é composto por 8 elementos que compdem um sistema de
gestdo para as organizagbes do setor publico brasileiro. Sdo eles: Lideranca,;
Estratégias e Planos; Cidadaos; Sociedade; Informacdo e Conhecimento; Pessoas;
Processos; e Resultados.

Esses elementos sdo conhecidos como Critérios de Exceléncia e fazem
parte de um modelo que propde como sistematica avaliar a gestdo, tomando como
referéncia o estado da arte. A ideia € a de que, para melhorar a eficiéncia e a eficacia
das organizac0Oes, € preciso ter uma visdo e uma abordagem sistémica da gestao.

Assim, o propésito estratégico do Sistema Carta de Servicos € a
melhoria da qualidade da gestdo publica, focada no cidaddo. Para tanto, é
fundamental que as organizacbes conhecam as necessidades dos seus USUArios,
qual a sua expectativa em relacdo aos servigos prestados, como ele conhece e
acessa 0s produtos e servicos e qual o nivel de satisfacdo em relacdo a estes
produtos e servicos.

As premissas do SCS sdo o comprometimento da organizacdo com a
melhoria institucional permanente e o foco em resultados positivos para o cidadao,
para tanto a organizagéo deve trabalhar de forma integrada todos os elementos e/ou
critérios apresentados no MEGP, prioritariamente, para a elaboracdo da Carta de
Servigos, a integracdo dos seguintes elementos: (3) Cidaddo, (6) Pessoas, (7)
Processos e (8) Resultados.

a) CIDADAOS: Esse elemento examina como a organizagdo, no

cumprimento das suas competéncias institucionais, identifica os
usuarios dos seus servicos e produtos, conhece suas necessidades e
avalia a sua capacidade de atendé-las, antecipando-se a elas. Aborda
também como ocorre a divulgacdo de seus servicos, produtos e acdes
para fortalecer sua imagem institucional e como a organizacao estreita
o relacionamento com seus cidadaos-usuarios, medindo a sua
satisfacao e implementando e promovendo ac¢des de melhoria.

b) PESSOAS: Examina os sistemas de trabalho da organizacao, incluindo

a organizacdo do trabalho, a estrutura de cargos, 0S processos
relativos a sele¢do e contratacdo de pessoas, assim como a gestao do

desempenho de pessoas e equipes. Também examina 0S processos
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relativos a capacitacdo e ao desenvolvimento das pessoas e como a
organizagdo promove a qualidade de vida das pessoas interna e
externamente ao ambiente de trabalho.

c) PROCESSOS: Examina como a organizacdo gerencia, analisa e

melhora os processos finalisticos e 0os processos de apoio.

d) RESULTADOS: A avaliacéo dos resultados inclui a analise da tendéncia

e do nivel atual de desempenho, pela verificacdo do atendimento dos
niveis de expectativa das partes interessadas e pela comparagcdo com
0 desempenho de outras organizacoes.

A elaboracdo da Carta de Servicos pela organizacdo permitird que ela
afira o nivel da gestdo em relagéo aos critérios citados e identifique as oportunidades
de melhorias.

Pode-se afirmar, entdo, que a Carta de Servigcos para ser entendida como
um instrumento propulsor da melhoria da gestdo deve resultar do esforco dos
dirigentes e da participacdo ativa dos servidores da organizagdo na revisao dos
processos internos de trabalho, na introdugéo de melhorias, na tomada de deciséo e
na adocao de medidas que aprimorem 0s servicos prestados aos cidadaos.

A Carta de Servicos reflete efetivamente o papel social da organizacéo, ao
disponibilizar ao seu publico alvo as informagbes relacionadas aos servicos
prestados, como acessar e obter esses servicos e quais 0S compromissos de
atendimento assumidos para o cidaddo-usuario dos seus servicos.

Esses compromissos devem demonstrar de forma clara o
comprometimento da organizacdo em relacdo a prestacdo dos servicos e se estdo
em conformidade com o alcance dos resultados propostos.

Podem ser entendidos como referenciais da organizacdo e relacionarem
diretamente aos Padrbes de Qualidade do Atendimento relativos aos seguintes
aspectos:

a) prioridades e tratamento a ser dispensado aos usuarios durante o

atendimento;

b) tempo de espera para atendimento e prazos para a realizagdo dos

Servicos;
C) mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios, procedimentos para

receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes;
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d) fornecimento de informagcbes e mecanismos de consulta
disponibilizadas aos usuarios, acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagao do servigo solicitado;

e) procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel e outras informacdes julgadas
de interesse dos Usuarios.

Na redacdo dos compromissos € importante adotar uma linguagem

simples, clara e objetiva, por exemplo:

a) O prazo para a entrega dos resultados dos exames realizados no
laboratorio de analise clinicas, do Hospital(citar o nome do Hospital), €
de até 05 dias.

b) Na central de atendimento da organizacdo (citar o nome da
organizagao) vocé é atendido no horario de 7h as 19h, de 22 a 62 feira
e aos sabados de 7h as 13 h.

c) Em todas as unidades de atendimento da nossa organizacdo (citar o
nome da organizacéo) dispomos de acessibilidade para os portadores
de necessidades especiais.

O mais importante a ser ressaltado na elaboracdo dos compromissos de
atendimento € assegurar que a organizacdo esta pronta para cumpri-los. Caso a
organizacdo ndo disponha das condi¢cfes para o cumprimento dos compromissos é
melhor nao inclui-los na Carta e trabalhar os processos internos para adota-los
guando da elaboracéo das versdes posteriores da Carta de Servicos.

Normalmente as Cartas de Servicos sdo apresentadas no formato de
documentos breves em que as organizacdes publicas apresentam aos seus USUArios
0 que estes podem esperar quanto a prestacdo de servicos. Para ser elaborada e
divulgada por uma organizacao deve considerar alguns Principios Fundamentais:

a) Foco no Cidadéao

O Setor Publico tem o dever de atender as necessidades do cidadao.
Nesse sentido, é necessario saber quais sdo essas necessidades e quais saos as
expectativas em relacdo aos servicos e ao atendimento prestados. SO assim as
organizacOes poderao identificar e aperfeicoar seus processos de trabalho de forma
a satisfazer e atender as necessidades e expectativas do cidaddo. Serdo capazes
também, de identificar as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento da forca

de trabalho responséavel pela execugéo dos processos.
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b) Participacéo e Controle Social por parte do Cidadao

Os direitos civis e sociais do cidadao, como liberdade de expresséo,
religido e movimentacao, condi¢cdes de saude, educacao, trabalho, condi¢cdes de vida
e de assisténcias em situacfes de risco social, estdo assegurados na Constituicdo
Federal de 1988. Nesse sentido, as organizagbes publicas devem estimular a
participacdo efetiva do cidadéo na avaliacdo dos servigos oferecidos, criando canais
de comunicacdo para que ele possa reclamar quando nao estiver satisfeito com os
servicos prestados e sugerir melhorias na prestacao destes servigos.

Entenda-se Controle Social como a disponibilizacdo de condi¢cbes para
que os cidaddos e a sociedade possam cobrar do Estado a implementacdo e a
otimizacdo continua dos servicos. Dessa forma, a Administracdo Publica
reconhece que a participacdo do cidaddo € imprescindivel para o aprimoramento
dos servicos publicos, consequentemente, o cidaddo sente-se estimulado a
manifestar a sua opinido, exercendo o papel de guardido de seus direitos.

Segundo o MEGP o controle social € requisito essencial para a
administracdo publica contemporanea em regimes democraticos, 0 que implica na
garantia da transparéncia de suas acdes e na institucionalizagdo de canais de
participacéo social.

c) Aprendizagem

O aprendizado deve ser internalizado por todos os atores da
organizacado, tornando-se parte do trabalho diario em qualquer atividade, seja na
busca de inovacdes ou na motivacdo das pessoas pela prépria satisfacdo de
executarem suas atividades sempre da melhor maneira possivel. E um principio
transversal a toda a organizacao.

d) Participacdo e comprometimento das pessoas

A participacdo e o comprometimento de todas as pessoas que integram a
organizacdo sao fundamentais para a elaboracdo da Carta e para a prestacao de
servigos que irdo impactar de forma positiva sobre o cidadao. A Alta Administracao da
organizacdo, também, tem um papel importante, pois, além de estar comprometida
com a melhoria do atendimento prestado ao cidadao, é responsavel pela aprovacao

dos recursos necessarios a implementacao da Carta de Servicos.
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e) Informacao e Transparéncia

A organizacdo deve colocar a disposicdo do cidaddo todas as
informagOes relacionadas aos servicos por ela prestados explicitando como
acessa-los, como serdo prestados, quem sao 0s responsaveis pela prestacdo de
cada um dos servicos e 0s meios pelos quais o cidaddo podera emitir sugestées
para a melhoria desses servigos.

3.1 Objetivos da Carta de Servicos

bY

a) Disponibilizar a populacdo informagdes sobre os servicos prestados
pela organizagdo, 0s compromissos relativos a esses servigcos e como
acessa-los;

b) Estabelecer compromissos publicos com a qualidade da prestacdo dos
servigos e do atendimento ao cidadao;

c) Estimular o controle social mediante a ado¢cdo de mecanismos que
possibilitem a manifestacdo e participacdo efetiva dos usuarios na
prestacao dos servi¢os publicos;

d) Garantir o direito do cidadao de receber servicos em conformidade com
as suas necessidades, as quais serao identificadas mediante pesquisa
de satisfacdo, realizada periodicamente, e alinhadas aos resultados
estratégicos das organizacoes;

e) Divulgar os servicos prestados pelas organizagcbes publicas com os
seus compromissos de atendimento para que sejam amplamente
conhecidos pela sociedade;

f) Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na administracao
publica quando esta percebe uma melhora continua em sua eficiéncia

e eficacia.

3.2 Publico alvo da Carta de Servicos
a) Cidadaos / usuérios que demandam e utilizam os servicos ou produtos
das organizacgfes publicas

b) Sociedade




16

3.3 Agentes do Processo

a) OrganizacOes e Servidores Publicos

3.4 Beneficios da Carta de Servigos

3.4.1 Cidadao/Usuérios que demandam e utilizam os servi¢gos ou produtos
das organizag¢@es publicas:

Conhecer os servicos e seus respectivos requisitos, antes de procurar a
organizacao, € um dos beneficios que o cidaddo obtém com a divulgacédo da Carta
de Servigos.

A organizagao evidencia na Carta de Servigos a forma como o cidad&o
sera tratado e como, este, pode sugestdes para a melhoria dos servicos ou para o
registro de reclamacdes, estabelecendo canais efetivos de comunicacéo.

Outro beneficio para o cidaddo com a implantacdo da Carta de Servigos
refere-se a possibilidade do usuario cobrar da organizacdo o cumprimento dos
prazos estabelecidos para a obtencéo dos servigos, exercitando o controle social.

3.4.2 Servidores Publicos:

Valorizacdo dos servidores por meio da implantagdo de programas que
desenvolvam as suas competéncias permitindo que eles atuem com
comprometimento, com motivacao e, principalmente, que sejam capazes de se
reconheceram como formadores de opinido a respeito da organizacao.

3.4.3 Organizacdes Publicas:

Com a pratica da elaboragéo da Carta de Servigos, a organizacao legitima
a sua imagem perante a sociedade e restabelece a confianga dos cidadaos por meio
de uma gestao transparente.

Estabelecer padrées de exceléncia no atendimento e nos processos
internos da organizacdo é outro beneficio obtido com a elaboracdo da Carta de
Servigos, proporcionando a organizagdo o aumento da satisfacdo do usuario em
relacéo aos servigos oferecidos.

3.4.4 Sociedade:

Maior credibilidade em relacdo a Administracdo Publica e maior
visibilidade dos servicos publicos.
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3.5 Quem deve implantar a Carta de Servicos

Todo oOrgdo ou entidade da Administracdo Publica Federal, Estadual,
Municipal ou do Distrito Federal que presta servicos direto ou indiretamente ao

cidadao / usuario dos servicos publicos.

4 A CARTA DE SERVICOS VISTA COMO INSTRUMENTO DE CIDADANIA

Por que podemos afirmar que a Carta de Servicos pode ser vista como
um instrumento de cidadania?

Porque a pratica da divulgacdo de Cartas de Servigcos propicia uma maior
interacdo entre o Estado e o Cidaddo e vem ao encontro do Principio da Eficiéncia.

O Cidadao passa a ter ao seu dispor ferramentas que possibilitam avaliar
a qualidade dos servicos e atividades exercidas diretamente pelo Estado ou por ente
terceirizado.

O Principio da Eficiéncia em conjunto com outros Principios, tais como o
da Legalidade, da Finalidade e do Interesse Publico norteia a administracéo publica
guando esta se preocupa com a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo
Estado.

Ressaltem-se trés temas que integram o Principio da Eficiéncia:

a) Prestabilidade — o atendimento prestado ao cidadéo pela Administracéo

Pudblica deve ser (til ao cidadao.

b) Presteza — os agentes publicos devem atender o cidaddo com rapidez.

c) Economicidade — a satisfacado do cidaddo deve ser alcancas da forma

menos onerosa ao erario publico.

Esses temas devem ser levados em consideracdo pelo setor publico
gquando este se preocupa em prestar servicos que atendam as necessidades e
expectativas da sociedade e dos cidadaos, pois, a cada dia aumentam as pressdes
sobre os 6rgéos publicos pela melhoria da qualidade dos servigos ofertados.

Para o setor publico prestar servicos com qualidade € necessério atentar
para as seguintes caracteristicas:

a) Tempo: Pontualidade no atendimento e na prestacdo dos servicos;

capacidade de cumprir o prometido no tempo previsto.
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b) Eficacia: Capacidade para gerar resultado resolvendo o problema no
primeiro contato. Envolve a capacitacdo dos servidores e a tecnologia
envolvida.

c) Respeito: Cortesia e cordialidade no atendimento.

d) Transparéncia e Comunicacédo: Capacidade de se comunicar com 0
usuario mantendo-o informado sobre as formas de prestacdo de
Servicos e quais os requisitos necessarios a obtencdo dos mesmos. Os
orgaos prestadores de servicos devem assegurar que a informacéo
seja completa, objetiva, confiavel, de facil acesso e compreensao.

e) Infraestrutura: Aspectos ligados a prestacdo dos servicos e que sdo
pontos de contato que contribuem para a formagdo de uma imagem
positiva ou negativa da organizacao.

Essas caracteristicas, quando aplicadas da forma correta, sé&o
consideradas essenciais para o fortalecimento das relagcées entre o Estado e os
cidadaos, assim o exercicio da Cidadania sera efetivado quando o cidadao confiar
plenamente no Estado.

Para este trabalho considera-se cidadéo sob 2 (dois) aspectos:

a) Cidad&o/usuario: pessoa fisica ou juridica que demanda ou utiliza
servicos ou produtos fornecidos por organizacées publicas. E também
denominado usuario dos servicos publicos.

b) Cidadao/usuario potencial: pessoa fisica ou juridica que ndo demanda
ou nao utiliza os servicos ou produtos da organizacdo, mas integra o
universo de cidaddos que a organizagcdo, em decorréncia da sua
missao e da sua visao de futuro deveria atender.

5 ELABORACAO DE UMA CARTA DE SERVICOS, SEGUNDO O PROGRAMA
NACIONAL DE GESTAO PUBLICA E DESBUROCRATIZACAO

Apds o entendimento do Sistema o qual esté inserido a Carta de Servigos
a organizacao iniciard a execucdo das etapas que compdem O processo de
elaboracdo de uma carta de servicos.

Essas etapas podem ser conhecidas, em detalhe, no documento
elaborado pelo GesPublica que orienta as organizacdes na elaboracao, divulgacéo e
avaliacdo das cartas. O documento esta disponivel no portal da gestdo Publica:
www.gespublica.gov.br / Ferramentas de gestao.
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A seguir estdo descritas, de forma resumida, as etapas e atividades
necessarias a elaboracéo de uma carta de servigos.

5.1 Descricao das Etapas:

Etapa 1: Formacao da Agenda de trabalho

1. Constituir a Equipe de Trabalho

Dependendo da cultura da organizagdo devera ser constituida, pelo seu
dirigente, de maneira oficial ou informal uma equipe de trabalho que sera
responsavel pela coordenacéo das atividades necessarias a implantacéo da carta. O
papel mais importante dessa equipe é despertar o interesse em todos os servidores
e colaboradores que integram a organizacao para a prestacao de servigcos conforme
0S compromissos com o atendimento que serao divulgados na Carta.

2. Elaborar o Plano de Acao

O Plano de Acéo consiste no planejamento das etapas de niumeros 2 a 6
e objetiva facilitar o acompanhamento das acfes para elaboracédo e implementacao
da Carta de Servicos, considerando 0 tempo e 0S recursos necessarios para todo o
projeto.

Etapa 2: Priorizac&o dos servigos:

A equipe em conjunto com as areas técnicas da organizacdo identifica
todos os servigcos prestados, 0s tipos de usuarios para cada servico e prioriza
0s servigcos que serao divulgados nessa 12 versao da Carta.

O ideal é que a organizacdo publique os servicos mais demandados pelo
cidaddo, e em conformidade com as suas necessidades e expectativas.

Etapa 3: Elaboracéo da Carta de Servigos:

Esta etapa engloba um nimero maior de atividades.

Identificar os processos envolvidos na prestacdo dos servigos — Definir os
resultados e metas a serem alcancadas — Ajustar 0s processos aos resultados —
Definir os tempos e prazos na prestacdo dos servicos — ldentificar e definir
mecanismos de comunicacdo com o cidaddo - Identificar necessidades de
capacitacdo dos servidores que prestam os servicos — Estabelecer os compromissos
com o atendimento.

Etapa 4: Aprovacéo e divulgacao da Carta de Servigos:

ApOs ser aprovada pelo dirigente da organizacao, a equipe dara inicio a
divulgacéo.
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E preciso dar publicidade & Carta de acordo com o publico-alvo e
considerar dois publicos: interno e externo.

Importante destacar que a Carta de Servicos deve ser divulgada
primeiramente ao publico interno da organizacdo, para posterior disseminacao
junto ao publico externo, visto que os servidores envolvidos no atendimento ao
cidaddo sdo o0s responsaveis diretos pelo cumprimento dos compromissos
estabelecidos na Carta.

Ja a divulgacdo para o publico externo depende da natureza da
organizagdo, podendo ser utilizadas diversas formas, tais como: enviar cépias
impressas da Carta de Servigos para associagcoes e grupos representativos locais;
divulgar na internet, disponibilizar banners, cartazes, folders ou panfletos no local de
atendimento presencial, difundir em emissoras de radio e televisao, etc.

Etapa 5: Implementagédo, monitoramento e avaliagao

O objetivo desta acdo é avaliar sistematicamente os indicadores e o
cumprimento dos compromissos com o atendimento divulgados na Carta de
Servicos, com vistas a promover os ajustes e melhorias no atendimento e nos
servigos oferecidos.

Devem ser estabelecidos mecanismos didrios e mensais para
monitoramento continuo dos indicadores e dos compromissos assumidos. Para
tanto, é preciso dispor do auxilio dos servidores que atuam diretamente com o
cidaddo e/ou de sistemas informatizados de gestdo do atendimento que possibilitem
aferir dados relativos ao quantitativo e a qualidade dos servigcos prestados.

As mudangas provenientes do monitoramento e avaliacdo dos
compromissos divulgados na carta de servicos de uma organizacdo devem ser
comunicados aos usuarios desses servicos para que 0s mesmos possam conhecer
e acompanhar as melhorias implementadas.

Etapa 6: Certificagéo:

Com o objetivo de sensibilizar as organizagbes publicas, o Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo esta estudando a possibilidade de instituir um
SELO a ser conferido as organizacdes que utilizarem a Carta de Servicos como
instrumento de melhoria da gestdo publica e do atendimento ao cidaddo em

consonancia aos critérios estabelecidos pelo SCS.
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6 EXPERIENCIAS DE CARTA DE SERVICOS NOS PAISES: ESPANHA, IRLANDA
E REINO UNIDO

As informacdes apresentadas neste item sao resultados da contratacao
de Consultor Internacional, especialista em politica de atendimento ao cidaddo na
Unido Europeia para realizar levantamento e apresentar experiéncias relacionadas
as metodologias de Cartas de Servicos ao Cidadao.

Essa assisténcia técnica aconteceu no ambito do projeto “Apoio aos
Dialogos Setoriais entre o Brasil e a Uniao Europeia”, no periodo de fevereiro a abril
de 2011.

Os paises, Espanha, Irlanda e Reino Unido foram selecionados para esta
pesquisa porque adotaram, ha quase 20 (vinte) anos, a Carta de Servicos como
ferramenta utilizada para aumentar a satisfacdo dos usuéarios em relacdo aos
servicos publicos oferecidos, bem como a qualidade dos servi¢os prestados por uma
organizacao.

A definicdo de Cartas de Servigos nos 3 (trés) paises € a mesma - sao
pequenos documentos com informacdes sobre os direitos e deveres dos usuarios
dos servicos para algum servico especifico e em uma linguagem acessivel.
Normalmente, uma carta possui 3 (trés) partes: informacbes gerais e legais
referentes a organizacdo prestadora de servicos, compromissos de qualidade e
outras informacdes que incluem procedimentos sobre mecanismos de reclamacdes.

Podem ser documentos impressos no formato de folder ou publicados no
site da organizacao responsavel pelo servigo.

Nesses paises ndo ha obrigatoriedade legal para implantacdo de cartas
de servigcos, somente recomendacdo dos governos para que as organizagbes
incorporem a sua missao institucional a atengéo e o cuidado ao cidadéo.

Na Espanha, a implantacdo de Cartas de Servigos foi uma iniciativa de
servidores publicos, vinculados ao Ministério de Administragdo comprometidos com
a melhoria da qualidade do atendimento e servigcos prestados ao cidadaos, cujo
objetivo foi contrabalancear a imagem ruim dos servigos publicos classificados pelos

cidadaos como ineficientes.
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Somente em 1999, as cartas foram reconhecidas oficialmente e lancadas
por meio de ordens executivas com a finalidade de estruturar mecanismos de
gerenciamento de qualidade executados pelos ministérios. Como forma de motivar
as organizacOes para publicarem as cartas e assegurar a homogeneidade na forma
que os padrbes e compromissos eram concebidos as organizacbes com cartas de
servicos publicadas faziam parte de processos de certificacdes.

A Irlanda divulgou oficialmente a metodologia para implantacdo de Cartas
e Padrdes de Servicos em 2002 e conseguiu que as organizacfes alinhassem as
informacBes e requisitos referentes aos servicos prestados aos seus objetivos
demonstrando o comprometimento e interesse em atender as necessidades dos
usuarios dos servicos publicos.

A partir de 2008, o Governo Irlandés lancou novas orientacdes sobre a
metodologia para implantacdo e divulgacdo de Cartas de Servicos e Planos de Acéo
voltados para o atendimento ao cidaddo. Essa metodologia ainda vigora nos 6rgaos
publicos do pais.

O Reino Unido langou a Carta de Servicos como um Programa, em 1991.

Em meio a uma onda de privatizacdo a publicacédo de Cartas de Servigos
pelo setor publico buscou melhorar os servi¢cos para 0s quais 0s usuarios nao tinham
opcao de escolha. Foi uma tentativa do governo para pressionar 0s 0rgaos publicos
a melhorarem a qualidade dos servi¢cos oferecidos com o objetivo de fazer com que
0s usuarios desses servicos fossem ouvidos e participassem das melhorias
necessarias.

O Programa de Cartas de Servicos do Reino Unido seguiu uma estrada
Gnica por meio de certificacdes de exceléncia de servicos que possuiam uma politica
sélida para os usuarios dos servicos publicos. As cartas tinham o objetivo de
melhorar a qualidade dos servicos e aumentar as escolhas assegurando um melhor
valor aos cidaddos. Como principios foram apresentados: padrbes de servicos,
informacgdes claras, n&o discriminacdo no atendimento e acessibilidade.

A partir de 2003, os Ministérios ficaram encarregados de criar politicas
voltadas para a oferta de servigos publicos. Para tanto, foram utilizados sistemas de
gerenciamento de desempenho, avaliagdo e analise do cumprimento de objetivos

com foco em resultados.
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Como concluséao, foi apresentado que em todos os paises o padrédo de
qualidade adotado pelo setor publico constitui objetivos a serem cumpridos para
aumentar a satisfacdo dos usuéarios dos servi¢os publicos. Nesses paises, as cartas
seguiram as seguintes dimensfes: uma declaracdo de padrdes de servicos que
devem ser esperados; uma declaracao sobre quem é responsavel pelo fornecimento

do servicos no nivel prometido; e um guia sobre mecanismos de reclamacoes.

7 CONCLUSOES

Reforcando a visdo de que a exceléncia em gestdo publica pressupde
atencao prioritaria ao cidadado e a sociedade, na condi¢cdo de usuarios dos servicos
publicos e destinatarios da acdo decorrente do poder de Estado exercido pelas
organizacdes, cabem aos gestores publicos prover os meios necessarios para que
esses resultados sejam efetivos.

A sociedade e os cidaddos ndo aceitam mais serem coadjuvantes da
acdo governamental proveniente da atuacdo da administracdo publica. Com a
consciéncia dos direitos de cidadania, desejam agir como coparticipantes do
governo na formulacdo e implementacdo de politicas publicas voltadas para a
melhoria dos servicos e atendimentos prestados pelo setor publico.

Assim, a Carta de Servicos, como instrumento propulsor da melhoria da
gestao e de cidadania, possibilita uma maior participacédo da sociedade e fortalece a
credibilidade perante a administracdo publica quando os usuarios dos servicos
publicos percebem o esforco do governo em propiciar uma melhora continua na
gestao publica.

No entanto, esse é um esfor¢co que precisa ser continuo e apoiado pelos
diversos entes governamentais sendo necessario fomentar a participacdo dos
cidaddos no monitoramento do setor publico para assim gerar massa critica e
implementar melhorias que atendam as expectativas dos usuérios dos servigcos

publicos.
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