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RESUMO

Este estudo apresenta um programa federal, incorporado as trés esferas
governamentais, e a expectativa € que possa retratar a prestacdo de servicos
publicos no municipio de Palmas, que aderiu ao Gespublica e pode ter perdido esse
programa como referéncia, uma vez que o decreto que o regulamentava fora extinto
em 2017. Ademais, espera-se que o trabalho contribua para apontar possiveis
avancos e retrocessos da Lei 13.460/2017 e do Decreto 9.094/2017, que
substituiram o Gespublica. Desse modo, por meio da exposi¢cdo das normatizacdes,
dialogos com autores e andlise do sitio eletrénico da Prefeitura, este Trabalho de
Concluséo de Curso (TCC) visara proporcionar um diagnostico dos avancos e limites
no desenvolvimento das politicas de desburocratizacdo e qualidade dos servicos

publicos oferecidos aos cidaddos de Palmas.

Palavras-chave: Usuario; Servicos Publicos; Qualidade; Administracdo Publica;

Desburocratizacdo; Gespublica.



ABSTRACT

This study presents a federal program, incorporated into the three government
spheres, and the expectation is that can portray the provision of public services in the
municipality of Palmas, which joined the Gespublica and may have lost this program
as a reference, since the decree that regulated it was extinguished in 2017.
Moreover, it is expected that the work contributes to point out possible advances and
setbacks of Law 13.460/2017 and Decree 9.094/2017, which replaced the
Gespublica. Thus, through the exposure of the regulations, dialogues with authors
and analysis of the City Hall website, this Course Completion Work (TCC) will aim to
provide a diagnosis of the advances and Ilimits in the development of
debureaucratization policies and quality of public services offered to citizens of

Palmas.

Keywords: User; Public  Services; Quality; Public  Administration;
Debureaucratization; Gespublica.
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1 INTRODUCAO

O tema da pesquisa esta inserido nas politicas de desburocratizacdo no ambito da
gestdo publica. Diante da insatisfacdo dos usudrios e das mas avaliacbes dos
servicos publicos prestados a sociedade, percebidas ou medidas nos diferentes
niveis de governo e em diferentes areas, varias iniciativas vem sendo adotadas.
Este estudo foca um programa federal incorporado a gestdo municipal e a
expectativa é que possa apresentar um retrato da prestacéo de servigos publicos no
municipio de Palmas, que aderiu ao Gespublica e que pode ter perdido o Programa
como referéncia, uma vez que o Decreto que o regulamentava fora extinto em 2017.
Ademais, espera-se que o trabalho contribua para apontar possiveis avancos e
retrocessos da Lei 13.460/2017 e do Decreto 9.094/2017, que substituiram o
Gespublica. Desse modo, este Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) visara
proporcionar um diagndéstico dos avancos e limites no desenvolvimento das politicas

de desburocratizacdo dos servicos publicos oferecidos aos cidadaos em Palmas.

Pretende-se, aqui, responder as seguintes indagacdes: com a promulgacdo do
Decreto 9.094/2017, quais encaminhamentos foram dados ao programa na
prefeitura de Palmas, que aderiu ao manual do extinto Gespublica? Quais vantagens
0S usuarios de servicos publicos da esfera municipal poderiam auferir com a adocao
do Decreto? Quais foram os avancos, referentes a qualidade dos servigcos publicos,
apresentada pela lei 13.460/2017? Quais foram 0s avancos e 0S retrocessos,
referentes a qualidade dos servicos publicos, apresentado pelo Decreto 9.094/20177
Neste Decreto, ha previsdo de articulagdo da Unido com 0s municipios para
beneficiar os usuarios municipes? O que poderia ser realizado para corrigir

possiveis retrocessos a gestéo publica apresentados no Decreto 9.094/20177

Além de revisbes bibliograficas e dialogo com autores que tratam sobre o tema,
pretende-se analisar os dados disponiveis no site oficial da Prefeitura Municipal de
Palmas, adepta a revogada Gespublica, objetivando desvendar os resultados ali
produzidos apés o advento do Decreto 9.094/2017, que dispbs sobre a simplificacdo
do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos. Assim, nossa
metodologia consistiu na analise documental, tendo como principal as informacdes

sobre o Programa e sobre a Prefeitura Municipal de Palmas, por meio do site



http://www.gespublica.gov.br/organizacoes-adesa. Esse sitio eletrdnico apresenta os
principais dados da entidade mencionada, entre eles a data e outros dados relativos
a adesdo ao Programa Gespublica. A partir do acesso ao endereco eletrénico oficial
da referida prefeitura, a proxima etapa foi analisar se essa entidade continua a
utilizar ferramentas do Gespublica, certificar se este programa de desburocratizagéo
se encontra ativo ou ndo e se o Decreto 9.094/2017 é empregado de alguma
maneira para embasar algum programa em substituicio ou complemento ao
Gespublica. As inovacodes da Lei 13.460/2017 — que trata da participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos — também foram consideradas e
analisadas quanto a sua aplica¢cdo por esse ente municipal.

Este trabalho esta organizado em outras trés partes, afora essa introducdo e as
consideragdes finais. Na primeira faremos um breve resumo da transicdo da
administracdo publica burocratica para o gerencialismo no Brasil e trataremos da
qgualidade no servico publico. Na segunda, abordaremos as inovacdes recentes na
administrac@o publica brasileira. Na terceira e Gltima parte, faremos o estudo de
caso do Municipio de Palmas.
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2 TRANSICAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA BUROCRATICA PARA O
GERENCIALISMO NO BRASIL

O patrimonialismo, modelo administrativo que dominou a gestdo publica brasileira
até a década de 1930, confundia a coisa publica com a vida pessoal do governante.
Nesse contexto, a administracdo publica era vista como uma propriedade do
governante, pois as funcbes e as instituicbes estatais operavam segundo seus
desejos, objetivos e interesses pessoais. Assim, 0 que era publico ndo se
diferenciava da vida e do patrimoénio do gestor. N&o havia distingcdo entre o publico e
o privado (FIORGIARINI e PEREZ, 2016). Se o patrimonialismo representava um
modelo que funcionava como extensdo das preferéncias e interesses dos
governantes, na perspectiva desses, ndo havia necessidade de se aplicar

ferramentas que garantissem a isonomia, como concursos publicos e licitacao.

Desse modo, nesse modelo, ndo havia espacgo para a impessoalidade, meritocracia,
participacdo popular e outros mecanismos de controles estatais. Diante disso, pode-
se citar como principais vicios do patrimonialismo o “nepotismo, a corrupgéo, o
abuso de poder e a primazia a interesses particulares em detrimento de interesses
publicos, que conformavam a regra geral” (FIORGIARINI e PEREZ, 2016, p.286-
287). O professor Bresser Pereira (1996) comentou acerca dessas caracteristicas
patrimonialistas:

(...) o patrimbnio publico e o privado eram confundidos. Nesse tipo de

administracdo, o Estado era entendido como propriedade do rei. O
nepotismo e 0 empreguismo, Sendo a corrupgao, eram a norma.

Ainda hoje o patrimonialismo ndo desapareceu por completo, verificamos resquicios
desse modelo nas mais diversas praticas de nepotismo e ainda é frequente a
presenca dos cabides de empregos legalizados em muitas das reparticdes publicas,
como os milhares cargos em comissao existentes nas trés esferas governamentais.
Ademais, € comum que gestores ajam em desacordo com a legislacdo com o

objetivo de satisfazer seus anseios, em detrimento ao interesse publico.

O modelo patrimonialista demonstrou-se incompativel com o capitalismo industrial e
as democracias parlamentares, que surgiram no século XIX. O capitalismo exige a

divisdo entre o Estado e o Mercado, assim tornou-se indispensavel a diferenciacao



11

entre o publico e o privado, além da separagdo entre o politico e o gestor publico
(BRESSER-PEREIRA, 1996).

2.1 Administracdo burocrética

Na década de 1930, Getulio Vargas implementou, na administracdo publica
brasileira, 0 modelo burocratico de gestdo. As mudancas institucionais promovidas
por esse governo objetivaram suprimir o patrimonialismo nos servicos publicos do
pais. A priori, as principais medidas foram:
(...) o modelo varguista, que tem na criacdo do Departamento
Administrativo do Servigo Publico (Dasp), em 1938, sua principal
marca. Contudo, antes da constituicio desse 6rgdo, foram
implementadas medidas visando a racionalizagéo do aparato estatal
e a adocdo de principios da meritocracia, mediante a criacdo de
diferentes comissdes e leis. Tais resolugbes foram essenciais para
dar inicio & montagem de um corpo burocrético profissional (...). O
Dasp, portanto, seria o0 6rgdo central do sistema de controle da
administracdo publica brasileira e a peca-chave para a constituicdo

de uma burocracia profissional institucionalizada, aos moldes
weberianos (...). (ABRUCIO, PEDROTI e PO, 2010, pp.36-37,39)

A burocracia € uma forma de organizar uma instituicdo, tendo como foco
procedimentos e regras, direcionados para que 0S processos se tornem impessoais
e compativeis ao objetivo e as determinacdes legais que regem a organizagao.
Nesse modelo, todos os procedimentos administrativos estdo escritos, regrados e
legitimados. A l6gica é a adocdo do melhor processo operacional, visando a
eficiéncia. Na burocracia ndo h& espaco para discricionariedade, improvisos ou
inovacbes do gestor: o que existe sdo regras bem definidas, que instruem até o
limite possivel de como os agentes publicos devem se comportar, em cada situacao,
durante a execuc¢ao de seus trabalhos.

O que tem mais valor na burocracia € 0 que esta escrito no regulamento, ndo ha
frestas para negociacfes e ha pouco espacgo para céleres tomadas de decisdes. O
mais importante ndo esta fundamentado nos resultados alcangcados, mas, se o
agente publico seguiu ou ndo os regulamentos que estavam pré-estabelecidos para
serem cumpridos. Nesse contexto, afirmar que uma organizagao foi eficiente seria
certificar que ela cumpriu 0 meio pré-determinado nas regras. Bresser Pereira (1996,

p.31) afirmou que “a grande qualidade da administragdo publica burocratica € a sua



12

seguranca e efetividade”. Weber (1982) visualizava a burocracia como o unico
modelo capaz de administrar o trabalho estatal, pois proporcionava previsibilidade,

uma vez que reduzia incertezas para tomada de decisées.

Diferentemente do patrimonialismo, na burocracia ha separacao entre o publico e o
privado, existindo uma clara delimitacdo entre o individuo e o profissional. Ainda
existe a centralizacdo de poder, o que tende a tornar as decisdes mais lentas.
Forgiarini e Perez (2016, p.287) discorreram acerca de caracteristicas burocraticas,
algumas delas se tornaram disfuncoes:
O aparecimento da administracdo burocratica, baseada na
centralizacdo do poder decisorio, no estabelecimento de um
escalonamento vertical claro de subordinagdo e hierarquia, na
fixacdo de rotinas rigidas de trabalho, na criagdo de Orgdos
especializados para o exercicio de atividades especificas, no controle
criterioso de procedimentos e na imposicdo do requisito de
impessoalidade como limitador das ag¢Bes do agente publico,
representou  um nivel diferenciado de racionalidade e,
consequentemente, de eficiéncia, no que diz respeito ao trato do bem
publico.
O modo com que o modelo foi aplicado nas organizagbes, fez com que o termo
recebesse uma percepcéo pejorativa para muitos. A burocracia em excesso trouxe
desdobramentos negativos, pois 0s processos internos se tornaram tao rigidos, que
resultados acabaram sendo negligenciados pelo modelo. Entre as disfuncbes da
burocracia estdo o apego aos regulamentos, tornando-se mais importante que 0s
fins a atingir; o excesso de formalismo e papéis, tornando o 6rgado lento para
tomadas de decisdes, muitas vezes urgentes; resisténcias as mudancas, devido a
padronizacdo que leva a repeticdo das atividades administrativas, inseguranca e
desconfortos em alterar procedimentos; a categorizacdo como base do processo
decisorio, pois a hierarquizacdo excessiva das decisdes pode gerar lentiddo no
processo decisério, uma vez que aos agentes publicos subalternos nédo é facultado
descumprir qualquer ordem oriunda de instancia superior, nem questionar, ou

mesmo refletir, quanto ao seu mérito (FIORGIARINI e PEREZ, 2016).

Outro maleficio do apego as rotinas e procedimentos é a limitacdo da criatividade e
da espontaneidade para resolver pendéncias administrativas relativamente simples.
Esse fato gera dificuldade de atendimento ao cidad&o e conflitos, pois usuarios dos

servicos publicos séo diferentes, de modo que o apego as normas faz com que haja
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uma padronizagdo no atendimento que fere demandas e expectativas, pois “a
administrac@o burocratica € lenta, cara, autorreferida, e pouco ou nada orientada
para o atendimento das demandas dos cidaddaos” (BRESSER, 1996, p.11). O
formalismo em excesso, além de atrapalhar a eficiéncia do Estado, permite que
formas patrimoniais sejam disfargcadas de burocracia impessoal “por meio da
utilizacdo das normas e procedimentos com camuflagem universal, mas cuja
implantagdo é efetivamente particularista” (ABRUCIO, PEDROTI e PO, 2010, p.43).

As disfunc¢des burocraticas impedem que servicos publicos, que deveriam ser
direcionados aos usuarios, sejam executados de maneira a atingir aos seus fins. O
excessivo foco nas diversas exigéncias que devem ser cumpridas no ambito
administrativo culmina no desvio da razdo de existir da administracdo publica, ou
seja, da satisfacdo dos interesses e anseios da sociedade. Dentre as disfuncdes a
se corrigir destaca-se o seu carater autorreferido, que consiste na orientacdo para o
controle rigido dos processos ao invés do foco nos resultados (PARREIRA,
SCHMITT, SOUZA, 1996).

E valido ressaltar que, durante o periodo de sua prevaléncia, o modelo burocratico
também proporcionou qualidade ao servico publico, pois havia mecanismos para
atingir esse objetivo. A gquestao discutida neste subcapitulo foi o excesso de regras,
hierarquias e rituais que acabam tornando morosa a prestacdo de servicos ao

usuario.
2.2 Gerencialismo

Diante das disfun¢des da burocracia, houve a necessidade do modelo se adaptar a
evolucdo e a competitividade, proporcionada pelo crescimento do mercado
capitalista. Percebe-se que o crescimento da qualidade de servicos no ambiente
externo implicou grande pressao dentro das organizacfes estatais, e a burocracia
nao mais atendia, com primazia, as demandas dos usuarios, pois seus mecanismos
se tornaram insuficientes para atendé-las. Diante dessa situacado, ha trés décadas,
se intensificou a discussdo em torno de uma reforma administrativa no pais que
proporcionasse maior agilidade e modernizacdo da maquina publica. Havia a
necessidade de um estado mais &gil e flexivel. Assim, gestores buscaram solugdes,

como discorre Leal:
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No Brasil, sucessivos governos, ao seu modo e a partir de uma
perspectiva institucional e enddgena de poder, propuseram
mudancas na administracdo publica, com o intento de buscar indices
maiores de racionalidade e eficacia de resultados em termos e
padrbes pré-estabelecidos pelo préprio governo. (LEAL, 2003, p.
145)

Com o intuito de substituir a administracdo burocratica e implementar praticas
utilizadas na gestdo privada, porém buscando a satisfacdo do interesse publico,

Reino Unido, Australia e Nova Zelandia iniciaram a reforma gerencial na década de
1980 (COUTINHO, 2000).

Num periodo em que prevalecia a propensao da reducdo do papel do Estado e a
transferéncia de suas funcdes para o mercado e a sociedade, o modelo gerencial
apareceu no Brasil por meio do Decreto-Lei numero 200, de 1967, trazendo novas
ideias, como uma maior autonomia a administracdo indireta, descentralizando os
processos de decisfes, proporcionando a reducdo da rigidez burocratica e a
ampliagcdo da eficiéncia (Bresser, 1996). Em 1979, foi instaurado o Programa
Nacional de Desburocratizacdo, uma proposta politica que visava “retirar o usuario
da condicdo colonial de sudito para investi-lo na de cidaddo, destinatario de toda a
atividade do Estado” (Beltréo, 1984, p. 11).

Propondo maior descentralizacdo das competéncias operacionais e decisorias, a
Constituicdo Federal de 1988 ampliou as atribuicbes dos municipios brasileiros. A
descentralizacdo administrativa foi a base do desenvolvimento do modelo gerencial;

Fiorgiarini e Perez (2016, pp. 295-296) discorreram acerca da importancia desse ato:

A descentralizagdo administrativa possibilita a flexibilizacdo do
movimento de insulamento burocratico, acabando com a rigida
divisdo entre oOrgdos decisores e oOrgdos executores. Com a
descentralizagdo, vem o arrefecimento do rigido escalonamento
vertical de competéncias no servigo publico. A concessdo de maior
autonomia e liberdade a agentes, 6rgdos e entidades (estatais ou
nao), antes tidos como inferiores e incapacitados para a tomada de
decisdes proéprias, tende a tomar o lugar das rigorosas relacdes de
hierarquia e subordinacdo, na medida em que concentra nas
mesmas pessoas o0 poder de decidir e de executar conforme
entender pertinente ao caso concreto (...) instituicdes
descentralizadas costumam ser mais inovadoras, na medida em que
as boas ideias referentes a prestacdo de servicos surgem, de modo
geral, daqueles que efetivamente atuam em contato com o publico e,
portanto, conhecem profundamente as dificuldades e as
oportunidades do servigo prestado.
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Com a descentralizagéo, tarefas governamentais que antes eram concentradas na
Unido e nos estados foram transferidas para municipios, pois esses entes se
encontram mais proximos dos usuarios, compreendendo melhor as necessidades e
0s anseios da populacdo. Mas a descentralizacdo administrativa se caracteriza
também pela retirada de fun¢cdes que eram executadas exclusivamente por entes
estatais, delegando essas tarefas a particulares, por meio de contratos,
proporcionando, assim, mais agilidade na prestacdo de servicos. Desse modo, o
Decreto-Lei 200/1967 “promoveu a transferéncia das atividades de producédo de
bens e servicos para autarquias, fundagfes, empresas publicas e sociedades de
economia mista (...)” (Bresser, 1996, p. 13). Porém, na pratica, houve inadequada
reparticdo de recursos financeiros, impedindo que muitos municipios executassem
suas tarefas diretamente, implicando prejuizos quantitativos e qualitativos nos
servigos publicos oferecidos aos usuéarios. A reducdo dos niveis hierarquicos
baseou-se na diminuicdo dos excessos de reparticdes, que tornavam as tomadas de

decisdes lentas, dificultando o alcance da eficiéncia.

Apesar de o gerencialismo ser considerado um modelo surgido na gestdo publica
com o objetivo de superar algumas disfuncbes da burocracia (PARREIRA,
SCHMITT e SOUZA, 2016), a reforma gerencial trouxe vestigios da burocracia. A
intencdo da mudanga ndo objetivou eliminar completamente o0os mecanismos
burocraticos, mas sim abolir suas disfuncdes e melhorar o sistema administrativo. O
modelo de administracdo publica gerencial apresenta caracteristicas do modelo
privado, mas flexibiliza a rigidez para possibilitar a adequacéo da realidade estatal.
Seu objetivo era tornar o Estado mais eficiente e dirigido para o cidadao-cliente
(PARREIRA, SCHMITT e SOUZA, 2016). Assim, a administracdo publica passou a
trazer ferramentas que anteriormente eram utilizadas basicamente pelo setor
privado, com a intencdo de adapta-las a realidade estatal. A cultura gerencial adotou
como referéncia a eficacia, ou seja, o alcance de resultados e a eficiéncia, isto €,
reduzir custos entregando mais resultados a sociedade com qualidade perceptivel,

objetivando satisfazer aos anseios dos usuarios.

A valorizacao da descentralizacdo das decisdes, permite maior flexibilizacéo para os
agentes publicos, proporcionando um ambiente de confianga necessario para

deliberagcéo, sem a necessidade de acionar hierarquias superiores. O agente publico
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deve demonstrar que tomou a decisdo com base na licitude, moralidade e
impessoalidade, que permite maior controle posterior de resultados. No modelo
gerencial, observa-se maior preocupacdo com a qualidade do atendimento ao

cidadao, topico que sera discutido neste trabalho.

Apesar da visdo do modelo do gerencialismo, a administracdo publica,
diferentemente da iniciativa privada, ndo deve enxergar o cidaddao apenas como
cliente, mas como usuéario detentor de direitos, apto a participar do processo
administrativo, estimulando a esfera estatal a melhorar a qualidade na prestacao de

servicos.

Nesse sentido, no proximo capitulo abordaremos a importancia da qualidade do

servico publico para o alcance da satisfacdo dos usuarios.
2.3 Qualidade no servi¢co publico

Em sentido amplo, todas as atividades que o Estado desempenha constituem
servicos publicos. Servigo publico pode ser definido como a atividade administrativa
que tem por objetivo assegurar - de modo permanente, continuo e geral - a
satisfacdo de necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, consideradas
por lei, e sob as condi¢cdes impostas unilateralmente pela propria administracao
(LEAL, 2003).

O Estado estd cada vez mais presente no cotidiano dos cidaddos por meio dos
servigos publicos. No entanto, a méa avaliacao dos servi¢os publicos prestados pelos
governos ndo é um problema particular da gestao publica brasileira, como comentou
Leal (2003, p. 144): “cumpre reconhecer que o servigo publico ha tempos ¢é alvo de
criticas ndo sO na sociedade brasileira, mas em varias outras partes do mundo,

como em paises tais como Inglaterra e Franga”.

E notério que ha um senso comum de que o servico publico prestado ao cidaddo
brasileiro € moroso e ineficiente. Longas filas, servidores despreparados para lidar
com o publico, excesso de cobranca de papelada e comprovantes, idas e vindas aos
cartorios para reconhecer firmas e falta de empatia por parte dos gestores sdo
algumas das muitas deficiéncias ainda a serem superadas nas reparticbes estatais.

Para consideravel parcela da sociedade “ainda permanece disseminada a ideia de
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que os funcionarios publicos sdo preguicosos e incompetentes e que a prestacao
estatal é sempre inferior a privada” (LEAL, 2003, p. 145).

Sabe-se que a funcédo da administracéo publica é oferecer e prover a sociedade dos
servicos que necessita. Por outro lado, os cidaddos aguardam o retorno dos
impostos, taxas e contribuicbes que pagam ao ente estatal, esperando servigos
publicos de qualidade (CARVALHO e TONET, 1994). E este servico publico de

qualidade pode ser compreendido como:

O desempenho do produto de acordo com as especificacdes, para
este conceito a qualidade é controlavel, é padronizada, ou seja, a
conformidade dos produtos € comparada as especificagbes do
projeto. Existem ferramentas de controle com a finalidade de garantir
um produto livre de deficiéncias, evitar desperdicios e garantir a
perfeicdo do produto. (MAINARDES e LOURENCO, 2010).

A Carta de Servicos ao Usuario, tdpico que ainda sera tratado neste trabalho, é uma
das ferramentas de padronizacdo do produto, alids, do servigco publico prestado.
Deve-se focar na satisfagéo total do cliente (ISHIKAWA, 1984), ou seja, auferir as
necessidades que o usudario procura superar e transforma-las num projeto
(CAMPOS,1999). O usuério, sabendo previamente das caracteristicas do servi¢co
proposto, utiliza-o e compara a qualidade com o que foi efetivamente oferecido pelo
orgdo publico. Diante dessa anadlise, o cidaddo pode concluir se aquele servico
experimentado foi realizado com qualidade, isto é, de acordo com os padrées pré-
estabelecidos (GARVIN, 1984).

O Direito Administrativo brasileiro estabelece alguns principios que deveriam nortear
a prestacdo de servicos publicos no pais; no entanto, por vezes, nao Ssao
observados na pratica, pois “cumprir as exigéncias da lei tendem a resultar em uma
percepcgao de servigo publico de alta qualidade pelo cidadao” (LASSO, MAINARDES
e NOVAES, 2015, p.111). A Lei n° 8.987/1995, em seu artigo 6°, 8§ 2°, define que
um servico adequado é aquele que “satisfaz as condi¢cbes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua
prestacdo e modicidade das tarifas”. Leal (2003, p.152) esclarece alguns

desses principios e cita outro:
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(...) Continuidade: no sentido de que o servico deve ser permanente,
mantido a qualquer transe, embora n&o necessariamente
ininterrupto; generalidade: pois os servicos devem ser prestados a
todos que deles necessitem, eis que sua manutencdo constitui um
dever, preceito incorporado pelas disposicbes do art. 6°, da lei n®
8.078/90, Cdédigo de Defesa do Consumidor Brasileiro; modicidade:
ja que os precos dos servicos devem atender as exigéncias do
mercado e a capacidade econ6mica de seus usuarios;
aperfeicoamento: no sentido de que deve o Estado zelar para que os
frutos da ciéncia e da tecnologia sejam distribuidos o mais rapido e
amplamente possivel.

Ademais, nenhum tipo de diferenciacdo de pessoa pode ser feito,
independentemente de sexo, religido, posicionamento politico e ideoldgico. Assim,
qualquer cidadao deve ser atendido pelo Estado de igual forma. A adocédo de
inovacdes também é relevante, de modo que nem sempre 0s processos devam ser
realizados da mesma maneira e 0s servicos devem estar abertos a mudancas. A
sociedade muda, e a administracéo publica precisa acompanhar essa evolucao para

atender aos novos anseios sociais que surgem.

Ha de se considerar que a qualidade do servico publico, compreendido como
trabalho de exceléncia, deve estar vinculada a credibilidade. Pois quando o cidad&o
percebe a qualidade no servi¢o utilizado, sua satisfacdo é atendida e sua confianca
aumenta, desse modo, a “credibilidade é um fator importante para cidadaos e
empresas a respeito das politicas do governo local” (LASSO, MAINARDES e
NOVAES, 2015, p.109). A certificacdo da qualidade na prestacdo de servico implica
comparacao, por parte do usuario. Quando as expectativas sdo maiores que 0O
desempenho, ndo ha satisfacdo; no entanto, quando as expectativas sao atendidas,
ou mesmo superadas, a satisfacdo se faz presente. Para melhor atender a esses
anseios sociais, € importante destacar a necessidade de o ente governamental
desenvolver uma visdo futurista — um dos fundamentos do Gespublica -,
antecipando-se as novas necessidades e expectativas do cidaddo e da sociedade,
superando, assim, o que os usuarios esperam (LASSO, MAINARDES e NOVAES,
2015).

Para que haja superagcédo e compreensao tanto por parte daguele que promove o
servico, quanto daquele que o recebe, deve existir um Unico entendimento do que

venha a ser um servi¢co publico de qualidade. Aquilo que o usuario gostaria de ter
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recebido e aquilo que de fato lhe foi oferecido. Eventualmente pode ocorrer uma
prestacdo de servicos que obedeca a todos os critérios legais e de eficiéncia, mas
nao atender as expectativas do usuario. Se esses servicos ndo cumprem estas
expectativas, podera haver um problema de legitimidade de decisdo quanto a

locacdo de recursos para aquele servico.

Carvalho e Tonet (1994) afirmam que as expectativas dos usuarios em relacdo aos
servigos publicos prestado podem ser alteradas. Cidaddos se organizam para exigir
mais eficicia e eficiéncia da administracdo publica. Para isso faz-se necessaria a
implementacédo de programas governamentais voltados para a qualidade, colocando
O usuario, assim como nas instituicbes privadas, como o centro do processo
(MWITA, 2000).

O primeiro fundamento do Gespublica trata do servico de exceléncia dirigido ao
cidaddo, assim a prioridade deve ser focada na satisfacdo de cada demanda que o
usuario apresentar a administracdo (LASSO, MAINARDES E NOVAES, 2015). Para
o alcance da qualidade na organizacdo publica, é preciso realizar projetos focados
na padronizacdo de acbes, que considere o cidaddo como prioridade Nesse
contexto, as atividades administrativas e operacionais devem estar inter-
relacionadas, transformando insumos (entradas) em servicos (saidas) com alto valor
agregado, demonstrando a vontade das esferas publicas em realizarem com
eficiéncia os seus servicos, pois “a qualidade pode proporcionar a eficiéncia dos
processos e a eficacia nos resultados” (LASSO, MAINARDES e NOVAES, 2015,
p.111).
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3 INOVACOES RECENTES NA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA

Neste capitulo apresentamos normatizacdes, no ambito legal, que tiveram como
intuito tornar os servigos publicos mais céleres, facilitando o acesso e utilizacao dos
usuarios. Entre essas normatizacdes estdo o Decreto 5.378/2005, que trata do
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo; a Lei 13.460/2017,
conhecida como a “lei de defesa dos usuarios do servico publico” e o Decreto

9.094/2017, que aborda a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios.

3.1 O Decreto 5.378/2005: Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacéao

Criado por meio do Decreto 5.378, em 23 de fevereiro de 2005, o Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo, conhecido como Gespublica,
objetivou desburocratizar e contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos
publicos prestados aos cidaddos. O Decreto foi um programa resultante de
iniciativas em busca pela qualidade que ocorreram, principalmente, durante a
década de 1990. Essas iniciativas tiveram como principal objetivo a busca pela
exceléncia da gestao publica. Os fundamentos do programa estéo orientados para a
gestdo dos resultados com foco no cidaddo (BRASIL, 2009). O Gespublica possui
quatro fundamentos que abordam tépicos direcionados para a implementacao de

melhorias e com intuito de melhor atender ao usuario, séo eles:

(...) o aprendizado deve ser internalizado na cultura organizacional,
tornando-se parte do trabalho diario em quaisquer das suas
atividades; a agilidade, que € a antecipagdo e resposta rapida as
mudangas do ambiente; o foco em resultados, cujo resultado é a
materializacdo de todo esforco da organizagdo, e, por fim, a
inovacdo, que é fazer mudancas significativas para melhorar os
processos e servicos (LASSO, MAINARDES e NOVAES, 2015,
p.111).

Objetivando melhorar o atendimento ao cidadao, entre seus principais fundamentos,
0 Gespublica apresenta o aprendizado organizacional, que € a internalizacdo do
aprendizado constante na cultura da organizacao; ja a inovacgao, objetiva melhorar
processos e servigos, sendo outro importante fundamento do programa (BRASIL,
2009). O Gespublica possui objetivos claros e o principal enfoque deste programa é

0 resultado:
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(...) com énfase na producdo de resultados positivos para a
sociedade, na otimizacdo de custos operacionais, na motivacado e
participacdo dos servidores, na delegac¢ao, na racionalidade no modo
de fazer, na definicdo clara de objetivos e no controle dos resultados.
(ESESP, 2008, p.2)

O Gespublica também visou promover uma administragdo publica mais
profissionalizada, abordando e aplicando pressupostos do modelo gerencial. O
escopo da utilizacdo desses meios sédo citados em cinco objetivos encontrados no
decreto 5.378:
I. eliminar o déficit institucional, visando ao integral atendimento das
competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal; II.
promover a governanga, aumentando a capacidade de formulagéo,
implementacdo e avaliagdo das politicas publicas; Ill. promover a
eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos,
relativamente aos resultados da acdo publica; IV. Assegurar a
eficacia e efetividade da acdo governamental, promovendo a
adequacdao entre meios, acdes, impactos e resultados; e V. promover

a gestdo democratica, participativa, transparente e ética. (decreto
5.378, art. 2°)

Percebe-se que o Gespublica apresentou-se como uma normatizagdo que promoveu
desenvolvimento na relacdo federativa entre os entes federativos. Apesar de ser
mantido pelo governo federal, o Gespublica foi um projeto no qual qualquer entidade
ou 6rgdo publico do pais pbde participar, inclusive instituicbes municipais e
estaduais. Essa participacdo ocorreu por convocacdo ou adesdo (decreto 5.378,
art.5°), sendo que as participacbes voluntarias alcancavam nao somente
organizac6es publicas, mas também as entidades privadas (decreto 5.378, art.6°). A
adesdo ndo era obrigatoria, porém, a instituicdo era aconselhada a participar do
programa, caso se interessasse no desenvolvimento de suas atividades. Havia
obrigatoriedade de adesdo somente para 6rgdos que desenvolviam uma atividade
fim, isto €, aquelas que atendiam diretamente aos cidaddos. Durante a vigéncia do
Decreto, além da disponibilizacdo de manuais sobre simplificacdo de processos
burocréaticos e gestdo de qualidade para implementacdo do programa, o governo
federal disponibilizou equipe técnica para auxiliar os interessados ha
desburocratizacdo de seus processos internos gratuitamente. A contribuicdo entre
orgaos também ocorria, pois as instituicbes mais qualificadas tecnicamente
qualificavam os menos preparados. Esse fato gerou um sistema de colaboragédo em
prol da qualidade do servigo publico prestado a sociedade, demonstrando que é

possivel um trabalho em equipe entre diferentes entidades e 6rgaos.
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O governo federal criou premia¢cdes nacionais, promovendo competicbes entre
entidades publicas. Todos os 6rgdos e as entidades que aderiram ao Gespublica
estavam habilitados a concorrer aos prémios; em principio, em competicdes
regionais, que envolviam tanto o setor privado, quanto o setor publico, agrupados
em categorias. A medida que as instituicdes aprimoravam o nivel de
desenvolvimento no programa, se tornava possivel a participacdo das instituicoes
em competicdes nacionais. Para participar nestas, o 6rgdo deveria estar em fases
mais desenvolvidas, ou seja, com maior nivel de maturidade em relacdo ao
programa. As competicdes e premiagbes serviam como incentivo para que as
instituicbes aperfeicoassem seus servigos, visando a melhoria de seus

desempenhos.

O maior beneficio do Gespublica foi a busca continua pela exceléncia e
compromisso com a desburocratizacdo, o0 qual passava necessariamente pela
internalizacdo de seus conceitos pelas organizacdes. A importancia de assimilar o
que ja se fazia de positivo e 0 que ainda necessitava ser melhorado era um dos
norteadores do programa. A adocdo ao programa dava direcionamento,
oportunizava um crescimento institucional de maneira organizada e servia como
referencial a outros 6rgaos para acoes. A reflexdo e desenvolvimento das melhores
praticas em prol da qualidade proporcionava satisfacdo aos usuarios, podendo,
também, criar um ambiente mais favoravel aos agentes publicos envolvidos no

processo e, consequentemente, no ambito da instituicao.

Apds a assinatura do termo de adesdo ao Gespublica, a proxima etapa a ser
realizada pela instituicdo era criar um comité interno para dar inicio ao processo de
autoavaliacdo das préticas de gestdo no ambito da instituicdo. Assim, a instituicdo
recebia um certificado de reconhecimento do nivel de gestdo e, na sequéncia, era
possivel formular um plano de melhoria de gestdo a partir das oportunidades

identificadas na autoavaliagao.

Essa autoavaliacdo pretendia esclarecer se 0 gestor possuia praticas suficientes em
questdes especificas, como relacdo com o cidaddo e elaboracdo de estratégias e
gestédo de pessoas. Porém, provavelmente, a resisténcia fazia parte deste processo,
pois havia a possibilidade de gestores ndo assumirem falhas em sua gestéo, seja

por razBes pessoais ou até mesmo eleitorais.
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Diante disso, pode-se inferir que a expansdo do Gespublica estava condicionada a
abertura da mentalidade dos gestores publicos, pois era necesséria a percepgao e
reconhecimento das oportunidades de desenvolvimento gerencial, inclusive nos
aspectos negativos de suas gestdes. Outro fator que dificultava da implementacéo
do programa foi a descontinuidade de chefes de governo, pois a mudanca periddica
de administracdo implicava, em alguns casos, no abandono do Gespublica. Outras
acOes vinculadas as preferéncias de gestores novatos eram escolhidas,
desconsiderando tudo o que fora desenvolvido anteriormente. Essas situacdes
dificultaram o desenvolvimento do Programa de uma maneira mais rapida e efetiva,
0 que, provavelmente, pode ter gerado frustacdo nos servidores voluntarios em

mobilizar equipes e despender tempo visando a melhoria na prestacéo de servicos.

A formulacdo do planejamento das acfGes do Gespublica, assim como a
coordenacao, monitoramento, avaliacdo e divulgacdo de suas execucoes, ficava a
cargo de um Comité Gestor, importante equipe instituida no ambito do Ministério do
Planejamento Or¢camento e Gestao (Decreto 5.378, art.7°). Esse comité foi integrado
por um membro do Ministério do Planejamento Or¢camento e Gestdo - que exercia 0
cargo de coordenador - e representantes de O0rgaos e entidades da administracao
publica e instituicdes privadas “com notdrio engajamento em acgdes ligadas a
qualidade da gestdo e a desburocratizagado” (Decreto 5.378, art. 8°), com mandato
de dois anos, permitida uma reconducdo. Esse comité também tinha a incumbéncia
de reconhecer e premiar as instituicbes que se destacavam na promoc¢do da
qualidade em gestdo, mensurada pelos resultados institucionais obtidos (Decreto
5.378, art. 9). Ademais, o comité exercia as funcdes de mobilizacdo dos 6rgédos e
entidades para a melhoria da gestao e desburocratizacédo; apoio técnico aos 6rgaos
na melhoria do atendimento ao cidadéo e simplificacdo de procedimentos e normas;
orientacdo e capacitacdo dos 6rgdos e entidades para a implementacao de ciclos
continuos de avaliacdo e de melhoria da gestdo; desenvolvimento do modelo de
exceléncia em gestdo publica, criando critérios e parametros para avaliacdo da
prestacdo de um servigo publico de qualidade (decreto 5.378, art.3°). A avaliacdo
das acfbes visava a melhoria da qualidade do servigo oferecido pelo ente, para isso
era necessario profissionais capacitados e com conhecimentos especificos, dando

ao usuario a percepcao da prestacao de um servico de qualidade (BRASIL, 2009).
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A partir do momento em que a instituicdo manifestasse o interesse em implementar
o Gespuplica, havia uma série de etapas a seguir. O gestor da instituicdo
interessada contatava com um nucleo setorial e recebia a visita de voluntarios que
faziam a sensibilizacdo, ou seja, esclareciam os objetivos, principios, fundamentos e
fases do programa ao administrador publico. Na primeira fase, o gestor era
convidado a responder um questionario (IAG - Instrumento de Avaliacdo de
Gespublica), em que se autoavaliava por meio de perguntas fundamentadas, com o
objetivo de promover uma reflexdo acerca do que poderia melhorar em sua gestao
para proporcionar maior qualidade dos servigos prestados aos usuarios. Por meio
dessa autoavaliacdo, 0 gestor e sua equipe procuravam encontrar respostas e
solucdes para melhorar o servi¢o prestado. As perguntas eram pautadas em critérios
de exceléncia em gestdo e essas indagacdes se tornavam praticas de

gerenciamento e elaboracéo de praticas de melhoria.

Durante a implementacdo do programa, ndo havia custos diretos para a instituicao
participante. A partir do momento em que uma organiza¢ao aderia ao programa, ela
se propunha a disponibilizar servidores para atuar como voluntarios, ocasionando,
assim, um custo indireto, pois a instituicdo cedia servidores, que poderiam estar
atuando em outras atividades, para apoiar a implementacdo e desenvolvimento do
Gespublica na organizacdo. Além disso, caso se diagnosticasse a necessidade de
elaboracdo de um plano de melhoria no &mbito da instituicdo, dependendo das
acOes a serem executadas, o 6rgdo poderia ter outros custos. No entanto, havia
diversas acoes, que visavam melhorias, que nao envolviam dispéndios de recursos
financeiros e contribuiam para aprimorar a relagdo entre o 6rgdo e 0S USUArios.
Também néo houve custos para os érgaos publicos ao receber grupo de voluntarios
gue faziam a sensibilizacdo, capacitacdo e execucdo da etapa inicial na instituicéo,

como a analise e investigacao sobre o estado atual da gestéo.

Além da mobilizacdo aos gestores publicos interessados na implementacdo do
programa, houve outras ferramentas de suporte, como a pesquisa de satisfacdo dos
usuarios e a Carta de Servigos, importante manual de procedimentos, obrigatorio
para servicos fins de atendimento direto ao cidaddo nas trés esferas
governamentais. Quando o programa nao era implementado por completo, ao

menos a Carta de Servicos deveria ser adotada. Os atributos da Carta de Servigos
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ao Usuario estao descritos na Lei 13.460/2017, conhecida como “Lei de Defesa dos

Usuarios Publicos”, instrumentos que serdo discutidos nos proximos topicos.
3.2 A Lei 13.460/2017 ou “lei de defesa dos usuarios do servigo publico”

A Lei 13.460, promulgada em 26 de junho de 2017, pelo presidente Michel Temer,
surgiu da necessidade do Estado criar normas que tratasse da participacado e dos
direitos dos usuarios na utilizacdo dos servicos publicos. Os artigos 37, 83° e 175, §
anico, incisos 2 e 4, da Constituicdo Federal de 1988, ja reforcavam a importancia
da criacdo desse regulamento. E possivel fazer uma analogia dessa legislacéo
nacional com o Cédigo de Defesa do Consumidor (lei 8.078/1990), por esse motivo a
norma também é conhecida como “Lei de Defesa ao Usuario do Servigo Publico”. O
Congresso Nacional péde detalhar e expandir esses direitos, conforme o setor do
servico publico que oferece a prestacdo de servico. Os principios legais
proporcionam cada vez mais direitos aos cidadaos na participagcdo na administracao

publica.

A Lei faz parte de uma nova geracdo de normativas legais, para que 0S usuarios
possam ansiar aquilo que anteriormente ndo eram atendidos: a prestacdo de um
servico publico com mais qualidade. A lei é sucinta, aplica-se a administracdo
publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
e trouxe importantes instrumentos que funcionam como uma rede de seguranca aos
usuarios, contendo normas basicas e essenciais que devem ser garantidas por
todos os prestadores de servigos publicos. A existéncia dessa norma nacional nao
impede que se criem leis estaduais e municipais para detalhar os mandamentos ou

para adaptar as normatizacdes a setores especificos de servigos publicos.

A normatizagao traz algumas importantes defini¢cdes, e alguns desses termos serao
citados com frequéncia neste trabalho. O usuario do servico publico € entendido
como a “pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico” (art. 2° 1); o servigco publico é a “atividade
administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacao,
exercida por 6rgao ou entidade da administracdo publica” (art. 2° 1I); a
administracdo publica é definida como “6rgdo ou entidade integrante da

administragao publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
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Federal, dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica” (art. 2°, lll) e; o
agente publico como “quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza

civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgao” (art. 2°, IV).

E perceptivel que a Lei vem evoluindo em relacéo a participacdo cidadd. Pode-se
enfatizar que a norma determina a adequacao do servico publico prestado nos trés
niveis de governo, ou seja, a Lei deve ser acatada pelos municipios, estados e
Unido, devendo ser observado os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia (art. 4°).
Ademais, os agentes publicos e prestadores de servicos publicos devem observar

outras diretrizes no atendimento ao usuario:

Art. 5° - O usuario de servico publico tem direito a adequada
prestacéo dos servi¢os, devendo os agentes publicos e prestadores
de servicos publicos observarem as seguintes diretrizes: | -
urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios; Il - presuncdo de boa-fé do usuario; Ill - atendimento por
ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo; IV -
adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes, restricdes e sancdes ndo previstas na legislacdo; V -
igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminacao; VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario; VIl - adog¢édo de
medidas visando a protecao, a salde e a seguranc¢a dos usuarios; 1X
- autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista
dos originais apresentados pelos usuarios, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida de autenticidade;
X - manutencdo de instalacbes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servigo e ao atendimento; Xl - eliminagéo
de formalidades e de exigéncias cujo custo econbmico ou social seja
superior ao risco envolvido; XII - observancia dos cédigos de ética ou
de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos; XIII -
aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos
e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condigbes para o compartilhamento das informagdes; XIV - utilizagédo
de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargbes e estrangeirismos; XV - vedagdo da exigéncia de nova prova
sobre fato ja comprovado em documentacao valida apresentada; XVI
— comunicagdo prévia ao consumidor de que O servigo sera
desligado em virtude de inadimplemento, bem como do dia a partir
do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante
horario comercial.
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Evidencia-se que os direitos dos usuarios sdo extensos, pois, além dos ja
elencados, o artigo 6° traz, ainda, direitos basicos do usuario, a saber:

| - participagdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos
servicos; Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacgdo; Il - acesso e
obtencdo de informacgBes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados (...); IV - protecdo de suas informacdes
pessoais (...); V - atuacdo integrada e sistémica na expedi¢cdo de
atestados, certidbes e documentos comprobatérios de regularidade
e; VI - obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais
de prestacdo do servico, assim como sua disponibilizacdo na
internet, especialmente sobre: a) horario de funcionamento das
unidades administrativas; b) servicos prestados pelo 6érgdo ou
entidade, sua localizacdo exata e a indicacdo do setor responsavel
pelo atendimento ao pulblico; c) acesso ao agente publico ou ao
orgdo encarregado de receber manifestacbes; d) situacdo da
tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado e; e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacéo
dos servigos, contendo informagfes para a compreensdo exata da
extensao do servico prestado (LEI 13.460, art. 6°).

Além da existéncia dos diversos instrumentos que garantem direitos aos usuarios, o
artigo 8° cita os deveres que devem ser observados por aqueles que almejam os
servigos prestados pelos municipios:
Sao deveres do usuario: | - utilizar adequadamente os servicos,
procedendo com urbanidade e boa-fé; Il - prestar as informacdes
pertinentes ao servico prestado quando solicitadas; Il - colaborar
para a adequada prestacdo do servico e; IV - preservar as condicdes

dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados os servigos
de que trata esta Lei. (LEI 13.460, art. 8°)

Ademais, todos os prestadores de servicos publicos devem disponibilizar aos
usuarios os seguintes instrumentos: quadro geral de servicos; carta de servicos ao
usuario; direito de manifestacdo; ouvidoria; conselho de usuarios e avaliacédo
continuada. Esses instrumentos deveriam ser regulamentados em cada poder e nos
diferentes niveis da federacdo. Como a lei é sucinta, possuindo apenas 25 artigos,
ndo ha um detalhamento operacional de todos esses instrumentos. Por isso a lei, em
diversos momentos, esclarece que cada poder e esfera governamental devem editar

normas proprias - que possam detalhar os instrumentos para que sejam efetivos.

O quadro geral de servigcos € o resumo dos servicos prestados pela entidade, sendo
necessario que, anualmente, o 6rgao divulgue um sucinto informativo especificando

todos os servicos prestados a sociedade e as autoridades administrativas envolvidas
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nesse processo. O quadro geral de servigos funciona como um mapa norteador de
todos os servicos prestados por determinada entidade estatal (lei 13.460, art. 3°).

3.3 Decreto 9.094/2017: simplificagcdo do atendimento prestado aos usuarios

Em 2017, o presidente Michel Temer revogou o Gespublica e colocou em vigor o
Decreto 9.094/2017, regulamento que normatiza a Lei 13.460. Essa nova norma
dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios, como: a
dispensa do reconhecimento de firma e autenticacdo de documentos - o CPF como
instrumento suficiente e substitutivo de outros documentos na apresentacdo de
dados do cidadao -, a instituicdo da Carta de Servicos ao Usuario e o formulario
“Simplifique!”, no qual os préprios usuarios identificam e sugerem melhorias nos

servicos publicos.

Segundo o Decreto, os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Federal que
necessitarem de documentos comprobatérios em relacdo a situacdo de usuarios,
atestados, certiddes e outros documentos, que se encontram nas bases de dados
oficiais da administracdo publica federal, deverédo obté-los diretamente no 6rgdo ou
entidade responséavel pela guarda das informacdes, ndo podendo exigi-los dos

usuarios dos servicos publicos (Decreto 9.094/2017, art. 2°).

Na hipotese da impossibilidade da obtencdo dos documentos pelos usuarios
diretamente nas instituicbes da esfera federal, a comprovacdo necessaria pode ser
realizada por meio de declaracdo escrita e assinada pelo usuéario requerente
(Decreto 9.094/2017, art. 3°). No caso de declaracfes falsas, 0 usuario esta sujeito
as sancdes administrativas, civis e penais. Antes dessa normatizacdo, a
administracdo publica ndo percebia o usuario como detentor de boa fé, pois o
requisitante do servico estatal é quem devia comprovar sua intencdo e a

autenticidade dos diversos documentos e formulérios exigidos pela administracao.

No artigo 5° o Decreto estabelece padrdes que devem ser seguidos para melhoria
da qualidade no atendimento ao usuario, como a gratuidade e padronizacdo dos
servicos prestados, além da vedacdo de recusa pelo oOrgao/entidade de

requerimentos.
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Outro importante mecanismo, que visa a melhoria dos servicos publicos,
estabelecido pelo decreto, € o “Simplifique!”, uma ferramenta que objetiva auferir
sugestbes dos usuarios que visem melhorar o atendimento de suas demandas.
Desse modo, torna-se possivel a obtencdo de solu¢des que fagcam sentido para a
administracdo e que sejam viaveis de serem implementadas. Para efetiva
contribuicdo por meio dessa ferramenta, os sites deveriam oferecer controles das
ideias postadas pelos cidadaos, havendo uma politica de uso, disponibilizando icone
para denuncia de conteddos que ndo atendam aos seus propositos. Assim, nesse
ambiente, os usuarios devem interagir de modo controlado. Isso evitaria insercao de
comentarios que nao contribuam para o proposito da ferramenta, criando um

ambiente mais seguro e propicio para efetiva participacdo dos usuarios.

Apesar dos avangos, o Decreto 9.094/2017 restringiu suas acdes somente a
administracdo publica federal. Ao contrario dessa esfera governamental, diversos
Estados e municipios ndo estabeleceram um instrumento de normatizacdo da Lei
13.460/2017.
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4 ESTUDO DE CASO: MUNICIPIO DE PALMAS

Neste capitulo foram analisados os dados disponiveis no site oficial da Prefeitura
Municipal de Palmas, adepta a revogada Gespublica. Foi auferida a presenca ou
auséncia dos seguintes mecanismos: Carta de Servicos ao Usuario; conselho de
usuarios; ouvidoria; canal de manifestacdo dos usuarios, avaliagdo continua de
satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados; simplificacdo do atendimento
aos usudrios e utilizacdo de ferramentas disponibilizadas no Decreto 9.094/2017.

Antes da escolha do municipio para realizacdo deste estudo, foram enviadas
solicitac6es de acesso a informacdes, acerca da adesdo ao Gespublica, a 7 entes
localizados no estado de Minas Gerais. Diante destes, tivemos retorno de 5. No
entanto, os retornos foram no sentido de justificar a inexisténcia das informacdes,
dados e documentos requisitados apoés transicdo de mandatos municipais. Foram
realizadas novas tentativas de contato em 19 prefeituras municipais localizadas em
outros estados do pais, mas também sem retornos favoraveis para o
desenvolvimento da pesquisa. A escolha de Palmas, ao fim e ao cabo, se deu
devido a disponibilidade de informacdes no site mantido pela Prefeitura Municipal
(https://www.palmas.to.gov.br/). Iniciaremos a abordagem pelos aspectos gerais do

municipio em estudo.
4.1 Aspectos gerais

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), planejada para
abrigar a capital do estado do Tocantins, Palmas foi criada em 20 de maio de 1989 e
instalada em 1° de janeiro de 1990, ap6s a transferéncia da capital provisoéria,
Miracema. O municipio é constituido por 3 distritos: Palmas, Butirana e Taquarussu
do Porto e tem uma populacédo estimada de 313.349 habitantes (2021), distribuida
numa area de 2.227,329 km2, com densidade demografica de 140 habitantes por
km2. Com 43,9% da populacédo ocupada, o salario médio mensal dos trabalhadores
formais sdo de 4 salarios minimos (dados de 2019) e a renda per capita em 2019
era de R$ 34.933,66. Apresentava 67.6% de domicilios com esgotamento sanitario
adequado, 79.9% de domicilios urbanos em vias publicas com arborizacdo e 31.3%
de domicilios urbanos em vias publicas com urbanizacdo adequada (presenca de

bueiro, calcada, pavimentacdo e meio-fio). A capital contabilizava 98
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estabelecimentos de ensino fundamental e 35 escolas de ensino médio (2020); 98%
das criancas e adolescentes entre 6 e 14 anos de idade estudavam (2010). A cidade
conta com 90 estabelecimentos de saude vinculados ao SUS (Sistema unico de
Saude). O indice de Desenvolvimento Humano (IDHM) se encontrava em 0,788,

acima da média nacional (2010).
4.2 Implementacgéo do Gespublica

No estado do Tocantins, o Gespublica foi operacionalizado pelo 22° Batalhdo de
Infantaria do Exército, pois instdncias mais qualificadas tecnicamente qualificavam
0s menos preparados. Na manhd do dia 24 de junho de 2009, o entdo prefeito
municipal de Palmas, Raul de Jesus Lustosa Filho (mandato de 2005 a 2012),
assinou o termo de adesdo ao Programa Nacional de Gestdo Pdublica e
Desburocratizagdo. Sobre o programa, Raul Filho afirmou a época: “Nossa intengéo
€ tornar o dialogo cada vez mais aberto entre a gestdo municipal e a populacgéo,
para atender demandas e priorizar a aplicacdo de recursos” (Prefeitura de Palmas,
2009). Além do chefe do poder executivo municipal, esteve presente no evento o
gerente da Rede Nacional do Gespublica, Valmir Dantas, representando o Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo; o comandante do 22° Batalh&o de Infantaria
de Palmas, Tenente-Coronel Miguel Angelo Campagnac Rabello e o secretario
municipal de planejamento e Gestdo, Tadeu Zerbine. Durante o evento, o prefeito
Raul Filho salientou a prioridade de sua gestdo em superar entraves burocraticos
dos servicos publicos e a necessidade de levar o cidaddo ao ambito da
administracdo municipal, com o intuito de satisfazer seus anseios. O chefe do poder
executivo municipal discursou durante o evento: "Nao podemos mais aceitar o
engessamento da administracao pela burocracia. Nosso patrao € o povo, é para ele
gue temos que dar o nosso melhor" (Prefeitura de Palmas, 2009).

Por meio da diretoria de Tecnologia da Informacéo, a Secretaria de Planejamento e
Gestao ficou encarregada pela execucdo do Gespublica. Em 4 de setembro de
2009, no auditorio do 22° Batalhdo de Infantaria, foi realizada a primeira oficina para
capacitacdo com intuito de implementar o programa. O treinamento durou quatro
dias e contou com a participacao de equipes das secretarias municipais de Governo,
Agricultura, Ouvidoria e Planejamento e Gestdo, além do anfitrido e

operacionalizador do programa. Em 7 de outubro de 2009, a Secretaria Municipal de
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Planejamento e Gestdo promoveu um Seminario de Gestdo com servidores de todas
as diretorias da pasta. No més de novembro do mesmo ano, ocorreu novo encontro
que visou facilitar a autoavaliacdo da secretaria no Gespublica. No dia 12 de
novembro de 2009, durante o evento denominado “| Ciclo de Palestras da Prefeitura
de Palmas” com o tema “Servidores Conhecendo o Municipio de Palmas”, Alcidio
Roberto Fernandes, presidente do Comité do Gespublica, ministrou palestra
abordando a implementacdo do programa na Secretaria Municipal de Planejamento,

Orcamento e Gestao.

No dia 18 de junho de 2013, o Fundo Municipal de Desenvolvimento da Economia
Popular e Solidaria do Municipio de Palmas - fundado em 2005 e conhecido como
“Banco do Povo” — aderiu ao Gespublica, sendo o primeiro 6rgdo municipal a fazé-lo.
A instituicdo é vinculada a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia e
Emprego. O termo de compromisso foi assinado pelo prefeito de Palmas Carlos
Henrique Franco Amastha (mandato de 2013 a 2018) e pelo diretor do banco,
Valdemar do Carmo Pereira. Durante a solenidade, o chefe do poder executivo
municipal enfatizou vantagens da adeséo ao programa:

A busca pela qualidade na administracdo municipal sé comecou.

Estamos firmes nesse propésito de alcancar um novo patamar nos

servigos oferecidos e, com a colaboracdo de todos os envolvidos, a

populacdo palmense sera a grande vitoriosa. (PREFEITURA DE
PALMAS, 2013).

O diretor do Banco do Povo explicitou os motivos pelos quais a instituicdo aderiu ao
programa:
Trabalhamos com expectativas e sonhos das pessoas e temos que
oferecer servico de exceléncia. Por isso, decidimos aderir ao
programa e temos um grande apoio que sdo os servidores que

entenderam o que é o Gespublica e estdo dispostos a atuar para nos
tornarmos referéncia. (PREFEITURA DE PALMAS, 2013)

Nessa ocasido, o secretario de Transparéncia e Controle Interno, Jodo Lira Braga,
destacou a intencdo de estender o programa as demais pastas e orgdos da
administracdo municipal. J& Francisco Viana, economista e coordenador municipal
do Gespublica, enfatizou o envolvimento dos servidores e a aplicacdo de
ferramentas para modernizagdo dos processos. O evento foi antecedido pela

primeira sensibilizacdo aos servidores para o programa, ocorrida no dia 4 de junho
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de 2013. O curso para apresentacdo do programa foi organizado e ministrado pela
Secretaria Municipal de Planejamento e Gestdo. Jodo Lyra Junior, secretério de
Transparéncia e Controle Interno, atuou como facilitador no processo, exercendo a
funcdo de condutor da capacitacdo. O diretor de Inclusdo Social e Produtiva da
instituicdo elegeu um representante de cada setor para compor a comissao do
Gespublica no banco. Posteriormente, os servidores passaram por outras

capacitacoes realizadas pela Escola de Gestao do municipio.

O que se pode perceber nesta sec¢édo € que o processo de adesao e implementagéo
do Programa no Municipio foi um processo que contou com publicidade e ampla
divulgacdo, bem como preparacdo interna para informacdo e treinamento dos

proprios servidores, de modo a buscar adesado destes aos seus objetivos.
4.2.1 A Carta de Servigos ao Cidadao

A Carta de Servicos apresentou-se como um “instrumento que tem por intuito
reforcar a orientacdo ao cidadéo ao estabelecer os compromissos das organizacoes
junto a ele, bem como ao permitir a sua participacdo na gestdo” (PARREIRA,
SCHMITT, SOUZA, 2016, p.91). Funcionou como uma espécie de baliza que
indicava quais as obrigacdes que as instituicdes teriam em relagdo aos servigos
prestados. Cada ente deveria regulamentar a construcdo da sua Carta e esse
conjunto de documentos necessitaria de conter informacgdes precisas sobre todos os
servicos oferecidos, as condicdbes de acesso, as etapas e as formas de
processamento das solicitagcdes, o prazo maximo para solu¢cdo das demandas e
horarios de atendimento. Ademais, deveriam constar na Carta procedimentos para
sugestdes e reclamacdes, além da previsdo para realizagcdo de pesquisas de
satisfacdo junto aos usuarios (Ministério do Planejamento Orcamento e Gestao,

2009).

Enfim, a Carta de Servicos precisaria constar todas as atividades que a instituicao
desenvolvesse e oferecesse ao usuario, com todas as orientacdes essenciais para
gue o usuario pudesse usufruir do servi¢o publico e soubesse o que poderia esperar
da instituicdo; enfim, como um manual que estipula como o servico deve ser
prestado. Quando acessado via site, configurar-se-ia como um grande sistema

eletrbnico, apresentando detalhamento acerca do leque de servicos que
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determinada administracdo publica desempenha. A Lei 13.460/2017 elenca as

funcdes do documento:

81° - A Carta de Servigcos ao Usuério tem por objetivo informar ao
usuario sobre os servicos prestados pelo érgdo ou entidade e seus
compromissos e padrfes de qualidade de atendimento publico. §2° -
A Carta de Servicos ao usuério devera trazer informagdes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informacgfes relacionados a: 1) servicos
oferecidos; IlI) requisitos, documentos, formas e informacbes
necessarias para acessar ao servigo; lll) principais etapas para
processamento do servico; 1V) principais etapas para processamento
do servico; V) previsdo do prazo maximo para prestacao do servico;
VI) forma de prestagcdo do servico , e V) locais e formas para o
usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do
servigo. 83° - Além das informagfes descritas no paragrafo 2, a Carta
de Servigos ao Usuério devera detalhar os compromissos e padrdes
de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos: 1) prioridades de atendimento; Il) previsdo de tempo de
espera para atendimento; Ill) mecanismos de comunicagdo com 0s
usuarios; 1V) procedimentos para receber e responder as
manifestacdes dos usuarios; e V) mecanismos de consulta, por parte
dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de
eventual manifestacdo. 84° - A carta de servigcos ao usuario sera
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacéo,
mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na
internet. 85° - Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
governo dispora sobre a operacionalizacdo da Carta de Servicos ao
Usuério. (LEI 13.460)

Com essa ferramenta, a expectativa do cidadao tenderia a ser atendida, pois a Carta
faria com que o usuério aguardasse por um servico compativel com sua descricéo e,
ainda, melhoraria a comunicacéo entre a instancia publica e o cidaddo. A carta deve
ter uma verséo fisica e obrigatoriamente um formato eletrénico, que deveria ser
disponibilizada em seus sitios na internet. E comum estados e municipios criarem
uma plataforma com todos os servicos detalhados. Segundo o Ministério de
Planejamento Orcamento e Gestdo (MPOG, 2009), a adequada divulgacédo da Carta
incentivaria a melhoria da qualidade de atendimento. Como h& estabelecimento de
padrées na prestacdo dos servicos, 0 instrumento possibilitaria o controle de
resultados por meio da comparagdo entre o servico divulgado e o que foi

efetivamente entregue pela instituicdo publica.

Além disso, o usuario teria a possibilidade de comparar o servigo utilizado com
outras organizacdes que prestam funcdes similares, e esses parametros permitem
cobrancas por melhorias no atendimento (PARREIRA, SCHMITT e SOUZA, 2016).
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Falco (2000) destaca a importancia do instrumento ser divulgado da forma correta,
de modo que sejam reduzidos os riscos de informagOes desencontradas que
possam confundir o usuario no acesso ao servico prestado pelas instituicdes. A
Carta também estimularia a participacdo do cidaddo e contribuiria para que as
instituicbes publicas se adaptassem as necessidades dos usuarios dos servigcos
publicos prestados (CORDOBA, 2000).

Assim, a Carta de Servicos ao Usuario ofereceria aos cidaddos ferramentas
necessarias para monitorar e controlar as atividades publicas, apresentando-se
como um importante mecanismo de regulamentacdo e coordenacdo das atividades
das organizacdes estatais, visando ao fornecimento de servicos mais coerentes com
as expectativas dos cidadaos (PARREIRA, SCHMITT e SOUZA, 2016).

No sitio eletrdbnico do municipio de Palmas ndo havia a presenca da mencionada
Carta de Servigos ao Usuario. O site disponibilizou o icone “servigos” (imagem 1), no
qual é possivel obter instru¢cdes ou acesso para realizar as seguintes reivindicacoes:
segunda via do documento de arrecadacdo municipal, alvards de construcéo,
funcionamento, sanitario; certiddo de conclusdo de obras; habite-se de imoveis;
autenticacdo de documentos; consultas a processos; acesso a atas de registro de
precos; autuacdo de infracdo e consultas de multas; banco de leis, que permite
consulta a todas as leis municipais; boletim diario epidemiolégico do Covid-19;
cadastro e consulta de CCP (Codigo de Cadastro de Pessoa) online; emissao de
carné de IPTU (Imposto Predial e Territorial Urbano); Cartdo do Estudante;
castracdo e doacdo de animais; certiddo de decadéncia para imoveis; certiddo de
lancamento do IPTU; certiddo de quitacdo de quitacdo de DAM (Documento de
Arrecadacdo Municipal); certiddo de situacdo fiscal; certiddo negativa de imovel,
certiddo negativa de débitos municipais (CND); formulario de compensacédo de
débitos tributarios; consulta ao Cédigo de Cadastro de Imoével (CCI); consulta a
processos; acesso a editais de licitagdes; extrato da situagdo do imovel quanto sua
regularidade; estrato da situacéo tributaria por pessoa; Formulario de Informacgdes
Cadastrais (FIC); acesso aos Sistemas de InformacOes Geograficas de Palmas;
horéario de expediente dos orgaos da prefeitura no contexto da pandemia COVID-19;
acesso ao licenciamento anual de empresas e ISS (Imposto Sobre Servigos), TLF

(Taxa de Licenca de Funcionamento) e TLS (Taxa de Licenca Sanitaria) para
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trabalhadores autbnomos; lista de contatos eletronicos e telefonicos das unidades
educacionais; cadastro para obtencdo de microcrédito no Banco do Povo; cadastro
de notas fiscais eletrbnicas por prestadores de servicos; cadastro e acesso ao
programa de incentivo a emissdo de notas fiscais; acesso a pagina oficial de
informagao das agbes de vigilancia na pandemia COVID-19; acesso ao REFIS
(Programa de Recuperacéo Fiscal); emisséo e impressdo de DAM e validacao de

documentos.

A opcdo “horario de expediente dos orgaos da prefeitura” apresentava algumas
caracteristicas e exigéncias da Carta de Servicos ao Usuario, como: disponibilizacéo
de informacdes acerca dos servicos oferecidos; requisitos, documentos, formas e
informacdes necessarias para acessar aos servicos; as condicdes de acesso; as
principais etapas para processamento dos servigos; forma de prestacdo dos
servicos; mecanismos de comunicagdo com o0s usuarios (contatos telefénicos,
enderecos eletronicos e fisicos, quanto aos servicos que nao poderiam dispensar o
atendimento presencial no contexto da pandemia COVID-19); procedimentos para
receber e responder as manifestacfes dos usuarios. Na maior parte dos icones de
servicos havia mecanismos de consultas acerca do andamento do servico solicitado
e de eventual manifestacédo de resposta da administracdo publica quanto a demanda

do usuario.

Figura 1- icone ”Servicos” do portal da Prefeitura Municipal de Palmas
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Fonte: https://www.Palmas.to.gov.br/portal/servicos/ (acesso em 29/1/2022)

Servigos

Flltrar sevigos


https://www.palmas.to.gov.br/portal/servicos/

37

No entanto, as seguintes exigéncias, que deveriam constar numa Carta de Servigos
ao Usuario, ndo estavam presentes nas descricfes da op¢ao “horario de expediente
dos 6rgaos da prefeitura” e demais servigcos exibidos na péagina virtual da entidade:
previsdo do prazo maximo para prestacdo do servico, detalhamento dos
compromissos e padroes de qualidade do atendimento; prioridades e previsdo de
tempo de espera para atendimento. Também ndo havia, nessa opcéo,
procedimentos para sugestdes e reclamacdes, além da previsdo para realizacdo de

pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios.

Dessa forma, em que pese a implementacdo da Carta de Servicos ao Cidadao e das
diretrizes estabelecidas para dar transparéncia aos cidadaos sobre seus direitos e
sobre o funcionamento dos servigos, percebe-se, nesta secéo, que a implementacéo
da ferramenta foi parcial, ndo havendo nem mesmo mencdo a denominacdo do

instrumento estabelecido pelo extinto Decreto ou pela Lei 13.460/2017.

4.3 Implementacao da Lei 13.460/2017

4.3.1 Conselho dos usuarios

Nas ultimas décadas, agéncias internacionais, objetivando o desenvolvimento de
paises subdesenvolvidos em progresso econdémico, recomendam a promoc¢do da
autossustentacao econdmica e a participacdo comunitaria na administracao publica
em paises periféricos (CORTES, 2002). A partir dos anos 1980, alguns setores da
administracdo publica brasileira tém apresentado abertura a representacdo de
interesses da sociedade (CORTES, 2002); um desses mecanismos representativos
sdo os conselhos de usuarios. Na década de 1990, a participacao da sociedade na
gestao publica ampliou:
A experiéncia brasileira (a partir de 1990) tem mostrado que a
participagdo social na gestdo das politicas puablicas vem se
ampliando desde a formalizacdo dos conselhos gestores de politicas
publicas, a instituicdo dos fundos orcamentarios e a elaboracdo dos
planos na atencdo local. Essas politicas sado reconhecidas como
instrumentos necessarios que fortalecem o0 processo de
descentralizacdo para assegurar os interesses da grande maioria da
populacdo. (COLLISELLI, COMERLATTO, KLEBA, MATIELLO E
RENK, 2007, p.266)
Os conselhos de usuarios sao instancias consultivas que oferecem a sociedade a

possibilidade de exercer uma nova forma de participacdo direta na avaliagdo e
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melhoria dos servi¢cos publicos. H& previsdo legal para a criacdo do conselho dos
usuérios no artigo 18 da Lei 13.460/2017, esse fato demonstra evolugdo nas
normatizacoes que tratam da participacdo cidadd na administracdo publica. A
criacdo dos conselhos objetivou proporcionar voz ativa a sociedade no ambito do
servigo publico. Os conselhos permitem que os usuarios sejam ouvidos e contribua
para que o servigo prestado seja melhorado. Assim, nesse processo:

(...) a democracia, a autonomia e a participacdo, redefinem as

relacbes de poder e a acdo compartilhada do Estado e da sociedade

civil na provisdo de bens e servicos que atendam as necessidades
humanas basicas. (STEIN, 1997)

No movimento de democratizacdo e participacdo, a descentralizacdo permitiu a
transferéncia de poder dos niveis centrais para os periféricos por meio da criacéao
dessas novas instancias de poder, que tiveram como intuito tornar o aparelho estatal
mais agil e eficaz (JUNQUEIRA, 2004).

As relagdes entre Estado e sociedade determinam transformacgdes na cultura das
instituicdes publicas e de seus agentes nas capacidades propositivas (COLLISELLI,
COMERLATTO, KLEBA, MATIELLO E RENK, 2007). A participacdo dos usuarios,
no acompanhamento da prestacdo de servigos publicos, pode ocorrer por meio dos
conselhos dos usuarios, que exercem funcédo de 6rgdo consultivo. Os conselhos
exercem importantes fun¢des, pois acompanham os servicos publicos; participam do
processo de avaliagcdo dos servicos; propdem melhorias na prestacdo de servicos;
auxiliam na definicho de diretrizes de atendimento no servigo; monitoram e
fiscalizam a atuacéo da ouvidoria (Lei 13.460/2017, art.18, 8§ Unico). Percebe-se que,
nesse processo, 0S usuarios configuram-se como elemento central das atencoes,
pois:

(...) a gestédo social tem, com a sociedade e com os cidadaos, o

compromisso de assegurar, por meio das politicas e programas

publicos, o acesso efetivo a bens, servicos e riquezas da sociedade.

Por isso mesmo, precisa ser estratégica e consequente.
(CARVALHO, 1999, p.15)

Assim, solucdes sao oferecidas pelos conselhos para que as demandas e
expectativas dos usuarios possam ser atendidas. Os conselhos podem analisar as
manifestacdes, sejam elas reclamacdes, denuncias ou elogios, 0 que constitui um

importante passo na representacdo do interesse da sociedade em relagcdo aos
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servicos prestados pelo poder publico. Desse modo, os conselhos correspondem
instancias em que a representatividade, tanto do poder publico quanto do cidadéo,
deve acontecer, para que possa identificar quais sdo as oportunidades de
aperfeicoamento da qualidade do servico que é prestado pelo 6rgao publico. Além
de proporcionar um ordenamento para a vocalizacdo do cidaddo, também
estabelece conexdes entre gestores publicos e usuarios. Ademais, os conselhos
podem contribuir para melhorar a imagem dos servi¢cos estatais na perspectiva dos

cidadaos.

Os conselhos sdo formados por usuarios que se voluntariam para serem avaliadores
de servicos publicos. E necesséario que o conselho seja diverso em sua composicao,
abrangendo as mais variadas categorias, pois seus membros devem representar 0s
grupos de usuarios. Deve existir transparéncia no processo de escolha dos
representantes, os membros do conselho séo eleitos em processo aberto ao publico
e diferenciado por tipo de usuario. Os conselheiros séo eleitos pelos usuarios,
podendo votar ndo apenas cidaddos, mas também dérgdos ou entidades
representativas destes.

Os conselhos realizam reunides periddicas para tratar de demandas trazidas pelos
usuarios, acerca de servicos oferecidos pelas instituicdbes. As demandas e 0s
problemas podem ser apresentados pelos préprios conselhos as instituicoes
publicas. A ideia é democratizar o acesso dos usuarios as analises, para que

eventuais falhas e irregularidades sejam solucionadas internamente.

E importante engajar os usuarios, pois quanto maior o quantitativo de conselheiros,
maior a quantidade das observacdes e informacdes obtidas sobre provaveis
vulnerabilidades nos servigos publicos oferecidos. Com mais conselheiros atuantes,
as prefeituras podem ganhar em propostas, auferindo e fornecendo mais
informacdes Uteis ao gestor. Conselhos maiores e mais engajados tendem a ter
mais dados, apresentam maior representacdo e solucdes para melhoria e

aperfeicoamento dos servi¢os publicos prestados.

Nesse processo de engajamento, € preciso considerar o acesso as plataformas
digitais. A utilizacdo de plataformas virtuais, como o portal eletrébnico da prefeitura

analisada, ndo devem impedir que essas entidades utilizem outros meios para
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auferir a percepcgdo dos usuarios que nao estejam digitalmente incluidos, ou seja,
pessoas que nao tenham condi¢des técnicas e financeiras de interagir no ambiente
virtual. Pesquisa do Banco Interamericano de Desenvolvimento (2021) indica que
consideravel quantitativo de usuarios de servicos estatais ndo acessam a plataforma
digital de instituicdo publica. Assim, as plataformas devem ser criadas para que 0s

usuarios tenham condi¢des de acesso, engajamento e interacdo no ambito dela.

H&a cerca de 20 conselhos ativos em Palmas — a maior parte desses surgiu em
decorréncia de normatiza¢cfes especificas anteriores a Lei 13.460/2017 - dentre eles
estdo os que atuam na educacdo (acompanhamento da aquisicio da merenda
escolar), na saude (acompanhamento da compra de medicamentos e ofertas de
servigos de saude) e nos direitos humanos das mulheres, dos idosos, das criancas e
dos adolescentes. Essas instancias sao integradas por representantes da sociedade
civil e representantes do poder publico, em quantitativo equanime. Podemos citar o
Conselho Municipal das Associacfes de Moradores e Entidades Comunitarias de
Palmas (Comam), que fiscaliza as atividades desenvolvidas pelas associa¢des
comunitarias de Palmas e representa estas entidades em conselhos municipais de
politicas publicas; o Conselho de Inovacdo e Desenvolvimento Econémico (Cidep),
integrado por quatro secretarias municipais e dezesseis entidades da iniciativa
privada que gerencia e cria projetos com o intuito de desenvolver economicamente o
municipio; o Conselho Municipal de Meio Ambiente (CMA), no qual os membros séao
renovados anualmente; o Conselho Municipal de Educacdo, que delibera sobre
regimentos das escolas, calendario escolar, aquisicdo de materiais e documentos da
secretaria de educacgéo; o Conselho Municipal de Assisténcia Social; o Conselho
Municipal de Seguranga Alimentar e Nutricional; o Conselho Municipal de Direitos
Humanos; o Conselho Municipal dos direitos da Mulher; o Conselho Municipal dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia; o Conselho Municipal dos Direitos da Pessoa
Idosa; o Conselho Municipal de Promocédo da lIgualdade Racial; o Conselho
Municipal dos Direitos da Crianca e do Adolescente; o Conselho Municipal sobre
Alcool e outras Drogas; o Conselho Municipal de Desenvolvimento Urbano; o
Conselho Municipal de Habitagdo e Interesse Social; o Conselho Municipal de
Saude; o Conselho Municipal de Desenvolvimento da Economia Solidaria; o
Conselho Municipal de Politicas Culturais de Palmas (CMPC); o Conselho Municipal
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de Acessibilidade, Mobilidade, Transito e Transporte (CMAMTT) e o Conselho
Municipal da Juventude (Comjuv).

Percebe-se, nesta secédo, que diversos segmentos da sociedade palmense estavam
representados por meio dos conselhos. Essas instancias foram implementadas e
exerciam suas fungdes enquanto espacos consultivos que ofereciam a sociedade a
possibilidade de participar diretamente na avaliagcdo e melhoria dos servigos publicos
disponibilizados pelo municipio.

4.3.2 Quvidoria

As ouvidorias sdo “6rgaos cuja funcdo principal € ouvir a manifestacdo acerca dos
servicos prestados, intervindo na relagdo entre o usuario e a administracdo publica”
(PEIXOTO, MARSIGLIA, MORRONE, 2013, p.787). Lyra (2004) define ouvidorias
como instrumentos que visam a concretizacdo dos principios constitucionais que
regem a administracdo publica - legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia -, elas induzem mudancas, reparam danos aos usuarios e
fornecem acesso a administracdo, promovendo a democracia. Além das atribuicdes
mencionadas, a ouvidoria publica estabelece vinculo entre a administracédo publica e
0 seu publico, atuando como mediador entre o Estado e a sociedade, ndo se
apresentando apenas como um canal inerte entre o cidadédo e o ente estatal, mas
atuando diretamente em defesa dos direitos humanos, da promocédo da ética e da
inclusdo social (CARDOSO, 2010). A Lei 13.460/2017, em seu artigo 13, enumera

as funcdes das ouvidorias:

As ouvidorias terdo atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento: I) promover a participagdo do usuério
na administracdo publica, em cooperacdo com outras entidades de
defesa do usuario; Il) acompanhar a prestacao dos servicos, visando
a garantir a sua efetividade; Ill) propor aperfeicoamento na prestacao
de servicos; 1V) auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta
lei; V) propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacbes desta; VI) receber,
analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo
das manifestagbes de usuario perante 6rgdo ou entidade a qual se
vincula e; VII) promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre
usuario e o 6rgao ou entidade publica sem prejuizo de outros érgaos
competentes. (LEI 13.460/2017, art. 13)
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A ouvidoria publica se distingue da privada em alguns aspectos, esta possuli
caracteristica clientelista, pois apoia o reclamante até um limite que ndo coloque em
risco a maximizacao dos lucros da empresa; aquela procura fomentar a extenséao da
cidadania e da gestdo em que o cidaddo realmente participe (PEIXOTO,
MARSIGLIA, MORRONE, 2013).

As ouvidorias publicas se tornaram uma realidade no Brasil apds a Constituicdo de
1988, havendo, em 2010, um total de 1.043 instituicdes, sendo 255 localizadas em
municipios (CARDOSO, 2010). A Carta Magna previu essa forma de comunicagéo
entre o usuario e a administracdo publica. As ouvidorias ganharam for¢ca como
importantes instrumentos que, além de promover a inclusao social por democratizar
0 acesso dos cidaddos a administracdo publica, contribuem para ampliacdo da
cidadania, uma vez que oferece a sociedade espaco para controle social dos
servicos prestados pelas instituicbes. A consequéncia € a expansao da fiscalizacéo
social sobre as acdes dos municipios, proporcionando a construcdo do bem comum
(CARDOSO, 2010). Ademais, a ouvidora exerce a fungcdo de coordenadora dos
conselhos de usuérios, topico discutido no subcapitulo anterior. Instituindo a
necessidade da ouvidoria em todas as instancias estatais, a Lei 13.460/2017
fortaleceu a disseminacdo do direito de participacdo na esfera publica. A referida lei
nao trata apenas de poderes da ouvidoria, a norma exige que a ouvidoria também
observe algumas exigéncias, como a elaboracdo de relatério anual com a analise de
todas as manifestacdes recebidas dos usuarios, registrando todas as indicacdes de

providéncias para dirimir os problemas.

O ouvidor é um agente publico que exerce funcédo de controle interno, mas nao se
encontra imune aos demais Orgdos de controle internos e externos. Além de
mecanismos de controles internos, o ouvidor esta sujeito ao controle do conselho de
usuarios e de outras instituicdes fiscalizadoras, como tribunais de contas e camaras
legislativas municipais. O ouvidor pode realizar conciliagdo e mediagdo na relagéao
do usuario com o prestador do servigo. O ouvidor possui a competéncia de solicitar
informacgdes a todos os agentes publicos que estejam envolvidos na prestacdo de

Servigos.

Devido sua condicdo de influenciadora na melhoria da prestacdo de servigcos

publicos, as ouvidorias apresentam um ambiente privilegiado, que promove a
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inclusdo social, fomentando igualdades de oportunidades, pois o cidadédo passa a
ser ouvido no @mbito da administracéo publica (CARDOSO 2010). Assim, municipios
que oferecem esse servico aos usuarios, da a ele voz para reclamar, denunciar
irregularidades, elogiar, entre outras solicitagcdes que satisfacam seus interesses e
anseios. A importancia funcional das ouvidorias para a democracia, a participacéo

social e suas consequéncias foram relatadas por Cardoso:

(...) a sociedade vem procurando ampliar os instrumentos de
participacdo para fazer-se presente na constru¢do e particdo de um
ambiente social mais democratico. Um dos caminhos dessa particdo
€ a melhoria das relagcdes entre a administracdo publica e os
cidadédos, na qual a ouvidoria publica tem importante papel. Os novos
instrumentos de participagdo cidadd permitirdo a ampliagdo da
inclusdo social, construindo, assim, os alicerces da democracia
participativa. (CARDOSO, 2010, p.10)

Se forem efetivas, as acbes das ouvidorias proporcionam varios beneficios a
sociedade, alcancando a satisfacdo dos anseios dos cidadaos, “efetividade aqui
entendida como a capacidade de intervir e mudar a realidade social” (CARDOSO
2010, p.21). Além disso, € preciso considerar que para promocdo dessa efetividade
€ imprescindivel a autonomia das ouvidorias e dos ouvidores, pois 0s beneficios
democraticos desses mecanismos sao resultados da independéncia que eles tém

para desempenharem suas funcdes. Cardoso pondera acerca dessa necessidade:

Sem autonomia a ouvidoria ndo se transforma em instrumento de
mudancga. Limita-se a eficacia da participacdo do usuario dos
servicos publicos na administragdo e, consequentemente, a
cidadania. Nao se contribui com o fortalecimento da democracia, que
evita que a ética deixe de ser esvoagante e sem pouso. Sem
autonomia ndo ha ouvidoria. A questao da autonomia esta presente
em todo o forum que se propde a discutir a ouvidoria publica no
Brasil. A autonomia do ouvidor é tema sensivel e relevante, tendo em
vista que a relacdo de poder entre o ouvidor e o titular da instituicdo
gue esse fiscaliza é fator critico de sucesso para suas atribuicoes.
Por fim, para que as ouvidorias publicas no Brasil se tornem l6cus
privilegiado de exercicio da cidadania e consequente controle do
Estado pela sociedade, ha que se garantir a ampliacdo da autonomia
as atividades do ouvidor. (CARDOSO 2010, pp.24-26)

Na manha do dia 5 de fevereiro de 2009, a Prefeitura de Palmas langou novas
ferramentas de interacdo do cidaddo com o municipio. Com intuito de disponibilizar
canais diretos de participacdo com a administracdo, foi apresentada a Ouvidoria

Geral do municipio. O novo mecanismo permitiu ao usuario dos servigos publicos
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municipal sugerir, denunciar e cobrar respostas do poder publico. Ao receber as
solicitacdes, a equipe de servidores da Ouvidoria oficializa a requisicdo e
encaminha-as ao setor responsavel para atendimento das demandas, com prazo

pré-determinado para as respostas.

O icone para acesso a Ouvidoria estava visivel e posicionado na parte superior do
portal eletrénico da Prefeitura de Palmas. Quando acessado, além da visualizagédo
da descricao do servico, instrugdes para acesso e acompanhamento das respostas
relativas a manifestacfes ja realizadas, havia possibilidade do usuario verificar as
competéncias da’ ouvidoria, os deveres da instancia e de todos os servidores que

exercem atividades ou fun¢des no érgao.

Figura 2 — licone ”Ouvidoria” do portal da Prefeitura Municipal de Palmas
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Fonte: http://ouvidoria.Palmas.to.gov.br/ouvidoria/ (acesso em 30/1/2022)
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As prerrogativas do ouvidor geral também foram apresentadas. Entre as
prerrogativas do ouvidor estava o compromisso de exercer suas fungbes com
independéncia e autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria, visando
garantir os direitos do cidadao-usuario do servico publico; esse atributo € importante
para o cumprimento de seu trabalho com autonomia em relagdo a influéncias
externas (CARDOSO 2010, pp.24-26). Caso 0s usuarios necessitassem de sanar
duvidas ou expor sugestbes (figura 2), estavam disponiveis contatos telefénicos,
endereco eletrénico e horarios de funcionamento do servico. Em consonancia com a
legislacdo, relatério anual com a analise quantitativa e segmentada, de todas as
manifestacdes recebidas dos usuarios pela ouvidoria, estava disponivel para acesso

e visualizacdo, por meio de gréaficos, no portal (figura 3).

Aqui, portanto, no que se refere a ouvidoria, observa-se que o ente municipal
cumpriu a normatizagéo. A Prefeitura disponibilizava, em seu site, a ferramenta que
permitia ouvir a manifestacdo do usudrio acerca dos servigos prestados. Além de
estabelecer vinculo entre a administracdo municipal e seu publico, atuando como

mediador entre a entidade estatal e a sociedade.
4.3.3 Manifestacdo dos usuarios

Quando os servicos publicos prestados ndo atender as suas necessidades e
expectativas, 0os usudrios podem sanar duvidas e expor sugestbes (figura 2). Por
outro lado, o usuério também tem liberdade para proferir elogios quando se sentir
contemplado e satisfeito com o servico prestado pelo ente publico. Ainda ha
possibilidade de fazer denluncias quando atestar alguma supresséo de um direito. O
recebimento e a analise da manifestacdo deve estar sob competéncia da ouvidoria
do servico. A Constituicdo Federal, em seu artigo 74, 8§ 2° fornece ao cidadéo o
direito de denunciar irregularidades ou ilegalidades perante as entidades; esse fato
corresponde uma importante ferramenta para o controle da atividade administrativa
(LEAL, 2003). A lei 13.460/2017 apresenta orientacdes aos usuarios, para que esses
exercam seu direito de manifestar:

Art.9°, Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar

manifestacdes perante a administracdo publica acerca da prestacdo

de servicos publicos. Art.10. A manifestacé@o sera dirigida a ouvidoria

do 6rgdo ou entidade responsavel e contera a identificacdo do
requerente (...) Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a
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andlise das manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e
da celeridade, visando a sua efetiva resolucao; Art. 10. (...) 8 3° Caso
nao haja ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestacdes
diretamente ao 6rgdo ou entidade responséavel pela execug¢do do
servico e ao 6rgao ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.
§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hip6tese em que
devera ser reduzida a termo (...) 8 6° Os érgaos e entidades publicas
abrangidas por esta Lei deverdo colocar a disposicdo do usuario
formulérios simplificados e de facil compreensao para apresentacéo
do requerimento previsto no caput, facultado ao usuério sua
utilizacdo. (LEI 13.460/2017)

A referida lei garante - em seu artigo 10, § 42 — que usudrios que ndo possuem
acesso a internet podem utilizar outros meios para se manifestar, como a
correspondéncia e o preenchimento de formularios simplificados. Pela anéalise da Lei
13.460/2017, é possivel inferir que a auséncia de ouvidorias nos entes publicos ndo
deve impedir a expressdo dos usuarios, pois o artigo 10, § 3° dessa lei, garante que,
neste caso, o cidadao também pode apresentar suas manifestacdes diretamente ao
orgado ou entidade responsavel pela execucdo do servico. Como a metodologia
deste trabalho se restringiu & analise dos servicos presentes no sitio eletrénico da
prefeitura em estudo, néo foi possivel concluir se o ente governamental oferece o

servi¢o de ouvidoria para usuarios que ndo possuam acesso a internet.

As ouvidorias — topico discutido no subcapitulo anterior — desenvolvem importante
funcdo diante das manifestacdes dos usuarios, pois é por meio desses mecanismos
gue 0s municipes se expressam em relacdo aos servi¢os a eles prestados, podendo,
assim, intervir “na relagado entre o usuario e a administragdo publica” (PEIXOTO,
MARSIGLIA, MORRONE, 2013, p.787).

Apesar da disposicdo de tantos mecanismos para manifestacdo e exercicio da
cidadania ao usuéario, os servicos sao, em alguns casos, subutilizados. Muitos
usuarios constatam irregularidades ou vivenciam mas prestacdes de servicos
publicos como meros expectadores, sem intervir (LEAL, 2003). E colocada em
discussédo a possibilidade de maior participagcdo dos usuarios na elaboracdo dos
servigos publicos direcionados aos reclames sociais, pois 0 que existe é o arbitrio do
Estado quanto a definicdo conceitual e pragmética das condicdes e métodos de

acesso dos servigcos prestados a sociedade (LEAL, 2003). O incentivo ao
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envolvimento dos usuérios na fase de elaboragéo dos servi¢os publicos, por meio do

canal de manifestacdo, poderia ampliar a participagao social.

No icone da ouvidoria, na pagina virtual do municipio de Palmas, havia um
formulario eletrénico para expor manifestacdes. Os usuarios deveriam escolher uma
das seguintes opc¢des: reclamacéao, elogio, sugestdo, solicitagcdo, denuncia, pedido
de informacdo, COVID-19 ou assunto sigiloso, podendo colocar seus dados
pessoais (nome, numero do Cadastro Nacional de Pessoas Fisicas, numero do
telefone e e-mail) ou optar por manter o anonimato. Os meios de respostas
disponiveis para suas manifestacbes eram: e-mail, fax, telefone/celular ou
pessoalmente. Na pagina eletrénica da ouvidoria de Palmas foram expostos gréaficos
que apresentam estatisticas de atendimentos das manifestacdes dos usuérios no
ano vigente e relatérios das demandas desde 2009 (Figura 3).

Figura 3 — licone ”Ouvidoria” com exposicdo de graficos estatisticos de
manifestacfes dos usuarios e acesso aos relatérios de anos anteriores:

Fonte: http://ouvidoria.Palmas.to.gov.br/ouvidoria/ (acesso em 30/1/2022)
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Portanto, constata-se que foram implementados canais digitais de relacionamento
com os usuarios dos servicos. No entanto, pelos limites do presente trabalho, ndo
obtemos informacdes para avaliar o seu funcionamento por meio de, por exemplo,
experimentos que pudessem atestar a efetividade e qualidade do servico

disponibilizado.
4.3.4 Avaliacdo da satisfacdo com os servi¢gos publicos prestados

Em relacdo a melhoria dos trabalhos estatais oferecidos, o conhecimento da opinido
dos usuarios acerca dos servi¢cos publicos prestados € um importante instrumento
no auxilio do planejamento e deliberagbes dos gestores publicos (PEIXOTO,
MARSIGLIA, MORRONE, 2013). Rossi e Slongo (1998) conceituam a pesquisa de
satisfacdo como um sistema de administracdo de informacdes o qual aufere a
opinido do cliente por meio da avaliacdo do desempenho da empresa, a partir do
ponto de vista do consumidor. Para os referidos autores, a pesquisa de satisfacao
deve mensurar a qualidade, numa perspectiva externa, da organizacdo acerca dos
servicos que executa. As informacdes acerca dos niveis de satisfacdo dos clientes
devem apresentar-se como prioridade na gestao das instituicdes, que perseguem
gualidade e exceléncia nos servi¢os oferecidos, pois:
O fabricante ou prestador de servigco precisa conhecer e ouvir as
opinides dos clientes para comprovar se 0 seu produto é considerado
de boa qualidade, pois sdo estes que atestam e aprovam a sua
producdo. Embora a preocupacdo com a qualidade tenha comecado
nas fabricas, atualmente permeia também as organizacdes

prestadoras de servigos, 0 governo, e as organizacdes nao-
governamentais. (GONCALVES, 2002, p.8-9)

Nem sempre o processo de atendimento deve ser da mesma maneira, 0 sistema
deve estar aberto a inovacgbes, aperfeicoamentos e mudancas. Os usuarios se
tornaram mais exigentes. Pesquisas indicam que h& uma crise quanto ao
atendimento do cidaddo em curso. De acordo com o Instituto Ipsos (2017), o Brasil &
0 segundo pais mais insatisfeito com os servicos publicos, com 70% de
desaprovacédo; atras apenas do México, com 71% dos usuarios insatisfeitos.
Objetivando enfrentar essa crise e inserir 0 atendimento da administracdo publica
brasileira no modelo gerencial - de modo que promova a melhoria da qualidade dos

servigos prestados ao cidadao -, em 2000, o governo federal realizou a Primeira
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Pesquisa Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios dos Servigos Publicos.
Essa pesquisa objetivou:
(...) construir um Sistema Nacional Permanente de Avaliagdo da
Satisfacdo dos Usuéarios de Servicos Publicos, estimulando a
construcdo de uma consciéncia mais critica por parte dos usuarios
dos servicos publicos, produzindo, assim, avaliagdes fundadas em
referéncias que elevariam, progressivamente, o nivel de exigéncia de

melhorias na qualidade dos servicos prestados a populagéo.
(TREVISAN, LEODIR LOBLER, VISENTINI, BOBSIN, 2009, p.266)

Mecanismos como a pesquisa de satisfacdo que eram exclusivas do setor privado,
também foram adotados pelo setor publico. Como resultado houve mudancas que
redefiniram a funcdo do Estado, ou seja, a satisfacdo dos anseios dos cidadaos
(TREVISAN, LEODIR LOBLER, VISENTINI, BOBSIN, 2009). Nesse contexto,
Gongalves (2002, p.9) assevera que “o setor publico imita as praticas das empresas
privadas, visando ao aumento da sua competéncia técnica e politica”. Segundo
Coutinho (2000, p. 53), “a prestacao de servigco de alta qualidade no setor publico é
muito mais dificil de ser alcangada do que nas organizagdes privadas”, o autor
esclarece que apesar dos cidaddos serem portadores de direitos e deveres,
diferentemente dos clientes do setor privado, quando insatisfeitos, encontram-se
impossibilitados de escolher servicos similares alternativos. Assim, o0 usuario, em
muitas ocasides, contenta-se com a qualidade do Unico servico publico disponivel,

pois ndo ha concorréncia que ofereca o mesmo trabalho com desempenho superior.

Segundo o Banco Interamericano de Desenvolvimento (2021), consideravel parcela
dos brasileiros estd conectada e engajada para consumir produtos e servicos digitais
tanto no setor publico, quanto no setor privado. O estudo revelou que o Brasil
encontra-se posicionado entre os 20 paises com melhor oferta de servicos digitais
no ranking da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU). No entanto, quase 50% dos
cidaddos ndo conhecem o0s servigos publicos digitais oferecidos por municipios ou
ndo os utilizam; 44% da populacdo desconhecem servigos publicos oferecidos por
municipios no ambiente virtual. Entre aqueles que utilizam, o grau de satisfacdo dos
usuarios pelos servicos prestados pelas prefeituras, em seus sitios eletrénicos,
chega aos 54%, sendo que 13% disseram insatisfeitos e 33% se declararam

neutros. A pesquisa demonstrou que ha um grande potencial a ser explorado por
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gestores publicos municipais para o alcance de maior adesdo da populacdo

municipe aos servicos publicos oferecidos em ambiente virtual.

Além da Constituicdo Federal de 1988, que menciona a necessidade de avaliacdo
dos servigcos publicos, a lei 13.460/2017, mais especificamente nos artigos 23 e 24,

afirma que as instituicdes publicas devem:

Compreender andlises sobre o grau de satisfacdo do usuario,
gqualidade de atendimento, respeito a compromissos e prazos, a
guantidade de manifestagbes dos usuarios e as medidas adotadas
para a melhoria e aperfeicoamento do servico.

Conforme a referida legislacdo, a avaliagdo devera envolver, no minimo, uma
pesquisa de satisfacdo anual a ser publicada na internet. A avaliagdo deve procurar
aspectos passiveis de aperfeicoamento e aprimoramento da qualidade do servico

publico. Os artigos 13 e 23 esclarecem como a avaliacdo deve ocorrer:

Art.13. Os 6Orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverdo avaliar os servigcos prestados, nos seguintes aspectos: )
satisfacdo do usuario com o servico prestado; Il) qualidade do
atendimento prestado ao usuério; Ill) cumprimento dos
compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos; V)
guantidade de manifestacdes de usuarios; V) medidas adotadas pela
administracdo publica para melhorar o aperfeicoamento da prestagéo
do servico. 8 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de
satisfagdo feita, no minimo, a cada ano, ou por qualquer outro meio
gue garanta significAncia estatistica aos resultados; § 2°. O resultado
da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamacdo dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1° e
servirq de subsidio para reorientar e ajustar os servi¢os prestados,
em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servicos ao Usuério (...) Art. 24. Regulamento especifico de cada
Poder e esfera de governo dispora sobre a avaliacdo da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usuarios. (LEI 13.460/2017)

Diante disso, as perguntas que o0s gestores publicos devem fazer sdo: quais
ferramentas de avaliagdo de satisfacdo séo factiveis e aplicAveis aos servigcos
publicos prestados no municipio que administro? O que é preciso para mensurar a
qualidade da prestacdo do servico prestado por determinado 6érgdo? O que é
necessario para que determinado 6rgao faca uma efetiva devolutiva de servigco para
a sociedade? Uma pesquisa de satisfacdo poderia abranger perguntas que fossem
capazes de medir o nivel de recomendacédo do servico por quem teve uma completa

experiéncia com a administracdo publica. Entre as possiveis perguntas, pode-se
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indagar ao usuario acerca do atendimento a sua demanda; o tempo de resposta e
solucéo de suas solicitagdes; seu grau de satisfacéo; a possibilidade de indicacdo do
servico a outro usuario e o que poderia ser melhorado nos servicos prestados. Os
atributos avaliados e o resultado final da devolutiva da pesquisa de satisfacéo
devem ser direcionados para servir de subsidio, para que gestores melhorem e
aperfeicoem os servi¢os oferecidos a sociedade.

A constante realizacdo de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios dos servigos
publicos municipais contribui para a real mensuracdo da qualidade do trabalho
estatal oferecido a populacdo. Além disso, estimula a:
(...) formagdo de uma consciéncia mais critica dos cidadédos, que
passam a exigir servicos de melhor qualidade, contribuindo, assim,
para que o poder publico atinja a sua verdadeira finalidade: a de

promover o bem comum. (TREVISAN, LEODIR LOBLER,
VISENTINI, BOBSIN, 2009, p.279)

Entidades, servicos e conselheiros estdo conectados no processo de avaliacao.
Quem faz a gestdo desse processo de conexdo € a ouvidoria. Voluntarios se
engajam no processo, suas vozes ouvidas e suas atuacdes sao relevantes para que
0 servico publico seja aprimorado. E uma oportunidade de ir até aos usuarios, para
gue eles fornecam dados que permitam a gestdo melhorar a qualidade dos servicos,
pois ao “aferir o prestigio e a aprovacao dos governantes, estas pesquisas acabam
por fornecer indicadores a partir dos quais se extraem inferéncias sobre a satisfacéo
dos usuarios dos servicos publicos” (Planejamento Orcamento e Gestao — MPOG,
2000, p. 8). As instituicdes publicas tendem a mudarem seu comportamento a partir
do momento em que passam a focar na satisfacdo dos usuarios, elas tornam-se
mais eficientes e preocupadas com a qualidade dos servigos prestados (TREVISAN,
LEODIR LOBLER, VISENTINI, BOBSIN, 2009). Fonseca e Borges Jr. (1988)
enumeraram algumas vantagens da satisfacdo dos usuarios diante da prestacao de
servicos oferecidos pelos entes estatais, entre elas estdo a eficiéncia no
investimento dos impostos auferidos e a percepcdo de uma imagem mais positiva

por parte dos usuarios em relacdo a Administracédo Publica.

E necessario realizar avaliagdo com certa periodicidade para verificar como 0s
usuarios enxergam a prestacdo dos servigos continuamente; se eles apresentam

percepc¢des de que os servigos oferecidos sao efetivamente adequados e satisfazem
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seus anseios. Segundo a legislacdo, baseado na pesquisa de satisfacdo e dos
dados auferidos das manifestagbes dos usuarios, um ranking, que apresenta 0s
orgaos que receberam maior numero de reclamacdes, deve ser elaborado. Por meio
do acesso a esse ranking, usuarios podem ter nocdo, de maneira antecipada, da
qualidade do servico que lhes serdo prestados pela entidade publica. Isso pode
causar a desconstrucdo de expectativa positiva em relagdo ao servigo, nesse caso,
um bom trabalho oferecido pelo ente publico a esse cidaddo pode configurar a

superacao daquilo que ele esperava, gerando uma boa avaliacdo por parte deste.

N&o foi localizado, no ambiente virtual da Prefeitura de Palmas, avaliacdo da
satisfacdo dos servicos publicos oferecidos. Em buscas por noticias acerca desse
servigo, no portal do municipio, foram encontradas algumas informacdes sobre o
importante mecanismo. Na capital tocantinense, a Fundacdo Cultural de Palmas
(FCP) realizava anualmente pesquisa de satisfacdo, durante a elaboracdo do
relatorio de monitoramento e avaliagdo dos indicadores de desempenho dessa
insténcia publica. A pesquisa era direcionada para 0os agentes culturais, artistas,
trabalhadores da cultura e publico em geral. O participante deveria acessar ao
formulario disponibilizado num link localizado na pagina virtual da Prefeitura e
atribuir notas numa escala de 1 a 5, nas seis questdes apresentadas. O usuario
também poderia sugerir melhorias. Segundo o presidente da FCP, Giovanni Assis
(2021), a pesquisa era um indicador de desempenho e ofereceria subsidios a gestao
para a deliberacdo sobre a alocacdo de recursos e o desenvolvimento de acdes e

projetos culturais no municipio.

Outra pesquisa de satisfacdo encontrada, na andlise da pagina virtual, foi realizada
no ano de 2019 pela Vigilancia Sanitaria de Palmas. A pesquisa ocorreu durante um
evento gastrondmico, no qual estabelecimentos que produziam ou comercializavam
alimentos foram avaliados pelo érgdo fiscalizador. Participaram da pesquisa 119

pessoas, que responderam as dez perguntas do questionario.

Em dezembro de 2014, a Associagcdao Comercial e Industrial de Palmas divulgou
pesquisa, promovida por uma instituicdo privada, sobre o desempenho da
administracdo municipal e servi¢os publicos prestados pela Prefeitura, como coleta
de lixo, iluminagéo publica, limpeza de ruas e calcadas. Observa-se que a pesquisa

foi promovida por uma entidade autbnoma, representante de empreendedores e
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empreséarios de Palmas, portanto ndo se apresentava como um instrumento
desenvolvido e oferecido & populagdo pela administragdo municipal, como exige a

normatizacao nacional.

Podemos observar, nesta secdo, que O municipio ndo possui mecanismo de
avaliacdo de satisfacdo dos servicos publicos prestados ao usuario de forma
continua e disponivel em seu portal eletrénico. Apuramos no site pesquisas isoladas

e inconstantes, nem sempre formuladas e aplicadas pela esfera municipal estudada.
4.3.5 Quadro geral de servigcos

O quadro geral de servigcos € o resumo dos servi¢cos prestados pela entidade, sendo
necessario que, anualmente, o 6rgao divulgue um sucinto informativo especificando
todos os servicos prestados a sociedade e as autoridades administrativas envolvidas
nesse processo (Lei 13.460/2017, art. 3°). O quadro geral de servi¢os funciona como
um mapa norteador de todos os servicos prestados por determinada entidade
estatal.

Embora ndo tenha a mesma denominacgéo, no portal eletrdnico da Prefeitura de
Palmas, foi possivel acessar link que contém ferramenta similar ao quadro de
servicos. O mecanismo nomeado de “Orgdos” (Figura 4) explicitou, sucintamente, as
competéncias das instancias administrativas; o horario de funcionamento; os

contatos telefénicos e eletrénicos e; o perfil do gestor responsavel.

Figura 4 — icone “Orgdos” com exposicdo de informacdes sucintas dos servicos
prestados a sociedade:
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Outra opgado, que complementa o icone “6rgaos”, era o acesso ao “Horario de
Expediente da Prefeitura”, localizado no icone “Servigos”. Essa op¢cdo complementa
a ferramenta anterior com informacdes e instrucbes mais detalhadas acerca do
acesso e solicitacdes dos servicos desejados pelos usuarios. Nessa opcao tambéem
foram disponibilizados contatos telefonicos, eletronicos e horarios de atendimento,
porém nao ha especificacdo do gestor responsavel pela instancia administrativa.

Desse modo, esta se¢do demonstrou que, apesar de nao possuir a denominacéo de
“Quadro Geral de Servigos”, a ferramenta discutida foi disponibilizada de maneira
desagregada aos usuarios. Pois, as informacdes - que deveriam estar agrupadas no
mecanismo estabelecido pela lei - ndo estdo dispostas conforme o regramento
apresentado pela Lei 13.460/2017.

4.4 Efeitos do Decreto 9.094/2017 em Palmas
4.4.1 Simplificagdo do atendimento aos usuarios

Apesar do Decreto 9.094/2017 restringir suas acfes a 0Orgdos e entidades da
administracdo publica federal, no portal da Prefeitura de Palmas, foram encontrados
alguns mecanismos compativeis com essa normatizacdo. Os servicos eram
gratuitos, padronizados e ndo havia previsdo de vedacdo de recusa pelo 6rgdo ou
entidade de requerimentos dos cidadéos, desde que cumprissem com as regras
vigentes. Com excecao de requerimentos de servicos promovidos pelo PROCON
(6rgdo municipal que realiza a defesa e protecdo do consumidor), para acesso aos
servicos oferecidos virtualmente, a insercdo do numero do CPF apresentava-se
como instrumento suficiente e substitutivo de outros documentos na apresentacao
de dados pessoais pelo cidaddo, dispensando, por exemplo, a introducdo do
Registro Geral de ldentidade (RG). O reconhecimento de firmas, para autenticacao
dos documentos, também ndo eram exigidos na maioria dos servicos
disponibilizados. No entanto, no sitio eletrénico, ndo havia presenca da Carta de
Servigos ao Usuario, ferramenta também exigida pelo Decreto Federal.

Ferramenta similar ao “Simplifique!” foi disponibilizada no icone “Ouvidoria” (imagem
2), que oportunizava aos usuarios expor suas sugestdes para melhoria dos servigos
publicos prestados, seja por telefone ou por meio de mensagens enviadas ao

endereco eletronico do ente.
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Desta forma, dentro dos limites obtidos nesta pesquisa, h& indicacdes de que a
implementagdo do Decreto 9.094/2017 introduziu mudangas discretas nos
dispositivos criados anteriormente pelo Gespublica. Ainda que o decreto apresenta-
se direcionado para cumprimento de 6rgdos e entidades governamentais federais, o

municipio de Palmas prética alguns dos regramentos ditados por essa normatizacéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho, nosso objetivo foi apresentar um diagndstico dos avancos e limites
no desenvolvimento e implementacdo das politicas de desburocratizacdo e
qualidade dos servicos publicos prestados aos usuarios, com foco no estudo do
portal eletrénico da Prefeitura de Palmas. Ademais, a presente pesquisa Visou
analisar a aplicagéo da Lei 13.460/2017 em Palmas e indicar avangos e retrocessos
do Decreto 9.094/2017, normatizacfes que substituiram o Gespublica.

A implementacdo do Programa Gespublica no municipio de Palmas foi um processo
gue contou com publicidade e ampla divulgacdo, bem como preparacao interna para
informacao e treinamento dos préprios servidores, de modo a buscar adeséo destes
aos seus objetivos. No momento da realizacdo da pesquisa, alguns mecanismos
exigidos pelo extinto Gespublica ndo estavam disponibilizados no site da prefeitura
de Palmas, como a pesquisa de satisfacdo dos usuarios e a Carta de Servicos.
Vérios servicos eram oferecidos pela esfera municipal estudada em seu sitio
eletrdnico, havendo instrucdes e informacgbes para utiliza-los; porém, ndo havia um
documento que os unificassem, tampouco 0s compromissos de qualidade que

deveriam, de acordo com o Programa, serem assumidos pela institui¢ao.

Encontramos indicios da continuidade de algumas ferramentas da extinta
Gespublica que propiciam qualidade nos servigcos pubicos oferecidos por Palmas,
como a promocao da gestdo democratica, participativa e transparente, por meio de
canais de relacionamentos e participacdo disponibilizada aos usuérios. Pode-se
citar, como exemplo, a presenca da ouvidoria e do formulario de manifestacao.
Assim, em seu site, a Prefeitura oferecia ferramentas que permitiam auferir a

manifestacdo do usuario acerca dos servicos prestados.

Diferentemente do Decreto 9.094/2017, a Lei 13.460/2017 aplica-se a todas as
esferas governamentais, assim o municipio estudado foi alcangcado pela norma. No
contexto da aplicacdo dessa lei, foi constatado que em Palmas havia Conselhos de
Usuarios. Diversos segmentos da sociedade palmense estdo representados por
meio dessas instancias, que exercem suas fun¢cdes enquanto espacos consultivos e,

em alguns casos, deliberativos, oferecendo a sociedade a possibilidade de participar
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diretamente na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos. Embora néo seja
denominado de “quadro geral de servi¢os”, ha mecanismos que permitem ao usuario
visualizar os servicos prestados pela entidade de forma sucinta. No entanto, essa
ferramenta foi disponibilizada de maneira desagregada aos usuarios. Pois, as
informacgdes - que deveriam estar agrupadas no instrumento estabelecido pela lei -
nao estdo dispostas conforme o regramento apresentado pela Lei 13.460/2017,
sendo necessario acesso a dois icones distintos para acessar as informacdes no
site. Em relacdo a essa mesma Lei, apesar da constatacdo de noticias no site
acerca da realizacdo de algumas poucas consultas de satisfacdo, ndo havia
disponibilidade de pesquisas que avaliassem a percep¢do dos usuarios em relacao
aos servicos, prestados pela prefeitura, de maneira continua e segmentada por

categorias, em seu portal eletrénico.

Apesar dos avancos, o Decreto 9.094/2017 restringiu suas acfes somente a
administracdo publica federal, ndo estabelecendo um instrumento de implementacao
aos demais entes federativos, como ocorria na revogada Gespublica. Caso essa
normatizacao se estendesse aos estados e municipios, 0s usuarios de servicos
publicos dessas esferas governamentais poderiam auferir todas as vantagens
dispostas no regramento federal. Um projeto de lei poderia incluir os estados e
municipios na normatizacdo do Decreto 9.094/2017. Apesar da proposi¢cdo ainda
nao se apresentar como realista, no caso dos servigos oferecidos pelo portal virtual
de Palmas, foi observado que a Prefeitura jA& cumpria algumas normatizacdes
estabelecidas pelo referido Decreto, como a gratuidade e a padronizacdo dos
servigos prestados, além de servico que permitia captar as sugestdes dos USUuarios,
mecanismo comparavel ao “Simplifique!”, também estabelecido pelo Decreto
Federal. A nova normatizacao trouxe inovacfes, mas nao considerou os avancos do
Gespublica, que abrangia centenas de 6rgédos e entidades dispersas pelas 27

unidades federativas do pais.

E necessario considerar a possibilidade dos usuéarios terem acesso a Sservicos
previstos nas normatizacdes, expostas e analisadas neste trabalho, nas unidades
fisicas da Prefeitura estudada, hipotese que nédo foi objeto de confirmacdo nesta
pesquisa, mas pode ser confirmada (ou ndo) numa pesquisa futura. Outra

hY

possibilidade de estudo esta relacionada a analise, mais aprofundada, da
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importancia da adesdo e do envolvimento dos servidores publicos como fator
facilitador (ou dificultador) para que os programas de desburocratizacdo e qualidade

do servico publico progridam.

O Decreto 9.094/2017, que sucedeu o Gespublica, € relativamente recente e nada
impede aos gestores publicos - que gerem estados e municipios ndo abrangidos por
esse regulamento — a adotarem proposicdes presentes nessa normatizacdo como
referéncias e parametros no desenvolvimento e disponibilizacdo de servicos de
qualidade nas entidades que administram. Isso poderia proporcionar aprimoramento
da qualidade dos servicos publicos, com potencial para alcance de éxitos e

satisfacdo dos anseios dos usuarios.

Desse modo, observa-se que a sinergia dos mecanismos dispostos nas
regulamentacdes, apresentados neste trabalho, mesmo os ja extintos, apresenta
consideravel oportunidade para a promocédo de servicos de exceléncia a sociedade,
podendo atingir, ou até mesmo superar, as expectativas dos usuarios dos servicos

publicos.
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