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RESUMO

O presente trabalho buscou analisar como a inovacdo advinda da Carta de Servicos
de Porto Alegre trouxe valor a sociedade, visto seus aspectos gerais e efetividade.
Inicialmente temos a inovagdo como termo e conceito controverso no setor publico
por seu viés essencialmente relacionado ao mercado econémico. Entretanto, o
trabalho procurou demonstrar que a inovacao pode ter como consequéncias aspectos
que irdo beneficiar a sociedade. O estudo foi realizado através de pesquisa qualitativa,
com levantamento bibliografico e analise documental, além disso, lancou-se méo de
pesquisa exploratoria realizando-se estudo de caso e entrevista a fim de alcancar o
objetivo proposto. No caso da Carta de Servicos de Porto Alegre, foram identificados
aspectos relacionados a mudancas adotadas a partir da divulgacao dos resultados da
pesquisa de satisfacdo que melhoraram o servico publico. Verificamos que ha campo
para estudo, visto que a referida Carta de Servicos tem pouco tempo de

implementacéo para analisar seus impactos a longo prazo.

Palavras-chave: Inovacao. Carta de Servigos. Impactos. Sociedade.



ABSTRACT

The present work sought to analyze how the innovation resulting from the Porto Alegre
Service Charter brought value to society, considering its general aspects and
effectiveness. Initially we have innovation as a controversial term and concept in the
public sector due to its bias essentially related to the economic market. However, the
work sought to demonstrate that innovation can have consequences that will benefit
society. The study was carried out through qualitative research, with bibliographic
survey and documentary analysis, in addition, exploratory research was used, carrying
out a case study and interview in order to achieve the proposed objective. In the case
of the Porto Alegre Charter of Services, aspects related to changes adopted from the
disclosure of the results of the satisfaction survey that improved the public service were
identified. We found that there is a field for study, since the aforementioned Service

Charter has little time to implement to analyze its long-term impacts

Keywords: Innovation. Letter of Services. Impacts. Society



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Total de vinculos publicos, por nivel de federativo (1986-2017)............... 25
Figura 2 - Sistema de Gestao PUDIICA.............c.uuueiiiiiiiiie e 37
Figura 3 - Carta de Valor PUDICO .......ccooooiiiiicie e 40
Figura 4 - Fluxograma de implantacdo da Carta ao Cidad&o............ccccccceeeeeeeeeennnnnns 41
Figura 5 - Filtros Carta de SEerVIGOS..........uuuuuuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieei i a7
Figura 6 - Reportagem sobre a pesquisa de satisfacdo da Carta de Servigos.......... 51
Figura 7 - Ranking de servicos de 01/08/2018 a 31/12/2018 ..........ccoovvvceiiieeeeeennnnns 52
Figura 8 - Ranking de servi¢os de 01/01/2019 a 30/06/2019 .........cccovvviiieeieeeeennnnns 53
Figura 9 - Ranking de servigos de 01/07/2019 a 31/12/2019 ...........uuvvvvvmmrvrinnnnnnnnnnne 54
Figura 10 - Ranking de servigos de 01/01/2020 a 31/08/2020 ..............uvuvrvmmmrnnnnnnnnne 55

Figura 11 - Progressao da avaliacdo do servi¢co Credencial Para ldosos e PCDs....57

QuAdro 1: ANALISE € CAMPO ...eeiieiiiiiiiiiiieeee ettt e e e e e e e e e e s eeeeeeas 16


file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289504
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289505
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289506
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289507
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289508
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289509
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289510
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289511
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289512
file:///C:/Users/tomly/Desktop/MARJAC/tcc%20-%20Marjac%20(editado%202).docx%23_Toc52289513

SUMARIO

(RS0 ] 510070 T 9
2 A INOVAGAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA:UM PERCURSO
HISTORICO DE DISTINTAS CONCEPCOES ......c.cciiieeeeeeeeeeeeeeee e, 18
2.1. HISTORICO DA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA ........c.ccovevevenaee. 18
2.2 INOVACAO NO SETOR PUBLICO ....cuvoueiieeieceeeeeeeeeeee e 26
2.3 SERVICO PUBLICO ....cuviiiiiiececeeeeee ettt 29
3. CARTA DE SERVICOS NO BRASIL ....cooovivieeeeeeieeeeeeeeeeeeees e eneeeen s 33
3.1 GUIA METODOLOGICO DA CARTA DE SERVICOS .....ccooceeeveereeeeeeeenenns 36
4. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DE PORTO ALEGRE .........ccccovvevennnn. 43
4.1. PESQUISA DE SATISFACAOD ....ooovieiieteeeeeeeeeeeeeeeee e 49
5. CONSIDERAGCOES FINAIS ..ottt 58

REFERENCIAS . ...cce oot ettt ettt et e e e et e e e 63



1 INTRODUCAO

Ha mais de 60 anos, segundo dados da Organizacdo das Nacdes Unidas - ONU
(2019), estimava-se que 2,6 bilhdes de pessoas habitavam a terra. A populacao
mundial dobrou, em 1987, chegando a 5 bilhdes. E atualmente, soma mais de 7
bilhGes de pessoas.

Acompanhando a evolucéo populacional mundial, o Brasil apresentou aumento
significativo de 1950 até os dias atuais. Em 2019 a populacao brasileira ultrapassou a
marca de 210 milhdes de habitantes segundo dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE divulgados no Diério Oficial de 28 de agosto de 2019
(BRASIL).

Neste periodo, além do crescimento populacional houve intensa urbanizacao e
mobilidade espacial desta populagéo. A mobilidade espacial percebida no Brasil entre
0s anos 60 e 80 concentrou-se na regido Sudeste, em especial nas cidades do Rio de

Janeiro e Sao Paulo.

Os deslocamentos de populag&o no Brasil tiveram um periodo intenso,
gue foi marcado pelos anos 1960-1980, quando grandes volumes de
migrantes se deslocaram do campo para a cidade, delineando um
processo de intensificagdo da urbanizacdo e caracterizando éreas de
expulsdo ou emigracdo: Regido Nordeste e os Estados de Minas
Gerais, Espirito Santo, Santa Catarina e Rio Grande do Sul; e &reas
de atracdo ou forte imigracdo populacional - nlcleo industrial,
formadas pelos Estados de Sdo Paulo e do Rio de Janeiro (OLIVEIRA,
ERVATTI; O'NEILL, 2011).

Apesar da desaceleracdo na migracao de longa distancia, para outra regiao,
ainda sdo perceptiveis os movimentos dentro das proprias regides, com
deslocamentos a menores distancias (IBGE, 2011).

Embora o territério brasileiro apresente 5.570 municipios, a projecéao do IBGE
verificou que ainda ha uma grande concentracdo populacional nas 27 capitais dos
estados, onde vivem mais de 50 milhées de pessoas, de acordo com a pesquisa.

Ainda, segundo relatério da ONU, as areas urbanas estdo em constante
expanséo, atualmente pouco mais da metade da populagdo mundial vive nestas
areas, e a projecdo € que em 2050 tenhamos cerca de dois ter¢cos da populagéo
vivendo em centros urbanos (ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS, 2019).


http://www.unfpa.org/public/about/faqs#wpd
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Assim, segundo o IBGE (2011), diante do crescimento populacional e do
deslocamento para centros urbanos surge uma série de questbes que impactam

diferentes dimensdes sociais.

Ao se considerar o deslocamento da populacdo em funcdo das
mudangas na organizacdo social e na produtiva, temos outras
modalidades de mobilidade, que influem sobre os diferentes usos do
tempo e do espago, e se traduzem em distintos custos social e
econdmico. Ressalta-se que as diversas préticas, atividades, acdes e
trajetérias, incluidas nos movimentos da populagéo, correspondem a
multiplas dimensdes da realidade social, que podem ser analisadas
[...] JARDIM, 2011).

Dado o crescente volume populacional urbano, uma nova forma de gestéo das
cidades se faz necessaria. Esse fato traz a tona desafios relacionados a moradia,
infraestrutura e saneamento basico, mobilidade, emprego, seguranca, assim como de
servicos de educacéo e saude. Logo, 0s servigcos publicos devem ser repensados para
atender a este fenémeno social.

As mudancas advindas com a globalizacdo e a democratizacdo mudaram o
quadro de enfrentamento dos paises. As constantes ameacas de guerras deram lugar
a preocupacdo com problemas internos. Os grandes inimigos sdo o terrorismo, as
drogas, a criminalidade, a exploracdo de criancas e de mulheres pelo trafico

internacional, o aquecimento global, e ndo mais os paises (BRASIL, 2002).

Os chamados wicked-problems, novo jargdo que encontra lugar no dia
a dia da administracdo publica, refere-se a existéncia e, em alguns
casos, 0 agravamento de complexidades cumulativas e
multissetoriais. Estd-se a mencionar, por exemplo, 0S riscos
ambientais, o envelhecimento populacional, o terrorismo, o trafico
internacional de drogas ilicitas, as crises humanitarias e os
deslocamentos de enormes contingentes humanos, como no caso de
refugiados de conflitos armados. Todos estes problemas, de amplitude
global, estdo emoldurados pela persistente crise financeira
internacional e pela circunstancia de queda de legitimidade politica
dos governos, mesmo em democracias estabelecidas (CUNHA,;
SEVERO, 2017, p. 10).

Ademais a democratizacéo, fato marcante do século XX, modificou o olhar da

administracdo publica, tornando-a uma estratégia politica.

Os servigos publicos se tornaram um dos fatores fundamentais que
elegem governadores, prefeitos e eventualmente, presidentes. O fato
concreto € que os servicos publicos séo hoje, mais do que nunca, uma
guestao politica. [...] Hoje, s&o melhores e votaremos neles se forem
capazes de estabilizar a economia, ou seja, forem capazes de ter uma



11

politica macroecondmica correta, que garanta o pleno emprego e,
também, se forem capazes de ter uma politica de educagéo, de saude,
de assisténcia social, que produza resultados [...]. Nao d& apenas para
definir a politica publica e deixar que a coisa aconteca por conta de
uma gestdo burocrética, rigida, incompativel com a realidade
complexa e rapida mudanga do mundo em que vivemos (BRASIL,
2002, p. 32)

O papel de Estado comecgou a ser debatido com maior intensidade na década
de 70, quando se iniciou uma grande crise econdmica, agravada em 1973 com a crise
do petroleo.

Segundo Fernando Luiz Abrucio (1997, p. 6) o sucesso dos paises a época
resultava de um amplo consenso social a respeito do papel do Estado, que visava
garantir prosperidade econdémica e bem-estar social. A concepg¢éo de Estado que se

tinha até os anos 70 entra em declinio.

O tipo de Estado que comegava a se esfacelar em meio a crise dos
anos 70 tinha trés dimensbes (econdmica, social e administrativa),
todas interligadas. A primeira dimensdo era a Kkeynesiana,
caracterizada pela ativa intervencéo estatal na economia, procurando
garantir o pleno emprego e atuar em setores considerados
estratégicos para o desenvolvimento nacional — telecomunicacdes e
petréleo, por exemplo. O Welfare State correspondia a dimenséo
social do modelo. Adotado em maior ou menor grau nos paises
desenvolvidos, o Estado de bem estar tinha como objetivo primordial
a producdo de politicas publicas na area social (educacao, saude,
previdéncia social, habitacdo etc.) para garantir o suprimento das
necessidades basicas da populacdo. Por fim, havia a dimensdo
relativa ao funcionamento interno do Estado, o chamado modelo
burocratico weberiano, ao qual cabia o papel de manter a
impessoalidade, a neutralidade e a racionalidade do aparato
governamental (ABRUCIO, 1997, p. 6).

Para superar a crise, buscou-se, na dimensado econémica, redefinir o papel do
Estado na economia, na dimensdo social, reduzir gastos publicos na area social e
finalmente, na dimensao administrativa, utilizar o modelo gerencial na administracéo
publica. Este processo iniciou nos Estados Unidos e Inglaterra, espalhando-se

posteriormente para a Europa e demais continentes (ABRUCIO, 1997, p. 7).

No Brasil, a reforma administrativa realizada a partir de 1990 tem sua
motivagdo na agenda econdmica, caracterizada pela crise financeira
do Estado, com influéncia da vertente gerencial inglesa e com
premissas gerencialistas do modelo americano. Assim, as ideias
centrais da reforma do Estado estavam de acordo com a proposta
gerencialista que vinha sendo construida no mundo desde a década
de 1970 (OLIVEIRA; SILVA; BRUNI, 2012).
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Assim a administragdo publica passou por uma intensa reforma deixando de
lado seu carater essencialmente burocratico e adotando um modelo gerencialista
norteado pela eficiéncia. De certa forma este modelo procurou captar as tendéncias
da opinido publica relacionadas a controle dos gastos publicos e a demanda por
servigos publicos de melhor qualidade (ABRUCIO, 1997, p. 7).

Conforme Leonardo Secchi (2009, p. 354), a administracdo publica gerencial
ou nova gestao publica, € um modelo normativo com objetivo de estruturar e gerir a
administracdo publica com base na eficiéncia, eficacia e competitividade. A Nova
Gestéo Publica ou Novo Gerencialismo, nome pela qual ficou conhecida a reforma do
aparelho publico buscou nas organizacbes privadas principios para melhoria dos

Servicos.

Na base dessas mudancas, encontra-se o Novo Gerencialismo como
tendéncia hegemodnica influenciando concepgbes e préticas
organizacionais dos servi¢cos publicos, incorporando, nesse setor, a
I6gica concorrencial, em que o ‘empreendedorismo’ é tomado como a
forca propulsora das mudangas. Tendo como paradigma o mercado,
estimula-se a realizagdo de parcerias entre agéncias publicas e
privadas e se introduzem inovacdes gerenciais, como, por exemplo,
programas de qualidade total (OLIVEIRA; DUARTE; CLEMENTINO,
2017, p. 710).

Diante deste cendrio norteado por principios gerenciais como a eficiéncia, a
inovacéao e a tecnologia, que ja faziam parte da administracédo publica, tomam novas
formas, com um discurso de temas contemporaneos. Interessante notar que o Estado
€ percebido como um agente importante no processo de inovacao das organizacdes
privadas, porém no setor publico, esse mesmo processo aparece de forma lenta e
burocrética (RIBEIRO; FERNANDES; DA COSTA, 2018).

Ainda, segundo Secchi,

[...] desde os anos 1980, as administragdes publicas em todo o mundo
realizaram mudancas substanciais nas politicas de gestdo publica
(PGPs) e no desenho de organizacfes programaticas (DOPs). Essas
reformas administrativas consolidam novos discursos e praticas
derivadas do setor privado e os usam como benchmarks para
organizacdes publicas em todas as esferas de governo (SECCHI,
2009, p. 384).

Obviamente ndo ha que se comparar a iniciativa privada que tem liberdade para
gerir seus recursos e investir em inovagdes, com o setor publico que ndo possui essa

prerrogativa. Os gestores publicos somente podem agir conforme autorizacao de lei.
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Assim, o gasto publico é limitado pelas leis orcamentéarias aprovadas no legislativo e
pelo conjunto de leis e normas que orientam o gasto publico. Aléem do impasse
burocratico, esbarramos na questdo do que é gerado: “diferentemente do setor
privado, que no geral trabalha a inovacdo no desenvolvimento de produtos de
manufatura, o setor publico fornece um produto intangivel, que é a prestacdo de
servico a sociedade” (RIBEIRO; FERNANDES; DA COSTA, 2018, p. 469).

A questdo da inovagdo vem ganhando cada vez mais espago no cenario
mundial pois o volume de informagfes e a complexidade das relacdes sociais vém
exigindo cada vez mais criatividade por parte das empresas e 6rgaos publicos para
lidar com os desafios da modernidade. Logo, de maneira genérica se pode afirmar
que o ato de inovar envolve pér em prética algo novo, com objetivo de gerar mudancas
de cunho incremental ou radical.

Quando se fala em inovacdo deve-se levar em consideracdo que 0 conceito
ultrapassa a barreira tecnoldgica. Inovar, segundo o dicionario Michaelis significa
“produzir ou tornar algo novo; renovar, restaurar”. Ainda, segundo a Comissao
Europeia, a inovacao pode ser definida como um processo que gera e implementa
novas ideias visando criar um valor a sociedade (CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p.
15). Outro conceito dentro do amplo espectro que o termo inovacdo carrega consigo
estd a melhoria em processos organizacionais, implementacao de novas coisas sejam
elas produtos, servicos, entre outros. Voltado mais para o setor publico Osborne e
Brown (2005, apud CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p. 16) acreditam que para inovar,
o Estado deve incluir novos componentes no servi¢co publico, novos conhecimentos,
nova forma de organizacéo e habilidades.

Apesar da importancia da tecnologia, percebemos que o setor publico pode
inovar por meio da mudanca organizacional, melhorando a qualidade dos servi¢os
prestados ao cidadao, ampliando o acesso a informacao utilizando-se do principio da
transparéncia.

Interessante notar que uma das fun¢des do Estado frente a inovacgéo, descrita
por Karo e Kattel (2016, apud CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p. 17) € a inovagao nos
servigos publicos. Ela diz respeito em especial aos esforcos do governo em modificar
a prestacao do servigo, por meio da simplificacdo de processos ou digitalizagéo no
atendimento. Esta é uma forma do Estado melhorar o fluxo dos processos

administrativos e aumentar a qualidade na prestacéo de servicos aos cidadaos.
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Frente a esse contexto, em 2017 foi criada a Lei Federal N° 13.460 que objetiva
defender e proteger a participacao e os direitos do usuario dos servi¢os publicos sejam
eles prestados pela administracéo direta ou indireta.

Nesse sentido, a Prefeitura de Porto Alegre valendo-se do disposto no Art. 7°
da Lei Federal acima citada, foi pioneira em lancar sua Carta de Servi¢cos ao Usuario.
Essa Carta de Servicos visa informar e facilitar o acesso dos cidadaos aos servigos
disponiveis no municipio.

Recentemente, com base na Lei Federal que determinou a criagéo da carta, foi
divulgada a avaliacdo de satisfacdo da sociedade com os servi¢os disponiveis. Essa
avaliacao devera ter periodicidade anual e espera-se que ela auxilie na melhoria dos
servigos publicos.

Diante do exposto, o presente trabalho busca responder ao seguinte problema
de pesquisa: como a inovacéo oriunda da Carta de Servi¢cos ao Usuario pode ser um
aliado da gestédo publica na melhoria dos servicos prestados? A hipotese inicial é que,
por meio de novas ideias, novas formas de organizar e administrar é possivel criar um
novo modelo de gestéo, produzindo assim maior valor para a sociedade e fornecendo
servicos com cada vez mais qualidade.

Assim, o foco do estudo sera analisar, sob a 6tica do conceito de Inovacao no
Setor Publico, como pode ocorrer o processo de melhoria dos servicos publicos por
meio da Carta de Servigos ao Usuario da Prefeitura Municipal de Porto Alegre

Para buscar responder o problema de pesquisa o trabalho tem como objetivo
geral entender se a inovacdo advinda com a Carta de Servicos, gerou valor para a
sociedade, auxiliando na melhoria da qualidade do servico publico.

Visando o alcance do objetivo geral, séo objetivos especificos deste estudo:

- Descrever a estrutura e funcionamento da Carta de servicos do usuério de

Porto Alegre;

- Verificar como foi elaborada a pesquisa de satisfacdo da Carta de Servigos

de Porto Alegre.

- Identificar se alguma medida ja foi tomada pela gestdo municipal referente ao

resultado da pesquisa de satisfagdo da Carta de Servicos de Porto Alegre.

Em termos metodoldgicos, para o alcance dos objetivos propostos com o

presente estudo, sdo necessarios instrumentos de pesquisa adequados pois,

1 Legislacdo disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm.
Acesso em 01 out. 2019.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
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conforme ressalta Antonio Carlos Gil (2008), para que um conhecimento possa ser
considerado cientifico, torna-se necessario identificar as operacfes mentais e técnicas
que possibilitam a sua verificagdo. Ou, em outras palavras, determinar o método que
possibilitou chegar a esse conhecimento.

Em relacdo aos seus objetivos esse estudo define-se como uma pesquisa
exploratdria, que visa a proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas
a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses. A grande maioria dessas pesquisas
envolve: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos que
estimulem a compreensao (GIL, 2007). Essas pesquisas podem ser classificadas
como: pesquisa bibliografica e estudo de caso (GIL, 2007).

Raupp e Beuren (2010, p. 81) afirmam que “por meio do estudo exploratorio,
busca-se conhecer com maior profundidade o assunto, de modo a torna-lo mais claro
ou construir questdes importantes para a conducgao da pesquisa”.

Logo, a base do estudo encontra-se em pesquisa qualitativa, evidenciando com
levantamento bibliografico e analise documental. A revisdo bibliografica visa encontrar
aportes tedricos que dialoguem com a tematica e auxiliem subsidiar esta pesquisa,
etapa indispensavel numa investigacao cientifica.

Neste sentido a abordagem do problema deste estudo € de natureza qualitativa
e, em termos metodoldgicos, sera utilizado um estudo de caso. Conforme Yin (2001,
apud VENTURA, 2007, p. 384), “o estudo de caso representa uma investigagao
empirica e compreende um método abrangente, com a logica do planejamento, da
coleta e da analise de dados”.

Ademais, o estudo tem carater descritivo visto que serdo descritas as
caracteristicas da Carta de Servicos ao Usuario de Porto Alegre.

Em termos analiticos sera lancada mao do método hipotético dedutivo uma vez
que se parte da premissa basica de que a inovacado, neste trabalho o estudo de caso
da Carta de Servicos de Porto Alegre, pode contribuir substancialmente com a
melhoria da qualidade dos servigos publicos.

Para tanto, o estudo utilizou o procedimento de pesquisa bibliografica para
realizar o referencial tedrico, visando dar embasamento ao tema. Segundo Severino
(2017) este tipo de pesquisa baseia-se em fontes como livros, artigos, teses, entre

outros.
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A pesquisa documental é utilizada para analisar documentos relacionados a
Carta de Servicos que ainda ndo receberam tratamento analitico (GIL, 2008).
Referente a este tipo de pesquisa, Marconi e Lakatos (2003, p. 174-175), escrevem
que a pesquisa documental é a fonte de coleta de dados restrita a documentos escritos
ou ndo, denominados de fontes primarias. Estas fontes podem ser arquivos publicos,
arquivos particulares e fontes estatisticas. Por fim, foi realizada entrevista com gestor
publico com a finalidade de determinar se a pesquisa de satisfacéo realizada tem tido
Impacto na tomada de deciséo.

Abaixo é apresentado o quadro sintese que correlaciona os objetivos da

pesquisa com as categorias e técnicas de pesquisa utilizadas neste estudo:

Quadro 1: Anélise de campo

a) Objetivos b) Caracteristicas a serem c) Forma de
analisadas andlise

Descrever a estrutura e | a) Lei de criacdo da Carta de | Analise documental

funcionamento da Carta Servicos;
de servicos do usuério | b) Como foi realizado o
de Porto Alegre processo de elaboragcédo e

implementacgé&o da carta.

Verificar como foi | a) Elementos da pesquisa, Analise documental
elaborada a pesquisade | b) Objetivo da pesquisa e | Entrevista com a
satisfacdo da Carta de resultados; Gerente de Projeto da
Servicos de Porto Alegre | ¢) Divulgacdo dos resultados | Carta

pesquisa;

Verificar se alguma | a) Percepcdo dos gestores | Andlise documental

medida ja foi tomada guanto aos resultados. Entrevista com a
pela gestdo municipal | b) Exemplos de ajustes | Gerente de Projeto da
referente ao resultado realizados apos a | Carta

da pesquisa de divulgacao do resultado.

satisfacdo da Carta de
Servigos de Porto Alegre

A formulacdo do estudo contou com a andlise de leis e decretos relacionados
a criacao da Carta de Servicos. Entre eles, cito o Decreto n° 5.378 de 23 de fevereiro
de 2005 que trata do Programa Nacional de Gestédo Publica e Desburocratizacdo —
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GESPUBLICA, Decreto n° 6.932 de 11 de agosto de 2009 que instituiu a “Carta de
Servigos ao Cidadao” e a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 que dispde sobre os
direitos do usuario do servigo publico. Além disso, analisou-se o Guia Metodolégico
da Carta de Servicos ao Cidad&o criado pelo GESPUBLICA, com finalidade de auxiliar
0s 6rgdos publicos na elaboracdo das Cartas de Servigo. Utilizou-se como referéncia
de dados informacdes disponibilizadas no site da prefeitura e a entrevista realizada
com a coordenadora da Carta de Servicos de Porto Alegre. A coordenadora foi
escolhida para entrevista pelo seu conhecimento e participacdo desde o inicio da
construcdo da carta até o momento.

A justificativa do trabalho encontra-se na contribuicdo com o debate, que ainda
€ muito escasso, sobre inovacao no setor publico brasileiro, em particular no @mbito
da gestdo municipal. Sabemos que a Quarta Revolugdo Industrial esta modificando
0s processos de trabalho de forma disruptiva, ocorre, porém que a administracédo
publica, em particular no Brasil, estd muito aguém dessas tecnologias. Além disso, o
trabalho visa contribuir com o desenvolvimento de servigcos publicos cada vez mais
qualificados e voltados para os cidaddos por meio da andlise que sera feita sobre a
acao da gestao municipal diante dos resultados obtidos com a pesquisa de satisfacao
da Carta de Servicos de Porto Alegre.

Desta forma o presente trabalho esta organizado em cinco se¢ées iniciando-se
na introducdo ao tema. Na segunda secdo apresenta-se o referencial teérico que
orienta a analise do objeto em estudo, trazendo um breve histérico da administracéo
publica brasileira e o conceito de inovacéo no setor publico. Na terceira descreve-se
o Guia Metodologico elaborado pelo GESPUBLICA que referenciou a construcéo das
Cartas de Servico. Na quarta secdo sao descritos e analisados os dados referentes a
Carta de Servicos de Porto Alegre e finalmente na quinta se¢do apresentam-se as

conclusodes do trabalho.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
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2 A INOVACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA:UM PERCURSO
HISTORICO DE DISTINTAS CONCEPCOES

O presente referencial tedrico caracteriza o desenvolvimento da Administracao
Pulblica, especialmente no Brasil. Em seguida, serd descrito como o conceito de
inovacdo comecou a ser difundido no setor publico, como alguns tedricos encaram o
servigo publico e qual sentido sera adotado neste trabalho. Finalmente, apresenta-se
um histérico da Carta de Servicos até ser implementada a Carta de Servicos ao

Usuario pelo municipio de Porto Alegre.

2.1. HISTORICO DA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA

Ao iniciar a busca de teorias que expliguem a constru¢cdo da administracao
publica brasileira, ha que se falar na histéria que dela resultou o que conhecemos hoje
como Republica Federativa do Brasil. Nesse sentido, um fato embleméatico foi a
colonizagdo portuguesa a partir do século XVI.

A respeito do tema, Caio Prado Junior (1979) faz uma anélise da formacéo
social brasileira sob a 6ética das lutas de classes. No capitulo “O sentido da
colonizagao” apresenta as principais divergéncias da colonizagado na América tropical
e temperada. Essa analise visa explicar a origem de sociedades diversificadas.
Enquanto na América temperada deu-se continuidade ao modelo do colonizador
europeu, na América tropical iniciou-se uma nova sociedade composta por aspectos
culturais diversos, advindos das diversas etnias que habitaram o territorio. Além disso
o autor destaca que o foco desta colonizacao tinha por objetivo o exterior, isto €, 0

comércio com a metropole colonizadora.

E com tal objetivo, objetivo exterior, voltado para fora do pais e sem
atencdo a consideracdes que ndo fossem o interesse daquele
comércio, que se organizarao a sociedade e a economia brasileiras.
Tudo se dispora naquele sentido: a estrutura, bem como as atividades
do pais. Vira o branco europeu para especular, realizar negécio;
invertera seus cabedais e recrutara a mao-de-obra que precisa:
indigenas ou negros importados. Com tais elementos, articulados
numa organizacdo puramente produtora, industrial, se constituira a
colonia brasileira (PRADO JUNIOR, 1979, p. 32).

O cenério do Brasil colénia muda quando em 1808, fugindo das exigéncias

francesas, a familia real portuguesa se instala em territorio brasileiro, formando assim
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uma unica nacdo. Conforme explica Maurilio Rompatto (2001), ndo havia um

sentimento de pertencimento em relacdo ao Brasil, mas sim uma extensao de Portugal

com grande dependéncia dos interesses ingleses.

Essa foi a tbnica da politica nacional mesmo depois de 1822, quando
da independéncia politico-administrativa em relagdo a Portugal. A
Inglaterra continuou dando as cartas nas questdes econbmicas até
mesmo depois da proclamacéo da Republica, em 1889. Apesar de ter
experimentado a descentralizagdo politico-administrativa, a Republica
Velha mantinha o pais nas mesmas condi¢Bes anteriores, a de pais
agroexportador e dependente do capital internacional. (ROMPATTO,
2001, p. 186).

Quando em 07 de setembro de 1822 D. Pedro acabou com as amarras juridicas

e politicas que ainda ligavam os paises, pouco antes, iniciou-se o complexo e

conturbado processo de ingresso do Brasil na vida constitucional (DALLARI, 1977).

[...] o Brasil iniciou de maneira dubia sua vida constitucional. Com
efeito, a dissolugcédo da Assembléia Geral Constituinte e a outorga pelo
Imperador dao ao documento a caracteristica de Carta Outorgada, no
sentido de norma fundamental imposta pela vontade do detentor do
poder. Mas, ao mesmo tempo, os pronunciamentos das Camaras
Municipais a favor do projeto significam a concordancia prévia do
povo, através de seus representantes, mesmo que se diga que
aquelas Camaras nao tinham poder constituinte (DALLARI, 1977, p.
330).

Apesar de formada a primeira Constituicdo brasileira em 1824, ainda néo havia

consenso hacional. Algumas forcas locais ndo se encaixaram na estrutura do Estado

culminando em diversas manifestacdes, que resultaram na instauracdo de Regéncias,

com objetivo de governar o Brasil até que o herdeiro da Coroa atingisse a maioridade.

As Regéncias nao supriram totalmente as reivindica¢des regionais que se mantiveram

presentes até que em 1870, desencadeando o Movimento Republicano. Décadas

depois, em 1891, surge a primeira Constituicao republicana, com foco no federalismo

e na autonomia municipal. Este foi o inicio do Brasil como Estado Federal (DALLARI,

1977).

A primeira década republicana foi um periodo particularmente fértil na
criagdo de projetos reformistas para a nacgao brasileira. A crise da
monarquia, o atropelo com que foi implantado o regime republicano e,
sobretudo, as inumeras dificuldades enfrentadas pelos primeiros
governos acabaram por tornar o destino da jovem repuablica um tema
de reflexdo para os intelectuais politicos, tanto para seus defensores
guanto para seus adversérios (AXT; SCHULER, 2011, p. 71).



20

O inicio do Brasil enquanto Federacdo demonstrou a divergéncia entre a
exigéncia social e a Constituicdo. O federalismo, almejado pelas organizacdes
regionais visava descentralizar a politica do governo central e consequentemente
fortalecer o poder estadual. Ndo houve um planejamento diante deste novo cenario
gue com maiores demandas aos governos estaduais, tornaria 0s estados mais
custosos e exigiria mais renda. Essa desorganizacdo demonstrou a incapacidade dos
Estados em cumprir com seus encargos (DALLARI, 1977).

Neste periodo que foi de 1889, com a Proclamacdo da Republica, até a
Revolucdo de 1930, a Primeira Republica, foi dominada, principalmente, pela
burguesia cafeeira de Sdo Paulo. O periodo foi marcado um modelo de gestédo
patrimonialista caracterizado pelo clientelismo e corrupcao. A riqueza econdmica do
pais permanecia baseada em monoculturas, e a dominagdo do cenério politico se
mantinha nas maos das elites rurais. A desigualdade social e entre regides foi
intensificada, provocando diversas revoltas.

A crise econdmica mundial de 1929, provocou uma mudancga no processo de
industrializagéo nacional. A partir disso, ocorre a formagao de uma burguesia industrial
com Getulio Vargas assumindo o poder em 1930. Esse periodo marca a passagem
de um pais basicamente voltado para a agricultura para um industrial. Diante deste
novo cenario, a implantacdo de um modelo de administracéo que correspondesse ao
processo de industrializacao se fez essencial, visto que o modelo patrimonialista ja
nao atendia as demandas da burguesia.

No Estado nacional-desenvolvimentista, dominante entre 1930 e
1980, a classe dirigente é caracterizada por uma forte alianca entre a
burguesia industrial e a burocracia publica, e o periodo € marcado por
um grande desenvolvimento econémico. Além de ser o momento da
Revolucéo Industrial, € também o da Revolugdo Nacional: € o unico
em que a nacao sobrepde-se a condicdo de dependéncia. Seu sentido
politico maior é a transi¢cdo do autoritarismo para a democracia, mas
serd marcada por dois retrocessos: um em 1937 e o outro em 1964.
(BRESSER-PEREIRA, 2007, p. 11).

A burocracia, exercida por meio da dominacéo racional-legal foi detalhada na
obra do filosofo alem&o Max Weber. O modelo burocratico ja vinha sendo
implementada em organizacdes europeias desde o século XVI. A partir disso o modelo
foi ganhando cada vez mais espaco até ser adotado no século XX em organizacdes
publicas, privadas e do terceiro setor (SECCHI, 2009).
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Na sua descricdo sobre os modelos ideais tipicos de dominacao,
Weber identificou o exercicio da autoridade racional-legal como fonte
de poder dentro das organizacdes burocraticas. Nesse modelo, o
poder emana das normas, das instituicbes formais, e ndo do perfil
carismatico ou da tradicdo. A partir desse axioma fundamental
derivam-se as trés caracteristicas principais do modelo burocrético: a
formalidade, a impessoalidade e o profissionalismo (SECCHI, 2009, p.
350).

No Brasil a implementacédo, ainda que em partes, do modelo burocratico se deu
através da criacao estatutos normativos e 6rgdos normativos e fiscalizadores. Foram
criadas diversas comissfes na época com vista a reestruturar o Estado. A meritocracia
foi introduzida na administracéo publica com a Constituicdo de 1934. Trés anos depois
foi criado o Departamento de Administracdo Publica do Servigo Publico (DASP). E em

1940, estabeleceram-se as normas orcamentarias (LIMA JUNIOR, 1998).

Nao ha como negar que “os anos dindmicos de pioneirismo (1930-
1945)", na expressdo de Warlich, embora ndo houvesse um plano
formal de governo, tiveram algumas consequéncias positivas: a
melhoria na qualidade dos servidores publicos, a institucionalizagdo —
apos pouco mais de 100 anos de vida independente — da funcgéo
orcamentaria e a simplificacdo, padronizagdo e racionalizagdo do
material adquirido (LIMA JUNIOR, 1998, p. 7-8).

Passados 15 anos, Vargas € deposto de seu cargo e mesmo apds seu retorno,
5 anos mais tarde, a Reforma Burocréatica ndo se completa. A for¢a do patrimonialismo
somado ao ideal desenvolvimentista de que a burocracia atrasava 0 progresso
econdmico do pais foram os fatores determinantes para que o modelo burocréatico nédo

se concretizasse em sua plenitude.

Desde o inicio dos anos 60 formara-se a convicgdo de que a utilizacao
dos principios rigidos da administracdo publica burocratica constituia-
se em um empecilho ao desenvolvimento do pais. Na verdade, essa
insatisfacdo datava da década anterior, mas o desenvolvimento
econbmico acelerado que ocorria entdo permitia que as solucbes
encontradas para contornar o problema tivessem carater ad hoc, como
foi o caso dos grupos executivos setoriais do governo Kubitschek. No
momento, entretanto, em que a crise se desencadeia, no inicio dos
anos 60, a questdo retorna (BRESSER-PEREIRA, Burocracia publica
e classes dirigentes no Brasil, 2007, p. 11).

Apos o golpe 1964, visou-se substituir o modelo classico de burocratizacéo por
um modelo moderno. Essa tentativa de modernizacdo implicou na multiplicacéo de

entidades da administracdo indireta com a descentralizacdo administrativa. Seu
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objetivo era garantir mais agilidade e flexibilidade, além de melhor atendimento as
demandas da sociedade. Por fim a reforma administrativa proposta pelos militares
ficou pela metade e fracassou (COSTA, 2008).

Em sintese o Decreto-Lei 200 foi uma tentativa de superacdo da
rigidez burocratica, podendo ser considerado como um primeiro
momento da administracdo gerencial no Brasil. A reforma, teve,
entretanto, duas consequéncias inesperadas e indesejaveis. De um
lado, ao permitir a contratacdo de empregados sem concurso publico,
facilitou a sobrevivéncia de praticas clientelistas ou fisiolégicas. De
outro lado, ao ndo se preocupar com mudancas no ambito da
administracdo direta ou central, que foi vista pejorativamente como
‘burocratica’ ou rigida, deixou de realizar concursos e de desenvolver
carreiras de altos administradores. O nucleo estratégico do Estado foi,
na verdade, enfraquecido indevidamente através da estratégia
oportunista ou ad hoc do regime militar de contratar os escalbes
superiores da administracdo através das empresas estatais. Desta
maneira, a reforma administrativa prevista no Decreto-Lei 200 ficou
prejudicada, especialmente pelo seu pragmatismo. Faltavam-lhe
alguns elementos essenciais para que houvesse se transformado em
uma reforma gerencial do Estado brasileiro, como a clara distin¢cao
entre as atividades exclusivas de estado e as ndo-exclusivas, 0 uso
sisteméatico do planejamento estratégico ao nivel de cada organizacdo
e seu controle através de contratos de gestdo e de competicdo
administrada. Faltava-lhe também uma clara definicdo da importancia
de fortalecer o nucleo estratégico do Estado (BRESSER-PEREIRA,
2001, p. 237).

As marcas deixadas pela ditadura militar foram criticas: a reproducdo do
patrimonialismo, pela falta de concurso publico para ingresso na administracéo
indireta e o enfraquecimento do nudcleo estratégico do Estado pela negligéncia
intencional dos militares com a administracdo direta. Além de uma grave crise
econOmica agravando ainda mais a desigualdade social (COSTA, 2008).

A partir dos anos 80 um novo discurso de gestao publica foi ganhando espaco
em diversos paises e no Brasil, a nova gestao publica (NGP). Seu foco, segundo seus
idealistas, era corrigir algumas distor¢des causas pelo modelo burocratico, a saber: a
ineficiéncia causada pela excessiva quantidade de processos e controle e a escusa
de responsabilidade por parte dos burocratas. As acdes propostas eram: dar mais
flexibilidade a administragdo publica e ao mesmo tempo ampliar o grau de
responsabilidade dos burocratas. Ao analisarem o caso brasileiro Sano e Abrdcio

(2008) referem que:

O Brasil ndo ficou de fora dessa onda reformista. O Plano Diretor da
Reforma do Aparelho do Estado, formulado pelo entdo Ministério da
Administracdo Federal e Reforma do Estado (Mare), seguiu muitas
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das linhas basicas da Nova Gestdo Publica. Além disso, varios
governos estaduais adotaram posteriormente essas novas formas de
gestao (SANO, ABRUCIO; 2008, p.65).

Apoés a redemocratizacado inimeras tentativas de reforma do estado falharam.
Em 1987 a Assembleia Nacional Constituinte iniciava o é&rduo trabalho de
organizagdo. A Constituinte pretendia, com a nova Carta, refundar a Republica,
estabelecendo, entre outros, as bases para a organizacao da administracao publica.
Segundo Costa as conquistas da Constituicdo de 1988: direitos de cidadania, incluséo
politica e participacao; intervencéo do Estado na economia realmente foi uma reforma
do Estado (COSTA, 2008).

Segundo Frederico Lustosa da Costa (COSTA, 2008, p. 863), o discurso da
NGP no cenario brasileiro foi comandado por Luis Carlos Bresser-Pereira, que na
qualidade de ministro, reproduziu seus ideais no Plano Diretor da Reforma do
Aparelho de Estado — PDRAE criado em 1995, partindo do pressuposto de que a
crise enfrentada a época, na América Latina, advinha do Estado. Sendo assim, o
Estado precisaria de uma nova funcdo, deixando de ser o responsavel pelo
desenvolvimento econdmico e social, e apenas fazer a promocéo e a regulacéo deste
desenvolvimento. Nesse sentido, ocorre a criagcdo de agéncias reguladoras e a
descentralizagdo no campo dos servicos sociais, infraestrutura e a criagdo de
mecanismos de governanca com intuito de tornar a administracdo publica livre das
amarras da rigidez e ineficiéncia e voltada para a cidadania.

Ao final percebe-se que a onda neoliberal vivida primeiramente na Europa e
Estados Unidos influenciou paises periféricos, como o Brasil, a adotarem medidas
para alteracdo do cenario econdémico sob o pretexto de reforma do Estado e mais

precisamente da administracdo publica.

O terceiro marco na histéria administrativa mais recente € a reforma
dos anos 1990. Ela é precedida de uma crise que desmantelou e
sucateou a maquina administrativa brasileira, criando ensejo para a
critica neoliberal. O que se pode concluir desta andlise € que, ndo
obstante os equivocos politicos, conceituais e operacionais e a
desastrada estratégia que adotou, a reforma gerencial comecou no
governo Collor, quando se tentou introduzir, ainda que de forma
intuitiva e vacilante, os principios da new public management.
(COSTA, 2008, p. 869).

Ainda que as reformas de Estado tenham buscado modificar o modelo de

gestao publica, nenhum deles foi totalmente eliminado, os resquicios patrimonialistas
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e burocraticos persistem no modelo gerencialista. Entretanto, cada passo significou
um avancgo que hoje podem ser vistos em uma modernizacdo dos servicos publicos
que buscam trabalhar cada vez mais direcionados ao cumprimento de principios como
eficiéncia, moralidade, publicidade e transparéncia.

Todavia, Costa (2008) refere que a administracédo publica no Brasil passou por
importantes transformacdes desde o periodo colonial, o Brasil império teve distintas
etapas, a Republica Velha teve avancos e recuos em relacdo a descentralizacéo,
entretanto o autor reforca trés marcos historicos da administragdo publica brasileira: o
primeiro governo de Vargas que transformou econbmica, social e politicamente o
Brasil e foi marcado pelo esforco na modernizacdo do aparelho administrativo; o
segundo marco ocorreu em 1967 com a reforma administrativa que procurou
padronizar e modernizar estruturas e processos e finalmente, o autor considera a
reforma administrativa de 1990 como um marco historico que tentou introduzir os
principios da NGP no Brasil.

Dentro do processo de gestdo do Estado no Brasil, importante salientar as
mudancas de competéncias, entre os entes federados, advindas da constituicao de
1988. Uma nova organizacdo democratica desenhou-se. A atuacédo dos Estados e

municipios foi grandemente ampliada. Os artigos 1° e 18° referem:

Art. 1° — A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-
se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos.

Art. 18 — A organizagdo politico-administrativa da Republica
Federativa do Brasil compreende a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios, todos autbnomos, nos termos desta
Constituicdo (Brasil, 1988).

A redefinicdo das competéncias politicas concedeu aos municipios maior
autonomia e responsabilidades. Ao considerar os municipios como entes federados,
a constituicdo brasileira destoa de outras federagcdes como os Estados Unidos, por
exemplo, que somente considera os estados como entes federados. Este fato implica
dizer que estados e municipios se encontram em pé de igualdade e autonomia. De
forma que, “o municipio possui o regime de autonomia administrativa descentralizada,
razao pela qual o seu governo e direcdo refletem a vontade de seus habitantes, os
municipios, tendo por finalidade o atendimento dos objetivos locais” (BATISTA, 2012,
p. 339).
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Este intenso processo de descentralizacdo de atribuicdes de politicas publicas,
trouxe aos municipios maior responsabilidade sobre a oferta de bens e servigos
publicos, em especial no que tange a area social, como saude, educac¢ao fundamental,
assisténcia social. Neste sentido justifica-se o estudo dos servi¢os prestados pelos
municipios. Além disso, o processo de municipalizacdo trouxe consigo um expressivo
aumento de funcionarios publicos no ambito do municipio conforme demonstra o

gréafico abaixo desenvolvido pelo IPEA no Atlas do Estado Brasileiro:

Figura 1 - Total de vinculos publicos, por nivel de federativo (1986-2017)
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Fonte: Atlas do Estado Brasileiro (IPEA, 2020).

Conforme demonstrado acima, o salto de contratagbes na esfera municipal
iniciou-se com a constituicdo de 1988 e vem crescendo na Ultima década. Conforme
o Atlas, em 1986, havia 1,73 milhdes de funcionarios municipais, 2,45 milhdes de
funcionérios estaduais e 920 mil funcionarios federais. Apés 30 anos, em 2016, o
quadro de vinculos publicos tornou-se outro: 6,37 milhdes de funcionarios nos
municipios; 3,72 milhdes de funcionarios nos estados e 1,17 milh&es de funcionarios
federais. Estes nuUmeros representam um aumento de mais de 3 vezes no quadro

funcional dos municipios. Diante disso, vemos a importancia dos servigos prestados
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pelas cidades e como estes devem estar cada vez mais aprimorados para atender a

sociedade.

2.2 INOVACAO NO SETOR PUBLICO
O “Manual de Oslo” da Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (2005), referéncia dos paises desenvolvidos quanto a definicdes e

metodologias de inovacédo tecnoldgica, descreve o termo inovagao como:

Uma inovacao € a implementacdo de um produto (bem ou servico)
novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo
método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas
de negocios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relacdes
externas. (OCDE, 2005, pg. 55)

Sobre as etapas que envolvem um processo de inovacéo Hartley (2013 apud
CAVALCANTE; CUNHA, 2017) refere que ha um momento inicial quando as ideias
sao geradas que seria a fase de invencéao, apds ocorre a transformacéao das ideias em
politicas referindo-se a implementacéo e finalmente ocorre a divulgacédo da inovagao
tanto internamente quanto para o publico externo que € a fase de difusao.

Conceitualmente referindo-se ao tema, o Manual de Oslo, divide inovacédo em
quatro grandes tipos de inovacdo: de produto, de processo, de marketing e
organizacional. Entretanto, uma tipologia que se ajusta de melhor forma ao servi¢o
publico foi apresentada por Meeus e Edquist (2006 apud CAVALCANTE; CAMOES,
2017, p. 123):

1) Inovagdo no servico: introducdo de novos servigos para clientes
novos ou existentes ou oferecimento de servigcos existentes para
novos clientes. 2) Inovacdo no processo: 0 objetivo € aumentar a
eficiéncia e eficacia dos processos organizacionais internos para
facilitar a producédo e entrega de bens e servigos aos cidadaos (foco
interno). 3) Inovagdo no processo tecnoldgico: novos elementos sdo
introduzidos no sistema produtivo ou ha operagéo de servicos de uma
organizacao para produzir seus produtos ou restituir seus servigcos aos
cidadaos. 4) Inovacdo no processo administrativo: novas abordagens
e praticas para motivar e recompensar membros da organizacao,
desenhar estratégias e estrutura das unidades executoras e modificar
0 processo de gestéo das organizagdes

O tema inovacgéo € debatido em todas as areas da sociedade. Porém vemos
que ainda ha uma visdo com foco econdémico pairando sobre o termo. Este fato se

deve em grande parte pelos estudos de Joseph Alois Schumpeter (1934 apud
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CAVALCANTE; CAMOES, 2017, p. 249). Apesar de o tema inovacéo ser debatido por
inimeros autores, foi com Schumpeter que ele ganhou um novo enfoque,

demonstrando como as tecnologias podem desenvolver uma economia.

Nos estudos de inovagédo, a obra de Schumpeter (1934; 1961; 1982)
ocupa espaco de referéncia. No entendimento desse autor, a mudanca
tecnoldgica impulsiona o desenvolvimento, por meio de uma acéo
capaz de criar rupturas internas no modelo econémico vigente, e,
assim, apresentar novas combinacdes em ondas ou aglomerados
concentrados no tempo que servem de explicacdo pelos ciclos
econdmicos, em um processo chamado de “destruicdo criativa”
(OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 35).

Schumpeter demonstrou que a inovagcdo se revela uma engrenagem de
alavancar mudancas mundiais, sendo dessa forma a responsavel pelo
desenvolvimento das nag¢des. No caso das empresas, a diferenciagéo agrega valor ao
negaocio e a torna competitiva em nivel mundial. Semelhantemente, o autor considera
gue somente com inovacdo as nacdes podem se diferenciar diante dos paises e
alcancar o crescimento econdémico.

A discusséao sobre o tema inovacao teve inicio na iniciativa privada com objetivo
de obter os maiores lucros possiveis. No setor publico, o tema passou a ser difundido
a partir da onda gerencialista que buscou aplicar os preceitos empresariais ao modelo
de governo, com a finalidade de torna-la mais “eficiente”.

Ha que se fazer uma ressalva sobre a aplicacdo de inovagdes no setor publico.
Diferentemente do setor privado que visa o lucro em suas a¢des inovadoras, no ambito
publico isso ndo ocorre. A relacdo do governo ndo se da com clientes, mas sim com
cidaddos que pagam tributos e mantém as funcionalidades sociais e econémicas do
Estado.

Assim, conforme o OLIVEIRA, JUNIOR (2017), os pesquisadores ao estudarem

o tema com aplicacao ao setor publico prescindem dessa critica. Nesse sentido:

Kattel et al. (2014) comentam que os esfor¢os de pesquisadores para
delinear e conceituar inovag¢ao no setor publico podem ser associados
a trés periodos: i) Periodo Schumpeteriano, no qual inovacdes no
setor publico sdo entendidas segundo uma visdo mais ampla de como
mudancgas evoluciondrias ocorrem nas sociedades, geralmente
associadas com o pensamento de Schumpeter (1934); ii) Periodo da
Teoria Organizacional, em que inova¢fes no setor publico séo vistas
de maneira semelhante as inovagbes em empresas privadas,
associada principalmente com o desenvolvimento da teoria
organizacional e com o trabalho de Wilson (1989); e iii) Periodo da
Teoria Autéctone, uma tendéncia mais recente (a partir dos anos
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2000) de desassociar as inovacdes do setor publico das do setor
privado (OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 35).

Logo, em um primeiro estagio da discussao, periodo Schumpeteriano, temos o
foco da inovacdo na economia, e 0 governo exerce a funcdo de promové-la. O
segundo momento, periodo da Teoria Organizacional, trata do aspecto humano da
inovacéo, do comportamento social e de como este pode apresentar resisténcias que
dificultam a implementacdo de mudancas. Finalmente, o periodo da Teoria Autdctone
discute se o0 que ocorre no setor publico sdo realmente inovacbes ou melhorias,
trazendo a tona qual é o papel dos agentes politicos dentro deste processo.

Nesse sentido, a critica sobre a inovacéo realmente estar acontecendo no setor

publico ou serem melhorias temos que

Mulgan (2007) apresenta que a mais simples definigcdo da inovagéo no
setor publico engloba ideias que séo eficazes para criar valor publico,
sendo necessario que as ideias sejam, ao menos em parte, novas (em
vez de melhorias incrementais); estejam implementadas; e sejam Uteis
(neste ponto destacando a necessidade de se verificarem seus
impactos para verificacao da entrega do valor publico delas esperado).
(OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 36).

Assim, percebemos que para que uma mudanca seja considerada inovacao ela
nao deve prescindir de uma utilidade para a sociedade, gerando impactos. Rogers
(2003, p. 380 apud OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 37-38) sugere que sejam adotadas
trés dimensdes para verificacdo da efetividade das acbes apresentadas como
inovadoras. Sdo eles:

e Desejaveis ou indesejaveis, relacionando-se com os efeitos funcionais
ou disfuncionais de uma inovacao;

e Diretas ou indiretas, sendo as diretas relacionadas as mudancas para o
cidaddo ou sociedade decorrentes imediatamente da acdo e as
indiretas como decorrentes de uma consequéncia,

e Antecipaveis ou nao antecipaveis, a primeira refere-se ao
reconhecimento e intencdo dos envolvidos com as mudancas da
inovacdo e a segunda ocorre pela nao intencionalidade e nao
reconhecimento dos envolvidos com as consequéncias da inovagao.

Finalmente, verificamos que inovar leva grande parte da sociedade e do proprio
corpo burocratico da administracdo publica a refletir na agdo por si s6 como algo

benéfico. Para que a inovacdo seja validada ela deve apresentar uma geracao de
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valor social, trazendo impactos positivos. As consequéncias da inovacdo podem
auxiliar na minimizacdo de mazelas sociais como doencas, violéncia, trafico de
drogas, degradacdo ambiental, entre outras. Entretanto, os gestores publicos devem
lembrar que inovacgdes podem trazer boas consequéncias, mas também riscos, logo,
a tomada de decisdo deve estar baseada acima de tudo na primazia do interesse

publico e social.

2.3 SERVICO PUBLICO

Visto tratar-se de um estudo sobre inovacédo no setor publico, com foco nos
servicos publicos, uma conceituacdo sobre o tema se faz necesséria. Inicialmente
refere-se que a concepcédo de servico publico vem sofrendo muta¢des conforme o
préprio modelo de Estado vem sendo modificado.

O modelo de Estado Liberal presente entre os séculos XVl e XIX, caracterizou
um momento no qual a sociedade lutava por sua individualidade e suas terras. Assim,
o Estado era visto como responsavel apenas por manter a seguranca e protecado dos
direitos individuais e seus bens. Nesse sentido Grotti (2003, p. 71) relata que o Estado
tinha por finalidade “desempenho de uma atividade protetora e garantidora dos
direitos individuais considerados valiosos pelos particulares”.

Com o tempo e diante da cada vez mais crescente escalada na desigualdade
social e da construcado de grandes fortunas por parte de alguns em detrimento da
maioria, o Estado liberal passou a ser cada vez mais criticado pelas massas que nao
vislumbravam seus anseios sendo atendidos pelo modelo até entdo vigente. Assim,
inicia-se, em meados do século XX, um movimento com vistas a exigir do Estado, uma
funcdo corretora das distor¢cées causadas pelo acimulo de recursos por meio de sua
intervencdo na economia e na sociedade assegurando que direitos fundamentais
fossem realmente concedidos a todos.

Com o tempo foi se consolidando o Estado Social no qual o servico publico
deixou se ser apenas de protecdo e uma garantia de direitos individuais como se
mostrava no Estado Liberal, e passou a ser um promotor tanto dos direitos individuais
guanto dos sociais, com objetivo de atender ao clamor das sociedade.

Conforme Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2013, p. 4):

Com a superacéo do liberalismo e a instauracdo do Estado Social, o
individuo, que antes nao queria a acao do Estado, passa a exigi-la. As
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relacbes entre Administracdo e administrador multiplicaram-se e
tornam-se muito mais complexas. A sociedade quer subvencao,
financiamento, escola, saude, moradia, transporte, quer protecao ao
meio ambiente, ao consumidor, ao patrimdnio histérico e artistico
nacional e aos mais variados tipos de interesses difusos e coletivos.

Ocorre que o Estado Social também apresentou deformacdes. Deixando de
lado o dualismo Estado e Sociedade, este formato poderia facilmente levar o poder
estatal a extravasar os limites de sua atuacao. Surge o Estado de Direito que visava
justamente corrigir as falhas dos modelos até entdo existentes promovendo a
distribuicdo entre a sociedade e ao mesmo tempo garantindo que as liberdades
individuais ndo fossem feridas. Ainda assim, o direito se tornou uma arma de poder
nas maos de alguns.

Por isso, em épocas recentes desenvolveu-se o Estado Democratico de Direito
para que as funcdes sociais estatais ndo se transformem em dominacao, visto o
grande poder desempenhado pelo Estado.

A medida que a estrutura do Estado vem sendo modificada, os servigos
publicos igualmente sofrem alteracéo, seja para aumentar seu escopo englobando
atividades de natureza comercial, industrial e social, seja para enxugar sua atuagao
passando estas atividades para a iniciativa privada. Ademais, cada pais possui
autodeterminacao através de suas leis para definir quais atividades sao consideradas
COmo servigo publico. Logo, visto ndo se tratar de uma ciéncia exata e sim de questdes
de cunho social e politico ndo é possivel trazer um conceito absoluto sobre o tema, ja
que este € um campo em constante discussao e transformacao.

Conforme descrito por Grotti (2003, p. 148):

Forcoso € reconhecer que a nocao de servico publico é
essencialmente evolutiva, condicionada pela época e pelo meio social
e, como todo instituto, s6 pode ser compreendido pelo estudo de sua
histéria e das tendéncias sociais da nossa época. E é indubitavel que
a concepcao tradicional dessa nocéo foi atingida, e o regime de alguns
servigos publicos passou a assumir uma nova compostura diante das
inovacdes trazidas com a reforma do Estado, em especial diante
compatibilidade ou ndo das politicas que levam a fragilizacdo na
prestacdo do servigo publico pelo Estado com o texto constitucional
brasileiro.

No caso brasileiro, a legislacdo é que determina o que € considerado servico
publico. Nesse sentido, a Constituicdo Federal (BRASIL, 1988) prevé as formas de

servi¢o publico da seguinte maneira:
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Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessao ou permissdo, sempre através de licitacdo,
a prestacéo de servigcos publicos. Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:
| - o regime das empresas concessionarias e permissionarias de
servigos publicos, o carater especial de seu contrato e de sua
prorrogacdo, bem como as condi¢gbes de caducidade, fiscalizacdo e
rescisdo da concessao ou permissao; Il - os direitos dos usuérios; 11l -
politica tarifaria; IV - a obrigacdo de manter servico adequado.

Juristas estudiosos do direito administrativo brasileiro tém adotado
posicionamento diferente em relacéo ao conceito de servi¢o publico: enquanto alguns
o consideram em sentido amplo, outros restringem seu entendimento. Segundo, Celso
Antdnio Bandeira de Mello (2013, p. 665),

Servigo publico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou
comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade em geral,
mas fruivel singularmente pelos administrados, que o Estado assume
como pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por quem
Ihe faca as vezes, sob um regime de Direito Publico - portanto,
consagrador de prerrogativas de supremacia e de restrices especiais
-, instituido em favor dos interesses definidos como publicos no
sistema normativo.

Ainda, Hely Lopes Meirelles (2016, p. 418) refere que “servico publico é todo
aguele prestado pela Administracdo ou por seus delegados, sob normas e controles
estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade, ou
simples conveniéncias do Estado”

Igualmente referindo as necessidades do coletivo, Maria Sylvia Zanella Di
Pietro (2013, p. 106) define servi¢co publico como “toda atividade material que a lei
atribui ao Estado para que a exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com
o objetivo de satisfazer concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico
total ou parcialmente puablico”.

Corroborando com o pensamento de alguns dos principais estudiosos do
Direito Administrativo no Brasil, o presente trabalho abordaré o servi¢co publico como
toda e qualquer prestacdo de servicos a sociedade por meio do Estado, visando
atender suas necessidades, seja a atuacao estatal exercida de forma direta ou por
meio de delegacéo.

Diante dos referenciais abordados relacionados a administracdo publica,
inovacgao e servico publico, passamos a apresentar um historico da Carta de Servigos

e como ela insere-se neste contexto.
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3. CARTA DE SERVICOS NO BRASIL

Diante do atual cenario da Administracdo Publica e seus wicked-problems, as
Cartas de Servigcos surgem com finalidade de transformar e modernizar a oferta de
bens e servicos publicos. Em paises europeus como Espanha, Italia, Noruega, e
também na india, Chile, México e Argentina a experiencia da carta de servicos ja vem
sendo utilizada h&a algum tempo. Entretanto, a pioneira na implementacéo deste tipo
de acao é a Gra-Bretanha, com o chamado “Citizen's Charter” langado no inicio da
década de 90.

O primeiro-ministro da Gra-Bretanha a época, John Major, em seu discurso ao

Conselho Central Conservador em 23 de marco de 1991 em uma traducéo livre refere:

Nossas mudancas na educacdo sdo sobre o aumento da
gualidade. Mas a qualidade também se aplica a outros lugares. O que
pretendemos agora € criar uma carta de cidadao
abrangente. Trabalhara pela qualidade em toda a gama de servigos
publicos. Dar4 apoio aqueles que usam 0s servicos na busca de
melhores padrdes. As pessoas que dependem de servigos publicos -
pacientes, passageiros, pais, alunos, requerentes de beneficios -
devem saber onde estédo e que servico tém o direito de esperar. Hoje,
muitas vezes, o individuo € incapaz de impor um servico melhor
daqueles que o prestam. Sei 0 quao impotente um individuo pode se
sentir contra o muro de pedra de uma prefeitura. Quao desesperado
guando ele é saltado de telefone para telefone por alguma voz
impessoal. Quao frustrado ser avisado mais uma vez: "lamentamos a
inconveniéncia que isso pode causar". E ndo vejo razdo para que 0
publico tenha que tolerar isso. Nao é apenas inconveniéncia. Mas
muitas vezes dificuldades. E muitas vezes perda pessoalf(...)
Aplicaremos a publicacdo dos resultados pelos servigos publicos,
tornaremos as inspecdes verdadeiramente independentes e
responsabilizaremos adequadamente o0s que estdo sob
controle. Procuraremos estender o principio do pagamento
relacionado ao desempenho. E, quando necessario, procuraremos
maneiras de introduzir san¢des financeiras, envolvendo compensacéo
direta ao publico ou perda direta aos orcamentos dagueles que caem
no emprego. Também procuraremos 6rgaos publicos para publicar
contratos claros de servigos - contratos que significam algo - contra os
quais o desempenho pode ser avaliado. Nosso programa significa
que, pela primeira vez, todas as pessoas que dependem do servico
publico terdo forte apoio do proprio setor publico na aplicacdo do
controle de qualidade (MAJOR, 1991).

Interessante notar que o primeiro ministro em inUmeros momentos de seu
discurso demonstra a preocupacao governamental com a qualidade e desempenho,

porém pouco se fala do cidaddo como ser ativo e influente no desenvolvimento de
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servicos necessarios e adequados. Neste sentido o socidlogo, Zygmunt BAUMAN
comenta:

O mundo se mostra um imenso contéiner de futuros objetos de
consumo — e a prudéncia nos dita uma estratégia de vida fixada em
tirar desse contéiner tudo que for possivel e dar o minimo possivel.
Em seu curto periodo como primeiro-ministro britanico, John Major
elaborou e anunciou a “Carta do cidadao”, que propunha a ideia de
‘cidaddao” como um cliente satisfeito de servigos fornecidos pelo
Estado; contudo, ndo havia qualquer mencéo a convocar o cidadao a
participar do desenvolvimento de politicas publicas e, assim, também
influenciar a lista dos servi¢cos que o Estado teria o dever de prestar.
Nela, o bom cidad&o € aquele que aceita o0 que o Estado oferece e fica

satisfeito com o que obtém (BAUMAN; MAURO, 2016, p. 33).

Apesar de ter sido pioneira na construcao deste tipo de servi¢co a populacéo, o
contexto social e econdmico vivido na Inglaterra, além da forma de realizacdo das
politicas publicas, acabaram por retardar o desenvolvimento de um conceito mais
aprimorado da Carta de Servigco. Dessa forma, a ideia inicial langada pelos ingleses
avancou pelos paises da Europa, principalmente na Espanha, que melhorou o entdo
conceito de individuo como um usuario ou cliente de servicos publicos,
compreendendo-0s como cidadaos.

Assim, em 1997 foi elaborado o Decreto 27 com as definicbes para a
elaboracdo da “Cartas de Servigos”. Posteriormente foram melhorados alguns
conceitos e em 2011 foi langado um manual para elaboracédo das Cartas de Servico
pela Federacdo Espanhola de Municipios e Provincias (FEMP) que, em uma traducao

livre, traz a seguinte defini¢ao:

As Cartas de Servico sdo documentos que divulgam as atividades,
beneficios e expressam o0s compromissos de qualidade que a
organizacdo publica adquire com o cidaddo, com documentos que
formalizam o que vocé pode esperar dos servigos publicos além de
garantir a eficicia total de seus direitos, bem como a melhoria dos
servigos e beneficios que eles recebem. Mas as Cartas de Servigo séo
mais do que apenas catalogos de servicos ou documentos
publicitarios dos compromissos de qualidade que entidades publicas
assumem com relacdo aos seus cidaddos(...)A Carta de Servicos é
uma das principais metodologias que permite a organizagdo publica
entrar na gestdo da qualidade: uma ferramenta para trabalho que
tenha como objetivo estabelecer compromissos e promover a gestao
de expectativas, através da comunicacdo com os cidaddos. Em
resumo, uma Carta de Servigo estabelece: - Um compromisso com os
cidadéos, estabelecendo padrées na prestacao de servigos. - O inicio
de um processo de melhoria que possui uma faceta interna de trabalho
relacionado aos processos inerentes ao servigo em gque a carta é feita.
Por todas essas razdes, as Cartas de Servico foram transformadas em
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elemento essencial na qualidade das organiza¢6es publicas (GRUPO
GALGANO, 2011, p. 13).

No Brasil, um primeiro passo importante na consolidacdo e instituicdo das
Cartas de Servicos foi o Decreto n° 6.9323, de 11 de agosto de 2009. A partir da
publicacdo do decreto e com a orientagdo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo — GESPUBLICA (BRASIL, 2014), criado em 23 de fevereiro de
2005, pelo Decreto n° 5.378, com objetivo o fortalecimento da gestdo publica, com
melhorias e inovacao, inameros 6rgaos publicos, agéncias reguladoras, entre outros,
passaram a elaborar e divulgar suas Cartas de Servico.

Segundo o GESPUBLICA,

A Carta de Servicos ao Cidadao é o documento no qual o érgdo ou a
entidade publica estabelece o compromisso de observar padrées de
gualidade, eficiéncia e eficacia na execucdo de suas atividades,
perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral, especialmente
aquelas de prestacéo direta de servigos publicos. A Carta permite aos
cidaddos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e aferir o real desempenho institucional no cumprimento
dos compromissos que o 6rgdo ou entidade assumiu. Nesse sentido,
ela contribui para a ampliagdo dos niveis de legitimidade e de
confianga que a sociedade deposita na instituicdo. Seu contetido deve
ser o resultado final de inovacdo e melhoria nos principais processos
institucionais para a incorporagao de requisitos dos principais publicos
alvos, aferidos, preferencialmente, de forma direta. Deve envolver a
desregulamentacdo e a revisao critica de processos... Ela deve
possibilitar & sociedade apropriar-se das informag6es basicas sobre
0s Orgaos e entidades publicas e deve orientar os publicos alvos em
suas decisbes sobre como, quando, onde e para qué utilizar os
servigos publicos disponibilizados (BRASIL, 2014, p. 14).

Interessante notar que o Decreto n° 6.932 de 2009 que instituiu a “Carta de

Servigos ao Cidadao”, foi revogado em 2017 pelo Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017 que, entre outras coisas, institui a Carta de Servicos ao Usuéario. A mudanca de
nomenclatura trouxe consigo também uma questdo importante de significado.

Ao substituir por “usuario” a palavra “cidadao”, referindo-se ao destinatéario final
da carta de servi¢os, vem a tona uma importante questédo ideoldgica desenvolvida a
partir dos anos 80, conforme visto anteriormente do NGP. Apesar de os dois conceitos

estarem em construcdo, usuario geralmente esta relacionado aos individuos que

3 DECRETO N° 6.932, DE 11 DE AGOSTO DE 2009. Dispde sobre a simplificacdo do atendimento
publico prestado ao cidadado, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em documentos
produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servigos ao Cidadao” e da outras providéncias.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%206.932-2009?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.094-2017?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.094-2017?OpenDocument
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fazem uso de um servico, na maioria dos casos relacionados ao setor privado. Em
contrapartida cidaddo ganha um status diferente, com mais direitos, diretamente
relacionado a cidadania.

Neste sentido, Marilena Chaui (2001, P. 371), reflete que o termo civitas (de
qual se originou a palavra cidadania) é a traducdo para o latim da expressao grega

polis, relacionada a cidade como um coletivo, ente publico. Refere ainda que

Do ponto de vista politico, a consciéncia é o cidadao, isto é, tanto o
individuo situado no tecido das relagdes sociais, como portador de
direitos e deveres, relacionando-se com a esfera publica do poder e
das leis, quanto o membro de uma classe social, definido por sua
situac@o e posicdo nessa classe, portador e defensor de interesses
especificos de seu grupo ou de sua classe, relacionando-se com a
esfera publica do poder e das leis. (CHAUI 2001, P. 147),

Dallari expde

“a cidadania expressa um conjunto de direitos que da a pessoa a
possibilidade de participar ativamente da vida e do governo de seu
povo. Quem ndo tem cidadania esta marginalizado ou excluido da vida
social e datomada de decisdes, ficando numa posi¢éo de inferioridade
dentro do grupo social” (DALLARI, 1998, p. 14)

Refletindo sobre os termos, verificamos que enquanto na administracdo de uma
empresa o foco no usuario é uma estratégia de negdécio que visa o lucro, e neste
aspecto procura fazer distingdes entre clientes; na administragdo publica, porém, a
l6gica é diferente, € necessario todos cidadaos tenham seus direitos respeitados,
independente de utilizagdo do servi¢o publico. Assim, entende-se que a alteracéo do
termo, estd em desacordo com a proposta inicial da carta de servicos, um direito e

compromisso com a sociedade.

3.1 GUIA METODOLOGICO DA CARTA DE SERVICOS

Entendendo a importancia da Carta de Servicos, ndo apenas como um
informativo ao cidadéo, mas como um método gerencial voltado para a exceléncia no
servico publico que busca atender aos anseios da populacdo simplificando e
ampliando o atendimento, a Secretaria de Gestao Publica — SEGEP do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG, através do Programa GESPUBLICA,
revisou as instru¢des publicadas no Decreto n° 6.932 sobre a Carta de Servicos, e

lancou em 2014 o Guia Metodolégico da Carta de Servigos ao Cidadao.
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O modelo de exceléncia na gestdo publica, no qual se baseia o Guia
Metodoldgico da Carta de Servicos ao Cidadado entende que a gestédo publica € um
sistema com oito dimensdes interrelacionadas e interativas a saber: Governancga;
Estratégia e planos; Sociedade; Interesse publico e Cidadania; Pessoas e Processos;
Resultados e; Informacédo e Conhecimento.

Além disso, o sistema € dividido em quatro blocos sendo o primeiro de
Planejamento que representa o movimento e a diregao das organizac¢des. O segundo
bloco é de execucéo que trata da parte de colocar em pratica os objetivos e finalidades
conduzindo aos resultados. Posteriormente, o terceiro bloco trata do controle dos
resultados, visando analisar a qualidade e o desempenho da gestéo. Por fim o quarto
bloco refere-se a parte intelectual da organizacéo e esta presente em todo o0 processo,
pois visa melhorar a atuacéo organizacional por meio da correcéo e inovacao. A figura
abaixo demonstra graficamente o sistema conforme consta no Modelo de Exceléncia

em Gestao Publica:

Figura 2 - Sistema de Gestao Publica

SISTEMA DE GESTAO PUBLICA

BLOCO I BLOCO II BLOCO III
1-GOVERNANCA
= 6 - PESS0AS
2 - ESTRATEGIA E PLANOS

7 .PROCESS0S

4 - INTERESSE PUBLICO E

|
I " + 8-RESULTADOS
CIDADANIA |

|
|.
| 3 - PUELICO - ALVO
|

BLOCO IV
5 - INFORMACAO E CONHECIMENTO

Fonte: Compilacdo da autora a partir de informacdes da Carta de Servigos ao Cidaddo (BRASIL, 2014,
p. 12).

A Carta de Servicos ao Cidaddo conforme mencionado anteriormente € um
método gerencial que visa orientar a administracéo publica para que alcance padrdes
de exceléncia conforme o Modelo de Exceléncia do Programa GESPUBLICA. Neste
sentido, podemos fazer uma relacéo entre o sistema de gestdo publica e a Carta de

Servigos ao Cidadao nas dimensdes do bloco |, a saber: Publico alvo e Interesse
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Publico e Cidadania; no bloco Il em Processos; e no bloco Il em Resultados (BRASIL,
2014, p. 11).

O publico alvo esta presente desde o inicio da constru¢do da Carta de Servigos
pois é fundamental que sejam identificadas as necessidades e expectativas dos
publicos alvos dos servigos publicos prestados e, igualmente, 0s processos internos
para que haja a construcdo de visdo da administracdo publica, ou seja, quais
resultados deseja entregar. A partir da visdo deve-se desenhar os objetivos e
indicadores que poderdo mensurar o desempenho institucional e realizar a divulgacao
para o0s stakeholders (servidores e usuarios) visando gerenciar as acles
implementadas e incentivar o controle social.

Ademais, outro vetor da implantacdo de uma Carta de Servicos passa pela
avaliacdo da gestdo institucional, baseada no Modelo de Exceléncia da Gestédo
Publica, visto que auxilia na identificacdo das fraquezas e fortalezas organizacionais,
além de oportunidades e ameacas visando, em Ultima, instancia o bem estar dos
cidadaos por meio da melhoria no servico publico prestado.

A construcdo da Carta de Servigcos ainda passa por outras etapas de

implementacéo conforme o Guia Metodoldgico da Carta de Servigos ao Cidadao:

O método de implantacdo da Carta de Servicos ao Cidadéo
contempla, ainda, a simplificacdo e desregulamentacdo de normas
(leis, decretos, portarias, atos normativos etc.) que interferem nas
relacbes de direito e obrigacdes entre Estado e cidaddo. Também
contempla a otimizagdo de processos institucionais que impactam
diretamente no atendimento aos usuarios dos seus servigos. Com
base na premissa de que a qualidade no atendimento e na prestacéo
de servicos publicos diz respeito as pessoas envolvidas nos
processos, a Carta de Servicos ao Cidaddo pretende valorizar os
servidores, reconhecendo-os como o principal ativo do 6rgdo ou
entidade. Isso se realiza mediante a adequacdo de ferramentas de
gestdo de pessoas e do desenvolvimento de uma politica de
remuneracdo variavel baseada em competéncias e desempenho,
alinhando os interesses individuais aos objetivos estratégicos do 6rgao
ou entidade (BRASIL, 2014, p. 13).

Outrossim, o Guia Metodoldgico para elaboracéo da Carta de Servigos informa
que a Carta de Servicos deve ter como finalidade o estabelecimento de um
compromisso publico com padrdes de qualidade na realizacdo de prestacdo dos
servi¢os e atendimento ao cidaddo e ao mercado, além de estimular o controle social
por meio da manifestacdo e a participacdo dos usuarios na definicdo e avaliagdo dos

servigcos publicos. Também, por meio da Carta € possivel estabelecer-se o direito de
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o cidadao receber um servico com padrées de qualidade preestabelecido na Carta,
por meio da adocao de métodos de afericdo das expectativas sociais.

Outra finalidade importante da carta € a continua avaliacdo da gestdo e o
monitoramento do desempenho institucional por meio de indicadores. Visando cumprir
o0 principio constitucional da publicidade, a Carta também procurar realizar a
divulgacao dos servicos prestados pelos érgéos e entidades publicas afirmando seu
compromisso social, com vistas a gerar maior confianga e credibilidade aos servi¢os
prestados pela administragéo publica.

Assim, a Carta de Servicos ao Cidadao tem como resultado a geracao de valor
visando atingir determinados resultados e impactos. Para gerar uma cadeia de valor
€ necessario elementos de entrada, transformacao de produtos ou servi¢cos e medi¢do
de seus impactos. Nesse sentido, a Carta de Servicos ao Cidadao nao se refere
apenas a melhoria ou inovacdo do desempenho institucional, mas visa por meio da
percepcdo de satisfacdo dos seus usuarios realizar uma avaliacdo da atuacao
institucional.

A incorporacdo de tecnologias aos servi¢os e atividades regulatérias do setor
publico, sdo importantes para a geracao de valor, no entanto, é fundamental que a
sociedade reconheca estes custos com um investimento adequado e necessario.
Dessa forma, o desafio publico consiste na geracao de valor de longo prazo pois o
setor publico sofre com interrupcdes e alteracdes de rumo durante alternancias
politicas. Este fato demonstra o qudo essencial € servicos publicos consistentes,
indicadores que permitam o monitorar seu desempenho e a satisfacdo dos usuarios.
Por isso, o Guia Metodolégico do GESPUBLICA reforca a importancia dos conceitos
de rastreabilidade e de monitoramento para a Carta de Servigos ao Cidadao.

Logo, a Carta de Servicos é um compromisso de desenvolvimento e melhoria
desempenho institucional que deve ser notado pelos publicos alvos e cidaddos em
geral, neste sentido o Guia Metodoldgico para elaboracédo da Carta de Servigos refere-
se a ela como uma “carta de valor publico”. Muito além de realizar a identificacdo das
demandas sociais a Carta de Servicos deve ser notada pela sociedade como algo
positivo e € neste ponto que se insere a inovagao no setor publico: na geracdo de

valor. A figura abaixo ilustra como funciona o processo da Carta de Servigos:



40

Figura 3 - Carta de Valor Publico
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Fonte: Carta de Servigos ao Cidad&o (BRASIL, 2014, p. 27)

Passando para a elaboracdo da Carta de Servicos, o Guia Metodolégico
formulou um fluxograma com sete fases, além de uma fase preliminar e duas subfases
e reverificacdo. O fluxo inicia com a preparacdo que pressupde a escolha dos
integrantes da equipe, levando-se em consideracdo conhecimento técnico, acesso a
cupula responsavel pela tomada de decisédo, representacdo de envolvidos que atuam
diretamente no atendimento ao publico e posteriormente esta equipe deve elaborar
um plano de acéo contendo o detalhamento das fases da elaboracéo.

A figura abaixo, retrata o fluxo que demonstra como ocorre a elaboracao da

Carta ao Cidadao conforme orientacdo do Guia Metodologico:
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Figura 4 - Fluxograma de implantacédo da Carta ao Cidadao

Reverificagao

Fonte: Compilagdo da autora a partir de informacdes da Carta de Servicos ao Cidaddo (BRASIL,
2014, p. 12)

A fase | que corresponde ao alinhamento institucional envolve a reflexdo da
direcdo do 6rgéo sobre o papel da organizacdo dentro da estrutura governamental, a
identificacdo dos publicos alvos e a andlise da estratégia institucional visando verificar
se ela esta alinhada ao planejamento organizacional. Ja a fase Il envolve a analise do
desempenho organizacional objetivando identificar o que ja estd sendo feito na
organizacédo, pontos de melhoria e priorizacéo de oportunidades. A identificacdo das
necessidades e expectativas dos usuarios dos servi¢os publicos, ditos publicos alvos,
€ a fase Il da implementacao da Carta de Servicos, sendo nesta fase fundamental a
participacéo social.

A partir das informagdes levantadas, a fase IV objetiva fixar novos padrbes de
desempenho e implementa-los, caso isso ndo seja viavel faz-se necessaria a analise
e melhoria dos processos. Apos a fixacdo dos novos padrdes de desempenho é que
a instituicdo esta apta a passar para a fase V, elaboracdo da carta de servicos ao
cidadao propriamente dita, dentro desta fase ocorre também a fase de verificacéo da
gualidade que objetiva analisar se a Carta estd cumprindo os requisitos do Decreto n°
6932 de 2009 que ¢ a fase V.1. Finalizada a elaboragéo, passamos a divulgacdo da

Carta, fase VI. Essa fase deve estar com linguagem adequada a fim de atingir os



42

diversos cidaddos que irdo acessa-la, além disso é fundamental manter as
informacbes da mesma adequadas, a fim de manter o material relevante, util e
confiavel.

A fase VII envolve o monitoramento e a avaliagdo do desempenho institucional
com vistas a cumprir o compromisso firmado na Carta de servicos de promover a
melhoria dos servicos publicos. Nesse sentido, o Guia reforca a importancia de
sempre disponibilizar periodicamente os resultados das pesquisas de avaliagdo
visando gerar maior transparéncia e controle social, além de ser material substancial
para tomada de decisdo. Visto que o processo de elaboracdo da Carta de Servicos
nao termina com sua publicacdo, 0 mesmo dever ser revisitado, fase de reverificacao,
com periodicidade a fim de acompanhar as mudancas regionais e globais, promover

continua melhoria e inovagéao.
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4. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DE PORTO ALEGRE

Ancorada, nas experiéncias internacionais, orientagcdes e sugestdes dadas pelo
governo federal brasileiro e as boas praticas divulgadas pelo Programa Gespublica
relacionadas a Carta de Servicos, foi elaborada em 26 de junho de 2017 a Lei Federal
n° 13.460. Nela s&o dispostas a participacéo, protecéo e defesa dos direitos do usuario
de servicos publicos no &mbito da administragéo publica.

O art. 7 da Lei n°® 13.460 (BRASIL, 2017) trata especificamente de um
instrumento para o exercicio dos direitos dos usuarios: a carta de servicos.

Art. 7° Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta
de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de
acesso a esses Sservigos e seus compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacgdes claras
e precisas em relagdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para
acessar o Servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagéo
sobre a prestacao do servico.

§ 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao
Usuéario devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicag&do com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos
usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° A Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacao
periddica e de permanente divulgagdo mediante publicacdo em sitio
eletrénico do érgao ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispora sobre a operacionalizagédo da Carta de Servigos ao Usuario.

Em cumprimento da obrigacéo legal, a Prefeitura de Porto Alegre foi uma das
primeiras capitais a apresentar o catalogo com os servicos municipais. A carta de
servicos é um instrumento institucional e de transparéncia.

Segundo consta no site da Secretaria Municipal de Transparéncia e
Controladoria (PORTO ALEGRE, 2019) o objetivo da carta € informar os cidadaos a
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respeito dos servicos publicos prestados no municipio, como ter acesso e obté-los,
além de descrever os compromissos de atendimento. A partir da transparéncia, a
Carta de Servigos se estabelece como instrumento educativo e elucidativo para que a
sociedade possa exercer o seu papel de controle social de forma mais ativa.

Sobre a construcdo da Carta de Servicos de Porto Alegre, conforme a Gerente
de Projetos, contratada pela Prefeitura de Porto Alegre no inicio do planejamento da
carta, houve a indicacdo por parte de cada secretario municipal de uma pessoa que
ficaria responsavel por acompanhar a elaboracdo e auxiliar na alimentagdo de
conteudos da mesma. A respeito dos critérios utilizados para a escolha dos indicados,
a gerente ndo soube informar. Além disso, comentou que as indicacfes foram um
problema visto que muitos eram alocados por cargos de confianca e acabaram sendo
trocados durante o processo.

O entdo secretario de Transparéncia e Controladoria, Sandro Trescastro
Bergue, que deu inicio ao processo de elaboracdo da carta, em entrevista ao Jornal
do Comercio em edicéo publicada dia 06 e 07 de setembro de 2017, disse que estava
encaminhando um novo portal da transparéncia, “mais amigavel, que dé centralidade
a essa ideia de transparéncia, acesso a informagcao”. Entretanto, permaneceu no
cargo por cinco meses?*, de forma que o trabalho foi iniciado, mas nédo concluido pelo
entdo secretario. Em um primeiro momento, havia a intencdo de que o processo de
avaliacdo da satisfacdo contasse com o apoio da Escola de Administracdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (EA/UFRGS) para desenvolvimento da
pesquisa para avaliagdo de satisfacdo da sociedade. Na época ja haviam sido
mapeados 300 itens para compor a Carta de Servigcos. Em entrevista ao Jornal do
Comércio, o professor doutor da UFRGS, Diogo Demarco, afirmou que a “ideia inicial
é fazer um encontro substantivo, conhecer o rol desse conjunto de servi¢os para poder

hierarquizar as principais demandas. A partir disso...construir uma sistematica de
como monitorar e avaliar os servigos prestados” (SUPTITZ, 2018). Contudo, visto a

mudanca de gestdo da secretaria, com a saida do secretario Sandro Bergue, a

parceria acabou nao sendo efetivada (PORTO ALEGRE, 2018). A partir disso, a entéao

4 Fato publico noticiado em jornal de grande circulacdo da presente capital, conforme Ié-se em:
https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2019/07/apos-16-meses-secretaria-de-
transparencia-de-porto-alegre-ganha-nova-comandante-
cjxxpknqgl00ie01msj2onlv2b.html#:~:text=A%20advogada%20Luciane%20Marques%20Rache,(SMT
C)%20de%20Porto%20Alegre. Acesso em 4 ago. 2020.


https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2019/07/apos-16-meses-secretaria-de-transparencia-de-porto-alegre-ganha-nova-comandante-cjxxpknq100ie01msj2on1v2b.html#:~:text=A%20advogada%20Luciane%20Marques%20Rache,(SMTC)%20de%20Porto%20Alegre.
https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2019/07/apos-16-meses-secretaria-de-transparencia-de-porto-alegre-ganha-nova-comandante-cjxxpknq100ie01msj2on1v2b.html#:~:text=A%20advogada%20Luciane%20Marques%20Rache,(SMTC)%20de%20Porto%20Alegre.
https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2019/07/apos-16-meses-secretaria-de-transparencia-de-porto-alegre-ganha-nova-comandante-cjxxpknq100ie01msj2on1v2b.html#:~:text=A%20advogada%20Luciane%20Marques%20Rache,(SMTC)%20de%20Porto%20Alegre.
https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2019/07/apos-16-meses-secretaria-de-transparencia-de-porto-alegre-ganha-nova-comandante-cjxxpknq100ie01msj2on1v2b.html#:~:text=A%20advogada%20Luciane%20Marques%20Rache,(SMTC)%20de%20Porto%20Alegre.
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Gerente de Projetos, buscou parcerias, dentro da propria prefeitura de Porto Alegre,
para construcao da pesquisa.

Inicialmente a carta foi publicada em outubro de 2017, em uma versao
apresentada em formato de planilha. Entretanto, a divulgacdo ampla da carta a
imprensa ocorreu em fevereiro de 2018. Apds seis meses da ampla divulgacéao,
iniciou-se 0 processo de avaliagdo dos servigcos por meio da pesquisa de satisfacao.
E finalmente em julho de 2019 ocorreu a divulgagdo do ranking de avaliacdo de
servigos, tornando Porto Alegre a 12 capital a apresentar o resultado da pesquisa.
Conforme a Lei Federal n°® 13.460 (BRASIL, 2017) preconiza no artigo 23:

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverdo avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacao do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacéo dos servicos;

IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servico.

§ 1° A avaliagcéo sera realizada por pesquisa de satisfagcéo feita, no
minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagédo devera ser integralmente publicado no
sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com
maior incidéncia de reclamacéo dos usuérios na periodicidade a que
se refere 0 § 1° e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados
na Carta de Servigcos ao Usuario.

Outro aspecto importante da referida Lei Federal (BRASIL, 2017) é o que diz
respeito a participacdo social por meio do Conselho de Usuarios. Este conselho tem
funcdes preconizadas no artigo 18 e 19 que refere:

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacédo, a
participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de
Usuarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgdos consultivos
dotados das seguintes atribuicdes:

| - acompanhar a prestacédo dos servicos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagcao dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento
ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuac&o do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas
ao equilibrio em sua representacao.
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Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita em processo
aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a ser
representado.

No caso da Prefeitura de Porto Alegre, em razdo das similaridades das funcdes
do Conselho de Usuarios com o Conselho Municipal de Protecdo e Defesa dos
Direitos do Consumidor - CONDECON ficou estabelecido através do Decreto n°
20.388, de 1° de Novembro de 2019 que o CONDECON também assumiria igualmente
as tarefas de acompanhamento e avaliacdo dos servi¢os publicos prestados, na forma
da Lei Federal n° 13.460.

Acerca deste fato é interessante notarmos que a funcdo do Conselho de
Usuéarios é garantir que a pesquisa de satisfacdo da carta de servigcos tenha
efetividade. Entretanto, sob a justificativa de que as fun¢des sdo similares, juntou-se
estas funcbes as do CONDECON. O CONDECON foi implantado no inicio de 2008,
por meio da Lei Complementar 563 de 2007, que entre outras atribui¢des criou o
Procon Porto Alegre. Logo, o objetivo do CONDECON é criar mecanismos de
protecdo e defesa dos direitos do comprador. Tal adequa¢do da norma demonstra a
visao clientelista a respeito do cidaddo mencionada anteriormente com a reflexdo da
alteracdo do termo Carta de Servi¢os ao Cidadao para Carta de Servigos ao Usuéario.

Sobre os servicos disponiveis na Carta de Servigos, atualmente ela conta com
423 servicos catalogados, sendo muitos informativos sobre as secretarias e telefones
para contato. Deste numero, 98 servicos sdo efetivamente online, podendo ser
realizado todo procedimento no site da Carta de Servicos.

Este numero de servicos online tem sofrido gradual aumento, por exemplo, em
fevereiro de 2020, havia apenas 62 servi¢cos online disponiveis. A partir de entéo
houve um crescimento de mais de 127% em relagcdo ao numero anterior, um dos
fatores para o aumento de servigos fornecidos de forma online, entre outros, foram as
restricbes de circulagcdo advindas com a pandemia do Covid-19.

Entre os servicos online disponiveis encontram-se servi¢cos relacionados a
saude como, por exemplo, “Onde Esta Seu Medicamento”, para que 0S USUArios
saibam em qual farmacia municipal podem encontrar seu medicamento. Também
estdo disponiveis avisos relacionados a acidentes de transito, acesso a certidoes

como certiddo de débito tributario de imével, segunda via de contas, entre outros.
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Para acessar a carta basta entrar no site da Carta

(https://prefeitura.poa.br/carta-de-servicos) ou no site da Prefeitura de Porto Alegre e

na aba “Servigos” clicar em “ver todos”. Ao navegar pela Carta de Servigos, o cidadao
se depara com um campo de pesquisa para inserir palavras chaves e com alguns
checkbox os quais pode utilizar para navegar mais facilmente pela carta e localizar os
servicos desejados. Entre as opcOes de selecdo disponiveis estdo para procurar

somente servicos online, selecionar servigos para cidadao; empresa e servidor e ainda
Figura 5 - Filtros Carta de Servigos

FILTRAR RESULTADOS

@ Todos

Fornecimento de medic

Animais

Aprovacéo e licenciamento de
. . SAUDE
edificacoes

Assisténcia social Acesso a Orien
Atendimento e ouvidoria Saiba como se prevenir
Atividade rural

Augxilio ao servidor

Cultura e turismo

Documentos, licencas e autorizacoes TRANSITO E TRANSPORTE
Educaciio Acidente de Tr:

Esporte Fiscalizacdo nolocal do

Habitacao publica, para garantir a:
Impostos e taxas
Inddstria e comércio

Meio ambiente

TRANSITO E TRANSPORTE
Saneamento

Satde Acidente de Tri
Seguranca 1 18

Servicos urbanos Acio de fiscalizacdo no |
Tecnologia e inovacao plblica

Trabalho e emprego
Transito e transporte

Urbanismo

n2345P

utilizar filtros para os resultados, como demonstrado na figura abaixo:
Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servicos, 2019.


https://prefeitura.poa.br/carta-de-servicos

48

Estas opcdes de selecdo tornam a consulta ao site muito mais simplificada e
intuitiva. Por exemplo, ao utilizar o checkbox “Servidor” aparecem servicos
relacionados aos servidores municipais como por exemplo “Aposentadoria”, clicando
no servigo séo apresentadas informacdes para a solicitacdo de aposentadoria, como
pode ser realizada a prova de vida, quais sdo os canais de atendimento, requisitos
necessarios e documentacéo, além de legislacédo especifica.

Neste sentido vemos apresentada a inovagao no processo, tipologia discutida
anteriormente neste trabalho e apresentada por Meeus e Edquist (2006 apud
CAVALCANTE; CAMOES, 2017, p. 123) que refere inovagcdo no processo como
mudancas que visam aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos organizacionais
internos com intuito de facilitar a producao e entrega de bens e servi¢os aos cidadaos.
Assim, a Carta de Servigos que em um primeiro momento foi apresentada com formato
de planilha foi sofrendo um processo de melhoria e hoje encontra-se com formato mais
“amigavel” aos cidadaos, facilitando o acesso a informacao.

Segundo dados obtidos com a Gerente de Projetos no ano de 2018 a carta foi
visualizada mais de 455.000 vezes, em 2019 houve mais de um milhdo e cem mil
acessos e em 2020, até o presente momento (setembro de 2020), mais de um milh&o
e quatrocentos mil visualizacdes. A média dos acessos duram em torno de 1 minuto.
Um dado interessante refere-se a cidade de origem dos que acessam a carta. Entre
as cidades com maior registro de acesso a carta de servigcos de Porto Alegre estéo,
logicamente, Porto Alegre com mais de 70% dos acessos, seguida por Sdo Paulo com
6% dos acessos, Canoas com 1,95% dos acessos, Curitiba com 1,83% dos acessos
e finalmente Viamao com 1,07% dos acessos. Além disso, a carta ja foi visualizada
em paises como Estados Unidos, Portugal, Franca e Reino Unido.

Uma explicacdo dada pela Gerente de Projetos sobre as localidades de
acessos € gue existem muitas pessoas com iméveis na cidade de Porto Alegre e que
acessam a Carta de Servigos para buscar informagdes sobre impostos, além de outras
interessadas em morar na cidade.

Notamos durante o presente trabalho que para que a Carta de Servigos seja
considerada uma inovagdo ela deve ser imprescindivel para a sociedade, gerar
impactos. De fato, no referencial tedrico vimos que Rogers (2003, p. 380 apud
OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 37-38) destaca trés dimensdes com vistas a identificar
a efetividade das acdes apresentadas como inovadoras: desejaveis ou indesejaveis;

diretas ou indiretas e antecipaveis ou nao antecipaveis. De fato, a carta é
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consideravelmente nova para que verifiguemos de forma ampla seus impactos.
Porém, a partir das informacdes apresentadas e da pesquisa de satisfacdo citada a

seguir podemos identificar a efetividade alcancada até o presente momento.

4.1. PESQUISA DE SATISFACAO

Parte da participacdo da sociedade na Carta de Servicos se da por meio das
respostas a pesquisa de satisfacdo. Nesse sentido, faz-se fundamental verificar os
indicadores utilizados para a analise dos resultados da pesquisa. Conforme salienta o
Guia Metodolégico para elaboracdo da Carta de Servicos, os indicadores possuem,
entre outras, as funcdes de descrever a realidade dos fatos e 0 seu comportamento
através de informacdes e analisar as informacfes atuais em comparacdo com
anteriores a fim de realizar e sugerir valores. Os indicadores ndo sao apenas numeros,
ao contrario, auxiliam na mensuracdo de valor a objetivos e fatos, de acordo com
regras estabelecidas, com a finalidade de serem utilizadas na avaliacdo de métricas
como eficacia, efetividade e eficiéncia.

Segundo a Lei Federal n°® 13460 de 26 de junho de 2017 que instituiu 0s
critérios da pesquisa de satisfacdo e sua divulgacao, a vigéncia da lei para os entes
federados ocorreria de forma escalonada. Uma possivel explicacdo para tal fato
encontra-se no que foi escrito anteriormente sobre a municipalizagdo advinda com a
constituicdo de 1988. Assim, municipios menores, que ja possuem alta carga de
responsabilidade no fornecimento de servicos a populacdo, obtiveram maior tempo
para adequar-se as exigéncias da Carta de Servigcos. Conforme citado na referida lei:

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para 0os Municipios entre cem mil e
quinhentos mil habitantes; e

Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil
habitantes.

Consequentemente, visto Porto Alegre ter mais de um milh&o e quatrocentos
mil habitantes, segundo dados do ultimo censo do IBGE, enquadrou-se no primeiro
grupo, sendo necessario adequar-se as exigéncias legais no periodo de um ano.

No caso da Carta de Servicos analisada, foi utilizada a tendéncia central -
Mediana para definicdo da pontuacdo para resultados da pesquisa. Conforme
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informado pela Gerente de Projetos, foi atribuido O para perguntas sem resposta, - 1
para cada nivel de resposta negativa e + 1 para cada nivel de resposta positiva. A
soma dos valores das respostas é dividida pelo nUmero de pessoas que participaram
da pesquisa. As perguntas utilizadas para avaliagdo foram:

Vocé foi atendido no prazo previsto?

Sendo as possiveis respostas: Sim = +1 ou N&o = -1,

Como vocé avalia a qualidade do servi¢co?

Sendo as possiveis respostas: Excelente = +2; Bom = +1; Regular = -1; Ruim = -2
Qual seu grau de satisfagcdo com o servi¢co?

Sendo as possiveis respostas: Muito satisfeito = +2; Até certo ponto satisfeito = +1;

Insatisfeito = -1 ou Muito insatisfeito = -2.

Estas perguntas da pesquisa foram elaboradas pela gerente de projetos com
auxilio de outros servidores, de forma que a pesquisa ndo contou com orientacdo de
pesquisadores especialistas no assunto. Importante salientar que além das perguntas
principais, cada servico contém perguntas especificas e um campo aberto para
comentarios visando auxiliar os gestores na tomada de deciséo.

Para que houvesse relevancia estatistica no calculo amostral considerou-se 1,5
milhdo como universo populacional da cidade de Porto Alegre. Assim foram
necessarias 1.067 respostas para que houvesse uma leitura amostral com 95% de
intervalo de confianca e 3 pontos percentuais de margem de erro. Essa é uma
explicacéo utilizada pela Gerente de Projetos para a divulgagdo dos resultados ter
acontecido pouco menos de um ano depois do inicio da pesquisa. Uma critica que a
gerente faz € que ocorre pouca participacéo por parte dos usuarios na avaliacdo dos
servigcos o que dificulta a divulgacao dos resultados.

Os formularios de pesquisa de satisfacdo comecaram a ser disponibilizados
aos cidaddos em agosto de 2018. Entretanto, os resultados foram divulgados a
sociedade através de ranking somente a partir de julho de 2019, tornando-se Porto
Alegre a primeira capital a divulgar os resultados da pesquisa de satisfacéo.

Os resultados da pesquisa tiveram visibilidade também por meio da imprensa
que fez matérias relacionadas ao tema:
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Figura 6 - Reportagem sobre a pesquisa de satisfacédo da Carta de Servicos
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Fonte: Gaucha ZH Porto Alegre, 2020.5

Conforme podemos consultar no site da Carta de Servicos, desde o inicio da
pesquisa em agosto de 2018 até agosto de 2020, cerca de 12.186 cidadaos
responderam a pesquisa, foram 15.579 respostas recebidas e 52 servi¢os avaliados,
observando-se que o servico é considerado avaliado quando recebe pelo menos 10
respostas de usuarios diferentes. Em pouco mais de 2 anos, mais precisamente 874
dias desde o seu lancamento, a Carta de Servicos teve cerca de 3 milhdes de acessos.

Em termos percentuais, dos servi¢cos disponibilizados na Carta de Servicos,
apenas 12% tém resultado apresentado na pesquisa de satisfacdo. Sobre o nimero
de respostas em relagdo aos acessos o indice é ainda menor: pouco mais de 0,5% de

participagéo.

5 Disponivel em: https://gauchazh.clicrbs.com.br/porto-alegre/noticia/2020/01/0s-melhores-e-os-piores-
servicos-da-prefeitura-da-capital-segundo-opiniao-de-usuarios-ck5qgtpz 700tj01gbllw642f2.html.
Acesso em 4 ago. 2020.
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Importante salientar que o ranking € atualizado automaticamente toda vez que
um usuario avalia o servico. Conforme informado pela Gerente de Projetos, esta
avaliacdo ndo é apenas um cumprimento da lei, estes resultados da pesquisa sao
enviados mensalmente, junto com o relatério completo de avaliagGes, via sistema
eletrbnico préprio da prefeitura aos secretarios para auxiliar na tomada de decisédo e
compde um importante fator de analise da eficiéncia dos servi¢os prestados.

Para verificar de forma mais assertiva os efeitos da pesquisa de satisfacao na
melhoria dos servicos publicos iremos demonstrar por meio de trés graficos como ficou
o ranking dos piores servicos. O primeiro recorte € a partir da divulgacdo dos
resultados até o final de 2018, salientando que naquele momento somente 27 servicos
contavam com respostas suficientes para publicacdo da pesquisa de satisfagdo. O
ranking estava distribuido conforme figura abaixo:

Figura 7 - Ranking de servi¢os de 01/08/2018 a 31/12/2018

Servicos avaliados: Todas secretarias no periodo de 01/08/2018 até 31/12/2018
Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servico Pontuacao

Servico de Vistas e Copias (Escritério de Licenciamento)
Transportes - Reclamacio (6nibus, téxi, lotacio e transporte escolar)
Credencial de estacionamento para idoso

Emisséo de Guias de Pagamento (IPTU,ITBLISSQN e TFLF)

Agua - Vazamento na rede

Alvara (Promocdo Econdmica - Sala do Empreendedor)

Vacinas

Via Publica - conservacéo de vias com asfalto (Tapa-Buracos)
Fiscalizacdo de Calcadas

Abordagem Social - Pessoas em Situacédo de Rua nos Espacos Pablicos.

Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servicos, 2019.

Entre os piores servicos apresentados na pesquisa em 2018 verificamos o

servigco de vistas e copias, transporte — reclamacao e credencial de estacionamento

-5,0

-5,0

-5,0

-4,0

-3,5

-3,0

-3,0

-3,0

-21

-1,2
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para idosos ambos com a pior nota possivel: -5,0. No primeiro semestre de 2019,

havia 43 servicos avaliados, com a seguinte classificacao:
Figura 8 - Ranking de servi¢os de 01/01/2019 a 30/06/2019

Servigos avaliados: Todas secretarias no periodo de 01/01/2019 até 30/06/2019

Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servico Pontuacéo

Esgoto Cloacal - Vazamento na rede [ ] -5,0
Agua - Vazamento na rede I -5,0
Servico de Certidées - -5,0
Transportes - Reclamacdo (6nibus, téxi, lotacdo e transporte escolar) - -5,0
lluminacdo Publica - Lumindria Apagada - -4.7
Atendimento (Licenca para Edificacéo) ] -4,5
Servico de Vistas e Copias (Escrit6rio de Licenciamento) [ -4,0
Via Pablica - conservacio de vias com asfalto (Tapa-Buracos) - -3,3
Credencial de estacionamento para idoso - -3,3
Animal Doente com Tutor - -3,0

Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servicos, 2019

Notamos que os trés piores servicos classificados apresentados na pesquisa
em 2018 ndo permaneceram nesta posicao até o final de primeiro semestre de 2019,
a excecgao do servico transporte — reclamacgéo que ficou em quarto lugar empatado
com o0s piores avaliados com a mesma nota de -5,0, entretanto, os demais
continuaram figurando entre os dez piores. Houve melhora na nota do servico de
credencial de estacionamento que passou de -5,0 para -3,3 e servico de vistas e
cOpias que de -5,0 ficou com -4,0 neste periodo. Os servicos de Esgoto Cloacal e
Servico de Certiddes que aparecem entre os trés piores, ndo constavam na pesquisa
divulgada até o final de 2018.

No segundo semestre de 2019, mais um servigo entrou para o ranking,

contabilizando um total de 44 servigos avaliados, da seguinte forma:
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Figura 9 - Ranking de servicos de 01/07/2019 a 31/12/2019

Servicos avaliados: Todas secretarias no periodo de 01/07/2019 até 31/12/2019

Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servico Pontuacéo

Trabalho - Vagas em Empresas

Cadastro Unico

Fiscalizacéo de Calcadas

Alvaréa (Promoc&o Econdmica - Sala do Empreendedor)

Transportes - Reclamacio (6nibus, taxi, lotacdo e transporte escolar)
Maus Tratos Contra Animais - Dendncia

Servico de Vistas e Cépias (Escritério de Licenciamento)

Agua - Verificacio de Falta

Esgoto Cloacal - Vazamento na rede

lluminacao Publica - Luminaria Apagada

Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servicos, 2019

Analisamos que permanecem na lista de piores servicos avaliados os mesmos
apresentados nos rankings anteriores, a excecao da credencial de estacionamento
para idosos que deixou de figurar entre os dez piores. Houve melhora nas notas
passando o servi¢o de esgoto cloacal de -5,0 para -3,8 e transporte — reclamacgéao de
-5,0 para -4,5. Atualmente, o ranking dos servi¢os avaliados, organizados a partir das

piores avaliacGes, encontra-se da seguinte forma:

-5,0

-5,0

-5,0

-4,5

-4,5

-4,0

-4,0

-4,0

-3.8

-3,7



Figura 10 - Ranking de servicos de 01/01/2020 a 31/08/2020
Servicos avaliados: Todas secretarias no periodo de 01/01/2020 até 31/08/2020

Servicos ordenados do PIOR para a MELHOR nota.

Servico

Pontuacéao
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Agua - Vazamento na rede

Agua - Verificacio de Falta

Lixo - Coleta Seletiva

Transportes - Reclamacéo (6nibus, téxi, lotacdo e transporte escolar)
Informacées - Horarios e Tarifa de Onibus

Atendimento (Licenca para Edificacéo)

Alvara (Promocdo Econdmica - Sala do Empreendedor)

Servico de Certiddes

lluminacéo Pablica - Luminaria Apagada

Emissao de Habite-se

-5,0

-5,0

-3.0

-3,0

-2.8

-2,4

-2,2

-2,0

-17

-1,7

Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servicos, 2020

Em 2020, mais um servico foi inserido na pesquisa de satisfacao, contemplando
45 servigos. Neste ranking vemos que prevalecem com notas ruins relacionados a
saneamento basico e coleta de lixo. Notamos que houve reducdo da pontuacéo
negativa, ficando entre os piores servicos uma nota média de -2,8. No segundo
semestre de 2019 a média ficou em -4,35; no primeiro semestre de 2019 em -4,28 e
em 2018 uma média de -3,48. Vimos que dos servigos que foram avaliados como
piores nos periodos anteriores, perdurou nas piores posi¢cdes apenas o servico de
transportes — reclamacéo.

Certamente ao analisar as movimentacdes no ranking devemos levar em
consideracao outros fatores, como o aumento de demanda por determinado servico,
a inclusdo de novas avaliacbes. Neste sentido, € necessario novos estudos com
maiores informagdes para que a verificacdo da efetividade da pesquisa de satisfacao
na melhoria dos servigos publicos prestados pela prefeitura municipal.

Sobre os impactos das avaliacdes, certamente ainda ha bastante campo para
mudanca, porém os resultados da pesquisa de satisfacdo da Carta ja tém surtido
efeitos, visto que as posi¢cdes de avaliagédo dos servigcos foram melhorando e um case
neste sentido € a “Credencial Para Idosos e PCDs”. Até o segundo semestre de 2019,

0 servico prestado pela Empresa Publica de Transporte e Circulacdo (EPTC) figurava
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entre os dez piores prestados pela prefeitura, com uma nota de -3,3 no ranking geral,
ocupando a oitava posicdo, conforme demonstrado anteriormente.

O relatorio mensal com a avaliacdo dos usuarios e seus comentarios foi
enviado ao diretor-presidente EPTC que, com base nas informacdes obtidas e com
apoio da equipe de Tecnologia da Informacdo da empresa publica, buscou a
construcdo de melhoria do servigo. Algumas sugestfes apresentadas pelos usuarios,
segundo a Gerente de Projetos da Carta de Servicos, estavam relacionadas a um
local mais adequado para retirada da credencial, dificuldades em gerar o boleto para
pagamento da credencial ou até mesmo disponibilizacdo do servico de forma online.

A partir disso foi elaborado um servico totalmente digital e gratuito para que
idosos e PCDs pudessem solicitar sua credencial de forma simples e sem precisar
sair de casa. Sobre os motivos para adequacdo do servico, o gerente de

relacionamento da EPTC, Alexandre Borck referiu que:

O servigo visa a facilitar a vida dos idosos e pessoas com deficiéncia
fisica, para que ndo precisem sair de suas residéncias. A novidade
atende repetitivas demandas da populacdo, muitas delas registradas
na Carta de Servicos, disponibilizada no site da prefeitura. E um modo
de se ajustar & nova realidade, onde quase todos 0s servicos séo
possiveis via on-line (PORTO ALEGRE, 2019).

O resultado ja pode ser notado no avanco positivo de avaliacdes que 0 servico
teve a partir da melhoria implantada. Em 2019 a nota do servi¢co estava em -3,3, em
janeiro de 2020 teve uma melhora ficando em -3,1 e atualmente esta com nota -1,5,
além disso ndo figura mais entre os 10 piores servigos prestados pela prefeitura,

conforme se evidencia na Figura 11 que segue abaixo:
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Figura 11 - Progresséo da avaliacdo do servico Credencial Para Idosos e PCDs

Avaliacio geral dos servigos
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Fonte: Site da Prefeitura de Porto Alegre - Carta de Servigos, 2019

Este fato, demonstra que, a passos pequenos, a Carta de Servi¢os tem gerado
impacto na tomada de decisdo dos gestores publicos quanto aos servi¢os prestados
e sua qualidade. Para que haja uma mudanca mais significativa na prestacdo dos
servigos publicos é necessério maior engajamento dos cidadaos para que participem
de forma mais ativa na avaliagdo dos servicos e parte dos gestores verificarem

prontamente as solicitacdes da sociedade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Verificamos ao longo do presente trabalho que o conceito de inovagao teve seu
desenvolvimento primeiramente em uma percepgédo econdmica na iniciativa privada.
Através da teoria de Joseph Schumpeter iniciou-se um processo de relacdo entre
inovacdo e economia, demonstrando como inovar seria um diferencial competitivo
para as empresas.

Vimos também que, segundo teodricos, h& diversas abordagens possiveis para
a inovacao no setor publico, entre elas: servi¢co, processo, processo tecnolégico e
processo administrativo. Conforme referido por Meeus e Edquist (2006 apud
CAVALCANTE; CAMOES, 2017, p. 123) como explicacdo para estas abordagens
tem-se que inovacdo no servico é propriamente a inclusdo de novos servicos ou a
ampliacdo para mais pessoas. Ja a inovagdo no processo tem como fundamento
aumentar eficiéncia e eficacia dos processos na organiza¢do com vistas a facilitar a
producdo e entregas aos cidadaos. Por outro lado, na inovagao por processo
tecnologico sao inseridos novos elementos no processo produtivo da organizagédo
visando produzir servicos e produtos aos cidaddos. E finalmente a inovacdo no
processo administrativo que busca novas formas de abordagens e praticas com
objetivo de alterar os processos gerenciais das organizagoes.

No setor publico ndo vemos inovacdao com o viés de diferencial competitivo
presente nas organizacfes privadas, entretanto, vimos que é possivel sim inovar,
realizando mudancas, com a finalidade de promover melhorias na prestacdo de
servicos a sociedade. Nesse sentido, a inovagéo no setor publico pode estar em uma
mudanca na estratégia institucional, nos processos administrativos, na forma como os
servigcos sao prestados, na tecnologia utilizada.

Podemos nos perguntar se € necessario inovar no ambito da administracéo
publica. Vimos que os governos enfrentam hoje o que chamamos de wicked problems,
problemas complexos e multissetoriais relacionados a vida em sociedade atualmente.
Entre estes desafios o0 gestor publico precisa lidar com a degradacdo do meio
ambiente, violéncia, envelhecimento da populag¢do, entre outros. Vimos também a
grande demanda e responsabilizacéo gerada aos municipios apos a descentralizacao
de servigcos ocorrida com a Constituicdo de 1988.

Para lidar com as complexidades advindas com o modelo atual em que

vivemos, se faz necessario aos governantes e gestores publicos novas abordagens
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para solucdo de problemas. Entretanto € fundamental identificar que a inovagcdonao
pode ser considerada como um valor em si, em muitos casos ela pode ser prejudicial.
Dessa forma, ao avaliar se a ado¢cdo de uma inovacdo € positiva a sociedade é

imprescindivel verificar os impactos causados por sua implementacao.

No setor publico, as lacunas sobre estudos com foco nos efeitos de
inovacdes também séo evidentes. Segundo uma revisdo de literatura
sobre inovagdes no setor publico, realizada por De Vries, Bekkers e
Tummers (2016), de 210 artigos encontrados, 84 deles, cerca de 40%,
nao mencionam as consequéncias, 0s impactos ou os efeitos das
inovagdes. Dos que mencionam, muitos tém foco exclusivamente nos
efeitos positivos das inovacdes, desprezando os efeitos negativos
dessas, como se inovar por si s6 fosse um valor positivo a ser
perseguido (OLIVEIRA; JUNIOR, 2017, p. 38-39).

Ademais, conforme mencionado anteriormente Rogers (2003, p. 380 apud
OLIVEIRA; JUNIOR , 2017) entende que podem ser adotadas algumas dimensdes
visando analisar os impactos das ditas inovagdes. Primeiramente estes impactos pode
ser desejaveis ou indesejaveis. Referindo-se a tal, o efeito pode ser funcional no
sentido de atender positivamente a sociedade de forma desejavel e pode também
gerar efeitos indesejaveis, disfuncionais. Como exemplo utiliza-se o celular que foi
uma inovacao positiva no sentido de melhorar a comunicagéo entre pessoas, porém
trouxe a consequéncia negativa de estar relacionada com o aumento de nimero de
acidentes no transito, visto que alguns motoristas utilizam inadequadamente o
telefone ao dirigir.

Assim, os efeitos desejaveis da carta sao informar de forma clara a sociedade
sobre os servicos oferecidos pelos 6rgdos publicos e sua maneira de acesso. Vimos
gue este aspecto tem sido atendido em parte pois a Carta, segundo dados obtidos
com a Gerente de Projetos, foi acessada mais de 3 milhdes de vezes em 874 dias
desde sua publicacdo. Sabendo que muitos cidaddos ainda carecem de acesso a
internet em seus domicilios a prefeitura realizou uma parceria com o Procon, em
fevereiro de 2020, para deixar a disposi¢céo da sociedade uma sala equipada com
computadores e internet para acesso a Carta.

Outras dimensbes referem-se as consequéncias da inovagdo, podendo
classifica-las em diretas ou indiretas. Neste caso representam consequéncias diretas
as mudancas imediatas para o cidadao ou sociedade decorrentes da inovagdo. Em
contrapartida as consequéncias indiretas referem-se as mudancas que ocorrem a

partir das consequéncias da inovacgdo. Utilizando ainda o exemplo do celular, a
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consequéncia direta foi facilitar o acesso a comunicacao via telefone, que até entao
era realizada somente através de telefones fixos e orelhdes. A consequéncia indireta
foi a mudancga no mercado de telefonia fixa, que passou a ser menos demandado
diante do seu alto valor de contratagéo.

A Carta de Servicos apresenta como consequéncia direta o acesso a
informacdo de forma facil e simples aos cidaddos. Neste sentido, o canal de
comunicacdo com a prefeitura foi simplificado, pois com apenas alguns cliques é
possivel relatar a percep¢éo do cidadao aos servicos prestados. De forma indireta a
formulacéo e elaboracéo fez com que os gestores buscassem cada vez mais detalhar
e mapear 0s servicos publicos prestados por cada secretaria para que a Carta de
Servigos seja constantemente alimentada.

Finalmente a Ultima dimensdo adotada por Rogers é se a inovacdo €
antecipavel ou ndo antecipavel. Neste aspecto sdo consideradas consequéncias
antecipaveis as alteracdes que sao previstas e esperadas pela sociedade. No
exemplo dos celulares, a inovagéao foi desenvolvida justamente com a intencédo de
ampliar e melhorar a comunicacdo entre pessoas, Ou Seja, uma consequéncia
antecipavel. Ja as consequéncias ndo antecipaveis referem-se a alteracfes que nao
foram pretendidas, nem esperadas pela sociedade. Assim, o celular ndo foi criado
para se tornar a principal fonte de acesso a internet e acabou se tornando, ou seja,
uma consequéncia ndo antecipavel.

Sobre os aspectos antecipaveis, previa-se que a carta tivesse o papel de
melhorar o acesso a informacéao por parte dos cidadaos. Neste sentido é interessante
notar que a sociedade tem procurado utilizar o canal como fonte de informacéo,
principalmente na época atual. Em 2019, os servicos mais procurados estavam
relacionados com pagamento de contas, tributos e impostos. Porém em 2020, vimos
uma mudanca significativa no perfil de acesso, sendo a busca por informacdes
referentes ao novo coronavirus e vacinas os assuntos mais pesquisados. Um efeito
nao antecipavel da carta € que a média de acessos dura em torno de um minuto nao
sendo tempo suficiente para responder a pesquisa de satisfacéo. Isso resulta em que
a pesquisa tem tido baixo percentual de respostas em relacdo ao nimero de acessos.

Ainda durante o trabalho foi possivel identificar que ha grande rotatividade no
setor publico, principalmente em cargos politicos, como secretarios, por exemplo e
também em cargos de confianca que sao de livre nomeacédo. Este fato prejudica a

continuidade do trabalho realizado na Carta de Servigos, um exemplo foi a parceria
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gue havia sido firmada com a UFRGS para elaboracao da pesquisa de satisfacao que
acabou ndo sendo efetivada pela troca do secretario. A gerente de projetos que esteve
desde o inicio da construcdo da carta e forneceu as informacdes para este trabalho
foi exonerada pouco tempo antes da finalizacdo desta pesquisa, deixando alguns
trabalhos em andamento néo finalizados.

Além disso, a alteracao da nomenclatura Carta de Servigcos ao Cidadéo, criada
em 2009, para Carta de Servi¢os ao Usuario em 2017 demonstra uma visdo para além
de apenas palavras, ideologia embarcada nas inten¢des governamentais. Enquanto o
primeiro termo demonstrava maior interesse na sociedade e no exercicio da
cidadania, o segundo apresenta uma visdo de clientela, desenvolvida no modelo
gerencial das empresas e inserida na visao de governo a partir das ideias da NGP. A
prefeitura de Porto Alegre, ao que tudo indica, procurou seguir os ideais da NGP em
relacdo a construcdo da Carta de Servicos, fato este demonstrado através da acdo de
atribuir ao CONDECON as competéncias legais do Conselho de Usuérios que acabou
nao sendo criado, por estratégia da gestdo municipal.

O trabalho utilizou-se da Carta de Servigos criada pela prefeitura de Porto
Alegre para analisar o processo de inovacao no setor publico. Conforme descrito a
Carta de Servicos ao Cidaddo foi apresentada como uma inovacdo com vista a
orientar a administracdo publica a fim de alcancar padrbes de exceléncia. Ainda,
refere-se a carta como carta-compromisso da administracdo publica municipal com os
cidadaos sendo um instrumento institucional e de transparéncia.

Referente as consequéncias da Carta, espera-se que ela sirva como um canal
de comunicacédo entre a sociedade e a administracao local com objetivo de melhorar
a (qualidade dos servicos prestados pela prefeitura. Ademais o case do
credenciamento para idosos da EPTC demonstrou que, de maneira lenta, algumas
melhorias j4 estdo sendo implementadas nos servicos prestados. Certamente um
grande trabalho de divulgacdo ainda precisa ser realizado internamente para 0s
servidores, mas também para que a sociedade participe cada vez mais ativamente na
construcdo e avaliacdo dos servigcos prestados. Vimos que apesar de ter alcancado
muitos acessos, 0 numero de avaliagfes ainda € baixo, 15.579 avaliagdes, representa
0,5% do total dos 3 milhdes de acesso.

Finalmente, a Carta de Servicos de Porto Alegre ainda é um servico
relativamente novo, com pouco mais de um ano desde o inicio da divulgacao de seus

resultados de avaliacdo. Para verificar se a opinido publica tem, realmente, sido
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levada em consideracdo serd necessario mais tempo. De todas as sugestbes
recebidas, somente foi apresentado um case de melhoria. Para além do gasto publico
e pouca adesdo a avaliacdo, ndo foi possivel verificar outros efeitos negativos da
Carta. Entretanto, diante de todas as informacdes apresentadas é possivel concluir
que, de certa forma, ela possui aspectos que podem levar a uma melhoria na
qualidade da prestacao de servicos, sendo considerada uma inovacao. Novos estudos
com maior numero de dados serdo necessarios para avaliar quais as consequéncias

desta inovacéo produzirdo efeitos negativos ou indesejados.
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