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RESUMO

A temética daTransformacéo Digitatem sidoincorporadapelasinstituicbesnas ultimas
décadas, sobretudo em razéo dos avanc¢os na arearddogiadalnformacag que permitiam

que servicos antes acessiveis apenas presencialmente pudedssporsibilizados distancia
emmeio digital, de modo que os usuarios pudessemalmsse ter as respostas necessarias
quase que autonomamente, com o minimo de intervencao hiegirabito Administracao
Plblica Federal (APF)também houve a necessidade desse enfrentam@ntgue a
Transformacado Digitahproxima a sociedade dos seps publicos prestados, reduz custos e
proporciona respostas mais rapidas a populacdo. Em se tratando do Poder Executivo Federal, o
processo de Transformacdo Digitalialmenteesté inseridana EstratégieBrasileira para a
Transformacédo Digital, que engkbdentre outros instrumentos, a Carta de Servicos ao
Usuério,importanteinstrumento de controle social da ABégundo os conceitastroduzids

pela Lei n°® 13.460/2017, que institucionalizou normas de protecdo e promocéao da participacao
e defesa dos dites do usuario dos servicos publicos, prestados direta ou indiretamente pela
APF. Nessa linha, o presente estumhalisaum dos aspectos dmwocessale Transformacéao
Digital do Instituto Federal de Sergim®b enfoque @ sua Carta de Servigos ao Usudfara

tanto, foi efetuada pesquisa documentahm base na legislacdo de referéncia, atfam
avaliacdodos servicos ofertados digitalmente pelo WS plataformas disponiveisomo o

portal Govbr, culminando com aealizacdo dentrevistas semiestrututas com 0€5 (cinco)
gestoregnvolvidos com 0s principais servicos constantes na Gartep possivel caracterizar

0 estudo como qualitativapm usadapesquisa documentalde entrevistaglém de Cartas de
outras entidades que compderAlF. Foramidentificados desalinhament@ntre os servigos
ofertadospela organizacde agueles disponibilizados na Carta de Servicos ao Usuarios, em
verificagédo realizada no port@ov.br, do Poder Executivo Feder&m que pese nao trazer
sequer um rol com os prin@p servigcos por elas ofertadasgue evidenci@omoocorrea
Transformacéo Digitallos servicoprestadopelo 6rgao eropor melhorias nesse importante
instrumento j& quea Carta analisada possui apenas 1 (um) dos 18 (dezoito) elementos
essenciais preconizados na legislacdo sobre o tema.

Palavras-chave:Carta de Servicos ao Usuariostituto Federal de Sergip@ervicos Publicas
Transformacéo Digital.



ABSTRACT

The themeof Digital Transformation has been incorporated by institutions in recent decades,
mainly due to advances in Information Technology, which allowed services previously
accessible only in person to be made available at a distance, in digital mediayserthabuld

access them and have the necessary answers almost autonomously, with minimal human
intervention. Within the scope of the Federal Public Administration (APF) there was also a need
for this confrontation, since Digital Transformation brings dyooser to the public services
provided, reduces costs, and provides faster responses to the population. In the case of the
Federal Executive Branch, the Digital Transformation process is currently included in the
Brazilian Strategy for Digital Transforation, which includes, among other instruments, the
Letter of User Services, an important instrument of social control of the APF according to the
concepts introduced by the Federal Government. Law No. 13460/2017, which institutionalized
norms for the praction and promotion of participation and defense of the rights of the user of
public services, provided directly or indirectly by the APF. In this line, the present study
analyzes one of the aspects of the process of Digital Transformation of the Festétaé of
Sergipe, under the focus of its Letter of Services to the User. To this end, documentary research
was carried out, based on the reference legislation, in addition to the evaluation of the services
offered digitally by the IFS on the availalpg&tforms, such as the Gov.br portal, culminating

in the realization of semstructured interviews with the 05 (five) managers involved with the
main services included in the Letter, making it possible to characterize the study as qualitative,
using documetal research and interviews, in addition to Letters from other entities that make
up the APFMisalignments were identified between the services offered by the organization
and those provided in the Letter of Services to Users, in a verification cautied the Gov.br

portal, of the Federal Executive Branch, despite not having even a list of the main services
offered by them, the which shows how the Digital Transformation of the services provided by
the agency occurs and proposes improvements in tipigriemt instrument, since the Charter
analyzed has only 1 (one) of the 18 (eighteen) essential elements recommended in the
legislation on the subject.

Keywords: User Service Charter. Federal Institute of SergiPablic services. Digital
Transformation.
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento da humanidade € algo que esta diretamente relacionado a evolucao
tecnoldgica, o que proporcionou mudangas na interacdo social em diversos meios, inclusive na
interlocucdodas organizacdes publicas e privadas com a sociedade, que passatatar
ferramental imbuido de novas tecnologias para até&stErmandas surgidas.

Especificamente em relacdo a Administracdo Publica;sterxigido, ao longo dos
anos, maior austeridade dos gastos publicoadeionalmente meios maiseficientesde
execucdo dos servicos prestados, ganhando destaque, num cendério em que se pretende melhori
de qualidade, a adocéo da transformacao dififa) como eixotecnoldgicoestratégico do
Estado.

A transformagcdao digital, na seara de servigos, se materializa podméerramentas
tecnoldgicas, e, segundo Vial (2019), pode ser entendida como a integracdo da tecnologia
digital em todas as areas de um negécio, causando disrupcao na forma de interacdo entre uma
organizacdo e seu publico alvo, desencadeando respestggcas que visam alterar os
caminhos da criacéo de valor ao gerenciar as mudancgas estruturais e barreiras organizacionais
gue afetam os resultados desse processo, positiva ou negativamente.

A partir do momento em que o uso de tecnologias, de mareziah gassou a ser
adotado por organizacgesste se deu com o objetivo principal de automatizar procedimentos
e, consequentemente, melhorar o desempenho das atividades desenwdBAd€S 2010),
com foco no ganho de eficiéncia, obtidos, por exempla, pdistituicdo da anélise manual por
sistemas informatizados de processamento de dados

Como afirmam Carlos (2020) e Schallmo, Wiliams e Boardman (2017), a
transformacao digital envolve uma série de empresas e consumidores conectados, com base ne
andlisede dados para identificar e avaliar o melhor desempeabtcarporacdeKotarba
(2018) destacou que se trata de um conceito receste tuncdc modificar o modelo de
negocios em resposta a vitalidade do progresso tecnolégico, o que leva a mudancas no
comportamento do consumidor.

Para von Leipziget al. (2017), a transformacéo digital inclui a tecnologia como
estratégia e culturarganizacionalo que leva a um novo modelo de gestao estratégiodp
necessarioao estudar esse procesandisar aspetos culturais, metodoldgicos e técnicos.

Além disso, Davenport e Spanyi (2019) e Carlos (2020) confirmaram a necessalade
engajamento de toda a empresa no processo de Transfoibigitdlp sem o qual nase pode

efetivamente converter as expectativasesultados
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Hong e Lee (2017) entendem que para 0s consumidores que possuem acesso constante
aferramentas de comunicagdo, como as redes sociais, o impacto da Transformacao Digital €
mais contundente, ja que eles participam ativamente das decisdesalapmesa. Os clientes,
segundo Sia (2016), ndo se vém apenas como sujeitos capturados pelas organizacdes e que s
vém obrigados a adquirir somente aquilo que lhes é ofertado, passando a demandantes de
produtos e servigos especificos para atender as suasdkesn

Como exemplo, podsetrazero fenbmenados bancos digitais ocorrido nos dltimos
anos, em que as corporacoésrtam em seus canais digitengios mais eficientes de obtencéo
de produtos e servicos. Evidenciam essa mudanca de comportamento d24G&N0(2019)

e FEBRABAN (2018) que infornmam que em20110s postos tradicionais de atendimento,

como agéncias, correspondentes e caixas eletronicos, eram responsaveis por mais de 60% de
todas as transacdes bancarias realizadas em territorio brasigjoanteo os meios digitais,
comointernet bankinge mobile bankingeram responséaveis por menos de 40% das transacodes.

A partir de 2016, porém, v& uma forte migracéao fluindo dos canais tradicionais para os canais
digitais, passando a representar 48¥aagéncias, correspondentes e caixas eletroriZé8so

das transacdega internet bankinge mobile bankingo que denotaima clara inversédo de
paradigma.

Em linha gerais, podse dizer que a TD, segundo Karimi e Walter (2015), no bojo das
organizacfes pradas, se relaciona a criagdo de valor, por meio da inovacdo tecnolégica,
gerando ganhos financeiros e ampliando o alcance em relacdo aos concorrentes,
proporcionando vantagens competitivdglemais, Tumbaset al. (2015) concluiramque
empresas tradicionais de sucesso criam "fachadas digitais" para permitir a conectividade com
clientes e parceiros de negdcios, para posteriormente utilizar esta fachada como instrumento de
relacionamento com outros clientes e fornecedores, passarfieitaa produtos e servica®
meio digital, atingindo clientes que néo teriam como adessdelas vias tradicionais.

Quanto ao setor public@e Angelis (2013) constatou gestetem sido influenciado
por uma crescente necessidade de concorréncia, c@stabelecimento de padrdes de
desempenho, monitoramento constante, flexibilidade, énfase nos resultados, foco no usuario e
controle socialDemandas dessa natureza ja tinham sido apontadas por Bresses (1998),
em sua proposta de modernizacdo dadtsbrasileiro, através de reformas que buscassem o
fortalecimento de seu papel como garantidor dos direitos sociais, de modo a promover a
competitividade nacional.

Assim, podese dizer que, na seara pubjieaTD pretendepor meio de ferramentas

tecnoldgcas informatizadaslar efetividade spropostas do modelo gerencial de administracao
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publica menos burocratico, mais flexiyatujos pilares no sistema politiedministrativo
brasileiro foram introduzidos por Bresg®greira, que provocou mudancafoastituicdo para
erigir a eficiéncia a um principio administrativo.

Entretanto, as reformastataigprocedidas na década de 19§0e pautaram agenda
politica dosgovernos de Fernando Collor de Melltamar Franco e Fernando Henrique
Cardoso, ndo conseguiram se traduzir, necessariamente, em melhoria dos servigos
disponibilizados aos usuarios pelos entes publicos, seja diretamente ou por meio de concessodes
como no caso deelefonia, cujo acesso foi universalizado, poEsnempresas privadaseju
operam no setor estdo entre as primeirasan&ing de reclamacdo do PROCOMNR(NEU,

2016).

Do cenario politiceecondmico vigentena década de 199Wiu-se a buscgelo
enxugamento dos gastos publicos, da diminuicdo do alcance estatal em areas tpidament
mercado e da austeridade fiscal, culminando na edi¢éo da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei
Complementar n°® 101/200Q)OPREATQ, 2015).Neste intervalo, ndo se evidenmoiagdena
esfera do Poder Executivo Fedaraltadas para um maior entrosamegmdre 6rgaos publicos
e cidadaosnem movimentos de melhorias na governanca e a transparéncia publicas.

A partir da década de 2000 notgeimportantes avancos relacionados a transparéncia
e controle social da administracdo publica, tais como o Portabdagaréncia (2004),Portal
de Compras PublicasComprasnet (2005), a Lei de Acesso a Informdgtéon® 12.527/2011)

e o Portal Brasileiro de Dados Abertos, ambom vigéncia a partir d2012. Tais acdes
denotarmuma inclinacao ao uso da tecnologiagpatratamento e disponibilizacdo de dados aos
interessados, seja por meio da transparéncia ativa, seja através de um sistema reativo de
requisicdgpdemonstrando tambéaralteracdo da agenda politica, fortemente influenciada pelas
praticas implementadas i&UA e na Unido Europeia.

Com a publicacdo do Decreto n° 8.638/2016, que instituiu a Politica de Governanca
Digital do Poder Executivo Federal, cuja principal finalidade era gerar beneficios para a
sociedade mediante o uso da informacédo e dos recursos de tecnologia da informacgédo e
comunicagao na prestagéo de servi¢os publicos éauecaram a surgir acoeée facto.Mas
cabe salientar que essas normativas visaatamde recomendac¢fes de 6rgdos internacionais,
como, por exemplo, ®@pen Government PartnershiOGR, instituicAomultilateralfundada
em 2011 com a finalidade dgarantir compromissos concretos de governos para pronnozer
gestdoabert, capacitar cidaddos, combater a corrupgdo e aproveitar novas tecnologias para

fortalecer a governanca.
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Seguidamente, com o0 Decreto n935/2016 foi instituida Plataforma de Cidadania
Digital, que disp&e sobre a oferta dos servi¢os publicos digitais, chamada inicialmente de Portal
de Servicos do Governo Federal, atual Portal UGicw.br, que, em suma, viabilizou o acesso
a servicos pultos sem a necessidade de comparecimento pessoal ao ente publico e de maneira
simplificada, com utilizagdo apenas do Cadastro de Pessoa(EfBi§gpara identificacdo do
usuario.

Mais adiantecom alLei n® 13.460/2017passou a sasbrigatrio quetodos & 6rgaos
da Administracdo Publica Fedepmssassem @ivulgar suasCarta de Services ao Usuario,
com objetivode informar sobre os servi¢os prestados, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimeptblaom, de maneira clara e
precisa, com regulamento no Decreto n°® 9.094/2017.

Em que pese a Carta de Servicos ao Usuario ter sido introduzida em momento posterior
a criacdo do Portal de Servicos do Governo Federal, parece razoavel ter cumela
pressupsto dest. Noutras palavras, para que um servigo seja disponibilizado de forma digital,
ele deve ser detalhado Garta, com todos os seus pressupostos, formas, prazos, meios de
acompanhamento etgara que o desenrolar se dé da maneira mais automgizssiael e
compouca, ou nenhuma, intervencado humana.

Como se sabe, a Administracdo Publica se rege pelo principio da legalidade estrita, a
teor do art. 37 da Constituicdo Federal de 1988. Nao poderia ser diferente com a Politica de
Governo Digital, que tiha um carater mais abrangente, hoje pautada pela Estratégia de
Governo Digital, que basicamente corresponde a projetos e a metas estabelecidos para um
periodo (2016019/20262022) para todo o Poder Executivo Federal, o que demamstia
inclinacdo ao deswolvimento @ acdes projetizadasltadas para a TOCDE, 2018)
avancando para etapas cada vez mais refinadas, difundindo e melhorando os servicos prestados
a populacéo.

Os servicos prestados por determinado ogg@oespelhados em sua Carta de Sesvico
aos Cidadaos, indicando quais séo estes, bem como seus requisitos, prazos e o modo para obté
los, constituindese estes elementos nos alicerces das regras do negdcio a serem utilizadas na
virtualizacdo dos servigos,de sua melhori@bjetivo maior da D na Administragéo Publica
(RONCARATTI et al, 2019)

Deste modo, se afigura importante efetuar o levantamento de como a Administracao
Publica vem conduzindo o processo Te, a partir do recorte de um O6rgdo com certa
representatividade, iniciando com as@lde sua catde servicos e os reflexos na virtualizagéo

destes, verificando sua eficacia ou mesmeaessidadde adequacao
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Relevante estudo dBlunes Junior (2019kobre a Carta de Servicos da Policia
Rodoviaria Federal demonstrou, sob certos aspectos, que, embora o 6rgdo detivesse, desde
2005, consideravel gamde servigcos ofertados digitalmente a sociedade, tais camo
possibilidade de registro de um Boletim ddd&nte de Transite BAT, assim como aqueles
relacionados a multasem sempre tais servigos estavam registrados na eartdesarmonia
com a legislacéo, o que certamente comprometeesso e a qualidade dos servigos prestados
asociedade, o que, no edtuem questéao, acabou por haver a proposicado de melhorias.

Ainda no cenario brasileiremapesquisaonduzida poReis (2018yevelougueuma
Carta de Servicos ao Usuadeve passar por um bom planejamento, com a finalidade de
atender o que determinalai n° 13.460/2017, havendo ainda poucos estudos sobre esse
instrumento.Nessa direcaante o forte aspecto como ferramenta de controle social, e que,
mesmo diante da imposicao legal para sua adisg@oainda era incipiente na ARF-9rgao
selecionado fioo Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe, em razao de
seu alcance no Estadoa capacidade de replicacdo, sendo ainda considergeétncialde

usuariose rol deservicosofertados.

Figural: Abrangénca do Instituto Federal de Sergipe
Campus por todo o estado de Sergipe

ora da Glona
nhora do Socorro

O 0NN NN -
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/INSTITUTO FEDERAL
SERGIPE

Fonte: IFS, 2016.

Neste sentido, por meio do presente estudscdise responder a seguimergunta
de pesquisaem que medida Carta de Servigos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe
encontrase alinhadao tocante a disponibilizacéo efetiva dos servi¢os nela indicados no Portal

de Servigos virtualizados do 6rgéo, espelhadd® haa t a GovBraa



19

1.1 OBJETIVOS
1.1.10bjetivo Geral

Analisarum dos aspectos gwocesso d@ransformacéo Digitado Instituto Federade
Sergipesob enfoquele sua Carta de Servicos ao Usudyimal seja, aisponibilizacéo efetiva
dos servicos nela indicado® Portal de Servicos virtualizados do org@spelhados na

plataformaGov.br.

1.1.20bjetivos Especifices

1 Identificar se os element@ssenciais preconizados na legislacao estéo presentes na
Carta de Servigos ao Usuério do Instituto Federal de ®ergip

1 Verificar se os servicos disponibilizados na Carta de Servicos ao Usuério
correspondem aos efetivamente prestados a sociedade atr@artatide Servicos
do 6rgag espelhados na plataforr@av.br,

1 Averiguara percepcao dos gestores fren@aata de Servicodo Usudrig quanto a
sua efetividade

1 Propor melhoriasa Carta de Servicos ao Usuario do 6rgéo,meioda entrega de

um produtaécnica

1.2JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Retomando o conceito de Td@gundo Vial (2019para o quakstase caracteriza pela
introducdo de ferramentas tecnoldgicas que provocam disrupcdo em um determinado negocio
ou processe provoca mudancas significativas na interacao entre os ateses,w@mbito da
Administracdo Publicaque taldisrupcdopode ser traduz&dcomo um servigo prestado com
maior eficiénciamenoresustos emais transparéncia na relacdo havida entrete pablico e
o cidadagsendo este, pois, o0 valor que se busca agfEgarsformaGOV, 2020)

Assim, para Mergel, Edelmann e Ha@§19 osprimeiros passos da digitalizacdo dos
servicos do governo sdo, na verdade, mais transitérios ddérapsformacionajsa saber,
transicaade servicosoff line em servicos digitaienlinesem repensar o préoprio servigdias,
segundo a OCDE (2018)ste¢ oestagicemqueo Brasilse enquadrga que a formatagéo dos
servicos é pensada para o procedimeiigico e seu espelhamento em ambiente virtual,
conforme se depreende da regulamentacéo da Carta de Servigos aa Usuario

Considerando o atual estagio da TD no Brasil, a importancia da pesquisa, conforme sua

delimitacdo, é relevante em razdo dos reflexoa Rede Federal de Ensino Tecnoldgico
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atualmentecomposta por 38 (trinta e oito) Institutos Federais, 02 (dois) Centros Federais de
Educacédo Tecnologic€EFET), a Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (UTFPR), 22
(vinte e duasgscolas técnicas vinlaulas as universidades federais, além do Colégio Pedro II,
estando presente nas @ihte e setelinidades federadas do pais.

No ambito da Rede Federal, o Ministério da Educacdo publicou seu Plano de
Transformacéo Digital em 2019, com a proposta de migrde@®9 (noventa e nove) servigos
para ambiente digital. Ainda, tese que apenas alguns Institutos Fedeéagublicados em
seus sitios institucionais seus planos, a exempBata, deSanta Catarina de S&o Paulo, o
que denota a existéncia de um pama ser exploradgd que esses documentos devem
contemplar a Carta de Servigos ao Usudrios das respectivas instituicdes.

De maneira geral, todas as instituicbes que integram a Rede possuem servi¢cos similares
prestados sociedade, sendo plausivel supw@ior tangibilidade na obtencdo de dados em uma
instituicdo com estrutura menor em relacdo as demais, inobstante sua abrangéncia, com
avaliacdoque pode ser replicada, ja quepmcessade transformacéo digitgdossui regras
comuns a toda a Administracaaliica Federal

Ainda, temse que o Instituto Federal de Sergipe, integrante da Rede, possui a maior
capilaridade no Estado, contando com 10 (d=ahpi e tem foco no ensino técnico e
tecnoldgico, com oferta de cursos de tecnologia da informacdo em emidadlizadas em
varias regibes, sendo ainda a segunda maior instituicdo de ensino de Sergipe, servindo como
referéncia natural para outros entes publicos de diversos niveis e esferas de poder.

Acrescentese o fato de o aluno ser servidordstituicdo @sde 2005, tendo atuado em
diversos setores, em niveis estrat@gtatico e opexaonal tais como titular d®ré-Reitoriade
Gestado de Pessoas e Chefe do Departamento de Licitagcbes e Contratos, o que permite um
entendimento geral dos fenbmenos ligadéglministracdo.Somesea isso a designacam
autor no ano de 2018paraatuar como substituto eventual da Ouvidarida Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesadnformacag passando a assumir a titularidae ambos os
encargos no final de 2019.

Isso tudo, aliado a formacéo juridica do discemteporcionou que se evidensse, de
forma empirica, certo descompasso entre a legislacéo e a atuagdo do 6rgdo em algumas frentes
sendo uma delas a disponibilizacdo dos seus servicos em meio eletro@Giadaede Servicos
ao Usuario, situacdo que sera melhor delineada aavé®esente pesquisa, inegavelmente se
constituindo em um fator de motivacdo pessoal, ja que, como resta demonstrado, o pesquisador

esta inserido no contexto da propria pesquisa.
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Considerando que a tematica € de extrema relevancia para a sociedade como um todo,
particularmente na seara educacional, consoante se observou nos ultimos meses com 0 estagic
pandémico por que temos passado, em que se tornou imprescindivel viabilizatena@iesso
ao ensino e seus servicos agregaaldsda a comunidade académiter, como recorte do
presente estudo wamandlise do processte TD combaselnstituto Federal de Sergipede
fundamental relevanciao proporcionamelhoria nos instrumentos tl@nsparéncia, como a
Carta de Servico ao Usuario, e, consequentemente, em servicos prestados de maneira eficaz,

podendo havereplicazdo do estudo entre outros engéblicos
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitul@dotrazidos os elementos essenciais custituem a base tedrica para
a pesquisa efetuada, subsidiando cientificamente sua realizacéo, cuja teméticadlissra
criticamenteo processale Transformacéao Digital do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e
Tecnologia de Sergimob o enfoquéde sua Carta de Servi¢cos ao Usudbieste modo, a se¢ao
foi estruturada da seguinte fornal. Gestdo Societe?.2. Transformacéo Digitalconceitos
e requisitos 2.3.Evolugéoda TD nogoverno brasileirpe 2.4. Portal e Carta de Servigos

2.1 GestaoSocietal

Nestasecadem-secomo finalidade delinear, de maneira suscinta, a evolu¢gao do modelo
de administragcdo brasileiro, desde o Breslbnia, em que vigorava o patrimonialismo,
passando pelos modelos burocraticos e gerencial, jA no século XXprgoata um novo
sistema, o0 de gestdo societal, com fortes aspectos democréticos e ferramentas de participacac
popular.

No Brasil o desenvolvimento do modelo de Administracéo Publica esteve, ao longo do
tempo, atrelado as Constituicoes vigentes em cailadpe em que pese ndo se possa conceber
gue um modelo organizacional deeéomeramente de uma disposicao legBRESSER
PEREIRA 2009. Para Fonseca (2007), apesar de uma carta constitucional ser um marco na
vida de um pais, ndod garantias dgue seu catetdo refletira integralmente no mundo real,
de onde surge a necessidade de a Administracdo Publica incitar a participacédo dos cidadéos na
gestéo das politicas publicas.

Assim, segundo Bressd?ereira (20013le um sistema fortemente patrimonialista que
vigorava na época do Brasiblénia, como resposts novaslemandada sociedade, a partir
de 1930 passotse a adotar o modelo de administracdo burocratiodelo que, para Bobbio
(1986), tema finalidade de refrear abusos, submetendo a administragégras do direito,
concebendee a burocracia em seu sentido cientifico como modelo de administracéo utilizado
pelo Estado alemao para organizar seu aparato estatal.

Entretanto, segundo Secchi (2009), no-pégunda guerra, o0 modelo burocratico foi
confrortado por uma nova corrente de pensamento, que apontou disfun¢des no sistema, como
0 excesso de formalismo e registros, internalizagdo e apego aos regulamentos, estrutura de
matriz hierarquica forte, despersonalizacdo do relacionamento, resisténcia aanexiigio
de sinais de autoridade, dificuldade no atendimento a clientes e conflitos com o publico.
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Esse cenario, segundo Marcelir@003, culminou com uma tentativa de reforma
administrativa, por meio do Decrelt@i n°200/1967, e buscou desconcentoagas atividades
de producéo de bens e servicos, deslocaisddo governo central para autarquias, fundacgodes,
empresas publicas e sociedades de economia mista, paralelamente a ado¢cédo do planejamento
orcamento, descentralizacdo e controle focados nosa@ssl

Inobstante tal tentativa, apenas em 1995, com a cria¢do do Ministério da Administracédo
Federal e Reforma do Estado (MARE), ja sob a égide da Constituicdo Federal de 1988, o
gerencialismo é finalmente introduzido no Brasil, valorizasel@a produtidade, a orientacéo
ao servico, a descentralizacdo, a eficiéncia e a eficacia na prestacdo de servicos (BRESSER
PEREIRA, 2001, 2009).

Um grande destaque dessa nova tentativa de desenvolvimentismo esteEahépida
Constitucional n® 19/1998, que inserkphkcitamente o Principio da Eficiéncia no artigo 37 da
Constituicao, tendse por objetivo a reducéo dos custos e 0 aumento da qualidade dos servigos
publicos, dos quais o cidadao é beneficiario, e a valorizacdo da participacdo das entidades néo
governamatais na realizacdo das politicas publicas.

Essas préticas possibilitaram um maior controle social da Administracdo Publica, que
s6 foram possiveis com o foréecountabilitydecorrentea partirda Constituicdo de 1988.
Segundo, par a dodudtabilitypodelser énterdd@Bchmo a responsabilizacao
democrética dos agentes publicos por meio de dois mecanarnoantabilityertical, na qual
a sociedade controla de forma ascendente os governantes (mediante o voto em representantes
os plebiscits e os conselhos de usuarios de servicos publicos, atmdentabilityhorizontal,
sendo aquela que se efetiva por meio da fiscalizacdo reciproca entre os pbeetes gnd
balance$, com auxilio de 6rgédos de controle da atividade publica.

Entrementesno ensinamento de Enteman (1993), o modelo gerencial de administracéo
publica ndo visa responder aos anseios dos cidaddos, ainda que se possa observar uma
significativa evolu¢cdo em relacdo ao modelo burocrético, o gerenciatisiwa fora de seu
escopoa questdo democraticde participacao efetiva da sociedade, sendo o desafio da nova
gestao publica justamente a democratizacdo dos processos decisorios inerentes as formulagde:s
de politicas publicas (MILANI, 2008).

Considerando que, conforme Frey (2Q@Guncéo precipua do Estado é administrar as
demandas dos membros de determinada sociedade, especialmente por meio da elaboracéo e d
execucao de politicas publicas, ndo € despiciendsiderar um novo modette gestdoem

guea sociedade ultrapasse o limide objeto da gestdo e passe a ser sujeito no processo de
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formulacdo e de execucao, mediante y@spectiva de protagonistas da tomada de deciséo,
ao que Milani (2008), chama de cidadania ativa.

Neste contextogde Paula (2005propdeum novo modelo de gerir a coisa publiea,
Administracdo Publica Societal (APS)ue busca articular Estado e sociedade, através de
arranjos institucionais, para viabilizar a execugdo de politicas publicas de interesse coletivo,
guebrando barreiras limitaths do sistema gerencialista de administracdo. Ainda segundo a
autora, ha que se romper com 0s idepastoscom a persisténcia do autoritarismo e do
patrimonialismo, considerando que, mormente no Brasil, 0 processo decisorio se constitui em
monopdlio Efatal, sendo necessario garantir a inser¢do da sociedade civil nas decisdes
estratégicas e na formulacéo de politicas publicas.

Consoante Sanabio, Santos e David (20137),

A administracéo publica societal apresenta quatro eixos: uma viséo alternativa
do desenvolvimento, a concepgao participativa e deliberativa de democracia

Y

associada a nocdo de gestdo social, o processo de reinvencao- politico
institucional e o novo perfil do gestor publico.

Para de Paula (2005), a Administracdo Societal se enquadiaonda sociopolitica,
com enfoque na participacdo socidtruturadom projeto politico quaponte para um wo
modelo de desenvolvimento brasileeaimanova estrutura do aparelho Hstla A disrupcéo
entre os modelos Societal e Gerehéiga maisevidente a partir do comparativo feito pela
autora, representado Quado 1.

Quadrol: Variaveis observaveis na comparacdo dos modigdsdministracao Publicgontinua)

Administracao Publica Administracdo Publica
Gerencial Societal
Movimento internacional pela reform{ Movimentos sociais brasileiros, que
Origem do Estado_, que se iniciou nos anos 14 tiveram inicio nos anos 19§0 e
e se baseia principalmente nos mode desdobramentos nas trés décadag
inglés e estadunidense seguintes
Enfatiza a eficiéncia administrativa e { Enfatiza a participacdo social e procu
baseia no ajuste estrutural, nas estruturar um projetpolitico que
Projeto politico recomendacdes dos organismos | repense o modelo de desenvolvimen
multilaterais internacionais e no brasileiro, a estrutura do aparelho d
movimento gerencialista Estado e o paradigma de gestéo
Dimens0fes estruturais Dimensfes econbmiefinanceira e : ~ . (e
. ~ o o X Dimenséo sociopolitica
enfatizadas na gestéo institucionatadministrativa

Fonte: Paes de Paula (2005).
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Quadrol: Variaveis observaveis na comparacdo dos modelos de Administragcao Ridsiclagad

Administracéo Publica Administracéo Publica
Gerencial Societal

N&o ha uma proposta para a

Ofg?‘”'z"%‘?ao Se_parac;aoN entes gtmdades organizacédo do aparelho do Estado €
administrativa do exclusivas e naexclusivas do Estadog A I .
PO . enfatiza iniciativas locais de
aparelho do Estado nos trés niveis governamentais

organizacao e gestao publica

Participativo no nivel do discurso, mg
Abertura das instituicbes centralizador no que se refere ao
politicas a processo decisdrio, a organizacao d
participacédo social instituicbes politicas e & construcao (
canais de participagdo popular

Participativo no nivel das instituicées

enfatizanda elaboracao de estruturas

canais que viabilizem a participacéad
popular

Gestéo social: enfatiza a elaboracdo

experiéncias de gestfmcalizadas nas

demandas do publiealvo, incluindo
questdes culturais e participativas

Gerencialismo: enfatiza a adaptacéo
Abordagem de gestao recomendacdes gerencialista para
setor publico

Fonte: Paes de Paula (2005).

Observase, segundo Jacobi (2000), que a partir de um modelo societal de gestéo, ter
sei a Auma admi ni -gestior@ra«godunpidndrid poc meio das alternativas
criadas pela engenharia institucional para a participacao popular na definicdo de programas,
projetos e gest«o de servi-os p¥blicoso, o]
organizacdo do Estado e elaborawves arranjos institucionais que estimulem préaticas
democréticas.

Conforme entendem Figueiredo e Santos (2013), a efpaivticipacdo sociatos
membros d umasociedadémpde que estadevam ter ciéncia das ferramentas produzidas com
essa finalidade, benomoquantoa possibilidade deso e aplicagdo dos canais de participacéo,
sendo essencial que o gestor publico divulgue esses instrum@sgogjo atingir 0 maior
adesdo possivel da populacéo, eis o porqué da importancia da disponibilizacdo de servicos
publicosde maneira simples e de facil acesso, sendo a internet e 0 uso da tecnologia da

informacgé&o essenciais no processo de Transformacéao Digital (TD).
2.2 Transformacéo Digital: conceitos e requisitos

Na presente sec&dobrevemente tracados os conceitos elementares de Transformagao
Digital na literatura, pontuando 0S aspectos necessarios para 0 inicio do processo,
correlacionandas a mudanca do modelo de administracao publica brasileiro apresentado na
secao precedente.

Para Verna e Titko (2019), atualmente, a Transformacédo Digitahé expressédque

tem sido considerada relevanies ambientes académico e empresarial, com diversos modelos
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de negdcio, incluindo o governo, estédo sendo "transformados digitalntegteteterminados
autoreconsiderantomo a quarta Revolugao Industrial

O conceito da Comissao Europeia (2018gdgue a TD é caracterizada pela fusao de
tecnologias avancadas e a integracao de sistemas fisicos e digitais, a predominancia de modelos
de negdms inovadores e NOVOS processos, e a criacdo de produtos e servicos inteligentes. Para
a OCDE (2018), a TD se refere aos efeitos econdmicos e socialgitization' e da
digitalization A primeira é a conversao de dados e processos analdgicos em watofdem
arquivo legivel por uma maquina. Ja o segundo é o uso de tecnologias e dados digitais, bem
como sua interconexao que resulta em novas atividades ou mudancgas nas atividades existentes
(OCDE, 2018)

Schwertner (2017¢screvelwque a TD € a aplicacdo tkrnologia para construir novos
modelos de negdcios, processasftwaree sistemas que resultem em receita mais lucrativa,
maior vantagem competitiva e maior eficiéncia. J4 para Deloitte (2018), a TD é o uso de
tecnologia para melhorar radicalmente o desempenho ou alcance de uma organizacao,
permitindese processos aprimoragjdalentos engajados e novos modelos de negdcios.

Para Ismaikt al. (2017, p.6) a TD éo

processo através do qual as empresas convergem asitiipas tecnologias,
aprimoradas com conectividade onipresente, com a intengdo de alcancar
desempenhosuperior e vantagem competitiva sustentadaavés da
transformacao de multiplas dimens@es de negdcios, incluindodelo de
negdécios aexperiéncia do clientgincluindo produto® servigcoabilitados
digitalmente) eoperacdegcompreendendo processesomada de decisdo),

e simultaneamente impacta@ssoagincluindo habilidades, talento e cultura)
eredes(incluindo todo csistema dealor).

No ambito da Administracdo Publicgegundo Alvarengat al. (2020), a TDpodeser
entendida pelo prismaodgoverno digita] que emergiu de varias disciplinas, incluindo
administracdo publica, gestdo do conhecimento e inovacgéao, tecnologia da informacao, gestéao
da informacédo, gestdo de elementos e processos, comunicacdo e cultura organizacional, que,
congregadas, fornecem o substratcessario a boa conducéo de um processo de transformacéo
digital.

Entretanto, Gong, Yang e Shi (2020glacionam onivel de flexibilizacdo da

organizacda possibilidade de sucesso do processo des@jo que as inovacdes adotadas

1 As palavrasdigitization e digitalization, embora possuam significados distintém;am traduzids para o
portugués com a mesma grafia (digitalizagcéo), razdo pelapgtmalseem mantdas em seu idioma de origem.
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pela Administracao dblica enfrentam mais resisténcia, se constituem em mudancas radicais,

gue necessitaram ocorem fasescujo modelo de fluxo pode ser representado fpiglara 1

Figura2: Fases da Transformac&o Digital

Transformacgéo
Digitization Dagital

Digitalization
Fonte:Adaptado d&/erhoefet al (2019.

Como se V€, o papel das Tecnologias da Informacédo e Comunicacéo (TIC) no processo
de TD é fundamental segundo Paludo (2010), um modod#dini-lasé entenddascomo um
conjunto de atividades e solugcbes provenientes por recursos informatizados, tecnologicos e
computacionais para a gerenciamento da informacédo, permitindo difusdo da informacédo em
larga escala (LEMOS II, 2011), além de proporcionar o desenvolvintEnjorocessos e
atividades.

Dessamaneira o uso das TI€possibilita a otimizacdo de processos em diversas areas
e setores, e, no caso das instituicbes governamdémégideiras estd sendocapazampliar a
oferta de servicos e a inclusdo social (BRA2018). Diante do®ventuaisbeneficios, o
governo brasileiro tem se preocupado com a expansao da infraestrutura de telecomunicacdes
no pais, com a alfabetizacdo do cidaddo no ambiente digital e com a simplificacdo dos
contetidos dos portais governamentARAUJO; REINHARD; CUNHA, 2018).

Assim, @ra que o cidadao consiga aproveitar as possibilidades fDeoferece, é
fundamentafjue seja dado enfoque elmaboracaopoliticas publicaselacionadas as TICaque
facilitem o acesso a essas tecnologias peladade ao quesechega na necessidade de avaliar
a evolucao da TD no Brasil, conforme sera visto no topico seguinte.

2.3 Evolucéo da TD no governo brasileirqgoverno eletronico/governo digital)

Aqui, serd demonstrada a evolucdo da Transformacéo Digital, que teve inicio ainda na
década de 1990 do século passado, desde as primeiras iniciativas de governo eletronico até a
introducédo dos conceitos de governo digital, em que 0s processos sao concehedss ja
plataforma, indicando a importancia da Carta de Servigos ao Usuario e do Portabainimo

para a TD no pais.
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A introducéo de novas tecnologias de comunicacdo, como a internet, proporcionaram
as organizacdes a possibilidade de migracdo seus sistemas das plataformas convencionais, de
atendimento presencial, para sisteraading via interfacewely ndo sendo diferde com a
Administracéo Publica, cuja necessidade de otimizacdo dos gastos publicos,@ksdao da
sociedade para a melhoria dos servigos presmdosriacao de ferramentas de transparéncia,
compuseram 0 cenario para o surgimento do governo ettrgeGov) (MEDEIROS
GUIMARAES, 2005)

Segundo a Intosai (2003);Gov € a oferta e troca de informacBes e servicos
governamentaisen linepara cidadaos, empresas e outras agéncias governamentais, concepgao
semelhante & das Nacfes Unidas (2002), parelkoggoverno eletrénico é a utilizacdo da
internet para ofertar informacdes e servicos governamentais aos cidadaos.

Para Souza (2002), o inicio da politica d&a@/ no caso brasileiro se da com a
publicacdo do Decreto Presidencial de 3 de abril de 2Q@¢cigou um Grupo de Trabalho
Interministerial, com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas
relacionadas com as novas formas eletrénicas de interacdo entre governo e spoensie,
da priorizacdo @ uso das tecnologias da inftacdo e comunicacdo (TlG)ara democratizar
0 acesso a informacéo, visando ampliar o debate e a participacdo popular na construcao das
politicas publicasalém @ aprimorar a qualidade e a efetividade dos servigos e informacdes.

Partindo deste pontodiversas acdes foram desenvolvidase desencadearam o
deslocamentde uma mera disponibilizacdo de servico tradicionais em platafevetapara
o desenvolvimento de uma estratégia de negdcio voltada para o digital, em que os servicos ja
s&o concebidos de marsedigital MINISTERIO DO PLANEJAMENTQ 2017), ocorrendo
uma ewlucéo do paradigma de governo eletrénico para governo digital

O Governo Digitgl na visdo do entdo Ministério do Planejamento (241713,
ficontempla a ampliacdo da interatividade gagicipacdo politica nos processos do Estado,
bem como a facilitacdo de navegacdo e acegsartaise servicosde governoem prol da
integracaodatransparéncia do atendimento as demandas da sociedade al ®m -sd e a |
fiaos objetivos da comunicacée governo .

Na Figura 2, temse ag0es, projetos e regulamentp® constituenos elementos
relacionados ao governo eletronda Administracdo Publica Fedebabsileiradesde a década
de 2000 até o ano de 2018
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Figura3: Historico do Governo Eletrdnico/Governo Digital no Governo Brasileiro

2000

- Politica de e-Governo

- Programa Sociedade da
Informacdo

- Comité Executivo do
Governo Eletrénico
(CEGE)

¢ 2005

— Padrdes de Interopera-
bilidade de Governo
Eletrénico (e-PING)

— Portal de Compras
Publicas (Comprasnet)

— Programa Nacional
de Gestao Publicae
Desburocratizagao
(Gespublica)

9 2010

- Programa Macional de
Banda Larga (PMBL)

9 2001

- Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP
Brasil

- Portal do Governo
Eletrénico

Q 2006

— Portal de Incluséo Digital

- Pesquisa de avaliagao de
Servicos com Indicadores
de Governo Eletronico

Q 2011

- Comité Interministerial
Governo Aberto (CIGA) &

9

- Pasquisa TIC Governo
Eletranico do CETIC.Br

Plano de Agdo Nacional
para Governa Aberto

2002

- Portal Rede Governo

— Modelo de Acessibilidade
em Governo Eletrénico
(eMAG)

— Avaliador e Simulador de
Acessibilidade em Sitios
(ASES)

2012

2003

- Infraestrutura de Rede
Infovia Brasilia

- Decreto 4.829: criagao
do Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGl.br)

Q 2008

— Padrbes Web em Governo
Eletronico (ePWG)

— Infraestrutura Nacional de
Dados Espaciais (INDE)

- Estratégia Geral
de Tecnologia da
Informacao (EGTI)

Q 2013

+ Portal para Pessoa com + Programa Cidades
Dehciéncia Digitais
+ Lei 12.527: Acesso a + Decreto 8.135:
Informacao comunicagies de dados
federais

+ Infraestrutura Nacional
de Dados Abertos (INDA)

+ Portal Brasileiro de Dados
Abertos

Q 2004

— Portal da Transparéncia

Q 2009

— Decreto 6.932:
simplificagao do
atendimento ao
cidadao

Q 2014

+ Lei 12.965: Marco Civil da
Intermet

« Decreto 8.243: Politica
Macional de Partidipacio
Social (PNPS)

+ Portal Participa.br

Q@ 2015

- Decrato B.414: Programa
Bem Mais Simples Brasil

v

- Decreto B.638: Politica de
governanga digital

- Decreto B.539: Processo
Eletranico Macional

- Estratégia de governanga
digital (EGD)

- Decreto 8.777: Politica de
dados abertos

- Decreto 8.936: Plataforma
die cidadania digital

- Decreto B.78%:
Compartilhamento de
bases de dados

2017

+ Decreto 9.094:
simplificagao dos
servicos pablicos

+ Decreto 9.203: Politica de
governanga publica

+ Lii 13.444: identificagio
Civil Macional

+ Decreto nag-numeradao;
Conselho Macional para
a Desburocratizagio—
Brasil Eficiente

Q 2018

+ Decreto 9.31%
Estratégia Brasileira para
a Transformacao Digital
(E-Digital}

Fonte: Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gesta®,(R015).

Além das acdes elencad@s Figura 2mais recentemente, em 2020, foi disponibilizada
aPlataformaVirtual dos Conselhos de Usuarios de Servi¢os Publicos, solu¢cdo que promove o
funcionamento dos Conselhos de Usuérios de Servicos Publicos, previstos na Lei n°
13.460/ 2017, de
e melhoria dos servicos publicaatravés do controle socjalujasprincipais iniciativasalém

gue se trata uma nova f or me

de outras mais recentes, e suas respectivas finalidades, estédo relacionadas rid Quadro
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Quadro2: Outraslniciativasdo Governo Brasileo para oGoverno Eletrénico/Governo Digital

Ano Acéo Finalidade
2004 Portal da Transparéncia Portal de transparéncia ativa do Poder Executivo Fed
2005 Portal Comprasnet Canal para gestao de compras publicas.
2010 Portal Brasil Plataforma que agrega conteldos institucionais dg
[desativado en2017] governo federal
2012 Portal Brasileiro de Dados Abertos Plataforma centralizada para acesso a dados abert
governamentais.

STRLEIIE) FISHEIED (o SO L Ferramenta para encaminhar e acompanhar pedidog
2012 Informacéo ao Cidadao-&C) ae:esso P ————— AFIJDF P 7

[migrado para o FalaBr em 2020] & '
2013 | Sistema Eletrénico de Informacdes (SE Ferramenta para.gest_a o de processos e document

administrativos eletrénicos.
2014 Participa.br Portal para publicagcéo e c!ebate de politicas publicas
a sociedade.

Sistema de Ouvidorias do Poder | Canal para encaminhamento de manifestacdes (denu
2015 Executivo Federal (®uv) reclamacdes, solicitacbesjgestdes e elogios) a 6rgdog

[migrado para o FalaBr em 2019] entidades do Poder Executivo Federal.

PO £ SRS Sitio eletrdnico oficial para a disponibilizacéo de
2016 | [migrado para o Portal Unigd@ov.brem it ~ P P 'b(I;'
2019] informacdes e 0 acesso a servigos publicos.
Sitio eletrénico pelo qual qualquer usuério de servigq
2017 Simplifique! publicos pode contribuir e participar do processo de
simplificacdo de servigos do Poder Executivo Federd

2019 Plataforma FalaBr Ferramenta que aglutmgtljcos servicos o/ e do e
2020 Plataforma Virtual dos Conselhos de Ferramenta que conecta os cidadaos aos gestore

Usuarios de Servicos Publicos

responséveis pelos servigos publicos.

Fonte:Baseado erMinistério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestaog8)20atualizdo peloautor.

Digital (EGD) para o periodo de 2020 a 2022, no ambito dos 6rgdos e das entidades da

Adiante,foi publicado o Decreto n° 10.332/2020, que instituiu a Estratégia de Governo

administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, substitairRidfica de

Governanca Digitalputrora disciplinad@elo Decreto n° 8.638/2016.

n°® 10.332/2020, a delimitacdo dos objetivos a serem alcancados a partir do Eixos da
Transformacéo Digital relativo a EGD, sendo um deles voltado para a transformacéo digital da

Temseno Anexo | do Decreto n°® 9.319/2Q®m alteracdestroduzidagpelo Decreto

economia, com vistas a fomentar o mercado interno e a livratingie, na parte que se

aproxima do presente estudo, o segundo eixo busca correlacionar cidadania e transformacéo

digital do governo, especificamente.
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O préprioDecreto n°® 9.319/201&m seu Anexo |, que define os eixos tematicos da

estratégia brasila@rpara a transformacéo digitaidica queo

propésito da transformacédo digital no governo é ttwndais dindmico e
préximo da populacao, de forma a utilizar as tecnologias digitais para catalisar
forcas sociais e dinamicas produtivas, para beneficgmciadade. O Estado
deve se inserir de maneira eficaz no ambiente digital, com atendimento
eficiente ao cidadao, integracdo de servicos e politicas publicas e
transparénciéBRASIL, 2018)

Vé-se, pois, uma politica de inclusdo e de participacdo socimenistracdo publica,
voltada para a eficiéncia, cujos objeti\s#0 descritosmDecreto n°® 9.319/201&xibidos de

forma resumida no Quad&

Quadro3: Objetivosa serem alcangados, por meio da Estratégia de Governo Digital

Objetivo
1) oferecer servigos publicos digitais simples e intuitivos, consolidados em plataforma Unica e con
avaliacdo de satisfacéo disponivel;
2) conceder acesso amplo a informagédo e aos dados abertos governamentais, para possibilitar o

dacidadania e a inovagdo em tecnologias digitais;

3) | promover a integracdo e a interoperabilidade das bases de dados governamentais;

promover politicas publicas baseadas em dados e evidéncias e em servicos preditivos e persor

4) com utilizagdo deéecnologias emergentes;

implementar a Lei Geral de Protecéo de Dados, no &mbito do Governo federal, e garantir a seg

5) das plataformas de governo digital;

6) | disponibilizar a identificaco digital ao cidadéo;

adotar tecnologia de processoseevicos governamentais em nuvem como parte da estrutura

g tecnoldgica dos servicos e setores da administracdo publica federal;

8) | otimizar as infraestruturas de tecnologia da informag&o e comunicacéo; e

9) | formar equipes de governo com competéndigiais.

Fonte: Elaborado pelo Autoa partir das disposi¢des legais.

Facase um destaque ques objetivas tracados pelo decreto relacionam a
disponibilizacdo de servicos publicesmpre através de elemendigitais, desde a plataforma,
em ambientevelh passando pela integracdo de bases de dados e de seu armazenamento na
nuvem, chegando até a formacao de equipes especializadas na area para a gestaaldas acoes
Portal de Servigos, atual platafor@av.br, dando a dimenséo daportanciadatransformgéo

digital paraa Administracdo Publica, trazendo mais relevaaeiste trabalho
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2.4 Portal Unico (Gov.br) e Carta de Servicosio Usuario

Por fim, nesta secdosédo analisadas as disposi¢Oes legais constantes na Lei n°
13.460/2017 e no Decreto n°® 9.094/2017 referente a Carta de Servigos ao Usuério, mormente
0S seus elementos essenciais, as diretrizes relacionais entre Usuarios e Administracdo Publica
e as obrigacfdmpostas como consequéncia.

O Portal de Servicos foi instituido em dezembro de 2016, nos termos do art. 3°, inciso
I, do Decreto n° 8.936/26, sendaposteriormentelenominado d@ortal Unico deServigosdo
Governo Federa(PlataformaGov.bi), nos termos d Decreto n° 9.756/201%ndo como
finalidade a disponibilizacdoentralizada de informacdes, noticiaseevicos prestados pela
Administracdo Publica Federal de maneira simples e de facil aespsthando servigos previa
e formalmente estabelecidos pmada 6rgdo componente da estrutura do Poder Executivo
Federal.

A publicizacdo dsses servicase materializa por megta Carta de Servigos ao Usuario,
estabelecida nart. 7° da Lei 13.460/201instrumentajue tem por objetivo informar o usuario,
deforma clara e precisa, sobre os servicos prestados pelo 6rgéo ou entidade, as formas de acess
a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento,adgmblico
de definir oelementos minimos que devem constar no texto da Gaquaadquer 6rgao federal,
além de diretrizes para sua elaboracao

Regulamentando a Carta de Servigos ao UsuarieseemDecreto n® 9.094/2017, que
dispBe sobre as diretrizesserem observadas nas relacfes entre 6rgdos da Administracao
Plblica Federal e sousuaris dos servicos publicosalém de darum maior nivel de
detalhamentgobre os elementos que devem compor a Carta, osdgyam ser detidamente
seguidosImportante destacar que a Carta ndo deve sgi@icos oprocedimentos, mas sim
externaliza servigos e procedimentos estabelecidos, razéo pelo que o fluxo e toda a cadeia de
eventos possiveis deverdo ser previamente definidos, mediante o estabelecmmygoad do
negociodesses servicos.

No Quadro4 estdolistadasas diretrizesrelacionaisentre Administracdo Publica e
Usuarios elaboradas a partir de uoonjunto de regras e procedimentos de conduta a serem

observados pelas pargsando da prestacao de servigos.
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Quadro4: Diretrizes relacionaidministracdo Publica FederdlUsuarios de Servigos Publicos

Diretriz Suporte Legal

Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendim

- Art. 5°, |, Lei n® 13.460/2017
aos usuarios

Art. 59, 11, Lei n® 13.460/2017

Presuncaale boafé Art. 1°,1, Decreto n® 9.094/2017

Atendimento por ordem cronoldgica, ressalvadas as priorid

: ; Art. 59, 111, Lei n° 13.460/2017
legais e as medidas urgentes.

Estrita observancia as exigéncias legais. Art. 5°, 1V, Lei n°® 13.460/2017

Isonomia de tratamento. Art. 5°, V, Lei n°® 13.460/2017
Compartilhamento de informacéo. Art. 1°, 1I, Decreto n°® 9.094/2017
Cumprimento de prazos e hormas procedimentais. Art. 5°, VI, X, Lei n® 13.460/2017

Defini¢éo, publicidade e observancia de horarios e normé

o . - Art. 5°, VII, X, Lei n® 13.460/2017
compativeis com bom atendimento ao usuario

Protecdo a salde e a seguranca dos usuarios. Art. 52, VIII, X, Lei n® 13.460/2017
Simplificacéo e integracdo na autenticacdo de atestado Art. 59, IX, Lei n® 13.460/Q17
certiddes e documentos. Art. 1°, 111, Decreto n°® 9.094/2017
Eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo Art. 5°, X1, Lei n°® 13.460/2017
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido. Art. 1°, V, Decreto n® 9.094/2017
Observéancia aos codigos de ética oealeduta aplicaveis. Art. 5°, XlI, Lei n® 13.460/2017
Uso da tecnologia como forma de simplificagdo dos proces Art. 59, XllII, Lei n® 13.460/2017
estabelecidos. Art. 1°, VI, Decreto n°® 9.094/2017

Art. 5°, X1V, Lei n° 13.460/2017

Utilizacdo de linguagem simples e compreensivel. Art. 1°, VI, Decreto ne 9.094/2017

Articulacdo entre entes federados para integracéo de serv|

pablicos Art. 1°, VIII, Decreto n°® 9.094/2017

Vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja compro

(o} 1 NO
em documentacao validgresentada. Art. 89, XV, Lei n° 13.460/2017

Prévia comunica¢é@o ao consumidor em raz&o da interrupgg

X S Art. 52, XVI, Lei n® 13.460/2017
servico pelo inadimplemento.

Fonte: Elaborado pelo Autgma partir das disposi¢coé=gais

Pelas diretrizes elencadas no Quatirpercebese queha um desequilibricelativo as
orientacbesdefinidasentre a Administracdo Publica e os usuarios dos servigcos publicos
deslocandese mais encargos para o primeiro, 0 que, ao, fursd proporcionar a igualdade
entre ambos, jA que a estrutura do Estado o coloca em posicdo privilegiada quanto aos
administrados.

Ainda, notaseuma lgeira inadequacéao formal dos atos, pois as diretrizes sao definidas

ora na lei, ora no decreto e, pezes, em ambos, quando o objetivo de um decreto € justamente



34

o de regulamentar a lei, instrumento no qual deveriam trazer todas as diretrizes e, se fosse
necessario ao delineamento de seu contetdo, caberia sua repeticdo no decreto.

Ja no tocanta materiaizacédo das diretrizes, Quadio 5 traz os elementos essenciais
gue devem estar previstos em qualquer da Carta de Servicos ao Usuario elaboradagor érgao
publicos, de todos os entes federativos (Unido, Estados e Municipidsjlasas esferas de

Poder (Excutivo, Legislativo e Judiciério)

Quadrob: Elementos Essenciais da Carta de Servicos ao Uguéritinua)

Elemento

Suporte Legal

Rol de servicos prestados

Art. 7°, 82°, |, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 82°, |, Decreto n9.094/2017

Requisitos de acesso ao servigo

Art. 7°, 82°, 1, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 82°, 1, Decreto n° 9.094/2017

Etapas para processamento do servigo

Art. 7°, 82°, 111, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, §2°, 1, Decreto n°® 9.094/2017

Prazo maximo parprestacao do servico

Art. 7°, 82° |V, Lei n® 13.460/2017
Art. 10, 82°, |V, Decreto n°® 9.094/2017

Formade prestacéo do servico

Art. 7°, 82°, V, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 82°, V, Decreto n° 9.094/2017

Local e forma de acesso ao servico

Art. 7°, 8§2°VI, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 82°, VI, Decreto n° 9.094/2017

Prioridadesle atendimento

Art. 7°, 83°, |, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 83°, |, Decreto n°® 9.094/2017

Previsdade tempo de espera

Art. 7°, 83°, 11, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 83°, I, Decrat n°® 9.094/2017

Prazopara a realizacdo dos servi¢cos

Art. 11, 839, Ill, Decreto n°® 9.094/2017

Mecanismogle comunicagéo

Art. 7°, 83°, [ll, Lei n® 13.460/2017
Art. 11, 83°, IV, Decreto n° 9.094/2017

Procedimentopara receber e responder as
manifestacdedos usuarios

Art. 7°, 83°, |V, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 83°, V, Decreto n° 9.094/2017

Etapaspresentes e futuras, esperadas para a
realizacé@o dos servicos, incluidas a estimativas
prazos

Art. 11, 83°, VI, Decreto n° 9.094/2017

Mecanismosle consulta, por parte dos usuarios,
acerca do andamento do servi¢co

Art. 7°, 83°, V, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 83°, VII, Decreto n°® 9.094/2017

Tratamentoa ser dispensado aos usuarios quandd
atendimento

Art. 11, 83°, VIII, Decreto n°® 9.094/2017

Elemenbsbasicos para o sistema de sinalizaca
visual das unidades de atendimento

Art. 11, 83°, IX, Decreto n° 9.094/2017

Condi¢Bes minimas a serem observadas pela
unidades de atendimento, em especial no que

refere a acessibilidade, a limpeza e ao confortg

Art. 11, 83°, X, Decreto n° 9.094/2017

Fonte: Elaborado pelo Autgia partir das disposic¢des legais.
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Quadro 5: Elementos Essenciais da Carta de Servigos addJ&adiclusao)

Elemento Suporte Legal

Procedimentos para atendimento quando o siste

; ; o . Art. 11, 83°, XI, Decreto n° 9.094/2017
informatizado se encontrar indisponivel

Procedimentos especificos quando se tratar de ai

: ~ ) . Art. 11, 84°, Decreto n° 9.094/2017
liberacédo (ex.: alvard)

Fonte: Elaborado pelo Autoia partir das disposi¢oéais.

Os elementosdispostos no Quadrd se constituemem verdadeiras garantias dos
usuariosquantoa forma almejada dservico publicoprestadoyevelando-se grande enfoque
dado a transparéncippssuindo etapas e requisitos claramente definidos.rduwst que se
extrai do modelo pretendido como o ideal psdeacilmente ser enquadrada na tipolafgia
uma matriz 5WH2 (Quadro6), que é uma ferramenta de produtividade, calcada em sete

diretrizes, com vistas a concretizar de maneira eficaz um plarg@ide a

Quadro6: Representacao da Matriz 5SWH2

What? O que seré feito? acéo, etapas, descricéo
Why? Por que seréa feito? justificativa, motivo
Where? Onde ser4 feito? Local
When? Quando seré feito? tempo, datas, prazos
Who? Porquem sera feito? responsabilidade pela agéo
How? Como sera feito? método, processo
How much? Quanto custara fazer? custo ou gastos envolvidos

Fonte: Elaborado pelo Autoradaptado dGuiaPMBOK, 62 edicap2017

Por fim, a seguir, verificarse asobrigacdes intrinsecas da Administracado Publica em
decorréncia da Carta de Servicos ao Usuart@ finalidade é, preponderantemente, manter
um fluxo continuo de melhoria dos servicos prestados. Evideaciainda, que os trés
conjuntos regras estdo oelacionados, chegand® ao ponto de dispositivos semelhantes

figurarem em mais de uma modalidatéé como exiimo no Quadror.

Quadro7: Obrigagdes Intrinsecas da Administragcdo PulgineDecorréncia da Carta de Servigoantinua)

Obrigacéo Suporte Legal

Observar a regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia Art. 4°, Lei n® 13.460/2017
cortesia na prestacao dos servigcos

Art. 7°,Lei n° 13.460/2017

Divulgar a Carta de Servico ao Usuario Art. 11, Decreto n® 9.094/2017

Atualizar periodicamente arol dos servigos Art. 7°,84° | ei n° 13.460/2017

Fonte: Elaborado pelo Autgia partir das disposic¢des legais.
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Quadro7: Obrigagoes Intrinsecas da Administracdo Publicdeporréncia da Carta de Servigos (concluséo)

Informar sobre os compromissos e padrdes de qualid 0 810 | o o0
de atendimento ao publico AIt. 72, 812, Lei n® 13.460/2017
Disponibilizar informag6es de maneira clara e precisa Art. 7°, 82°, Lei n413.460/2017
usuarios Art. 11, 82°, Decreto n° 9.094/2017
Instituir o conselho de usuérios Art. 18, Lei n°® 13.460/2017
Avaliar os servicos prestados por meio de pesquisa Art. 23, 8°, Lei n® 13.460/2017
satisfacdo dos usuarios Art. 20, Decreto n°® 9.094/2017

Fonte: Elaborado pelo Autgia partir das disposicdes legais.

Das obrigac0es listadag-se que o processo nao finaliza com a publicacdo da Carta de
Servicos ao Usuario, ndo se constituindo em um fim em si qpeésas o inicio de novos sub
processos, nurfluxo continuo de monitoramento e controle, o que, mais umaleemnstra
uma forte projetizacéo da estrutura dessa importante ferramenta de controle social.

Nessa perspectivaacdconjuncdo da Lei n°® 13.460/2017 e do Decreto n® 9.094/2017,
temseque o grvico publico é toda atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta
de bens ou servicos a populacao, exercida por érgdo ou entidade da administracdo publica,
destinada ao atendimento do usuario, que, por seu turno, sao as pessoas figichsasy je
direito publico ou privado, diretamente atendidas por servigco publico.

O grupo, ou grupos, de usuarios cujos servicos do Instituto Federal de Sergipe se
destinamgem conjuntocom ositens elencados nos quadros anteriogesvirdo debasepara a
elaboracao € um produto técnicajual seja, unGGuia simplificadopara atualizacéo da Carta
de Servicos ao Usuério, que servira de base para o espelhamento dos servi¢cos ofertador pela
instituicdo na plataform&ov.br, de acordo com o0 que sera alatd no proximo capitulo,
relativoaos procedimentos metodoldgicos

Note-se que ainda sdo espacgos, porém relevantes, os estudos envolvendo Cartas de
Servigos ao Usuariopmo os carreados por Reis (2018) e Nunes Junior (2019), queaevela
as peculiaridade de um instrumento dessa magnitudemonstrando, basicamente, a
necessidade de planejamento adequado para uma estrutura consoante com os padrdes legais
congruéncia entre os servicos trazidos no documento e aqueles disponibilizados na plataforma

de sericosGov.br.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulosdo apresentados os procedimentos metodologicos utilizados para
consecucao dos objetivos da pesquisa, tendo por base a literatura consultada, corsgituindo
em etapa que exige zelo mais acentuadbretudo na busca da correta definicdo do tipo da
pesquisa, do universo delimitadodug, do instrumento de coleta de dadataenaneiracom

queforam realizadas analiss dos dadas

3.1 Caracterizagao do estudo

A pesquisa qualitativasegundo Denzie Lincoln (2006),envolve uma abordagem
interpretativa do mundo, ou seja, os pesquisadores analisam o objeto da pesquisa em seus
respectivos cendrios, buscando entender os fenbmenos em termos dos significacategse 0s
observados Ireconferem. No meso sentido, Vieira e Zouain (2005) entendem que a pesquisa
qualitativa atribui importancia elementar aos depoimentos dos atores envolvidos, aos discursos
e aos significadgsor eledransmitidos, prezandal modalidadele pesquispelo detalhamento
dade<rigéo dos fendmenos e dos elementos que o envolvem.

Para Creswel (2007), a pesquisa qualitativa ocorre em um cenario natural, o que permite
ao pesquisador imergir na experiéncia real dos participantes e trazer um maior nivel de
detalhamento, através de arnoleta de dados multivariada, que pode ter seu foco alterado
segundo a percepc¢édo do pesquisador. Além disso, a pesquisa qualitativa € fundamentalmente
interpretativa, ou seja, depende da perspectiva do pesquisador, ante uma série de variaveis,
segundo um analise holistica dos fendmenos sociais, que devem ser analisados
sistematicamente, ndo se olvidando a possibilidade de influéncia de valores, interesses e vieses
pessoais.

Além disso,Richardson Z017) vislumbra na pesquisa qualitativa a possibiliddee
descricdo da complexidade de determinados problemas, como, por exeroptomp r e e n d e |
classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de mudanca
de determinado grupo e possibilitar, em maior nivel de profundidadetendenento das
particul aridades do c o #Agsimressatipogid s dednonstra i n d i
relevante principalmente devido a realidade multifacetada das relagbes sociais, visto que a
dinamicidade da sociedade vem confrontando os pesquisadoreshicx@® contextos e
perspectivas (FLICK, 2014).
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Ainda, temse em Godoy (2005) o destaque para alguns pontos tidos por fundamentais
em uma pesquisa qualitativa, tais como:

a) credibilidade, entendido como a apresentacadeteentoglignos de confianca;

b) transferibilidade, no sentido de realizar uma descricdo densa do fendmeno que
permita ao receptor imaginar o estudo em diversos contextos;

c) confianga em relagéo ao processo desenvolvido pelo pesquisador;

d) possibilidade de confirmacdo dos resultados, ewolve avaliar se os resultados
estdo coerentes com os dados coletados;

d) explicitacéo cuidadosa da metodologia, detalhando minuciosamente como a pesquisa
foi realizada; e, por fim,

e) relevancia das questdes de pesquisa, em comparacdo com esargowssant

A partir dos critérios elencados, € importante destacar que, segundo Groulx (2008), a
pesquisa qualitativa sofre diversas criticas, sendo a principal a de que ndo teria rigor cientifico
e credibilidade quando comparada aos meétodos tradicionarttitgtieos. Gatti (2000),
entretanto, afirma que tais criticas tém raz&o de ser apenas quando seus resultados se baseiar
em observacdes casuisticas, descri¢cdes do 6bvio, analises de conteudos realizadas sem clarez
metodoldgica, incapacidade de reflepfimfundados vieses situacionais e, principalmente, sem
a devida atencéo aos critérios necessarios para demonstrar a qualidade geral da pesquisa.

Com vistas a assegurar o rigor cientifiglacedo, Galeffe Pimentel (2009) entendem
que rigor e flexibilidade devem segparalelamentaa pesquisa qualitativppsto que aigidez
excessivaleve secorrigida ou equilibradaom a flexibilidadedo mesmo modo queaexcesso
de flexibilidadenecessita ser ajusta.

Sendo assim, é necessario que se assegure, sobretudo, a credibilidade da pesquisa,
cabendo ao pesquisador representar as realidades dos participantes da pesquisa e proporciona
garantias deste compromisso no relatorio de pesquisa;(MG0OBS SORENSEN 2010),
situacdo que pode ser atingida a partir da descricdo detalhada do processo e dos resultados d:
pesquisa que sera fornecida aos leitores, por meio da transcricdo das entrevistas, que servira de
base para julgar a credibilidade dos estudos.

Ainda na& caracteristicas da pesquisa, Gil (2068) conceit@onsolidadpdefende que
a pesquisa exploratorfde ser traduzedcomo a relagdo com uma tematica pouco abordada
sendo, poisym tipo de pesquisa muigspecificageralmente na forma de analisecdso Para
0 autor, nesse tipo de pesquisa, sempre havera algum trabalho ou entrevista com pessoas que
tém experiéncia pratica em assuntosrelatos ao temau a andlisele situacdes similares,

como forma de estimulo a compreensao.
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Por outro lado, no dizede Triviiios (2008), as pesquisas descritivas tém por objetivo
relatar pormenorizadament®s fatos e fendmenos dertarealidade, com o fito de extrair
informacdes a respeito daquilo que ja se definiu como problema a ser investigado, constituindo
como diferenca em relacdo a pesquisa exploratéria o conhecimento prévio do assunto da
pesquisa, proporcionando uma nova Visdo sobre o tema.

Devese notar que tem havido um interesse crescente em métodos de pesquisa empirica,
devido a necessidade de incorpatados factuais na pesquisa para se obter resultados mais
concretos ELLRAM, 1996). Nesse contexto, o estudo de caso € um método validado no
presente trabalho, considerars® 0 uso de dados qualitativos coletados de eventos reais
(entrevistas), cuja finalade, segundo Eisenhardt (1989), é explicar, explorar ou descrever em
seu préprio contexto. Os fendmenos atuais, que também se caracterizam por pesquisas
detalhadas e exaustivas, fornecem elementos poderosos que constituem ferramentas
importantes para estar novos conceitos e verificar como os elementos s&o aplicados e usados
na teoria préaticay(IN, 2009).

Além disso, a insercéo do pesquisador no contexto da pesquisa confere ao trabalho atual
um perfil de pesquisacao, pois envolve os participantedizeendo investigacdes sistematicas
para ajuddos a melhorar sua prépria préatica, o que, por sua vez, pode melhorar seu ambiente
de trabalho e as pessoas envolvidas nele. Ambiente de trabalho humano (KOSHY; KOSHY;
WATERMAN, 2010). Portanto, o propésito deotar a pesquisacdo € trazer mudancas em
um determinado ambiente usando técnicas de pesquisa estabelecidas para informar as acoes .
serem tomadas para melhorar a pratica (TRIPP, 2005). Nessa perspectiva intervencionista, o
conhecimento tedérico emergeneo resultado de didlogos transformadores e esforgos praticos
em que a voz do sujeito atua como intermediaria (SANNINO, 2011).

Portanto, consideranes® 0s objetivos do presente estudo, é possivel caradteriza
como uma pesquisa de cunho qualitatido, tipo estudo de caso/pesquegio Parece
igualmente pertinente enquadrar essa dissertagdo, quanto aos fins, ao mesmo tempo, como
exploratéria, vez que busca trazer a visdo desses gestores sobre o objeto da pesquisa, €
descritiva, porquanto situa o leitop contexto normativo e faticoadCarta de Servicos ao
Usuério e dpercepcaaestegjuanto ao processo de Transformacao Digital do Instituto Federal

de Sergipe

3.2 Instrumentos de coleta e de analise de dados

Conforme trazido no final do topico anterior, neste trabtdhese dois instrumentos

de coleta de dadosntrevistas semiestruturadagesquisa documental.
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A entrevista, para Godoy (2005), € um dos métodos mais utilizados na pesquisa
qualitativa e partele umcontinuumque vai desde entrevistas estruturadas, passando por
entrevistas semiestruturadas até entrevistas ndo estruturadas. A ensewvissruturada
objetiva a obtencdo de resultados uniformes entre os entrevistados, permitindo, assim, uma
comparacdo imediata, em geral mediante tratamentos estatisticos.

Trivinos (2008) destaca que o tipo de entrevista mais adequado para a pesquisa
gualitativa se aproxima dos esquemas mais livres, menos estruturados, em que nao ha
imposicdo de uma ordem rigida deestbes, fazendo com que as informacdes fluam com
naturalidade, em que o pesquisador abandona o protagonismo e se coloca na posi¢éo de ouvinte
sendo esta razéo de se adotar a entrevista semiestruturada no bojo deste TCF.

Jaapesquisa documental, deoado com lidke e Andé (1986), se demonstra em uma
valorosa técnicayisto que pode revelar novos aspectos de um problema ou complementar
informacdes j& obtidas por outras técnicas. Aqui, o levantamento documental se presta a
proporcionar elementos antélemtes as entrevistas, buscando subsidiar o roteiro
semiestruturado das entrevistas, bem como subsidiar a analise dos dados coletados,-lastreando
se na legislacdo que permeia a tematica da Transformacao Digital.

Neste estudap pesquisar realizou testdes instrumentodisponiveis preponderante
por meio da wusabil ieothaukee padquisadoo setcaocou fioGumar Ba 0o
usuario da ferramenta, sendo possivel apontar seus pontos positivos e negativos, bem como
verificar o atendimento das normiegjais sobre o temaendo técnica que se demonstrou
adequada para situacdes dinamicas, tais como a avaliacao da prestacéo de servicos ou execuca
de processos.

Desse modo, o Quadm lista as dimensdes da pesquisa extraidas dos objetivos

especificos e ameios para obtencao dos dados.

Quadro8: Dimensbes da Pesquisa

Dimensodes Instrumentos deColeta de dados

Pesquisa Documental;
Andlise da Carta de Servigos
Analise do PortaGov.br, e
Entrevista (questfes 7 8)1

Percepcdes quanto aos servigos disponibilizados pelo IFS

Entrevista (questbe®9h 25);

Percegdes relativaso processo de Transformagéo DigitallFS Pesquisa Documental

Propostas de Melhoria Entrevista (quesies26 a 30)

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Como método de andlise de dados, afigts®eomo pertinent@analise de conteudo,
que, em conformidade com Bard20(Q5, consiste num conjunto de técnicas de andlise das
comunicacoes, que se valem de procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens. Objegeacom a técnica, a inferéncia dos conhecimentos relativos
as condicbes da producaaecdo das informacdes, por meio de indicadgras obter
indicadores quantitativos ou nao.

Minayo (2011) entende que a andlise de conteudo pode abranger as seguintes fases: 1)
préanalise, em que se procede a organizacdo do material a ser analisadeiopde uma
leitura geral das mensagens, definksgounidade de registro, unidade de contexto, trechos
significativos e categorias, tudo a luz dos objetivos e questdes de estudo; 2) exploracdo do
material, que se trata da fase mais longa, nas@isalplicadasas definicdes da fase anterior; e
3) tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo, em que, para um estudo qualitativo, deve
se tentar desvendar o conteldo subjacemtitandese para ideologias, tendéncias e outras

determinacdes dos fenbmernpge se esta analisando.

3.3 Lbcusda pesquisauniverso e selecdo dos sujeitos

O Instituto Federal de Sergipe é uma autardaderal de ensino, com estrutura
multicampj tendo como érgao executivo a Reitoria, além de ditédReitorias que detém a
finalidade de auxiliar na gestdo do 6rgao (BRASIL, 2008), mediante atuacdo sistémica, nos
seguintes eixos: EnsinPROEN) Pesquisa e Extensd®ROPEX) Gestdo de Pessoas
(PROGEP) Administracdo (PROAD) e Desenvolvimento Instituciona]PRODIN). Tal
estrutua possibilia a uniformizacdo de procedimentos de cada estoatégicqor todos 0s
campi ja que, mesmo detendo certa margem de autonomia, as decisdes tomadas pelos gestore:
devem se pautar pelas diretrizes definidas pti@feitorias

Neste sentidotemse que todos os servicos prestados pelo IFS sdo definidas,
menos sao ofertados/operacionalizadegundo as regras estabelecidas por esses auxiliares da
reitoria, sendo extremamente pertinente entrevistar os gestores dessas pastas, com fito de
enriquecer os achados da pesquisa documental, extraindo deles as impressdes gerais sobre :
Carta de Servicos ao Usuario, assim como a percepcdo quanto ao njwecekesode
Transformacéo Digital da autarquia.

Os titulares das Paeitorias, de acordo compresente contexto, sédo, no dizer de Reis
(2018) , Afos 6donos6 do servi-o, ou seja, 0 ¢
gue mais entendem daquele assuntoo e, por"

detalharem os seus servicos. Néinigdo da autora, os curadores sdo 0s responsaveis pelas
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informacgdes contidas na Carta, sendo necessario que esse grupo de pessoas garanta a inserc:
das informacdes no instrumento de modo fidedigno e o mantenha devidamente afualizado
possibilitando qu® usuario tenha acesso aos servi¢os prestados de maneira objetiva (REIS,
2018, p. 28)

Destaquese que para a definicdo tiruse dos sujeitos da pesquisa se constituiu em
fator de influéncia relevante a situacado de o pesquisador estar inserido noocgetaktio
estudo, ja que, como mencionado anteriormemegstrand é servidor da instituicdo e atuante
na Ouvidoria e no Servico de Acesso a Informacéegrandoa sua rotina questdes
relacionadas aos servi¢os prestados pelo IFS e os meios objetisossséos remotamente
pela comunidade académica.

3.4 Coleta dos dados
3.4.1Pesquisa documental

Na fase da pesquisa documental o presente trabalhou levou em consideracao,
precipuamente, a andlise da Carta de Servigos ao Usuario do IFS, ora confrantands
normas que abrangem a tematica, com a finalidade identificar se os elementos essenciais
carreados na leifator externado por meio de tabelashecklists ora comparanda com
instrumentos congéneres de outros 6rgdos (Figuca®) aintencdode confrmar ou rechacar
eventual desalinhamento do objeto do estudo aos seus prodagitmgante mencionar que, a
partir das informagdes constantes na Carta de Servigos da instituicdo, testes foram realizados
no portal de servicos da Plataforma Fala.Br, polondes quais esperae encontrar um
espelhamento das ofertadas contidas naquela ferramenta com aquilo que um usuario comum
encontraria disponivel de maneira digital/digitalizada. A partir dessas verificacdes, foi possivel
formular o roteirebase as entwéstas semiestruturadas, das quais falaremos no topico a seguir.

3.4.2Entrevistas

As entrevistas foram realizadas através da platafdviceosoft Teamsno més de
dezembro de 2021, com os Reitores de AdministracdPROAD), de Gestdo de Pessoas
(PROGEP) de Desenvolvimento InstitucionPRODIN), de Pesquisa e Extens@gROPEX)

e de EnsinfPROEN) sem a participacdo de observadogeayadas apenas em audio, com
duracdo aproximada de 1 (uma) hora cada, nas quais foram colhidas as devidas autoriza¢cfes
para participacdo dos entrevistados, de maneira voluntaria, apos leitura do termo de

consentimento livre e esclarecido. Em seguida, o audio foi transcrito por meio da ferramenta
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on-line transkriptor’ e, posteriormente, decupado e corrigido, eliminasglos maneirismos e
as repeticBes desnecessérias, auxiliando com mais exatidao a analise do contetdo. O conteuldc
da coleta forneceu elementos para um diagndstico mais preciso, dando suporte ao produto
técnico elaborado, que se constitui em um Guia simplificado (Apéndice C) para atualizacdo da
Carta de Servicos ao Usuario da instituicdo, cuja alteragdo mais recente remonta a 2017,
segundo informagdes do préprio IFS.

O roteiro de entrevista, Apéndice B, idido em 4 (quatro) partes, iniciande com o
perfil do entrevistado, em que se extraem caracteristicas gerais do gestor, e as demais
relacionadas as dimensfes da pesquisa. A primeira dimensao trata da percep¢do geral sobre
Aservi-o00, p o rcoueeeentended @ nivel We donhdrimento do gestor sobre
conceitos basicos relativos a Carta de Servicos ao Usuério. A segunda esté relacionada com a
percepcdo quanto ao processo de transformacao digital, parte na qual o entrevistado informa as
suas impre€ges sobre a tematica, funcionando como uma gradacdo da anterior. Por fim, a
terceira e dltima dimensdo tem por objetivo apontar propostas de melhoria no processo de
transformacao digital, por meio da triangulacéo das informacdes que 0s gestores possuem em
razao da experiéncia obtida através da praxe diaria e do contato com a Carta de Servicos ao
Usuério e com Portal de Servigos, ambos do IFS.

Ressaltese que antes da coleta efetiva de dados foram realizadas entq@lostasom
2 (dois) servidores efetds do érgdogde maneira individualizad&dicados pelos titulares de
suas respectivas pastas, quais sdpRRQGEP e PROEN, que sao auxiliares diretos dos titulares
e possuem conhecimento suficiente para responder as questies objetivo de validar o
roteiro inicialmente definiddComo resultado, as questdes do roteiro foram reordenadas, o que
possibilitou efetuar quesitos de maneira gradativa, ou seja, de conceitos mais genéricos a

situacBes mais especificas.

3.5 Andlise dos dados

Segundo Minayo2011), a andlise de conteludo € realizada na etapa deangiise,
exploracdo do material ou codificacéo e tratamento dos resultados obtidos/interpretados. A fase
de préanalise inclui leitura flutuante, construcdo de corpus, formulacédo e reformulacédo de

hipétesesu hipbteses, e exige que o pesquisador tenha contato direto e préximo com o material

2 Acessivel emtranskriptor.com/pbr/



44

de campo, onde a relagdo entre hipoteses ou hipdteses iniciais, hipdteses emergentes e sus
relevancia para as teorias relacionadas ao tema.

Durante a fase de exploragdom material, os pesquisadores tentam encontrar categorias
importantes de expressdes ou palavras e organizar o contetdo do discurso de acordo com essa
categorias. A taxonomia de Minay20(L]) inclui o processo de reducado do texto a palavras e
expressodes ghificativas. A andlise tematica tradicional funciona inicialmente nessa etapa,
recortando o texto em unidades de registro que podem formar palavras, frases, temas, pessoas
e eventos, que sao indicados como relevantes paresaadiige. Por fim, o pesqaidor ordena
e agrega os dados, selecionando a categoria tedrica ou empirica responsavel pelo tema
especificado (BARDIN2015.

Neste estudo, a fase pméalitica consistiu em organizar o material bruto, ou seja,
realizar a transcricdo das entrevistasaisok documentos de suporte (carta de servicos, portal
de servicos e legislacdo) ao procedimento e isolar as notas de campo coletadas. Por isso,
continuouse a leitura d material como um todo, visando conhecer melhor os dados
produzidos. A fase de expl@@ do material inicilde com a codificacdo do material,
separandas por elementos de analise e tipo de respondentes participantes, por meio dos quais
An-so0 permitem a an8lise setori adeathanicamat er i
andlisede classificagdo de assuntos para organizar os dados em categorias separadas nas quai
as respostas obtidas puderam ser refletidas, foram tratadas as semelhancas e diferencas do

agrupamentos e uma discussao ao final. cada tépico.

3.6 Desenho da pesquisa

A pesquisa em questao pode ser dividida, basicamenteineaetapas. Na primeira,
temsea definicdo de seus objetivos, da base te@ueanorteara os trabalhdseem comala
metodologia para coleta e analise dos dadosegundaetapa, que compreendecaleta de
dados em si, subdiviege em outras duas etapssndo uma analise documentajue teve por
objeto a Carta de Servico ao Usuario do IFS, verificasedseu contelduelo prisma legale
outra sendo a realizagéo eletrevistas semiestruturadasm base em um roteiro previamente
estabelecidocom a realizacdo de entrevisfa®to, com o objetivo de ajustar o validar o
roteira. Seguindo, passseaandlise dos dados slantrevistas, por meio da ésé de contetido
(terceira etapaxulminando com a discussao dos resultaqqearta etapa). Na quinta e ultima
etapa apresentse o0 produto técnicdjsponibilizado na formaalApéndiceC, com a finalidade
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de auxiliar na resolucdo do problema da pesqideamaneira geral, aegquisa pode ser
represerdada através da imagem da Fig8ra

Figura4: Desenho da Pesquisa

Definigdo dos Revisio
Objetivos da Literatura

— { Eleboracio de Roteiro
de Entrevista

Coleta de Dados

H
H
H
1 v h 4
H
H
BE 3 : Entrevistas Realizagdo de
Legislagdo  )}----F---- Analise Documental SR o
= Semiestruturadas Entrevistas-piloto

Ajuste do Roteiro de

Discussdo dos Anilise dos Dados = Entrevista

Resultados

Elaboragdo do Produto
Técnico

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS
4.1 Analise daCarta de Servicos do Instituto Federal de Sergipe

De acordo com o ponderado por Y({@015), em razdo do seu valor globak
documentos desempenham um papel importante na realizacdo de uma pegqaea e
produzir informacgdes valiosas, pois possuem caracteristicas importantes, eratm@o de
termos, referéncias e detalhes de deteadarsituacéo, além de serem antecedentes a pesquisa,
ndo havendo interferéncia por parte do pesquisador, sendo estaveis e passiveis de ser revistos
repetidamenteDeste modo, @amo uma das etapas da coleta de dados, foram utilizadas as
técnicas danalise dcumental, mediante acesso a Carta de Servicos do IFS e da Pagina de
Servi-os do I'FS na Platafor maGavéo Ser vi - os d

A versdo mais recent@arta de Servigos do Instituto Federal de Sefdiieoublicada
emabril de2017 sob a égide do Decreto n® 6.932/2009, que introduzitoaceitos de uma
Carta de Servigoao Cidad&o no ordenamento juridico brasilejralém de dispor sobre outras

providénciasO instrument@presenta a estrutusamarizada, conformaescrib no Quadr®.

Quadro9: Estrutura da Carta de Servigos do.IFS

APRESENTAGCAOD ...ooiiiiiieeeiceee e ereeeente e s e neee e Diretoria de Planejamento de Obras e Projetd3IPOP
INSTITUCIONAL ..ooiiiiieii i ciiiiiien e ciiiiiereieeeeeeessssssssnnrsnes € oiiiiiiiiieeit s ae e s es s st e e ee e e e e s asssbabeeeee e e e smmr e s e e e e e e s e nnss b
BrevehisStOriCo .......cccovvieiiiiieie e Diretoria de Biblioteca DGB
MISSEO ..eeiieieeiiie e Procuradoria Federal ...........ccooveiiiiiieiiiei e
Visao institucional ..........c.ccccveveiveennienens Comissao Prépria de Avaliagdo (CPA) .......cceeeeeneen.
ValOIES ..ovveiiiiieeec e Comissdo de EtiCa ........covevevevevereeerererennn
Principios Norteadores ..........c.cccoceevieneennenne. OuVIdOra ..o
ODJELVOS .. (07211 ] = PR
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL Campus Aracaju ........ccceeun....
Organogramal .........ccevviriieeiiiiiie e e s Campus Lagarto ................
ORGAOS COLEGIADOS ..........ooevviiieiriviesissesememseseeseon Campus S&o Cristévao
ConselN0 SUPEIMQ......ccoviireeiiiiie et Campus ESTANCIA .......coovieeeeee e
Auditoria Interna Audint ..........ccccoviiiieiiiiie e CamPUS GIOMA ...vveeiiieeiiie e e e
Colégio de DINgentes ........cccceeveeviieerieeiie e Campus Itabaiana .............cceeeeeiieiviimniiesie s
Conselho de Ensino, Pessa e ExtensaoCEPE............ 16 (0= T | o]0 TSI 2 (0] o] 1 T- SR
ORGAOS EXECUTIVOS, DE CONTROLE B Campus Tobias Barreto -
ASSESSORAMENTO ...cciiiiiiiiieiiiie s sceeee e CURSOS ..ot e
REItONa ..o Cursos INtegrados .........cceeviiiiiime e 4
GabiNete ..occeeeeeee e Cursos técnicos de nivel médio integrados a educacg
Préreitora de EnsinePROEN jovens e adultoSPROEJA ..cc...oooviiiieecieee v 43
Préreitora de Pesquisa e Extens®ROPEX ............. 20 Cursos Subsequentes............ccceceeiivienniiiicic s 44
Préreitora de Gestao de PessoRROGH ................... 21 CUISOS SUPETIOTES ...eeveeeeiimmmmseeessmresssneeeeesnnneneesnneeeenns 44
Préreitora de AdministraggoPROAD .........ccccvvveeenneene 22 Cursos de Educacgéo a distandizaD ............ccoceevveennn. 46
Préreitora de Desenvolvimento Institucional PRODIN CursoS PRONATEC.......ccccvieiiiiiii et 47
....................................................................................... 23 | COMUNICAGAO COM O CIDADAO .......cccoocvrvnrrrmennn.. 49
Diretoria de Tecnologia da Informag¢a®Tl .................. 24 Servico de Informagédo ao Cidadao .....cc...cccecevveveennnnn. 49
Diretoria de Assuntos EstudatiBIAE ..............ccccue.n 25 Redes SOCIAIS ......ccccueeiiiiiiiiiieeieee e e 49
Assessorias de ComuniCagao ......ccueeeviviimiiieiiieennnee. 49

Fonte: Carta de Servicos do IFS (2017).

3 Acessivel emwww.ifs.edubr/images/1Documentos/2017/4Abril/Carta_de_servic@017.pdf
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Em sua apresentacgao, a Carta de SerdgdES traz como seus objetivasformar 1)
0S servigos prestados pehstituto & sociedad@) as formas de acesso a esses sen@)ass
padrées de qualidade do atendimeatém ded) utilizar linguagem simples e compreensivel,
parab) tornaro compartilhamento das informa¢des um processo descomplicado e transparente
(IFS, 2017) De maneira complementar, a Carta traz como finalidépe®stabelecimentde
compromissos publicos com padrdes de qualidade na realizagdo de suas ativVidades,
estimulo @ controle sociaimediante a ado¢do de mecanismos que possibait@anifestacao
e a participacao efetiva dos usuarios na definicdo e avaliacdo de padrdes de atendimento dos
servigos prestadp8) a caranta do direito do cidadao de receber servigos em conformidade
com padrfes de qualidade estabelecidged@riaCarta a partir de métodos de afericdo direta
das expectativas socia® propiciar a avaliacdo continua da gestdo e o monitoramento interno
e externo do desempenho institucional mediante a utilizacdo de indigatidyes ampla
divulgacdo as servigcos prestad pelolIFS, e 11) o fortalecimento d confianca eda
credibilidade da sociedade na administrgpdtalica (IFS, 2017jFigura 4)

Figura5: Carta de Servigcos do IFR\presentacdo
A Carta de Servicos ao cidaddo, elaborada pelo Instituto Federal de Sergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto & sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padrdes de
qualidade do atendimento. Instituida pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, no
Programa Nacional de Gestdo Plblica e Desbhurocratizacio = GESPUBLICA, Decreto n2 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e compreensivel, tornando o compartilhamento das

informacdes um processo descomplicado e transparente.

A Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe — IFS tem como finalidades:

= Estabelecer compromissos publicos com padroes de qualidade na realizacBo de suas
atividades, especialmente de prestacdo dos servigos e atendimento ao cidad3o e ao mercado;

= Estimular o controle social mediante a adocdo de mecanismos gue possibilitem a manifestacéo
e a participagdo efetiva dos usudrios na definicdo e avaliagdo de padrdes de atendimento dos
servigos prestados;

= Garantir o direito do cidad3o de receber servigos em conformidade com padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericio direta das expectativas sociais;

=  Propiciar a avaliagdo continua da gestdo e 0 monitoramento interno e externo do desempenho
institucional mediante a utilizacdo de indicadores;

= Divulgar amplamente os servicos prestados pelo instituto com os seus compromissos de
atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade;

= Fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na administragdo publica, relativamente
a sua competéncia de bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na Constituicdo
Federal.

A Carta é um instrumento de gestdo publica democrética voltada para resultados, &, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse documento contempla os servicos prestados,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informagbes relevantes para empoderar a

sociedade de informacgdes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe — IFS.

Fonte: Carta de Servi¢cos do IFS (2017, p. 5)
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Esses objetivos/finalidades da Carta de Servigos do IFS n&o decorrem diretamente do
Decreto n° 6.932/200%em de construcdo do préprio érgawas de conceitos contidos na
publica-«o0o fACarta -dGui SerMeit-oodsol aq i Ciodld)d €dNAF
meramente replicados. Tal situacéo fica mais bem evidenciada ao se observar o detalhamento
da estrutura organizacional, conforme reproduzido na Figuen que ha a preocupacdo
exclusiva com a apresentacdo formal de determinada unidade, sem querbagapagéao de

avaliar a efetiva oferta de um servico.

Figura6: Carta de Servicos do IFRSConselho Superior

ORGAOS COLEGIADOS

COMNSELHO SUPERIOR

O Conselhe Superior € o orgdo maximeo do Instituto Federal de Sergipe, possui carater consultive e
deliberativo. O Conselhe reunir-se-a, ordinariamente, a cada 02 {dois) meses e, extraordinariamente,

quando convocado por seu Presidente ou por 23 (dois tergos) de seus membros.

Principais Competéncias:

=  Aprovar as diretrizes para atuacdo do Instituto Federal & zelar pela execucdo de sua politica
educacional;

® Deflagrar, aprovar as normas e coordenar o processo de consulta 2 comunidade escolar para
escolha do Reitor do Instituto Federal e dos Diretores-Gerais dos Campi, em consenéncia com
o estabelecido nos artigos 12 e 13 da Lei n2. 11 892/2008;

® Aprovar os plancs de desenvolvimento institucional e de acdc e apreciar a proposta
orcamentaria anual, bem como aprovar o prejeto politice-pedagogice, a organizagao didatica,
regulamentos internos & normas disciplinares;

®  Autorizar a criagao e a alteracde curricular de cursos de graduagdo e pos-graduagao no ambito
do Institute Federal, bem como o registro de diplomas = extingéo de cursos técnicos, de
graduagdo e pas-graduacio no ambito do Instituta Federal;

®*  Aprovar 3 estrutura administrativa e o regimento geral do Instituto Federal, observados os
parametros definides pelo Governa Federal = legislacdo especifica;

= Aprovar as normas disciplinadoras quanto ao dimensionamento, a lotacdo, ao ingresso, ao
regime de trabalho, & progressio funcional, & avaliacdo e 3 gualificagdo dos servidores do
Instituto Federal.

Informagies Gerais:

Secretaria:

E-mail: reitoria@ifs.edu.br

Horario: 08h s 12h - das 14h &s 18h

Telefone: +55(79) 3711-1400

Site: hittp-/ fwewww.ifs.edu brforgaos-superioresfconselho-superiorf
Agenda:

Fonte: Carta de Servicos do IFS (2017, p. 13)

O exemploda Figura5 trata do Conselho Superior da instituicdo, orgdlegiado de
carater consultivo e deliberativo (BRASIL, 2008), cujas competéncias sdo definidas pelo
Estatuto da instituicdo e que, na pratica, nao oferta qualquer servi¢co publico a populagéo, ja que
nao ha uma atividade administrativa ou de prestacataditeindireta de bens ou servicos a

populacao (BRASIL, 2017)Assim, ndo haveria necessidade de que o colegiado em questéo
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constasse na Carta do IFSsfoque o0 seu agir se da por meio de impulsionamento interno,
proprio da atividade burocrética rotirgindo havendo prestacéo direta a qualgomedo povo
para ser suprida

O modelodescrito na Figuré é seguidamente replicado no documento, ga@rsas
unidades organizacionais quedesde logo indicaua inadequacao técnica e distanciamento da
real inalidade de um Carta de Serviggd que ndo definguais 0s principais servigcos
disponiveis ao cidadédo, modo de acdssadocumentos necessarios, requisitos legais, etapas
do processo e prazo (BRASIL, 2009; 201vlesmo quando se trata da oferta desasy
materializacao do principal servico uma instituicdo educacional, qual seja, 0 acesso ao ensino,
a Carta do IFSleixa de cumprir com os proprios objetivos estabelecidos, limits@m@duma

apresentacao superficial dos cursmgue se faz notar através Figurab.

Figura7: Carta de Servigos do IR’ ROEJA
CURSOS TECNICOS DE NiVEL MEDIO INTEGRADOS A EDUCACAO DE JOVENS E

ADULTOS — PROEJA

O Proeja tem como objetivo a escolarizagdo e a formacdo profissional de jovens e adultos. O programa
& destinado para quem concluiu apenas o ensino fundamental e deseja adquirir o Certificado do Curso
Tecnico em nivel médio.

Duracdo: 3 anos

Cursos do PROEJA ofertados pelo IFS

Campus Curso
Desenho de Construgdo Civil
Aracaju
Hospedagem
S&o Cristovio Manutencdo e suporte em informatica

Forma de ingresso:
Ingresso é através de processos seletivos que s#o regidos por meio de edital, que dispoe sobre o

periodo, locais e procedimentos para inscrigdes. O ndmero de vagas, turmas e cursos oferecidos sdo
destinados a jovens e adultos maiores de 18 anos.

Fonte: Carta de Servicos do IFS (2017, p. 42)

De todo o conteudo da Carta do IFS, aquele que pode ser minimamente compreendido
como um servi¢o ofertado esta relacionad&ervico denformacéo ao CidadaoSIC, que é
a unidade responséavel por atender os pedidos de acesso a informacéo, nos termos da Lei n©
12.527/2011, papel este exercido no ambito da autarquia pela Ouvidoria, segundo se depreende
da Figura7. Porém, taljual se repete em todo o documemgguisitos basicos, como meios

diretos de acesso ao servico e prazo de atendimento, ndo estéo disponiveis.
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Figura8: Carta de Servigos do IFSSIC
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Servigo para recebimento dos pedidos de informagdo:
Endereco:
Avenida Jorge Amado, 1551 - Loteamento Garcia Bairro Jardins
CEP.: 49025-33 - Aracaju / Sergipe
Horario de atendimento: de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

Telefone: +55 (79) 3711-1400

E-mail: cuvidoria.reitoria@ifs.edu.br

Site: http://www.ifs.edu.br/

Fonte: Carta de Servicos do IFS (20174%).

A avaliacdo procedida até o presente momento, levou em consideragdo 0s
objetivos/finalidades da propria Carta, decorrentes, como ja menciommdoGuia
Metodolégico (ENAP, 2014), este, por seu turno, elaborado sob a Otica do Decreto n°
6.932/2009. Entretanto, com a publicacéo da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicosnitdisadcao publica
(BRASIL, 2017), regulamentada pelo Decret®1©94/2014, que instituiu a Carta de Servicos
ao Usuéario, devese ter por base os novos requisitos trazidos pela legistagimlo da
apreciagéo da ferramenta

Diante dissoa Carta piblica deve observar ool de elementos essenciais para sua
constituicdo, segundo o dispostolehn® 13.460/201¢ no Decreto n9.094/2017sendo que
este Ultimo revogou expressamente o Decreto n° 6.932/Z889%elementos foram elencado
no Quadro 5, apres@&uo na secdo 2.4, que serviu como base para elaboracBecitfistde

avaliacaado documento da instituicasegundo o representado@uoadrol0.

Quadrol0: Checklistde atendimento aodéinentos Essenciais da Carta de Servilpol-S(continua)

Elemento Essencial 1 2 3

Rol de servicos prestados X
Requisitos de acesso ao servico X
Etapas para processamento do servico X
Prazo maximo para prestacéo do servico X

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de mameiiaita; 3) Nao consta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadrol0: Checklistde atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servicos donéiGs@d

Elemento Essencial 1 2 3
Forma de prestacao do servico X
Local e forma de acesso ao servico X
Prioridades de atendimento X
Previsdo de tempo de espera X
Prazo para a realizacdo dos servicos X
Mecanismos de comunicacao X
Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuaric X
Etapas esperadas para a realizacaseascos, incluidas a estimativas de praz X
Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do X
Tratamento a ser dispensado aos usuérios quando do atendimento X
Elementos béasicos para o sistema de sinalizacdo diasalnidades de X
atendimento
CondigBes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento X
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto
Procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se enco X
indisponivel
Procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberagéo (ex.: alve X

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira implicita; 3) Nao consta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.

Evidenciase, a partir da avaliacdo da Carta de Servicos darigf@rializada por meio
do Quadrol0, que dos 18 (dezoitos) elementos tidos por essenciais e que deslem
obrigatoriamente constao instrumento atende de maneira satisfatoria apenastl qual
seja, aquele refente aos mecanismos de comunicacéo, ja q@aréaelenca os telefones e
enderecos de correios eletrénicos das unidades que aorspéeestrutura administrativa, em
que pese nao tzar sequerum rol com os principais servigosap elas ofertadgsatingindo
apenagerca de 5% daquilo gulela se espera neste topico.

A Carta de Servicos ao Usuado IFSdeve estar fielmente alinhada ao que dispde a
Lei n° 13.460/2017, bem conw trazido pelo Decreto n° 9.094/20Iohservandee ses

principios, requisitos e obrigacbes para a Administracdo Publicaelacdo ao publico
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Debrugcandese sobre o modelo de Carta adotado pelo IFSseeque ela ndo cumpre com 0s
anseios minimos dispostoa legislacéo, ja quee limitaa reproduzir, de ameira textual, a
estrutura organizacional da autarquia, indicando as competéncias dos setores quera,compde
sem descreverainda que superficialmentguais os servicos que decorrem da sua mera
existéncia.

De igual modo, a Carta do IFS nem ao menos cemppobrigacdestrinsecasa érgao
em cecorréncia da Carta de Servigosnsoant® que foipontuado n®uadro 7 da secéo 2.4,
posto ser cristalino a falta de atualizacdo do documentpygéaao leva em consideracao a
legislacéo vigente, bem como néo estabgbeckdes de qualidade de atendimento ao publico,
mesmo trazendo tal ponto como uma de suas finalidades, ou mesmo disponibiliza informacdes
de maneira clara e precisa aos usua®seuservi¢cos, sendo escrita, preponderantemente,
em linguagem técnica, uma vez que se baseia no estatuto e no regimento interno da autarquia
(IFS, 2014).

A imprecisdo da Carta analisada ganha mais destaque ao tomarmos como exemplo

instrumentos congéneres,x@mplodo reproduzido na Figuié

Figura9: Carta de Servigos ao Usuério do ICMBio.

Servicos

+ Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA;

» Autorizacao de Uso Publico nas Unidades de Conservacao;

+Visitacdo e Turismo Ecologico nas Unidades de Conservacao;
+Cadastro de Familias;

+ Perfil de Familia Beneficiaria;

« Contrato de Concessao de Direito Real de Uso - CCDRU;

+ Producao e Uso Sustentavel de Recursos Naturais;

+ Quvidoria;

+ Sisterna Eletrénico de Informacao ao Cidadao - e-SIC;

» Criacao e Gestdo de Reserva Particular do Patriménio Natural - RPPN;
« Educacdo Ambiental;

» Programa de Capacitacdo, Seleciao e Contratagdo de Brigadistas de
Prevencdo e Combate a Incéndios Florestais;

» Programa de Voluntariado;

+ Sisbio - Sistema de Autorizacio e Informacao em Biodiversidade;

+ PortalBio - Portal da Biodiversidade;

+ Defesa Administrativa Contra Auto de Infracao;

+ Desapropriacdo de Imoveis Rurais (sobrepostos a Unidades de
Conservacio federais);

+» Doacdo de Iméveis Rurais (sobrepostos a Unidades de Conservacao
federais para fins de compensacdo de Reserva Legal); e

» Fornecimento de dados Geoestatisticos e Espaciais.

Identificagdo do Servigo
Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA

Finalidade

O Licenciamento Ambiental é um procedimento administrativo destinado a conciliar o desenvolvi
mento econdmico do pais com a conservacdo da natureza. Assim, os empreendimentos de signifi
cativo impacto ambiental (com EIA/Rima) que venham a impactar unidades de conservacio fede
rais ou suas zonas de amortecimento, assim como atividades previstas no artigo 46 da Lei 9.985, de
18 de julho de 2000, ndo sujeitos & EIA[Rima, serdo autorizados pelo Instituto Chico Mendes.

Publico-alvo
Orgaos licenciadores.

Documentos necessarios

A documentagdo para iniciar o processo de autorizagdo do ICMBio deve ser primeiro encaminha
da aos drgios de meio ambiente pelos empreendedores, gue instruirdo processos de licencia
mento ambiental, somente apds o ICMBio receber a demanda do drgao licenciador € que ele s¢
manifestard

Previsdo legal

Resolugdo Conama n® 428/2010; Lei Complementar n® 140/2011; Resolugdo Conama n® 237/97
Instrugao Normativa ICMBio n® 7/2014; Lei 9.985, de 18 de julho de 2000; Instrugao Normativz
Conjunta N° 8/2019flcmbioflbama, de 27 de setembro de 2019

Forma de acesso ao servigo

O interessado devera abrir solicitagdo no drgdo licenciador referente ao licenciamento ambien
tal. No caso de empreendimentos de significativo impacto amhbiental (com EIA[Rima) que
venham a impactar unidades de conservagio federais ou suas zonas de amortecimento, assin
como atividades previstas no artigo 46 da Lei 9.985, de 18 de julho de 2000, ndo sujeitos & EIA/RI
ma, a demanda serd encaminhada pelo érgao licenciador, ao ICMBio. A depender da etapa dc
processo de licenciamento em que o ICMBio ird se manifestar, os érgaos ambientais licenciado
res encaminhardo para apreciagdo do Instituto: 1) o Termo de Referéncia para elaboragéo dos
estudos ambientais; efou 2) os estudos ambientais quanto aos impactos ambientais aos atribu
tos protegidos da unidade de conservagio

Local de acesso ao servigo

Coordenacédo Geral de Avaliacdo de Impactos — ICMBio Sede
Telefone: (61) 2028-9065 e 2028-9520

E-mail: cgimp@icmbio.gov.br ou Coordenacdes Regionais.

Prazo para atendimento do servigo
O prazo de manifestacio € de 60 dias, conforme estabelece a Instrugdo Normativa ICMBio n'
7/2014.

A Instrugio Mormativa ICMBIO n® 7/2014 estd disponivel em:
ttp:| fwww icmbie. gowbrportalfimages{storiesjo-que-somas(IN_07_Licnciamento. pdf

Fonte: ICMBIio (2020p. 4/8).
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Observaseque aCarta de Servigos ao Usuério do ICMBile inicio, apresenta um rol
com os 19 (dezenove) principais servicos elegidos pelo 6rgdo a serem disponibilizados a
sociedade e, na sequéncia, de maneira bastante objetiva e com uso de linguagem simplificada,
em consonancia com Lei n°® 13.460/2017 e com o Decreto n° 9.094/2017, apre¥enta a
identificacdo do servic@?) sua finalidade3) publico-alvo, 4) documentagdo necessart,
embasamento legd) breve resumo quanto a form&)ade acesso ao servico, além de definir
8) mecanismos de comunicaca®)enformar o prazo para atendimemto pleito.Levando em
consideracaexclusivament®s excert® trazidos pela Figura 7, podemos aplicar o modelo de

checklista Carta de Servicos do ICMBioos termos do Quadro 11.

Quadroll: Checklistde atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servi@Bio (continua)

Elemento Essencial 1 2 3
Rol de servicos prestados X
Requisitos de acesso ao servigo X
Etapas para processamento do servigo X
Prazo maximo para prestacdos#uovico X
Forma de prestacao do servigo X
Local e forma de acesso ao servico X
Prioridades de atendimento X
Previsdo de tempo de espera X
Prazo para a realizacdo dos servicos X
Mecanismos de comunicacao X
Procedimentos para recebeesponder as manifestagces dos usuarios X
Etapas esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a estimativas de X
Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do X
Tratamento a ser dispensado assarios quando do atendimento X
Elementos bésicos para o sisten_1a de sinalizac&o visual das unidades ¢ X
atendimento

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira implicita; 3) Nao consta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadro 1: Checklistde atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servigos do ICMBIio (concluséo)

Elemento Essencial 1 2 3
Condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento X
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao @onfort
Procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se enco X
indisponivel
Procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberagéo (ex.: alve X

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira impliditap 8pnsta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.

A partir dessa breve avaliacdo, o Quadro 11 denota que o modelo escolhido pelo
ICMBIio como padrdo para sua Carta de Servicos ao Usuario possui maior assertividade que a
Carta do IFS, ja que dos 18 (dezoitos) elaweridos por essenciais e que devem nela
obrigatoriamente constar, o instrumento atende de maneira clara O7dé&ese) outros 02
(dois) de maneira implicita, posto que informa a exist&e@documento mais detalhado sobre
as etapas e processamento do servi¢o (Instru¢cdo Normativa ICMBio n° 07&Dbiindo
50% (cinquentapor cento) daquilo que dela se espera neste topico.

Deste modog¢ possivel afirmar, com razoavel margem de seguranca Qaeta de
Servigos do IFS nacepresenta efetivamente os servigos prestados pela instituicdo aos seus
usuarios, carecendo, pois, de atualizabBotopico seguinte, avaliaremogportalde servigos
doIFSdi s pon?2veGov.moo, FRoornt aal fA nal i dade ohpmosicdor al i a

dos servicos na referida plataforma.

4.2 Andlise documental do rtal de servigos do Instituto Federal de Sergipe

O Decreto n° 9.756/2019 institum p | at @dv.bb maomo o port al
Governo Federa, segundo seu art. 1°, teomw objetvo a disponibilizazdo decontelddos de
forma centralizada no ambito dos 6rgéos e das entidades da administracao direta, autarquica
por meio do qual informacfes institucionais, noticiaseevi¢cos publicos prestados el
Administracdo Publica Federglossamser acessados pelo usuario de maneira facilitada
(BRASIL 2019; 2021).

O portaliGov.bdb se constitui em uma grande ce
possuindo uma organizacdo diferente dos sitios tradicionais das entidades governamentais,
sendo o seu principal elemento os servicos ofertados a populacéo, que ficam em gestaque,

viabilizar oacessale modo facil e direto, ja que conta com um mecanismo de busca indexada,
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além de listar os servigcos mais acessados, aqueles que estdo em destaque e recomendar outrc

servigos que possam ser de interesse do usuario (BRASIL), 206810 vemos na Figué&a

Figural): P8 gi na i nGoehoaTopodo Port al fi

g “b : O & Entrar

= Governo do Brasil

Reunimos em um so lugar servigos do Governo do Brasil

O que voce procura? Q para voce

Servigos do Governo para vocé

"f~ RECOMENDADOS 6 MAIS ACESSADOS * DESTAQUE

Matricular-se em curso de Consultar CPF Financas. Impostos & Gestdo m
Educacéo Profissional Técnica Publica

(Educacéo de Jovens e
Adultos, Integrado e
Subsequente) - IFS

Credenciar-se como validador
de acesso digital

Certificado Nacional de
Vacinagédo COVID-19

Fonte: Governo Federal (2021)

Caso o usuario ndo saibgatament® que buscar, podera efetuar a navegacéo atraves
das 16 (dezesseis) categorias de servicos, agrupadas e classifcadesedo(Figural0),
sendo compostas de 3 (trés) niveis, que vdo do mais genérico ao mais especifico, a medida que
0S grupos sao sionadosPara exemplificarcaso o usuario acesse cat egori a AEC
P e s q udie $°aive), terd acessd (seis) subcategosa de 2U n2vel , e, C
TécnicoProfissionab, t er 8 acesso a 2 (duljsaputirdasguaia s s U
0S usuarios passarao a verificar todos os servi¢os a elas relacionados

Figurall: PortalfiGov.bioi Categorias
Navegue por categoria

Encontre o servigo ou a informacao desejada pelas opcdes abaixo:

v (1pr) - I ¥a
& - b m =’ gl b
AGRICULTURAE ASSISTENCIA CIENCIAE CUMUN\CACC)ESE FINANCAS, FORCAS ARMADAS E JUSTICAE MEIO AMBIENTE E
PECUARIA SOCIAL TECNOLOGIA TRANSPARENCIA IMPOSTOS E DEFESACIVIL SEGURANCA cLIMA
PUBLICA GESTAO PUBLICA
@ = — 17, v =0 L]
CULTURA, ARTES., EDUCACAOE EMPRESA, ENERGIA, MINERAL SAUDE E VIGILANCIA TRABALHO INFRAESTRUTURA, VIAGENS ETURISM
HISTORIAE PESQUISA INDUSTRIAE E COMBUSTIVEIS SANITARIA EMPREGO E TRANSITO E
ESPORTES COMERCIO PREVIDENCIA TRANSPORTES

Fonte: Governo Federal (2021).
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Figural2 PortalfiGov.bio - Desdobramentos das categorias.
Central de Servicos & Educagio e Pesquisa

& EDUCA(;;‘:\O E PESQUISA ENSINO TECNICO-PROFISSIONAL
v

L 4

Capacitacoes Apoio Especializado
(tAx)

Ensino Superior Universidades e IFES
N

E Ensino Técnico-Profissional

(s _________________________________________________

Estudos e Pesquisas
=

Gestao Educacional
an
e

Qutras

Fonte: Governo Federal (2021).

Emque pese Po Gdavhd dier b e m vatadd aowatesso sintplificado,
proporcionando uma experiéncia satisfatéria ao usuério, ja que conta com um indice de
avaliacdes positivas na casa de 57% (cinquenta e sete por cento) (BRASIL, 2021), localizar um
orgao especifico, como Instituto Federal $Slergipe, ndo é tdo simplesendo necessario
expandir a guia AGoverno do Brasilo, clicar
por o > (FiguragR),one®mento ensurge a listagem de toddsgdos que compde a
Administracédo Publica Feder@igura 13).

Figural3 PortaliGov.bo-Gui a fAGoverno do Brasil o expant

g Orgdos do Governo  Acesso & Informacio  Legis

{ X Governo do Brasil

Galeria de Aplicativos Servigos por publico alvo >

Noticias ) Estados

Fonte: Governo Federal (2021).

Figural4: PortalfiGov.bio - Listagem de érgaos.

g “b Orgaos do Governo  Acesso aInformagéio  Legislagac
= Governo do Brasil 0 que vocé
w Servigos

Listagem de Orgaos

= Filtrar
Advocacia-Geral da Unido (AGU)
Agéncia Espacial Brasileira (AEB)

Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)

Fonte: Governo Federal (2021).
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Por fim, ousuario podera optar por dois caminhos para localizar o 6rgédo pretendido
sendoum delesaaplicacao de um filtro de busegpesquisar pelo 6rg&bigurald) ou descer
a barra de rol agem, pl8agaalaioz aral d ea m-r pagnafr lat eir

até localizar o 6rgao de interesse (Figuspa 1

Figural5: PortalfiGov.bio - Filtro aplicado a listagem de érgéos.

Listagem de Orgaos

X Filtrar

N

Pesquisar Orgdos

Funda versidade Federal de Sergipe (UFS

nstituto Federal de Educacao. Ciéncia e Tecnologia de Sergipe (IF

Fonte: Governo Federal (2021).

Figural6: PortalfiGov.bio - Filtro aplicado a listagem de 6rgéos.
Companhia Docas do Rio Grande do Norte (CODERN

Companhia Nacional de Abastecimento (CONAB

Companhia Docas do Rio Grande do Norte (CODERN)

Companhia Nacional de Abastecimento (CONAB)

= Governo do Brasil O que vocé procura?

Instituto Federal de Educacao. Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo (IFSP)

Fonte: Governo Federal (2021).

Somente apo0s a consecucaesadaetapas € que se afigura possivel acessar o Portal de
Servigos do Instituto Federal de Sergibe nt r o  dsov.bB, assitn admo de diversos
outros 6rgdos que ndo compda estrutura diretamente ligada ao Governo Federal, tais como
os Ministérios,que possuem indexacdo especifica no topo do sitio. A expertnaisuario

poderia ser melhodac as o o0 mecani smo de GowbB®c pedmi pr s
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acesso direto a secdo de determinado 6rgéo por meio de pesgplsa de termos que compde
seu nome, cCcomo, por exempl o, Alnstitutoo, f
11 (onze) mil resultados, porém, naameiras posicdenao surge dink especifico para o

Portal do IFS, se tornando inviavel o acesso por este meio (Fgura 1

Figural?: PortaliiGov.bid - Busca direta pelo Portal do IFS.

govb govb

= Govemo do Bras

w Busca
[ I ] q rewmos 11092 Resultados da busca
pe
Servigos (15
Verno [
Participar de processo seletivo para curso de Educacio a Distar
SCESSADOS
Ec ao (Licenciatura Participar de processo seletivo para curso de Educacao Superio
Tecnologla e Bacharelado) - IFS L Tecnologia e Bacharelado) - IFS
_ - _ Participar de processo seletivo para curso de Formacgao Inicial e
= acional de
WID-19
&r A anela Estudantil - IFS Obter Assistencia Estudantil - IFS
—— -..0 Salarial

Receber bolsa de Extensdo - [FS

Fonte: Governo Federal (2021).

Efetuandese a busca dosnesmos termosfi(l nst i t ut oo, AFeder a
acrescidos da expr eugtikzandoseiaHaranteatd Goodgke, aPesquisa - o
retorna mais de 9 (nove) milhdes de resultagossm, no terceiro deles, hdink direto para
oPortaldeSeiv- os do | FS de@ow.lboo, dcao nPd astea fvoerrmaf ific a
17, sendo indicativale que ajustes podem ser realizados no buscador do portal de servicos do

governo federal podeatender mais adequadamente as necessidades do usuario.

Figura 18: PortaliGov.bib - Busca direta pelo Portal do IFS.

Y O > portal de servicos instituto federal de sergipe - Q

Login -
Instituto Federal de Sergipe
Servigos r

Instituto Federal ¢
124

Fonte: Mecanismo de busca do Google (2021).
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Apbs a descricdoadexperiéncia geral desod o P dcGowb® |, f or testesdeo d e
validacdoe da andlise de su&sncionalidades principaixhegase ao Portal de Servigos do

IFS?*, cuja visualizag&o do usuéario pode ser representada pela Fégura 1

Figural9: Pagina do IFS no Port&Gov.bio.

g ub PO & Entrar
= Governo do Brasil Q
3 Orgdos Instituto Federal de Educacio. Ciéncia e Tecnologia de Sergipe

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
de Sergipe (IFS)

1 em formato PDF

Matricular-se em curso de Educacao a Distancia - IFS

F.o_n-té:”Gd-véEnb Federal (2021)

Percebese que dlltima atualizacdo do espaco foi efetuada em 12/07/gdgra 18)
conforme consulta realizadane?27/12/2021,e que o sistema emite uma Carta de Servigos
(Figura B), geradautomaticamente, partir dg servi¢cos cadastradns Portal cuja data nela
constante ndo representa, necessariamente, a atualizacdo mais recente do documento, 0 que
indicaria, por decorréncia ldgica, a inclusdo de novos servi¢os ou atualizagdo dos servicos ja
disponibilizados, o que pode causar equivocampactarnegativamente axperiéncia do
Usuario.

Figura20: Pagina do IFS no PortaGov.bio.
Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e

Tecnologia de Sergipe
(IFS)
Carta de Servicos

Documento gerado em 27 de Dezembro de 2021.

A Carta de Servigos & um instrumento de gestdo
plblica, que contém informacdes sobre os Servicos
plblicos prestados de forma direta ou indireta pelos
orgdos e entidades da administraco pablica.

Ela contempla as formas de acesso, padries de
qualidade e compromissos de atendimento aos
usuarios

Fonte: Governo Federal (2021)

4 Acessivel emgov.br/ptbr/orgaos/institutdfederatde-educacaaienciae-tecnologiade-sergipe



60

Adi ante, a Carta de Gowlbovil-iosst ag elr2a d(ad opzed )o
disponiveis para a populagdo d&ia 20),0corréncia diversa da demonstrada por meio da
avaliacao disposta no Quadro 10, em que apenas 1 (um) servico foi identificado, qual seja, o de
acesso a informacaservico este que nao relacionado no portal de servicos do governo federal,

0 que demonstrareecessidade de adequagéao dos instrumentos.

Figura2l: Carta de ServiGowbo.gerada pelo Port:
Servicos disponiveis

Matricular-se em curso de Educagdo Superior de Graduagio (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFS 4
Matricular-se em curso de Educagdo a Distincia - IFS 7

Matricular-se em curso de Educagdo Profissional Técnica (Educacdo de Jovens e Adultos, Integrado e 10
Subsequente) - IFS

Matricular-se em curso de Formagao Inicial € Continuada - IFS 13
Obter Assisténcia Estudantil - IFS 16
Obter diploma ou 2* via de diploma - IFS 20

Participar de processo seletivo para curso de Educagio Superior de Graduagio (Licenciatura, Tecnologiae 23
Bacharelado) - IFS

Participar de processo seletivo para curso de Educaciio i Distincia - IFS 26

Participar de processo seletive para curso de Educacio Profissional Técnica (Educagio de Jovens e Adultos, 29
Integradeo e Subsequente) - IFS

Participar de processo seletive para curso de Formagéo Inicial e Continuada - IFS 32
Receber bolsa de Extensdo - IFS 35
Receber bolsa de Pesquisa - IFS 39

Fonte: Governo Federal (2021)

Os 12 (doze) serviGovwe desBs$post ogadosPanpnt &
e a Extensdosom 10 (dez) sob a responsabilidadePdé&Reitoriade Ensino (PROEN) e 2
(dois) outros em que Rré-Reitoriade Pesquisa e Extensdo (PROPEX) é o setor responséavel
(Quadro 12), sendo notawebaixa quaritlade de ofertas bem como a auséncia das demais pré

reitorias sobretudo em razdo do que consta na Carta de Servicos disponibibizaiti@ da

instituicao.
Quadrol2: Servicos ofertados pelo IFS na Plataforfi@v.bio (continug
Pro-Reitoria
: . . Data de

Servico Link responsa_vel modificacio

pelo servico

gov.brpt-
s1 Matrlcular—Nse em curso de br/servicos/matriculase-em PROEN 31/07/2019
Educacéo a Distancia cursede-educacae-
distanciaifs

Matricularse em curso de
Educagéadrofissional Técnica gov.brpt-
(Educacéo de Jovens e Adultos| br/search?SearchableText=i PROEN 31/07/2019
Integrado e Subsequente)

S2

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadrol2 Servi -os ofert add@evbp(ednausdb)FS na Pl at af c
Pro-Reitoria
: : . Data de
Servico Link responsa_vel modificagao
pelo servico
Matricularse em curso de br/ . 9°/V-b"Pt' |
Educacéo Superior de Graduacd riservicos/matriculaseem-
S3 : . . cursede-educacasesuperior PROEN 31/07/2019
(Licenciatura, Tecnologia e X .
de-graduacasdicenciatura
Bacharelado) X |
tecnologiae-bachareladdfs
gov.brpt-
s4 Matrwylar—se em curso de br/serwcos/matrlcglgs_eem PROEN 31/07/2019
Formacdo Inicial e Continuada | cursedeformacaeinicial-e-
continuadaifs
S5 Obter Assisténcia Estudantil gov.t?tipt-br/ serwcos/gbter PROEN 31/07/2019
assistencigstudantilifs
gov.brpt-br/servicos/obter
S6 | Obter diploma ou 22 via de diplom diplomaou-2avia-de- PROEN 31/07/2019
diplomaifs
gov.brpt-
S7 Participar de proce§so\sel'et|y0 pg br/serwcos/partlmpade PROEN 31/07/2019
curso de Educacao a Distancia| processeseletiveparacurse
de-educacaea-distanciaifs
gov.brpt-
- . br/servicos/participade-
Participar de processo seletivo p3g !
curso de Educacéo Profissional processeseleﬂvopgrgcurso
S8 Técnica (Educacdo de Jovens d dgeducacacprofls_smnaJ PROEN 31/07/2019
tecnicaeducacadale-jovense-
Adultos, Integrado e Subsequent .
adulbsintegradee-
subsequentéds
gov.brpt-
Participar de processo seletivo pg  br/servicos/participade-
S9 curso de Ed~ucagao Sgpenor de processeseletlveparacurso PROEN 31/07/2019
Graduacdo (Licenciatura, de-educacasesuperiorde-
Tecnologia e Bacharelado) graduacasicenciatura
tecnologiae-bachareladdfs
gov.brpt-
Participar de processo seletivo pg  br/servicos/prticiparde-
S10 curso de Formagao Inicial e processeseletiveparacurse PROEN 31/07/2019
Continuada de-formacaeinicial-e-
continuadaifs
S11 Receber bolsa de Extenséo T OB B B r_eceber PROPEX 31/07/2019
bolsade-extensasfs
S12 Receber bolsa de Pesquisa gov.blipt-br/serwcqérgceber PROPEX 31/07/2019
bolsade-pesquisdfs

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Destaquese ainda que a ultima modificagdo dos servigos disponibilizados se deu em
31/07/2019,conforme consultare 27/12/2021 o que denota a auséncia de atualizac&o
periodicada plataforma, além de descompasso com a indicacdo da capa do Portal do IFS na
referida plataforma, que indica uma atualizacdo em 12/07/2021, segundo a Figura 18. Essas
divergéncias podem indicar a auséncia de método na producdo de ambos os docusientos, as
como a inexisténcia de coordenacao dessa atividade.

Ainda, pontuss e a utili za-«0 de verskeans mMmobitef
Aparticipar o) como a- »es eindoa nanericlatwa da sesvicos e r
ofertado em siAlém e apesentar contornos Matriz 5WH2, representada anteriormente no
Quadro 6, j8 que busca responder guest»es ¢

fato perceptiveha Figura 21

Figura22: DetalhamentaloservicoS1d i sponi bi |l i zadoGoph®l o | FS no P«
Matricular-se em curso de Educacao a Distancia - IFS

Educacao a Distancia” para EAD!"

Avaliacdo: Sem Avaliagdo *’

B Compartilhe: (&) f W in (9

Ultima Modificacéo: 31/07/2019

s _
v Oqueé: W SERVICOS RECOMENDADOS PARA VOCE

fazer um curso ¢

Matricula em Curso Técnico - IFSP

, apos aprc
matricular-se no cursoe escolhido por meio deste servico

Matricula em Curso Superior de

> Quem pode utilizar este servico? Graduagdo - IFSP

Matricular-se em curso de Educacéo

> Etapas para a realizagao des':e servigo Profissional Técnica (Educacéo de

Jovens e Adultos, Integrado e

O Sub. te) - IFS
> Outras Informacgoes ubsequente

Fonte: Governo Federal (2021)

Ao expandirmos as etapas para realizacdo do servico, sdo apresentados o rol de
documentos para sua obtencao, a duragéionedo de prestagédo do servico, indicardaa
forma dou o local de acessoNeste ponto, terse que, para os 12 (doze) sersico
disponibilizados, ndo ha oferta em meio digitalat r av ®s d oGov.lpoyemmuei o P
pesehaver para algunsa indicacédo do sitio institucional, de endereco de correio eletrénico ou

por telefonesendo preponderante a oferta presenQab¢o 13).



63

Quadrol3: ServicosX Formas de acesso

Servico Forma de acesso
S1 Presencial
S2 Presencial
S3 Presencial
S4 Presencial
S5 Presencial/Web
S6 Presencial
S7 Presencial/Telefone/fBail
S8 Presencial/Web
S9 Presencial/Telefone
S10 Presencial
S11 Presencial/Web
S12 Presencial/Web

Fonte: Elaborado pelo Autor.

A baixa ofertade servicos digitais e auséncia de ferramentas de interacao eletrénica
podem indicar, um processo de Transformacédo Digital mais (EQbIG; LEE, 2017)além
da falta de uma cultura organizenal de engajamento para esse VO LEIPZIG, 2017),
sendo necessaria a ado¢ao de estratégias por parte da orggraracaoverter as expectativas
criadas pela Leie instrumentos nela previstos (Carta de Servicos ao Usuario e Portal de
Servigos) em resultadogsomopreconizanDavenpaot e Spanyi (2019) e Carlos (2020)

Neste sentido, com o fito de se obter uma melhor avaliagdo do cenario delineado a partir
da pesquisa documental, em que se buaealiar o contetdo da Carta de Servicos ao Usuario
do IFSaluz dos requisitos legais, beztomo por meialatestespor meio dos quaigisou-se
analisar a experiéncia de usabilidade do portal de servicos do governo federal, sobretudo a
oferta de servicos digitais referente a instituicdo pesquisddabordadas no topico seguinte
as percep¢Oedos gestores das 5 (cind®)o-Reitoriasque constituem os eixos de negdcio do
Instituto Federal de Sergipe, além de colher suas propostas de melhorias mooesso de

transformacao digital da autarquia de ensino.
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4.3 Andlise das atrevistas semiestruturadas

As entrevistas semiestruturadas constituem importante fonte de evidénuss|disa
pautandese por um roteiro prdeterminado, que tem por finalidade permitir razoavel margem
de liberdade tanto para o entrevistador quanto para o entre(B&EG, 2004)Para Manzini
(1990), a entrevista semiestruturada tem relevancia em razdo da possibilidade de se fazer
emergir informacdes de forma mais livre, afastaselode respostas binarias, o que
impossibilitaria uma melhor avaliagéo de seu contetdo pelo entdaristaservador.

Impende salientar que o grupo de entrevistados se demonstrou blastardgéneo,
sendo composto por servidores efetivos de diversas formacdes e tempo de atuacdo nas pasta:

gue conduzem, como se depreend€dadrol4.

Quadrol4: Perfil dos entrevistados

Entrevistado El E2 E3 E4 E5
Idade 49 42 45 55 34
Sexo Masculino Feminino Masculino Masculino Masculino
Escolaridade Especializagdo| Doutorado Doutorado Doutorado Mestrado
Cargo Efetivo Eletricista Professor Professor Professor Professor
Tempo de instituicdo 26 anos 10 anos 13 anos 26 anos 11 anos
Pré-Reitoria PROAD PROPEX PROGEP PRODIN PROEN
Tempo dePré-Reitoria 3 anos 3 anos 11 meses 4 anos 4 anos

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Como a pesquisa em questao culminara com a elaboracaoGigiaisimplificadgara
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuério dpdE8& possibilite, de maneira eficaz, ado¢éo
de medidas de estimulo ao avanco do processo de transformacéo digitalethbefrdese que
conhecer a percepcao dos gestores responsaveis por ofertar servicos a sociedade possibilita
construgdo tem um instrumento realmente conectado com as suas necessidades.

Neste sentido, durante as entrevistas buseocompreender a nocao ckda gestor
sobre o conceito, em sentido amplo, bem como verificar se estes saberiam acerca da concepcac
legal de servico publico.

De maneira geral os gestores desconhecem o que diz a legislacdo sobre a temaética,
porém, conseguem dar significado, baseamo senso comum, ao que seria servico,
reconhecendo, inclusive, que Bs3>Reitoriasdas quaisao titulares tém servicos ofertados,

seja para o publico interno do IFS, entre servidores e alunos, ou para o publico externo, como
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fornecedores de bens e seodgEssas percepcdes podem ser evidenciadas conforme os trechos

a seqguir:

E1l- Servico, no meu entendimento, decorre de uma a¢do humana. Ele ndo é

material do ponto de vista fisico. Ele € uma execucdo, é uma acdo de
transformacdo de algo. Vocé tem uma assclade, essa necessidade se
transforma, em uma acado, que seria 0 servicgo.

E3- Nao tenho esse arcabouco teorico, até devido a minha formagdo mesmo
e experiéncia, mas, servir, no senso comum, é toda acdo que visa beneficiar,
estar atento as necessidadesutro.

E5 - A gente oferece varios servigcos ao publico interno, como, por exemplo,
os professores, que precisam registrar suas atividades, entdo a gente
disponibiliza os sistemas pra que eles fagam essa execuc¢do. Existe também
servicos de registro ac@ahico, servigcos relacionados a processo seletivo etc.

Seguindo, os entrevistados foram indagados sobre a existéncia de fluxo definido para os
servicos ofertados e se havealgum responsavel designado para a tarefa de mapear tais
servicos, elencando agapas, prazos, documentoscessarios etcpara atendimento das
demandas dos usuari@3s gestoesda PROADe daPROPEXinformaramque 0s processos
das unidade j& foram identificados e devidamente mapeados auxilio do escritério de
processos dBRODIN, que também ja executou esta tarefa em relacdo aos seus processos.

E1l- A grande maioria esta mapeada. A gente tem o escritério de processos na
PRODIN (Pr6-Reitoriade Desenvolvimento Institucional) gue mapeia varios
desses servicos. Eu acreditoegpraticamente todos os servigcos que da
PROAD hoje estdo mapeados.

E2 - A gente tem os fluxos internos [definidos] desde, por exemplo,
cronogramas, calendarios, o periodo que a gente ja sabe mais ou menos
guando vai acontecer determinada acao...

E3- Eske ano nés fizemos o mapeamento e o fluxograma de todos os processos
da PROGEP.

E4 - Na PRODIN o fluxo é bem definido. Os dados séo obtidos, sdo
compilados é feita analise estatistica e ela é disponibilizada para os usuarios.

Em relacdaa PROENgem que pese nao ter sido realizado o0 mapeamento dos processos,
0 gestor afirma que, na pratica, todos conhecem os traseitesda servico, e quéo dispde
de pessoal exclusivamente para essa tarefa, nem a desenvolvem rotineiramente, aguardando
por vezesserem demandados por outras instancias da administveadicou-se ainda que,

para os processos que ja foram identificados e mapeatdasgumas’ro-Reitorias,ja existe
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documento formalizado que os relacione, com a finalidade de facilitar o acqsstemiEais

USUArios a estes servigcos/processos. E o que se depreende das falas a seguir:

E1- Alguns servicos nés temos manuais, a exemplo dos manuais de licitacoes.
Temos alguns manuais no patriménio. Nao temos em todas as areas, ainda esta
em construgd, mas ja existe, sim, alguns manuais, em algumas areas.

E3-]...] jA foi pedido a DTI esse espaco pra que a gente tenha este manual no
hotsite da PROGEP.

Perguntadosobre a ofertalestes servicos em meio eletrénico ou digital, pereebeu
que, emborando haja um levantamento de quais servicos sao acessiveis por meio fisico ou
eletrénico/digital, boa parte, segunds gestores, pode segrerquiridaonline através de
plataformasvebe de aplicativose que os demais processos, ndo disponiveis porreeses
passariam a ser com a implantacdo do processo eletrdnico, prevista para janeiro de 2022,
momento em que ocorrera a virada de chave no IFS e ndo serd mais permitida a tramitacdo de
processos fisicosPor fim, constatoise que, majoritariamente, ges® nao saberiam
diferenciar processo eletrénico de processo digital, sendo, para estes, expressfes ou conceitos

analogos.

E2- Ja tem um bom tempo que é cem por cento online. Tem nada presencial.
E a submisséao [de projetos], avaliacdo, resultado...

E3 - Hoje n6s usamos tudo digitalmente. Ainda que para alguns casos seja
necessario também que o processo seja impresso, para formalizar... A pessoa
solicita por email e ai vocé instrumentaliza, abrindo no protocolo... No caso,
guando tiver o SEI, o protocosera 100% eletrbnico.

E1l- SGo bem semelhantes, eu ndo eu ndo vejo muita diferenca. Para mim o
processo digital é o processo que nao é fisico. Se ndo corre com processo
fisico, de papel, € o eletrénico. Confesso que eu ndo vejo diferenca entre os
dois.

E4 - O processo digital que é uma decorréncia do processo eletrénico. Vocé
hoje tem ndo s6 o processo de digitalizacdo, vamos dizer assim, mas hoje vocé
tem um fluxo digital. Hoje a gente estd marchando pra implantagdo do SElI,
gue vai eliminar o fluxo de pal. Entdo o que que a gente vai ter? O processo
totalmente digitalizado.

Este achado indica a falta de engajamento da Administracdo para uma cultura
organizacional voltada a oferta de servicos digitais, conforme ponderado por (VON LEIPZIG

(2017), além dapontar para um processo de transformacéo mais lento (HONG; LEE, 2017),
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ja que os gestores sequer conseguem conceituar "processo eletrénico” e "processo digital”,
corroborando com a necessidade de rever os mecanismos internos de definicdo de processos.
Quanto a Cartae Servigcosao Usuarioda instituicdo 3 (trés) gestores entrevistados
informaram nunca ter tido contato e, os que tiveram, ndo saberiam informar sobre o seu
conteudo, j& que, segundo estes, fazia tempo que ndo acessavam o documentdo Hotlteta
compreendem razoavelmente bem a finalidade de um instrumento dessa natureza e entendem
fundamental fazer constar os servicos ofertados pelas unidades adminisirptypasacao,
detalhando o mapeamento efetuado, conforme o caso, para quéapbeEmeficiarios possam

deles usufruir.

E2- O que me vem a mente é o que a gente oferece. O que oferece? Quando
oferece? Como é que eu posso ter acesso a isso? Sao as principais ofertas
daquela organizag&o. [Quanto a Carta do IFS] se tem no site, \nwessa
Carta de Servigos, inclusive vou comecgar a olhar npartever se eu vejo.

E3- E uma é uma exposicéo, tipo um cardapio. Uma exposicéo de todos os
servigos disponibilizados pelo setor, pela unidade, para que 0S usuarios
possam fazer uso delde forma a facilitar o processo de comunicacéo.

[Quanto a Carta do IFS] ndo, ndo conheco. vou conhecer agora, vou buscar.

E5 - Seria uma lista de servicos que podem ser disponibilizados por
determinada instituicdo... [Quanto a Carta do IFS] para serr@jng&o
[conheco].

Instados a se manifestar sobre o conteudo da Carta, apdés informados sobre sua
existéncia, avaliando se as informacdes nela constantes corresponderiam efetivamemte ao que
instituicdo oferece como servico a sociedade, todos optaramd@aiscorrer sobre este ponto,
haja vista a falta de familiaridade com a ferramenta.

O desconhecimento dessa importante ferramenta prejudica a elaboracéo de experiéncias
de gestéo focalizadas nas demandas do pdalag ou seja, no usudrio do servigabfco,
incluindo questdes culturais e participativas, assim como apregoa De Paula (2005), ao tratar da
gestao societal, cujo modelo se pretende disruptivo em relacdo a atual burocracia estatal, que
pde o Estado distante da populacdo. Assim, € precisogjgestores se apropriem dessa
ferramenta, para que possam ofertar servicos de maneira mais objetiva aqueles que deles
necessitam e, por vezes, ndo sabem que estao disponiveis.

No que concerne ao conceito de portal de servigos houve, por parte dostadusyis
um retorno positivo quanto apiese espera de uma ferramenta como essa, tendo alguns deles,

inclusive, ja se utilizado do portal de servicos do governo federal, seja em razao de necessidades
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eminentemente privadas, seja em decorréreitididadeprofissional.Entrementesguando

se tratou d portal de servicodo IFS 0s gestores ora trataram o sitio institucional como portal

de servicos, ora apontaram sistemas de uso diario como tal, denotando falta de conhecimento
Interessante salientar quenoovisto na sessao 4.2, 2 (duas) désrieo) Pro-Reitorias

possuem servi-o0os |istados no portal do I FS

saberiam informar sobre como os referidos servi¢os foram cadastrados, nem mesmo o modo de

acessdos. Também por desconhecimento ndo teriam como discorrer sobre o modo de

disponibilizacdo e selesatenderianaos anseios de potenciais usuarios.

E1l - A gente tem na pagina do IFS, eu vejo alguns servicos de acesso a
informacéo, tem um link grande. Tem umtabda parte de licitacdes, que faz

parte da PROAD, e d4 acesso aos processos, que de 2020 para ca estao pelo
menos digitalizados. Entdo a gente tem sim dentro do IFS portais que déo
acesso a informacao para todo publico externo e interno.

E2 - A gente pde colocar como, por exemplo, o site da instituicdo. [Quanto
ao Portal de Servigos do IFS] S6 [conheco] o site.

E5 - Portal de servico eu imagino que seja uma pagina na internet, alguma
coisa desse tipo, onde os servicos estdo ali disponibilizados,oseqtie
aquela instituicdo, aquele setor disponibiliza e que as pessoas teriam acesso
por meio de uma interface nao fisica, digamos assim. [Quanto ao Portal de
Servicos do IFS] Nao, ndo conheco.

A preponderanttalta de ciénci@oncernent@ Cartade ServigosaoUsuérioe ao Portal
de Servicos ambos do IFSao permitiu aos entrevistados discorrer a respeito do alinhamento
de tais ferramentas aos servigos efetivamente prestadtetividade. Contudo, ao se tratar das
percepcdes individuais sobre stagio de transformacdo digital da autarquia, osrgitéres
entendem que ess& situeem um nivebastanténicial, atrasados em relacdo a outros Gsgao
e reputam tal situac@dfalta de um sistema de processo eletrénico, o que se afigura anacronico,
em razao da diversidade de servicos que estdo acessiveis integraiménée conforme

pondera o gestor da PROAD

E2 - Eu acho que a gente estd muito atrasado, sendo bem sincera. A gente
ainda esta muito no fisico. Raramente algum processo é eletranigital
eu acho que esta bem longe.

E3- A sensacédo é a de que tem um caminho longo a ser percorrido. Alguns
avancos tém sido feitos, a exemplo da implantacéo do SEI, mas parece que ha
uma lacuna muito grande que precisa realmente do empenho, dexar tu
muito transparente, para facilitar na verdade a vida dos usuérios.
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E4 - A gente teve alguns anos de apagobes, que a gente ndo andou. Mas nessa
nova gestdo a gente estd andando a passos largos. Principalmente com a
implantacdo do SEI. [...] Acho queSkl vai ser um primeiro passo pra uma
grande mudancga.

E5 - De maneira geral, eu acho que a gente por ser uma instituicdo de
tecnologia a gente deveria estar um pouco mais avangado nessas questdes de
digital, de eletrdnico. Acho que a gente precisaria @stés evoluido nesse
sentido. Agora a gente também tem que entender que essa evolucao ela ndo
depende exclusivamente da vontade de ser gestores, a gente depende de outros
fatores como incentivo externo, investimento...

E1l - Quando eu levo em consideracgmr exemplo, a implantacdo do
almoxarifado virtual, que estamos em execucéao, faltando treinar as equipes
para poder usar, [isso] € um passo consideravel. Os sistemas que o IFS tem,
SIPAC, SIGRH, eu vejo que a gente estd avancando bem. E o SEI ele vem
melhaar mais ainda essa situacdo. E quando a gente vai se livrar quase
totalmente dos processos fisicos. Talvez fique alguma coisa, mas se ficar vai
ser muito pouco.

Como principal mudanca a ser implementada para proporcionar melmmsas
instrumentos utilizados pelo érgédo na oferta de servicos a sociadagegantacdode um
sistemaprocesso eletronig@omo se viugemonstrou destaque, 0 que nos parece plenamente
factivel haja vista o fato de que, atualmente, poucos séo os 6rgaesPddierais que ainda
manejam processos fisicos, sendo esta uma evolugdo mais que necessaria.

A falta de processos eletronicos automatizados impendem a melhoria do desempenho e
da eficiéncia da organizacdo (HEEKS, 2010) e, de igual modo, faz com quedeixESle
agregar valor a sua imagem, ante a auséncia de inovacao, perdendo competitividade em relacac
as concorrenteKARIMI e WALTER, 2015), sendo imprescindivel que ocorra essa mudanca,
para gue se alcance um publico que nao seria atingido por melicfotrais (Tumbagt al,

2015), sendo a TD um instrumento também de incluséo social e digital.

Ainda, de maneira massiva, 0s gestores indicaram ser fundamental o papel da alta
administracdo na conducdo do processo de transformacéo digital, se afiggseriaéque
se faca investimentos na contratacdo de mao de obra especializada na area de tecnologia de
informacgé&o, proporcionando ampliacdo dos quadros, e que se ingisi@pacitacdo dos

servidores ja atuantes para que possam se manter sempre atslalizado

El- Eu sinto que a gente tem uma caréncia enorme nessa area. Entdo, esse
talvez seja um gargalo que o IFS vai ter que enfrentar mais rapido possivel.
Sao mais servidores com competéncia nessa area de TI.

E2- RH [recursos humanos], tanto em termos de capacitar, porque ndo adianta
s6 a gente dar esse servico, o pessoal ndo vai saber usar, como também precisa
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per pessoas que consigam fazer esse processo, essa transformacgéo, essa
migracdo, vamos dizer assimssa essa migracdarg que a gente possa
avancar nesse sentido, através da capacitacdo. Eu acho que isso é o mais
importante.

E3 - Primeiro passo € encontrar uma forma de investir nesses dois campos:
pessoal da area de tecnologia, e softwares.

No Quadrol5 temse um resumo da andlise efetuaclga formulacdo decorreu de
inferéncias e interpretacdes a partir do arcabouco tedérico tracado anteriormente, para extrair as

impressdes gerais em torno de dimensi@egesquisa, conforme assevera Mingai J).

Quadrol5: Resumo da Analisgcontinua)
Dimensao |- Percepg¢des quanto aos servicos disponibilizados pelo IFS

Impressbes gerais:Os gestores ndo conhecem
conceito | egal de Aser

Conceitos ger aiesuafertas g do senso comum, embora reconhegcam que as
Reitorias ofertam servicos a comunidade, seja
meio tradicional, seja em meio eletronico/digital.

Impressdes gerais:Os gestores informaram que
seus servigcos/pressos foram mapeados, em gra
parte, havendo fluxo bem definido, porém, apenag
poucos casos ha manuais disponiveis aos usuariq
Impressbes gerais:Os gestores ndo conhecem

Mapeamento,fluxos emanualizagéo

conceito |l egal de fi ca
porém, a definicdo que trouxeram, baseada no g
Carta de servigos ao Usuario comum, se coaduna com 0S propositos

instrumento. Preponderantemente, os gestores
conhecem a carta de servigos do pro@rgéio, porém
reconhecem a sua importancia.

Dimensao Il - Percepcdes relativas ao processo de Transformacédo Digital do IFS

Impressbes gerais:Os gestores ndo conhecem
conceito |l egal de i po
definicdo que trouxeram, baseada no senso comu
Conceitos gerais sobr e|coaduna com os propositos da ferramenta. Em
ofertas medida, os gestores ja se utilizaram de portai
servicos, federais, estadsi@iu municipais, tanto pat
fins particulares, quanto para fins profissionais, o
indicada a apropriacéo do conceito baseado no ug
Impressdes geraisOs gestores, por hdo conhecer
0s instrumentqs ndo se posicionaram quanto
Portal de servigcos do IFS x Carta de Servicos do| alinhamentantre eles, ou seja, ndo foi possivel trg
IFS a percepcdo dos entrevistados sobre o neces
alinhamento entre a Carta de Servigos e 0 Ports
Servicos do 6rgéo.
Impressbesgerais: Embora os gestores afirmem q
muitos dos servicos/processdas respectivas Pr(
Reitorias possam ser processados por siste
Percepcao do estagio de TD do IFS informatizados, de modo predominante, eles repy
que o IFS precisa avancar na TD, indicando c
passo relevante nest@cdo o inicio do process
eletrdnico.

Fonte: Dados da pesquisa (2021)
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Quadro 15: Resumo da Analise (continua)
Dimensao Il - Propostas de Melhoria

Impressbes gerais: Os  principais fatores
mencionados como itens de melhoria foram:

1) Contratacdo de pessoal

2) Capacitacéo de pessoal

3) Aquisicdo de hardware e software (TI)

4) Elaboracéo de um guia para atualizacéo da car
Servicos

Fonte: Dados da pesquisa (2021)

Propostas de Melhoria: Carta de Servigos x Porta
de Servigos x TD

4.4 Proposta deproduto técnico/tecnolégico (PTT)

A partir dasentrevista foi possivel extrais asnpresséegeraisdos gestoresobre a
Carta de Servicos ao Usuario e o portal de servicos da Plataforma,@ae,lpor seu turno,
apontamde maneira gergbelaauséncia de conhecimento da legislacdo que envolve a matéria
ou mesmo sobre os conceitos basicos dos servicos ofertados por caid@oRad sendo
perceptivel a dificuldades dos titulares de cada pasta em entender como atuar para que a Carta
do 6rgao dea ser construidaujos aspectos mais relevantes podem ser traduzidos no Quadro
16.

Quadrol6: Elementos Essenciais da Carta de Servicos do IFS x A¢do recomendada (continua

Elemento Essencial Acao recomendada

Iniciar a Carta indicando o rol dos principais serviq
ofertados pelo IFS

No detalhamento do servico, indicar todos os
elementos que sejam fundamentais para sua
prestacao, como o publico alvo, rol de document
gue devem ser juntados, 0 pagamento de taxa, ¢

Indicar as etapas para consecuc¢ao do servico, 9
duracdo estimada e o responsavel pela tarefa

Rol de servicoprestados

Requisitos de acesso ao servigo

Etapas para processamento do servigo

Indicar, de maneira clara, o pamaximo de duraca

Prazo maximo para prestacao do servico
parap & & de todo o processo.

Informar se o servico pode ser obtido a distancia

Forma de prestacao do servico 3
presencial.

Local e forma de acesso ao servico Informar o ambiente de acesso, se fisico ou virtu

Informar as pessoas que possuem prioridade n

Prioridades de atendimento X o
atendimento da solicitacao.

Indicar tempo médio de espera, baseado em

Previséo de tempo de espera
processos semelhantes.

Ap6s o deferimento do pedido, dese informar em
quanto tempo o usuario podera fruir do servigco

Indicar o meio (presencial, carta, telefonenail,
Mecanismos de comunicacao etc.) que a instituicdo entrard em contato com ¢
usuario e vicerersa.

Prazo para a realizacdo dos servigos

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadro 16: Elementdsssenciais da Carta de Servicos do IFS x Acdo recomendada (concluséo)

Elemento Essencial

Acéo recomendada

Procedimentos para receber e responder as
manifestacdes dos usuarios

Indicar o0 meio (presencial, carta, telefonenail,
etc.) de interacéo entrdrestituicdo e o usuario
durante o curso do processo.

Etapas esperadas para a realizacao dos servigi
incluidas a estimativas de prazos

Indicar as etapas para consecuc¢do do servico, §
duracao estimada e o responsavel pela tarefa

Mecanismos de consultpor parte dos usuarios,
acerca do andamento do servico

Informar o meio (presencial, carta, telefonenail,
etc.) para obtencao de informac6es pelo usuari

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quanc
atendimento

Indicar 0 modo de tratamento qoieisuario podera
esperar quando da busca de determinado servi

Elementos basicos para o sistema de sinalizacé
visual das unidades de atendimento

Informar se ha placas indicativas de movimentag
no prédio quando da prestacdo presencial.

CondigBesninimas a serem observadas pelas
unidades de atendimento, em especial no que ¢
refere a acessibilidade, a limpeza e ao confortq

Informar sobre a existéncia ou ndo de equipamer
de acessibilidade e conforto, além do aspecto d
higiene que deve sesperado pelo usuario.

Procedimentos para atendimento quando o siste

Indicar os meios para acessar 0 Servico ou obite

informagdes quando o sistema informatizado s¢

informatizado se encontrar indisponivel o :
encontrar indisponivel.

Procedimentos especifieguando se tratar de ato ¢

! ~ i B Verificar a aplicagdo conforme o caso.
liberagéo (ex.: alvard)

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Assim, imprescindivel trazer a luz como identificar adequadamente um servico, 0s
requisitos para a elaboracéo de uma Carta de Servigos frente a lei e as necessidades dos usuério
além de uma ferramenta de confirmacéo, comehecklist tudo materializadatravés de um
guia simplificado para atualizacdo da carta de servi¢cos do IFS, nele devendo constar de maneira
objetiva e suficientemente clara os passos para a execucao desta tarefa.

E a partir da existéncia de um documento que atenda a sua finalimdeaessidades
dos potenciais usuérios dos servicos ofertados, que se podera definir as regras dos negdécios
para transformacdo de servicos acessiveis por meio tradicional ou eletrénico para,o digital
urgindo quea elaboracdo de uma nova Carta de Senaddsuario se dé de maneira unificada,
obedecendo aos critérios legais para a sua constru¢cao, com a participacao integrada em todas
as PréReitorias, se demonstrou a proposta mais adequada para a atualizacdo deste importante
documento.

Por fim, ro proximo capitulo sdo desenvolvidasas conclusbes destabordando as

limitacOes da pesquisa e recomendacdes para pesquisas futuras.
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5 CONCLUSOES

Tendo em vista que a introducéo de ferramentas tecnoldgicas que facilitem o acesso aos
servicos publicos de maneirzélere e eficazdesburocratizand® cenérioem vigor e
proporcionando economia de mao de obra e de recursos financeiros, o presenteisstudo b
analisar o processo de Transformacédo Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de
sua Carta de Sdpos ao Usuéario no tocante a disponibilizacdo efetiva dos servicos nela
indicados no Portal de Servigos do érglispostosia plataformdiGov.bio.

Para tanto, iim primeiro momento, analisedocumentatlos dadosndicou afalta de
alinhamento d&Carta deServicos ao Usuario do Instituto Federal de Serg@pélisposto na
legislacdo em vigomao cumprindo minimamente 0s requisitos legais concemanéssa
modalidade de instrumento. Destagaque a versao atualmente disponibilizada ao publico fora
publicada apenas 2 (dois) meses antes da entrada em vigor do Decreto n° 9.094/2017, norma
responsavel por disciplinar a estrutura de uma Carta de Servigcos expedida por 6rgdo da
Administracdo Publica Federal, situacdo que indica falta de acompanhamento da@estdo a
cumprimento das normas emanadas pelo préprio Poder Executivo do qual faz parte.

Em que pese ter sido expedida anteriormente a publicacdo da Lei n°® 13.460/2017, que
instituiu o Cédigo de Protecdo aos Usuarios de Servigcos Publicos, a Administracédo g tinha
seu dispor, desde 2014Gaoiia Metodoldgico para elaboracéo de Cartas de Servigos ao Cidadao,
publicad pela ENAP, com arcabouco técnico suficigrdearespaldansgestores nesta tarefa.

Deste modo, a Carta de Servigos disponibilizada pelo IFS atugmecessita ser revista,
segundo critérios minimos pestabelecidos, critérios estes que devem partir da definicao clara

e objetiva de fAservi-00, cabendo © Administ
sua principal razéo de ser.

A abordagm efetuada na presente pesquisa quando da analise documental da Carta de
Servigos da instituigdo, inclusive comparando os elementos nela contidos por ofeoktist
aponta que a mera apresentacdo da estrutura organizacional e a explicitacdo do rol de
competéncias das unidades administrativas ndo sédo suficpamieatender aos anseios da
sociedade, quando a esta interessa saber sobre quais servicos sdo efetivamente prestados pe
autarquia educacional, posto que é atraves da fruicdo destes mesigos @aevse concretiza
a razao de existir de um 6rgao publico.

Posteriormenteq verificacao das funcionalidadés Portal de Servigos do IF&licou
que iniciativas do Poder Executivo Federal em avancar na simplificacdo do acesso aos servicos

publicosofertados pelos 6rgaos que o comppemt ai s Gav.blor q aé¢ Busca c
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os referidos servicoglemonstrararse infrutiferas, se configurando em desvio de esforco
produtivo Util e de recursos financeiragna vez que aqueles que sao responspeads
alimentacdo do sistema ndo dispéem de mecanismos ou mesmo de conhecimento técnico
compativeis com a tarefa.

Restou comprovadale maneiraantundenteque os servi¢cos disponibilizados pelo IFS
em seu portal de s erGovb® @mrepdesentant apreasdo npcesadriaa f o
as ofertas educacionais e demais servicos prestados pela instituicao, lksé&ang@ando
muito, a redirecionar 0s Usuarios para os canais tradicionais de prestacdo, notadamente o meio
presencial, ainda queventualmete existam sistemas eletréni¢dgitais proprios, fora do
portal Unico, aptos a facilitar experiéncia dos usudréoBuicdo de tais servigos.

Em seguida, na etapa de entrevistas semiestruturadas, relagsstioss indicaram
que a percepcdao geral é@gqueo processo de Transformacao Digital do #fgontrase em
estagioinicial, porém emevolucdo, porquanto diversos servicos de suas respeétidas
Reitoriasestao disponiveis para acesso por sistemas eletrénicos e digitais

Reconhecese, entretantoque nem todos os servigos ofertados estdo devidamente
mapeadosembora esta acdo esteja em andamento com apoio do Escritério de Processos da
PRODIN, o que facilitaria a identificacdo de processos que poderiam ser ofertados em meio
eletrdnico ou digitalOutro ponto que merece destaque € o fato de que as pfgriesitorias
nao relacionaram servigos de que dispdem em um documento Unico, seja em megejiésico,
nosseus respectivdsotsites

Sobrelevese que os entrevistados desconhecem conceitos elementares sobre servicos,
a exemplcCartade Servicosdo préprio érgao,sendo que 3 (trés) deles alega desconhecer
em absoluto o documento, embora reconhecam a importancia de um instrumento dessa
natureza, situacdo que deve ser contornada pelaAditanistracéo cujo papel, na visdo dos
gestoresé de principal ator na conducao do processo de Transformacédo Digital do IFS, uma
vez que, sem 0 seu engajamento, acdes neste semiidon ando avanga

Destaguese queos entrevistados indicaram confiatores essencig, Nno processo
evolutivo da Transformacéo Digital, além de uma ferramentasjaeixilie na formatacdo da
apresentacao dos servigos ofertados pelas pastas que ocupam, o investimendai&macap
das equipes de trabalho e a ampliacdo dos quadros de técnicos especializados em tecnologia d:
informacdo, ja que os relatos apontaram para um baixo retorno as solicitagdes nessadseara,
a mesma justificativa para este cenario: alta demagdadro de pessoal insuficiente.

Por essas razdes, entersdeque 0s objetivos da pesquisa foram alcancados, lesando

em consideracao qua) foi identificado que os servicos disponibilizados na Carta de Servigos
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ao Usuério do IFS ndo correspondem aquefiestsvamente prestados a sociedadids, sequer

estéo listados no documento de referéncia e nem correspondem aos servigos listados no Portal
de Servicos do oOrgao, espelhados Riataforma"Gov.bf'; b) a analise do processo de
Transformacéo Digital do IFS indiaum estagio inicial, segundo a percepc¢ao dos gestores das
areas estratégicas do 6rgado, em progresso para uma fase intermediéria, embora sua Carta de
Servigos néao reflita a situacaog)@rouxecomo proposta de melhoria a elaboracao de um Guia
simplificadoparaatualizacédo d€arta de Servicos ao Usuario do 6rgado, como produto técnico.

A essa altura, cabe o resgate do problema da pesquisa, assegaergndoa Carta de
Servigos ao Usuério do litsito Federal de Sergipe ndo esté alinhada ao que dispde a Lei n°
13.460/2017 e ao Decreto n® 9.094/20bem como naaeflete os servigos efetivamente
prestados pelo érgdo asociedade,j a em seu conGevbB@o,ne@ | di NP
em ambo®s casos, de modos de acesf®bivamente digital

Por fim, considerando o contexto delineattmcluise ser acessad arevisdoda Carta
de Servicos ao Usuério do Instituto Federal de Sergipe, como passo inicial do processo de
Transformacédo Digital, jgue € preciso conhecer as nuances dos processdgnteseu
mapeamento, estabelecendo as regras do negocio, que servirdo de base para a oferta digita
desses servigos, seja por meio de sistemas proprios, seja através dé&bBobal "

Para tanto, é fudlamental dotar os gestores de uma ferramenta adequada para que a
revisdo a ser procedida, pautatmamétricas bem definidas, razéo pela qetéa elaboracao
de Guia para atualizacédo da Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe como

produto técnico decorrente do presente estapgesentadoanApéndiceC.

5.1Limitacdes da Pesquisa

Concernente as limitacdes da pesquisa, {sedelencar o seguinte:

a) O estudo se deu pelo viés puramente qualitaisacgio que, no decorrer da coleta de
dados identificotse que a analise quantitati¥a outras Cartas de Servicos ao Usudoideria
indicar a situacao do IFS em relacdo a um contexto ampliado, como o conjunto de instituicdes
integrantes da Rede FederalElesino Tecnoldégicobem como indicar se o produto técnico
poderia servir de ferramenta para essas instituicoes;

b) O pequenonumero de estudos similares sobre a tematica dificultou a revisdo da
literatura e a comparacao de resultados com outros estudoh@at@l 0 que tornaria a

pesquisa mais rica;
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c) Nafase das entrevistas semiestruturadasyleta de dadae demonstrou complexa,
em razdo da disponibilidade dos gestores, com sucessivas remarcacdes ou adiamentos
prolongados, em decorréncia de situacfesqaes;

d) Ainda em relacdo as entrevistas, identifiseucerto receio de alguns gestores em
suas respostas, cheganddesitarem alguns questionamestocom respostas por vezes
evasivasprincipalmentequando nao se tinha conhecimento sobre determinadositmsou

instrumentos

5.2 Recomendacdes par&studos Futuros

Objetivando ampliar o estudo sobre a temética, diante, inclusive, dos poucos trabalhos
disponiveis que correlacionem Transformacéao Digital, Portal de Servicos e Cartas de Servicos
ao Usuariosdoapresentadass seguintes possibilidades para estudos futuros:

1 Ampliar o estudo com outras instituicdes congéneres, seja de Sergipe ou de outros
entes da federacao, possibilitando compaasultados e fortaleca generalizagdo analitica

1 Realizar estudos quantitativos complementares, com a finalidadendearar a
situacao da instituicdo pesquisada com outras, com a finalidade de identificar a ocorréncia de
resultados similares, que indiguem a necessidade de uma solug&o ampla

1 Avaliar, isdadamente,por meio de estudos quauantitativos, a maturacdo do
processo de Transformacao Digitlal 6rgdo apds a atualizag@mmplementando os achados
da presente pesqujsa

1 Avaliar, isoladamente, a qualidade da Carta de Servigcos ao Usuério do argao ap

atualizacao, através de modelo metodologicamente definido para esta finalidade.
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APENDICE A
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

e 'EN‘S Conselho Nacional

BE® INSTITUTO FEDERAL - de Saude
Bl sergipe

COMITE DE ETICA EM PESQUISADO IFS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PR&KREI TORI A -®FEADPUEASCE OPES QWPICGSAGRAP
PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO PUBLICE M
REDE NACI-PRAEI AP

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
(PARA MAIORES DE 18 ANOS OU EMANCIPADOS)

Convidamos o(a) Sr.(a) para participar como voluntario(a) dssquisa
TRANSFORMACAO DIGITAL: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DO INSTITUTO
FEDERAL DE SERGIPE COM ENFOQUE NA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO, que
esta sob a responsabilidade do pesquisador DIEGO RODRIGUES DA SILVA SANTOS,
residente a Av. Djenal T. de Queiroz, 40%jrB Luzia, Aracaju/SE, CEP 49043, tendo
como contatos o telefone nimero 79 9 9995 5155 maildiego.rosan@gmail.corpesquisa
que esta sob a orientacdo da PROR® MARIA CONCEICAO MELO SILVA LUFT, tendo
como contatos o telefone numero 79 9 9972 7299-mailkceicamelo.ufs@gmail.com

Todas as suas duvidas podem ser esclarecidas com o responsavel por esta pesquisa
Apenas quando todos os esclarecimentos forem dados e vocé concorde com a realizacdo do
estudo, pedimos que rubrique as folhas e assine ao final deste documento, que esta em duas
vias. Uma via Ihe ser& entregue e a outra ficara com o pesquisador responsav

Vocé estara livre para decidir participar ou reciggarCaso nao aceite participar, nao
haverd nenhum problema, desistir € um direito seu, bem como sera possivel retirar o
consentimento em qualquer fase da pesquisa, também sem nenhuma penalidade.

A pesquisa considera o disposto na Lei n° 13.460/2017 e no Decreto n°® 9.094/2017,
ambos do Poder Executivo Federal, especificamente naquilo referente a Carta de Servigcos ao
Usuario, e visa efetuar o diagndstico situacional do estagio do processo de Trad&formac
Digital (TD) do Instituto Federal de Sergipe por meio da andlise de sua Carta de Servicos ao
Usuario, confrontanda com os servicos disponibilizados no Portal de Servicos virtualizados
do orgéo, espelhados na platafor@av.br, sendo de suma importdacua contribuicdo, por
meio de entrevista semiestruturada, com duragao aproximada de 01 (uma) hora.

O trabalho, elaborado sob orientacdo da Prof.2 Dr.2 Maria Conceigédo Melo Silva Luft,
se constitui em um dos requisitos para conclusdo do Programa dedddatodissional em
Administracdo PublicaPROFIAP, vinculado a Universidade Federal de Sergipe e propora
melhorias dos instrumentos utilizados pelo érgdo na virtualizagdo de servigos a sociedade.

Todas as informacdes desta pesquisa serdo confidenciad® elseilgadas apenas em
eventos ou publicacdes cientificas, ndo havendo identificacdo dos voluntarios, a ndo ser entre
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0s responsaveis pelo estudo, sendo assegurado o sigilo sobre a sua participagdo. Os dados
coletados nesta pesquisa (gravacgdes, entasyigitos filmagens etq, ficardo armazenados

em arquivos digitais no computador pessoal do pesquisador, sob a sua responsabilidade, pelo
periodo de minimo 5 anos.

Nada Ihe sera pago e nem sera cobrado para participar desta pesquisa, pois a aceitacac
€ wluntaria, mas fica também garantida a indenizacdo em casos de danos, comprovadamente
decorrentes da participacdo na pesquisa, conforme deciséo judieidtajudicial Se houver
necessidade, as despesas para a sua participacdo serdo assumidas pedasiopesq
(ressarcimento de transporte e alimentacao).

Em caso de duvidas relacionadas aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera consultal
o Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres Humanos do IFS no endereco: Av. Jorge
Amado, 155% Jardins, Araga - SE, 49025330 e por meio do telefone (79) 3711 1422 ou e
mail cep@ifs.edu.br

Diego Rodrigues da Silva Santos
Pesquisador
Aluno PROFIAP - UFS

CONSENTIMENTODA PARTICIPACAO DA PESSOA
COMO VOLUNTARIO (A)

Eu, , CPE , abaixo assinadopela
pessoapor mimdesignada, apods a leitura (ou a escuta da leitura) deste documento e de
ter tido a oportunidade de conversar e dasclarecidoas minhasduividas como
pesquisadoresponsavel, concordon participado estudo  (colocar 0O nome
completodapesquisa) , comovoluntario(a). Fui devidamenténformado(a) e
esclarecido(a) pelo(a)pesquisador (a) sobre a pesquisa, 0s procedimentos nela
envolvidos, assim como 0s possiveis riscos e benefiderrentes de minha
participacdo. Feme garantido que posso retirar 0 meu consentimento a qualquer
momento, sem que isto leve a qualquer penalidade (ou interrupcdo de meu
acompanhamentassisténcia/tratamento).

Localedata
Assinatura do entrevistado

Presenciamaasolicitacaade consentimentagsclarecimentosobrea pesquisa o
aceitedo voluntarioem participar. (02 testemunhasaoligadasa equipede pesquisadores):

Nome: Nome:

Assinatura: Assinatura;:
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APENDICE B
ROTEIRO BASE DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PR&KREI TORI A -BRPRAEEO E PEBQBGRBRAP
PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO PUBLICE M
REDE NACI-PR@A@EI AP

| - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Idade 2. Sexo
3. Escolaridade
4. Cargo Efetivo
5. Tempo ddnstituicao
6. Tempo no cargo de Piréitor

Il - PERCEPCOES QUANTO AOS SERVICOS DISPONIBILIZADOS PELO IFS
7.0 gue voc° entende por fiservi-o0o0? Vo

8. A Pré-Reitoriapossui algum servico ofertado a comunidade? Se sim, quais? F

comentar um pouco sobre esse(s) servigo(s)?

9. Na sua viséo, ele(s) se enquadra(m) dentro da concepcéo legal e/ou dentro dag

voc° compreende como fAser vsobre?0? Pode

10. Esses servigos possuem fluxo definido?

11.Ha algum responsavel pelo mapeamento de servicos ou processos no arféo
Reitori?? Se sim, essa atribuicdo é formal? E um servidor ou um colabq

(estagiario/terceirizado)? Qual a nomenclatura dafdacao?

12.Existe algum guia ou manual que informe sobre a disponibilizacdo desses servi
seus interessados? Caso exista, os fluxos, efapass et¢.estdo devidamente anotac
neste documento? Caso nado exista, vocé entende que seja razoabetac@&b de ur]

instrumento dessa natureza?

13.Ha disponibilizacédo desse(s) servi¢co(s) em meio eletrdnico ou digital? Se néo, p

Seria possivel ofertd(s) em algum destes meios?

14Voc*® conhece 0 conceito de @ Car amenteas

relacdo a essa expressao?

15.Vocé conhece a Carta de Servigos do Usuario do IFS? Poderia discorrer sobre?
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16.Qual a sua percepc¢éo sobre esse(s) servi¢co(s) constar(em) ou ndo na Carta de
do Usuario do IFS? Caso nédo conhecga a Carta, entende que é importante que el

0s servicos dessro-Reitorid? Discorra sobre.

17.Saberia informar como se da o fludo(s) servigo(s) constante(s) na Carta de Ser\
do Usuario do IFS de responsabilidade déageReitorid€? Caso ndo conhecga a Cal
entende que € importante que ela informe sobre os fluxos dos servicdBrdd®sitoria

aos usuarios? Discorra sobre.

18.Segundo o que se tratou até aqui, na sua visao, o(s) servi¢o(s) disponibilizado(s)
de Servicos ao Usuario correspondem aos efetivamente prestados pelo IFS a so
Caso nao conheca a Carta, seria possivel assegurar que a Carta de Sensgasi@

do IFS represente, de fato, os servicos prestados pela InstitBaderta discorrer sobre

lIl - PERCEPCOES RELATIVAS AO PROCESSO DE TRANSFORMACAO
DIGITAL DO IFS

19Voc° conhece o0 conceito de ifiProcess

entende por essas expressdes? Poderia discorrer sobre?

200Voc° conhece o0 conceito de nPortal d

21.Vocé conhece o Portal de Servicos do Governo Federal? J& se utilizou de algum

do Portal? Poderia discorrer sobre?

22.Vocé conhece o Portal de Servicos dos IFS? Qual a sua percepcédo essa ferral
possivel evidenciar a disponibilizacao dos servigos efetivamente prestados pelo

seu Portal de Servicos, ainda que nao relacionadoRrédreitorie?

23.Podese entendeque o(s) servico(s) disponibilizado(s) no Portal seguem o fluxo del

para ele(s)? Em que medida? Poderia comentar sobre?

24.Considerando as respostas anteriores, ha medidas a serem adot&taRwtariapara
gue ocorra o alinhamento entre sen®adfetivamente prestado(s), o(s) ofertado(s
sua Carta de Servicos ao Usuério e o(s) disponibilizado(s) em seu Portal de S

Poderia discorrer sobre?

25.Diante do que foi dito até aqui, que tipo de analise pode ser efetuada sobre 0s mc
processos/servicos do IFS, considerando os tipos fisico, eletrdnico e digital? Qui
percepcdo sobre o estdgio de transformacdo digital do IFS, considerando o

delineado até aqui? Poderia comentar um pouco sobre?
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IV - PROPOSTAS DE MELHORIA

26.Considerando todos os aspectos dessa entrevista, quais as principais mudal
poderiam ser implementadas para proporcionar melhorias dos instrumentos ut

pelo 6rgédo na oferta de servigos a sociedade?

27.Vocé entende que a elaboracdo de um gusdudgizacédo da Carta de Servigos ao Usu
do IFS, elencando os requisitos essenciais para sua composi¢cao, bem como a |
de fluxos e papéis de atores envolvidos, inclusive com a indicacdo de um respons
esse levantamento (de processos/flyyosderia auxiliar essRro-Reitorid? Discorra

sobre seu posicionamento.

28.0 que vocé considera essencial para o IFS atinja maior oferta de servicos |

avancando no processo de transformacdao digital?

29.Qual o papel da Alta Administracao nesse proc@sdransformacao digital)?

30. A participacao integrada dos diversos atores do IFS que fornecem servicos a sq
seria uma solucdo mais eficaz para a elaboracdo de um instrumento unificac
elaboracdo de cartas descentralizadas, em razao dasiesigelgs de cada setor,

afigura mais adequada? Discorra sobre seu posicionamento.
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Apresentacao

Este Guia Simplificado para Atualizagao da Carta de Servigos ao Usuarios do
Instituto Federal de Sergipe € uma ferramenta elaborada pela Ouvidoria com a finalidade
de possibilitar que os gestores se apropriem de conceitos e elementos necessarios a
divulgagao dos servigcos publicos ofertados pela instituigao a sociedade.

Em razdo da diversidade de caracteristicas pessoais e profissionais daqueles que
poderdo atuar nesta acdo, a linguagem adotada sera objetiva, tentando se afastar dos
tecnicismos proprios da burocracia estatal, inobstante fato de que todo o conteudo esta
correlacionado com a legislagao mais atualizada sobre o tema.

O que é “servico” e como identifica-lo?

Na seara publica, servico pode ser compreendido como a atividade
administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servicos a populagao,
exercida por o6rgao ou entidade da administragdo publica, devendo essa atividade fazer
parte da missao do 6rgéo ou entidade, ou seja, ser a razao de sua propria existéncia.

Para identificagdo de um servigo, deve-se responder as seguintes questoes sobre
a atividade desenvolvida:

1. Esta relacionada a uma atividade finalistica da instituicao?

Sim, se as atividades desenvolvidas estiverem claramente alinhadas com os
objetivos da institui¢ao. Exemplificando, em uma instituicao de ensino, pode-se dizer que
sua finalidade € promover a educagao e para a consecucao deste objetivo, a oferta de
vagas por meio de processo seletivo e a sua forma de materializagao, ou seja, o servigo
prestado.

Deste modo, as atividades de apoio administrativo, de prestacao de informagdes
ao cidadao, de planejamento, monitoramento e controle, nao sao servigos publicos, mas
embora muito relevantes para o desempenho institucional a oferta dos servigos
propriamente ditos.

. o r

II. Se propde ao atendimento de um beneficiario final?

Sim, se atividade envolve intera¢ao direta, presencial ou nao, com o usuario, a
fim de atender a uma demanda externa especifica postulada por ele, ela deve ser
compreendida como um servigo.

—
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III. Ha procedimento formalizado para a execuc¢io da atividade que sera
desenvolvida para o atendimento da demanda do usuario?

Sim, se a atividade deve estar relacionada a um processo formal, por meio do
qual o usuario formula, presencialmente ou nao, solicitagao para atendimento de wuma
necessidade que possui ou para cumprimento de uma obrigagao junto a instituigao.

IV. Ha uma entrega final, util ao atendimento da demanda do usuario, ou
apenas integra parte de um processo?

Sim, exemplificando, tem-se que a simples tarefa de agendamento nao
compreende um servico em si, mas apenas parte dele, nao se constituindo na entrega final.

Logo, estas quatro perguntas serdo determinantes para a elaboragao das Cartas
de Servigos pois, apenas atividades que tragam respostas positivas para todas as 4 (quatro)
perguntas é deverao ser relacionadas como servigo.

O que é uma Carta de Servicos ao Usuario?

Considerando o servigo publico, uma Carta de Servigos ao Usuario pode ser
compreendida como um documento disponibilizado, em meio fisico ou digital, em que a
entidade insere suas informagdes basicas e lista todos os servicos publicos por ela
prestados, indicando o ptiblico-alvo, as etapas, prazos, os locais, horarios, meios de acesso
etc., além de informar sobre os compromissos de atendimento estabelecidos.

A Carta de Servigos constitui um compromisso firme entre a administragao
publica e os cidaddos a quem serve, na medida em reduz a diferenca entre os servigos
prestados e os esperados, permitindo a organizagao orientar o0 seu pProcesso para a
satisfagdo do cidaddo e ajuda-la a fazer mudangas aprimorar seus processos de trabalho e
a qualidade dos servigos prestados, por meio de indicadores de desempenho que serdo
utilizados para controle e monitoramento.

Como principais objetivos de Carta de Servigos é possivel elencar o
aprimoramento da capacidade das organizagOes publicas para fornecerem os servigos
almejados pelos cidaddos e o proporcionar autonomia ao cidadao, divulgando seus
direitos e as condigdes de seu exercicio, possibilitando a realizagao do controle social.

Quais sao os Direitos Basicos dos Usuarios de Servicos Publicos?

O Codigo de Defesa dos Usuario de Servigos Publicos elenca alguns direitos
basico dos cidadaos, dentre os quais pode-se apontar:
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a) Participar do acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos;

b) Obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

c) Acessar e obter informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados;

d) Direito a protegao de suas informagoes pessoais;

e) Obter e informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do
servigo, assim como sua disponibiliza¢ao na internet.

O que observar na construcao da Carta de Servicos?

A construgao de uma Carta de Servigos ao usuario, ou sua atualizagao, pode ser
dividida em etapas, que serdo acompanhadas de maneira coordenada, no caso do IFS, pela
Ouvidoria. Essa divisao e acompanhamento facilitarao o trabalho da equipe responsavel
pela acao em casa unidade administrativa.

Etapa I: Identificagdo dos servigos.

Inicialmente, cada unidade administrativa devera designar um responsavel pela
interlocucao entre a coordenagao da Ouvidoria e a equipe responsavel pela tarefa, sendo
preferivel a indicagao de um servidor, dotado de certa autonomia. Porém, nada impede
que que esse papel seja atribuido a um bolsista, estagiario ou colaborador terceirizado.

Nesta etapa, a equipe devera:
a) Fazeruma listagem de todas as atividades realizadas pela unidade;
b) Identificar quais delas sdo servigos publicos e quais nao sao;

c) Mapear o passo-a-passo de cada servigo publico encontrado, desde a
requisi¢ao até a entrega final.

E recomendével, para situagdes em que a unidade administrativa possua muitos
servigos prestados, que se elejam os principais, entre 5 (cinco) ou 10 (dez), segundo o
critério de numero de requisi¢des nos ultimos 12 (doze) meses.
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Etapa II: Identificacdo as expectativas do usuario

Neste ponto, € importante descobrir o que o usuario espera do servigo prestado,
pois todo servigo existe para atender uma demanda, uma necessidade ou expectativa, logo
ele deve ser prestado se houver alguém disposto a recebé-lo, caso contrario ele se torna
nutil.

Assim, deve-se avaliar os seguintes aspectos para construir uma Carta de

Servigos que atinja seus objetivos, tais como:

a) A precisa identificagao do publico-alvo, uma vez que a efetividade de um
servico esta diretamente relacionada ao conhecimento desse fator;

b) A verificagao da satisfagao geral dos usuarios dos servigos atualmente
prestados ao final do processo. Normalmente os usuarios tém suas
necessidades integralmente atendidas?

c) A identificacao de situagdes nao previstas no curso da prestagao dos servigos
e eventuais medidas corretivas adotadas, evitando uma experiéncia negativa

por parte do usuario.

d) Levantamento de medidas a serem adotadas em caso de indisponibilidade na
prestacao regular ao servigo ofertado.

Etapa III: Construcédo efetiva da nova Carta de Servicos ao Usuario

A construgao da carta passa por elementos que sao obrigatorios, tais como:
- Para o 6rgao e/ou unidade administrativa:

a) Nome completo e sigla;

b) Enderego da sede e demais prédios;

c) Finalidades e competéncias legais;

d) Relacao de servigos prestados.
- Para cada servigo relacionado:

a) Nome do servigo ofertado e sua breve descrigao;
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b) Publicos-alvo;
c) Canais de relacionamento e atendimento ao publico;
d) Locais, horarios e informagodes necessarias para acessar 0 Servigo;

e) Requisitos, documentos necessarios e custos, quando houver, para obter o
SEervigo;

f) As etapas e respectivos prazos para a prestagao do servigo;
g) Horario de atendimento;

h) Procedimento alternativo ao principal, quando o principal estiver
indisponivel;

1) Padroes de qualidade, especialmente no atendimento ao publico;
j) Forma de prestacao dos servigos (presencial, telefone, internet).

Além, destes itens, o 6rgao deve definir e detalhar em sua Carta de Servigos ao
Usuario os compromissos e padroes de qualidade do atendimento quando da prestagao de
Servigos aos usuarios relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

a) prioridades de atendimento: indicar as situagdes que devem ter atendimento
prioritario.

b) previsao de tempo de espera para atendimento: deve ser uma estimativa real
e razoavel, com base nas complexidades de cada servigo.

¢) mecanismos de comunicagdo com os usuarios: preferencialmente meios que
possibilitem comunicagao a distancia, como telefone e correio eletronico.

d) procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios.

e) mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestagao: sugere-se a utilizagao de
sistemas digitais, via web, para a realizagao de consulta e interagao.

E importante que aqueles estejam desenvolvendo a atividade de atualizagio da
Carta de Servigos ao Usuario se coloque na posi¢ao do beneficiario do servigo prestado,
buscando compreender suas necessidades, aquilo é importante constar na Carta para ele,
bem como transmitir da forma mais clara e compreensivel possivel estas informagaes.
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Deve-se buscar escrever paragrafos curtos e ndao se alongar em um raciocinio,
evitando-se que o usuario se disperse da ideia central da informacéo a ser transmitida.
Portanto, seja objetivo e evite floreios na descricao do servigo. Além disso, busque utilizar
de titulos e subtitulos para separar os assuntos, de preferéncia de modo a chamar atengao
do leitor, como no exemplo a seguir.

Nome do servigo
O que €?
Quem pode utilizar?

Como posso acessar o servigo?
Quais documentos preciso?
Quanto tempo leva?
Quem tem atendimento prioritario?
O orgao possui equipamentos de acessibilidade?
Como posso tirar minhas dividas?

Tenha-se em vista que os usuarios de qualquer servigo sempre buscam:
a) Obter o servigo de modo rapido e sem contratempos

b) Receber todas as informagdes necessarias antes do inicio do processo
¢) Confianga na informagao, sem duplicidade ou ambiguidades

d) Compromissos objetivos e bem definidos

O que fazer apos a construcdo da Carta de Servicos?

Divulgacao e atualizacao

Apos a sua finalizagdo, a Carta de Servigos ao Usuario devera estar disponivel
para os potenciais beneficiarios a qualquer momento, através da divulga¢ao em todos os
canais de comunicagao e relacionamento do IFS, inclusive aqueles de atendimento ao
publico, por meio de copias impressas. Além disso, os servigos disponibilizados apos a
atualizagdo, devera ser cadastrados no Portal “Gov.BR”!.

Ainda, é necessario que seja criado icone ou /ink especifico da Carta de Servigos
ao Usuario na pagina principal do 6rgao (www.ifs.edu.br), possibilitando a visualizagao
de seu contetido no navegador ou mesmo o download integral do documento.

! Guia de Edicao de Servicos do Portal Gov.br
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A Carta de Servigos ao Usuario é um instrumento de permanente construgao,
devendo ser revista periodicamente, ao que se recomenda um periodo minimo de 12
(doze) meses ou sempre que houver alteragdo em algum servico ou em seus padroes de
qualidade.

O que observar no caso do IFS?

Deve-se evitar divagagoes e remissoes excessivas a legislagdo ou as estruturas
formais da organizagao, optando-se por mencionar, de maneira clara e objetiva, o
seguinte:

» O nome do servico

» Um breve resumo sobre o que se espera deste servigo

» Quem pode obter o servigo

» Quais os meios disponiveis de acesso (presencial/virtual) ao servigo

» Quais os documentos devem ser juntados a solicitagao

» A descrigao das etapas e seus respectivos prazos

» O prazo maximo para tramita¢ao da solicitagao do servigo

» Formas de contato

» Se hanecessidade de pagamento de taxas ou nao

» Fundamentacao legal/normativa inerente ao servi¢o
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Na pratica, EVITE:

A Carta de Servigos ao cidaddo, elaborada pelo Instituto Federal de Sergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto a sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padroes de

do ida pelo Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo, no
Programa Nacional de Gest3o Publica e Desburocratizagio — GESPUBLICA, Decreto n® 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e comp: ivel, tornando o compartilh das
informagdes um processo descomplicado e transparente,
A Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe = IFS tem como finalidades:
. belecer compromi publicos com padres de qualidade na realizacdo de suas
ividad dep gdo dos servigos e atendimento ao cidaddo e ao mercado;

=  Estimular o controle social mediante a adogio de mecanismos que possibilitem a manifestagdo
e a participagio efetiva dos usuarios na definigio e avaliacdo de padres de atendi dos
servigos prestados;

* Garantir o direito do cidad3o de receber servicos em conformidade com padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de aferigdo direta das expectativas sociais;

* Propiciar a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento Interno e externo do desempenho
institucional mediante a uﬁllzaﬁo de indicadores;

* Divulgar amplamente os servicos prestados pelo instituto com os seus compromissos de
atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade;

* Fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na administragdo publica, r
a sua competéncia de bem atender as necessidades fund is ordenadas na Ci ituigdo
Federal.

A Carta é um instrumento de gestdo publica democritica voltada para resultados, e, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse di la os servigos pr dos,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informagdes relevantes para empoderar a
sociedade de informagdes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe = IFS.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional do Instituto Federal de Educac3o, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe

buscou qu aos pelo Ministério da Educagio. O instituto
implementou uma estrutura organizacional de gest3o escolar em conformidade com seu
Estatuto, éncias e atribuicdes no Geral do IFS e no de seus

Campi. O IFS possui a seguinte estrutura:

1. Orgios Colegiados
*  Conselho Superior,

b) Pro-Reitorias:

Pro-Reitoria de Ensino - PROEN;

Pro-Reitoria de Pesquisa e Extensio = PROPEX;
Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas - PROGEP,
Pro-Reitoria de Administracio = PROAD;
Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional = PRODIN.
c) Diretorias Sistémicas:

Diretoria de Tecnologia da Informagdo = DT,
Diretoria de Assuntos Estudantis = DIAE;

.
.
. jet d
.

Diretoria Gersl de Biblioteca - DGB.
d) Campi

11l Orgios Representativos
*  Comissio de Etica;
C de Processo i ivo Disciplinar = CPAD;
Comiss3o Permanente de Pessoal Docente = CPPD;
OCE.
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ORGANOGRAMA

ORGAOS COLEGIADOS

CONSELHO SUPERIOR

O Conselho Superior é o 6rgdo maximo do Instituto Federal de Sergipe, possui cariter consultivo e

0 Conselho . 3 cada 02 (dois) meses e, extraordinariamente,
quando por seu por 2/3 (dois tergos) de seus membros.
Principais Competéncias:

o Presidente:

-

“ Secretaria:

£ Emait reitoria@is edue

[¢] Hordrio: 08h 35 12h - das 14h 35 18h

Q Telefone: +55 (79) 3711-1400

o see ifs. edubr/ s —
< Agenda: Calendirio das reunides ordinarias em 2015

1)

—
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Dé preferéncia a:

Servicos

- Autorizagdo para Licenciamento Ambiental - ALA;
« Autorizacao de Uso Publice nas Unidades de Conselacao;
+ Visitagio e Turismo Ecolégico nas Unidades de ConselNacao:
« Cadastro de Familias;
« Perfil de Familia Beneficiaria;
« Contrato de Concessao de Direito Real de Uso - CCDRU;
« Producéo e Uso Sustentavel de Recursos Naturais;
« Quvidoria;
« Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao - e-SIC;
« Criacao e Gestao de Reserva Particular do Patriménio Natural - RPPN;
« Educagao Ambiental;
« Programa de Capacitacdo, Selecao e Contratagdo de Brigadistas de
Prevencao e Combate a Incéndios Florestais;
« Programa de Voluntariado;
« Sisbio - Sistema de Autorizagao e Informacao em Biodiversidade;
« PortalBio - Portal da Biodiversidade;

Defesa Administrativa Contra Auto de Infragéo;
«+ Desapropriacdo de Imdveis Rurais (sobrepostos a Unidades de
Conservacao federais);
« Doacao de Imoveis Rurais (sobrepostos a Unidades de Conservagao
federais para fins de compensacao de Reserva Legal); e
« Fornecimento de dados Geoestatisticos e Espaciais.

Identificaczo do Servigo
Autorizagdo para Licenciamento Ambiental - ALA
Finalidade

oL Amblental é um destinado a gdnciliar o desenvolvi-
mento econdmico do pais com a conservagao da natureza, Assim, os empyfendimentos de signifi-

cativo impacto ambiental (com EVAJRima) que venham a impactar unidagés de conservac
rals ou suas zonas de amortecimento, assim como atividades previstas ngfartige 46 da Lei 9
18 de julho de 2000, ndo sujeitos & EA/Rima. serdo autorizados pelo Insfftuto Chico Mende:

piblico-alvo
Orgiios licenciadores.

Dowmentos necessarios
parainicar o p de 40 do ICMBio devk ser primeiro encaminha
da aos 6rgios de meio ambiente pelos empreendedores, que instruirdg piocessos de licencia-

mento ambiental, somente apés o ICMBio receber a demanda do éraao\cenciador dgue ele se
manifestard \_/

Previsao legal
Resolugio Conama 1 428/2010; Lei Complementar e 140/2011; Resolugio Colaa n° 237/97,
Instrucio Normativa ICMBio n® 7/2014; Lei 9.985, de 18 de julho de 2000; Instrucaddormativa
Conjunta N° 8/2019/icmbiofibama, de 27 de setembro de 2019.

Forma de acesso ao servico
everd abi no érgio referente a0 ambien-
lnl. No caso de empreendimentos de significativo impacto ambiental (com EIA/Rima) que
venham a Impactar unidades de conservagzo federais ou suas zonas de amortecimento, assim
como atividades previstas no artigo 46 da Lei 9.985, de 18 de julo de 2000, ndo sujeitos & FIA/Ri-
ma, a domanda serd encaminhada pelo 6rga licenciador, ao ICMBio. A dopendor da etaga do
processo de licenciamento em que o ICMBio ird se manifestar, os drgios
res encaminharéo para apreciacdo do Instituto: 1) o Termo de Referéncia para elaboracdo dos
estudos ambientais; efou 2) os estudos ambientais QUanto acs IMpactos ambientais aos atribu-
tos protegidos da unidade de conservacéo.

Local de acesso a0 servigo
Coordenago Geral de Avaliacio de Impactos ~ ICMBio Sede
Telefone: (61) 2028-9065 e 2028-9520

E-mail: cgmp@icmbio.gov.br ou Coordenagdes Regionais.

Prazo para atendimento do servico
O prazo de manifestagao ¢ de 60 dias, conforme estabelece a Instrugao Normativa ICM8io n°
7/2014

Alnst 72014
bt faww embio 3o <in_07_L L
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Elementos Essenciais da Carta de Servigos do IFS x Acao
recomendada

Rol de servigos prestados

Iniciar a Carta indicando o rol dos principais servigos
ofertados pelo IFS

Requisitos de acesso ao servigo

No detalhamento do servico, indicar todos os
elementos que sejam fundamentais para sua
prestagdo, como o publico-alvo, rol de documentos
que devem ser juntados, o pagamento de taxa, etc.

Etapas para processamento do servico

Indicar as etapas para consecucdo do servico, sua
duragao estimada e o responsavel pela tarefa.

Prazo méaximo para prestacao do servico

Indicar, de maneira clara, o prazo maximo de duragao
de todo o processo.

Forma de prestacao do servigo

Informar se o servigo pode ser obtido a distancia ou
presencial.

Local e forma de acesso ao servico

Informar o ambiente de acesso, se fisico ou virtual.

Prioridades de atendimento

Informar as pessoas que possuem prioridade no
atendimento da solicitacao.

Previsdo de tempo de espera

Indicar tempo médio de espera, baseado em
processos semelhantes.

Prazo para a realizagao dos servigos

Apos o deferimento do pedido, deve-se informar em
quanto tempo o usuario podera fruir do servigo.

Mecanismos de comunicacdo

Indicar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) que a instituicdo entrara em contato com o
usuario e vice-versa.

Procedimentos para receber e responder as
manifestagdes dos usuarios

Indicar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) de interacdo entre a instituicao e o usuario
durante o curso do processo.

Etapas esperadas para a realizacao dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos

Indicar as etapas para consecug¢ao do servigo, sua
duragao estimada e o responsavel pela tarefa.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios,
acerca do andamento do servigo

Informar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) para obtengao de informacoes pelo usuario.

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento

Indicar o modo de tratamento que o usuario podera
esperar quando da busca de determinado servigo.

Elementos basicos para o sistema de sinalizacao
visual das unidades de atendimento

Informar se ha placas indicativas de movimentagao
no prédio quando da prestagao presencial.

Condi¢des minimas a serem observadas pelas
unidades de atendimento, em especial no que se
refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto

Informar sobre a existéncia ou nao de equipamentos
de acessibilidade e conforto, além do aspecto de
higiene que deve ser esperado pelo usuario.

Procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel

Indicar os meios para acessar o servi¢o ou obter
informagdes quando o sistema informatizado se
enconfrar indisponivel.

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de

liberag@o (ex.: alvara)

Verificar a aplicacdo conforme o caso.

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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CheckKlist de atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario

Ha identificacdo do 6rgdo ou unidade administrativa?

Ha registro do endereco do 6rgao, incluindo sede e demais prédios?

Ha registro sobre as finalidades e competéncias do 6rgao?

Houve designagao de servidor pela unidade administrativa responsavel por
conduzir o processo internamente?

Foram listadas as atividades realizadas pela unidade administrativa?

Foram identificadas as atividades de que configuram como servi¢o?

Os servigos identificados foram devidamente mapeados?

Foi definido o rol dos principais servigos prestados pela unidade que deverao
constar na Carta de Servigos ao Usuario?

Foram identificados o publico-alvo para cada servigo?

Foram definidos os requisitos de acesso de cada servico?

Foram definidas as etapas e seus respectivos prazos para processamento de cada
servi¢os?

Foi definido o prazo méximo para prestacao de cada servico?

Foram definidas as formas de prestacdo de cada servi¢o?

Foram definidas as prioridades de atendimento?

Foi definido a previsao de tempo de espera?

Foram definidos os mecanismos de comunica¢ao com o usuario?

Foram definidos os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
usuérios?

Foram definidos os mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do
andamento do servigo?

Foi registrado o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento?

Foram definidos elementos basicos para o sistema de sinalizacao visual das
unidades de atendimento presencial?
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