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RESUMO

A busca da sociedade por um Estado mais transparente e efetivo, emana a criacao
de diversas politicas publicas, trazendo a necessidade do governo brasileiro divulgar
dados e informacbes a respeito dos servicos prestados por um Orgdo
publico. Legislacdes especificas foram criadas para atendimento destas demandas,
dentre elas o Decreto 9.094/2017, que institui a Carta de Servicos ao Usuario, que
surgiu como um instrumento educativo e informativo, com compromisso de garantir
padrdes de qualidade na prestacao de servi¢cos. Contudo, para real efetividade deste
instrumento, a Carta de Servicos ao Usuario deve ser uma carta de valor publico, ou
seja, deve ser instrumento gerador de valor para a sociedade. Na prética, além de se
conhecer as demandas da sociedade, a Carta deve ser capaz de iniciar um processo
de transformacao organizacional, trazendo a tona a necessidade de agregar pessoas,
processos e tecnologia. Assim, a participacdo social e a transparéncia serao
devidamente atendidas. Em suma, as pessoas envolvidas e 0s processos sao pontos-
chaves para o sucesso da implantacéo da Carta, contudo, o fator tecnologia é crucial
para 0 processo de inovacdo proposto, incorporando tecnologias aos servigcos e
atividades regulatérias do setor publico, tornando-os cada vez mais
sofisticados. Neste contexto, o presente estudo teve abordagem qualitativa e buscou
analisar modelos de Cartas em outras IFES, para em seguida propor a UFRPE
um framework digital para a Carta de Servi¢cos ao Usuério, de forma descentralizada
e propondo uma minuta de resolucdo para sua institucionalizagédo. Para tanto, a
estratégia metodoldgica utilizada foi a pesquisa-acdo, sendo utilizado o estudo de
mapeamento sistematico, levantamento bibliografico, a pesquisa documental,
a entrevista, o survey e grupo focal. Como resultado, através do grupo focal ocorreu
a validacdo do framework proposto, gerando subsidios para constru¢cdo da proposta
de minuta de resolucdo. Sendo assim, a presente pesquisa buscou contribuir com
a transparéncia no servico publico, dando ao usuario
a possibilidade maior de participacéo e controle social, aos servidores
maior empoderamento sobre 0s servi¢os prestados e a instituicdo o atendimento a

legislacdo especifica.

Palavras-chave: Carta de Servigos ao Usuario. Transparéncia. IFES. Administracao
Publica



ABSTRACT

The search of society for a more transparent and effective State, emanated the
creation of several public policies, bringing for the Brazilian government to disseminate
data and information regarding the services provided by a public agency. Specific
legislations were created to meet these demands, among them Decree 9.094/2017,
which establishes the Citizen Service Charter that has emerged as an educational and
informative instrument capable of transmitting information to every society served, with
a commitment to guarantee quality standards in the provision of services. However, for
the effectiveness of this instrument, the Citizen Service Charter must be a letter of
public value, that is, it must be an instrument that generates value for society. In
practice, in addition to knowing the demands of society, the Charter must be able to
initiate a process of organizational transformation, bringing to the surface the need to
aggregate people, processes and technology together. Thus, social participation and
transparency of information will be duly met. In short, the people involved and the
processes are key points for the success of the Charter implementation, however, the
technology factor is crucial to the proposed innovation process, incorporating
technologies to the services and regulatory activities of the public sector, making them
each sophisticated. In this context, the present study had a qualitative approach and
initially sought to analyze Letters models in other Brazilian IFES, in order to propose
to the Federal Rural University of Pernambuco a digital framework for the Citizen
Service Charter, implemented in a decentralized manner and proposing a draft
regulatory resolution for its institutionalization. To that end, the methodological strategy
used was action research, using a systematic mapping, bibliographic survey,
documentary research, interview, survey and focus group. As a result, through the
focus group the validation of the proposed framework occurred, generating subsidies
for the construction of the proposed draft resolution. Thus, the present research sought
to contribute to transparency in the public service, giving the user greater possibility of
participation and social control, to the employees’ greater empowerment over the
services provided and the institution to comply with specific legislation.

Keywords: Citizen Service Charter. Transparency. IFES. Public Administration.
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1. INTRODUCAO

A atual forma de gestdo publica no Brasil (e no mundo) tem mostrado a
necessidade de inclusdo de aspectos sociais, além dos ja frequentes aspectos
gerenciais. Com essa visao gerencialista, Bresser Pereira (S.d.) afirma que no caso
brasileiro desde o Plano Diretor da Gestao 1995-1998 a indicacao da necessidade de
mudancas na administragdo publica j& era apontada, devendo ser voltada para
controles de resultado e atendimento as demandas da sociedade. O Estado deve ser
composto por instituices publicas marcadas pela integridade e resposta ao cidadao,
com intuito de atender aos interesses comuns da sociedade (DENHARDT,;
DENHARDT 2000).

Neste sentido a aplicacdo de politicas publicas pode facilitar a gestdo de
processos das organizacdes publicas, pois elas definem normas, padrbes e controles
(DICIONARIO DE POLITICAS PUBLICAS, 2012). Contudo, para produzir um efeito
positivo, as politicas publicas devem se tornar um habitus para o individuo, ampliando
seus aspectos positivos para a sociedade como um todo (SETTON, 2002). Sendo
assim, as politicas publicas aplicadas na gestao de processos devem também assumir
uma postura pedagdgica no sentido de serem incorporadas pelos individuos na sua
pratica social.

Contudo, incorporar a pratica das politicas publicas ndo é tarefa facil, nem
intuitiva, para cidaddos comuns. Mendes (2016) aponta que para a compreensao de
um modelo de processo de negécio, para cidaddaos comuns, € preciso criar
instrumentos, ferramentas ou modelos que facilitem essa compreensao e que sejam
capazes de integrar pessoas, processos e tecnologias.

Dessa forma, afirma-se que quando pessoas, processos e tecnologias estao
integrados, sdo capazes de agregar valor aos usuarios do produto e a toda a
sociedade. Ou seja, quando as pessoas sao instruidas para conhecer 0s processos
existentes (e seus problemas) e desenvolver suas habilidades, através da tecnologia,
tem-se uma maior efetividade na organizacdo (MORGAN e OBBONNA, 2008).

No contexto das universidades publicas as dificuldades para incorporar a
pratica das politicas publicas ndo sédo diferentes. De um lado, a sociedade cria
expectativas crescentes em relacdo aos servicos prestados pelas instituicbes

publicas, inclusive de ensino superior, buscando informacgéo util, transparente e &gil.



Dada a complexidade organizacional das universidades, essa € uma tarefa ardua e
complexa.

Do outro lado, o governo brasileiro que, buscando atender a mais uma
demanda social, publicou em 11 de agosto de 2009 o Decreto 6.932, que institui a
Carta de Servicos ao Cidaddo com o objetivo de simplificar o atendimento publico
prestado ao usuario, sendo mais um instrumento na busca por um servi¢co publico
federal mais transparente. Ademais, em 17 de julho de 2017, o Decreto 9.094 revogou
o Decreto 6.932/2009 (Carta de Servicos ao Cidadao), e instituiu, no capitulo Il, a
Carta de Servicos ao Usuéario, basicamente ampliando a abrangéncia do decreto
anterior, com a seguinte definigdo de usuario: “Usuarios dos servigos publicos sdo as
pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, diretamente atendidas por
servico publico” (BRASIL, 2017, online).

O Decreto 9.094/2017 faz parte de um conjunto de quatro leis que buscam dar
publicidade e transparéncia ao servi¢co publico, sdo elas: a Lei de Acesso a Informacgéo
n°® 12.527/2011 (BRASIL, 2011), a Lei Complementar n°® 131/2009 (BRASIL, 2009a),
conhecida por Lei da Transparéncia, e o Decreto 6.932/2009 (BRASIL, 2009b),
conhecido como Carta de Servicos ao Cidadao. Assim, o Decreto 9.094/2017 é um
instrumento regulamentador que traz a obrigatoriedade de sua execugao ao servico
publico federal, para melhoria da transparéncia publica em 6rgéos federais.

Dentre os 6rgéaos federais afetados encontra-se Universidade Federal Rural
de Pernambuco (UFRPE), uma instituicdo federal de ensino superior (IFES)
centenaria que também deve atender seus publicos com qualidade. Como a
universidade € repleta de procedimentos de rotina, estes devem ser mapeados,
padronizados e divulgados para melhor publicidade e transparéncia dos mesmos,
buscando efetividade do servico publico oferecido. Contudo, os levantamentos iniciais
realizados pela pesquisadora demonstraram que a UFRPE ainda ndo esta atendendo
aos requisitos do referido Decreto, ja tendo sido inclusive questionada pelos 6rgéos
controladores federais.

A presente pesquisa de abordagem qualitativa teve como objetivo propor a
instituicdo estudada um framework para a Carta de Servicos ao Usuério da UFRPE,
implementado pelo desenho do novo processo e da proposicdo de uma minuta de
resolucao regulamentadora. Para alcance dos objetivos da pesquisa foi utilizada a
estratégia de pesquisa-acdo na UFRPE, com objetivos exploratério e descritivo,

através de mapeamento sistematico, pesquisa documental e pesquisa de campo.



1.1. Problema de Pesquisa e Delimitacdo do Tema

A auséncia da Carta de Servigos ao Cidadédo na UFRPE traz dificuldade no
entendimento dos servi¢os prestados pela instituicdo para todas as pessoas que deles
necessitam. Pois, de acordo com o Guia Metodoldgico Gespublica, um dos beneficios
gue a Carta de Servicos traz ao cidadao é a clareza sobre a atividade e 0s servicos
prestados pelos orgéos/entidades, disponibilizando-os de forma adequada as
necessidades e expectativas dos seus publicos alvos (GUIA METODOLOGICO
GESPUBLICA, 2014, p. 16).

Por ser um documento vivo e complexo, que em sua dindmica envolve
diversas areas e pessoas, a Carta, como a mesma sera referenciada daqui por diante,
sofre grande dificuldade de implantacdo na universidade, conforme verificado em
documentos de auditoria da UFRPE, especialmente no Relatorio de Gestdo 2017 da
UFRPE, que enfatiza a dificuldade de definicho de fluxo de processos e seus
responsaveis.

Diante do problema exposto, optou-se por realizar uma pesquisa nas IFES
brasileiras com o objetivo de identificar a situacdo atual quanto ao atendimento ao
capitulo 2 do Decreto 6.094/2017, para identificar e analisar a situacao atual e sugerir
formas de atendimento a transparéncia e publicidade dos procedimentos na UFRPE.
O entusiasmo pelo assunto e a inovacao no ambito da organizacdo em estudo também
despertaram o interesse pelo estudo.

Este trabalho delimitou-se em duas dimensdes. Na dimensdao modelagem foi
proposto um framework (processo e tecnologia) que definiu os atores responsaveis
pela descricdo dos servicos prestados por suas areas, tanto nessa fase inicial de
implantacdo quanto ao longo do tempo, e também a tecnologia de gerenciamento de
conteudo (content management system - CMS- existente na UFRPE), com seu layout
e estética mais apropriados para os publicos interessados nessas informacgfes. Na
dimenséo proposta de implantagédo foram validados o layout e a estética e proposto o
projeto piloto, com validagao inicial da proposta de atualizagdo da Carta, para que
cada ator envolvido possa implantar e manter a Carta de Servigos ao Usuario sob sua
responsabilidade.

A pesquisa foi aplicada e avaliada no ambito da UFRPE, instituicdo que ja
possuia uma proposta de Carta, ainda no formato mais textual, em PDF, mas que

ainda ndo estava implantada.



Sendo assim, esse estudo teve a seguinte pergunta de pesquisa norteadora:
como pode ser estruturado, em termos de modelagem e implantacéo, o processo de
gestdo da Carta de Servicos ao Usuario, para seus diversos publicos, em uma IFES
como a UFRPE, levando em consideracao as caracteristicas funcionais que deve ter

um sistema gerenciador de contetdo?

1.2. Justificativa

Do ponto de vista académico, espera-se que a pesquisa contribua para o
enriguecimento do conhecimento ja existente na area, além de servir de referencial
para futuros trabalhos, novas perspectivas de aprofundamento no tema e/ou
expansao para outros setores do governo federal brasileiro.

Do ponto de vista pratico, espera-se com esta pesquisa contribuir para o
avanco da universidade em questéo, para a sociedade atendida pela mesma e ainda
de empresas parceiras. Buscar-se-a proporcionar a instituicdo empoderamento e
agilidade sobre seus processos, além de uma maior satisfacdo aos usuarios internos
e externos, através de um processo de transformacéo da cultura organizacional, como
mola propulsora para o grande processo de inovacdao que as universidades vém
passando.

Além disso, do ponto de vista politico, espera-se que esta pesquisa possa
contribuir com parte dos requisitos solicitados em auditoria por 6rgdos de controle
governamentais e, assim, buscar atender parte da solicitacdo do Decreto 6.094/2017,
referente a criacdo, divulgacdo e manutencdo da Carta de Servigcos ao Usuario da
UFRPE. Colaborando assim com a facilitacéo das rotinas de trabalho da instituicdo e
possibilitando maior desempenho e agilidade nas atividades diarias, além de dar
publicidade, transparéncia e conhecimento das informacgfes aos servidores e a toda
a comunidade atendida.

Por fim, do ponto de vista social, espera-se que a pesquisa seja suporte e
alavanca de transformacéao organizacional, pois, de acordo com o Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia (Lei n° 13.146/2015) e o conceito amplo de acessibilidade, toda
pessoa tem o direito a justica social. Sendo assim, a Carta de Servicos ao Usuério
deve ser capaz de transpor barreiras e entraves para 0 acesso a informacao,

cumprimento de metas e justica social (BRASIL, 2015).



1.3. Objetivos

Para melhor entendimento da pesquisa realizada, a seguir sdo apresentados
0s objetivos geral e especificos que nortearam a conducao desta pesquisa.

1.3.1. Objetivo Geral

Entendendo framework como um conjunto de processos e ferramentas
(tecnologicas), a presente pesquisa teve como objetivo geral subsidiar a
implementacdo de um framework para a Carta de Servicos ao Usuario, em formato
digital e com atualizacdo descentralizada, na Universidade Federal Rural de

Pernambuco.

1.3.2. Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos
especificos:

1. Analisar os modelos de Carta das IFES brasileiras;

2. Proporum modelo de Carta para a UFRPE, em formato digital e interativo;
3. Propor um processo distribuido de construcdo e manutencédo do contetdo
da Carta;

4. Desenvolver e validar a Carta num servico piloto da UFRPE;

5. Propor uma minuta de resolucéo para a Carta da UFRPE.

Depois de apresentar o contexto e as motivacdes do estudo, no préximo
capitulo serdo apresentadas as principais referéncias tedrico-conceituais que

subsidiaram o estudo aqui relatado.

1.4. Contexto da Pesquisa

Para maior entendimento da pesquisa e contextualizacdo do trabalho, nesta

secao sdo apresentadas a instituicdo estudada e a Carta de Servigos ao Usuario.



Na secdo 1.4.1 é apresentada a instituicdo estudada, assim como suas
caracteristicas e peculiaridades. Ja na secao 1.4.2, a Carta de Servi¢cos ao Usuario €
retratada, apresentando seu historico, os decretos e leis que serviram de base e seus
requisitos por parte do Governo Federal Brasileiro. Por fim, a se¢cédo 2.3 apresenta o

Drupal, a tecnologia CMS que é utilizada na UFRPE.

1.4.1. A Universidade Federal Rural de Pernambuco

A escolha da UFRPE para a presente pesquisa se deu, primordialmente,
devido a auséncia da Carta na instituicdo. Também auxiliou no processo de escolha
do objeto a facilidade de acesso da autora na instituicdo, na qual € aluna e servidora.

A UFRPE é uma autarquia vinculada ao Ministério da Educacao, sendo uma
Instituicdo Federal de Ensino Superior centenaria e com tradicdo em ensino, pesquisa
e extensdo. Iniciou suas atividades com os cursos de Medicina Veterinaria e
Agronomia e, buscando inovacdo e desenvolvimento sustentavel, passou a ter um
novo perfil, envolvendo as areas de ciéncias tecnolégicas, agrarias, humanas, sociais
e exatas. Além de cursos superiores, a universidade também possui cursos de pos-
graduacéo, ensino médio e técnico.

Em seu Estatuto aprovado em 1975, a UFRPE apontava como finalidade
“preservar, ampliar e transmitir o saber, nas varias formas do conhecimento puro e
aplicado”. Tem como missdo e visdo, apresentados em seu ultimo Relatorio de
Gestao, realizado em 2017, respectivamente: “Construir e disseminar conhecimento
e inovacao, através de atividades de ensino, pesquisa e extensao atenta aos anseios
da sociedade” e “Consolidar-se no ambito regional como universidade publica de
exceléncia” (Relatorio de Gestdo 2017 UFRPE, 2017).

Fisicamente, a UFRPE é uma instituicdo descentralizada, conforme pode ser
visto no anexo A. Além da sede, no campus de Dois Irmaos, na cidade de Recife - PE,
a universidade possui quatro unidades académicas (Unidade Académica de
Garanhuns - UAG, Unidade Académica de Serra Talhada - UAST, Unidade
Académica do Cabo de Santo Agostinho - UACSA, Unidade Académica de Educacéo
a Distancia e Tecnologia - UEADTec) e um colégio agricola (Colégio Agricola Dom
Agostinho Ikas - CODAI), além de estacdes experimentais, por meio dos campi
avancados (Clinica de Bovinos, Estacdo Experimental de Cana-de-Acgucar do Carpina
- EECAC, Estacéo Experimental de Pequenos Animais do Carpina - EEPAC, Estacéo



de Agricultura Irrigada de Ibimirim - EAIll, Estacdo Ecolégica do Tapacurd). A
instituicdo esta presente em diversos pontos do Estado de Pernambuco e da Bahia
(como pdélos UEADTEec), através dos convénios e parcerias com outras instituicoes e
centros de ensino, a fim de garantir o conhecimento, minimizar barreiras e entraves
no processo educacional, has modalidades presencial e semipresencial, conforme
indica a figura 1.

Ja a estrutura administrativa da UFRPE foi determinada em seu Estatuto
vigente e alterada conforme resolu¢des subsequentes, compreendendo instancias
colegiadas deliberativas, érgdo executivos e suplementares, conforme pode ser visto

na figura 2.



Figura 1 (1.4.1) - Mapa de atuacdo académica da UFRPE
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Fonte: (UFRPE, 2018)
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Figura 2 (1) — Organograma UFRPE
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Ja em relacdo ao quadro de pessoas envolvidas na instituicdo, a UFRPE
€ composta por cerca de 15 mil estudantes, mais de 1200 professores e mais de
mil técnicos administrativos, além do atendimento a diversos segmentos da
sociedade e da comunidade circunvizinha, por meio de assisténcias, projetos,
cursos, servigcos, parcerias e outras iniciativas voltadas a superacdo das
desigualdades sociais e a preservacdo do meio ambiente.

Ademais, além dessas questdes estruturais, cabe também discutir como
a UFRPE vem se preparando para ser uma organizacao mais aberta. De acordo
com os objetivos especificos do Plano de Dados Abertos 2017-2018 da UFRPE,
listados abaixo, a universidade busca até o final de 2018 disseminar dados e
informacdes para a sociedade, prezando pela qualidade, facilidade de acesso,

melhoria da gestéo da informacéo, entre outros.

e I|dentificar prioridades e disponibilizar dados em formatos abertos e,
sempre que possivel, georreferenciados, de maneira progressiva e
sustentavel;

e Propor aces institucionais de divulgacdo e de estimulo ao uso dos
dados abertos;

e Estimular e promover a interoperabilidade de dados e sistemas
governamentais pela publicacdo de dados, em formato processavel por
méquina, conforme padrdes estabelecidos;

e Melhorar a gestao da informacao e de dados da instituicao;

e Incrementar 0s processos de transparéncia e de acesso a
informacdes publicas;

e Facilitar o acesso aos dados divulgados;

e Melhorar a qualidade dos dados disponibilizados.

Dentre as inuUmeras acfes a serem implementadas para ampliar a
transparéncia da UFRPE esta a Carta de Servigcos ao Usuario, conforme pode ser

visto a seguir.
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1.4.2. Carta de Servicos ao Usuéario

A Carta de Servigos ao Usuario surgiu mundialmente ainda na década de

1990, no Reino Unido e foi “copiada” por diversos paises.

A Carta de Servigos ao Cidad&o surgiu em 1991, no Reino Unido,
como um meio de estreitar e melhorar a relagdo de confiangca
entre os cidadados e o governo. Naquela época, ainda segundo o
autor, estava sendo realizada uma reestruturagdo administrativa
do Estado, que tinha como foco a melhoria da qualidade na
prestacéo dos servi¢os publicos. Na ocasido, o cidaddo passou a
ser visto como um cliente, que deveria exercer seu direito de
escolha e, para tanto, precisava ser informado de como ocorreria
a prestacao dos servigos. Além disso, a Carta passou a ser vista
como um mecanismo de prestacdo de contas dos custos-
beneficios oferecidos pelo governo (SANDERSON, 1996, apud
MENDES, 2016, p. 23).

A Carta criada no Reino Unido, chamada de Citizen’s Charter se espalhou
rapidamente para outras partes do mundo, sofrendo algumas alteracdes, de
acordo com a peculiaridade de cada local. Contudo, independente do modelo
utilizado, ficou evidente a busca pela exceléncia do servico publico em todo o
mundo (TORRES, 2005).

A figura 3 mostra o0 ano de implementagdo, assim como 0S aspectos
comuns que as Cartas de Servico ao Cidadao apresentam ao redor do mundo.
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Figura 3 (1) - Carta de Servico ao Cidadao ao redor do mundo

Paises Ano de Implantacio Aspectos Comuns
Reino Unido 1991 Transparéncia; padronizacio; qualidade; direito de escolha.
Estados Unidos 1993 Padronizagdo; qualidade; foco no cidaddo: confianca no governo.
Austrilia 1997 Qualidade; indices de desempenho.
Dinamarca - Padronizacdo; qualidade.
Noruega 1998 Transparéncia
Finlandia 1997 Qualidade; foco no cidaddo: transparéncia.
Suécia 1998 Qualidade; padronizagio; indices de desempenho; direito de escolha.
Italia 1994 Qualidade: padronizagdo: participagdo do cidaddo; direito de escolha.
Bélgica 1992 Qualidade; transparéncia.
Franca 1992 Transparéncia: participacdo do cidaddo: confianga no governo.
Espanha 1999 Qualidade: transparéncia; confianga no governo.

Fonte: Mendes (2016)

No Brasil, a Carta de Servicos ao Usuario, detalhada pelo Decreto

9.094/2017, teve seu inicio através de um conjunto de decreto e leis:

1. Decreto 6.932/2009 — Carta de Servigos ao Cidadao;
2. Lei da Transparéncia (131/2009);
3. Lei de Acesso a Informacao Publica — LAI (12.527/2011).

O Decreto 6.932/2009 determinou que todo 6rgédo publico federal que
atenda ao publico deve criar e divulgar a Carta de Servicos ao Cidadao,
incorporando paradigmas de participagdo e controle de resultados, buscando
sempre o0 bom desempenho institucional, contudo, como pode ser visto neste
estudo, alguns 6rgaos ainda nao cumprem tal determinacdo em sua plenitude. Em
17 de julho de 2017 a Carta de Servicos ao Cidadao foi revogada (Decreto
6.932/2009), dando lugar a Carta de Servicos ao Usuario (Capitulo Il do Decreto
9.094/2017).

A Lei da Transparéncia surgiu como Lei complementar em 27 de maio de

2009, tendo o seguinte caput:
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estabelecer normas de financas publicas voltadas para a
responsabilidade na gestéo fiscal e da outras providéncias, a fim
de determinar a disponibilizacdo, em tempo real, de informacdes
pormenorizadas sobre a execugdo orcamentéria e financeira da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios (Portal
da Transparéncia, 2018, online).

A LAI regulamenta o acesso a informacédo publica no Brasil, garantindo
assim um direito presente na Constituicdo Federal Brasileira. O portal do governo
federal de acesso a informacédo (BRASIL, 2018, online) afirma que “O acesso a
informacao contribui para aumentar a eficiéncia do Poder publico, diminuir a
corrupgao e elevar a participagao social”

De acordo com a Controladoria Geral da Unido - CGU (2013, online),

Ao efetivar o direito de acesso, o Brasil consolida e define o marco
regulatorio sobre o acesso a informacao publica sob a guarda do
Estado; estabelece procedimentos para que a Administracdo
responda a pedidos de informacédo do cidadéo; e estabelece que
0 acesso a informagao publica é a regra, e o sigilo, a excecao.

A Carta de Servicos ao Usuario € um poderoso instrumento de cidadania,
sendo uma ferramenta informativa ao publico a respeito dos servicos prestados
por determinado érgédo publico, visando qualidade, eficiéncia, eficacia e melhorias
de atendimento e gestdo, ou seja, tem como objetivo a melhoria continua no
servico publico.

Por ser um instrumento democréatico de gestdo publica, a Carta de
Servicos ao Usuario tem o compromisso de atender as necessidades de
informacdo de qualquer cidadao que desejar utilizar um servi¢co publico, mesmo
tendo carater apenas educativo e informativo. Deve levar ao cidad&o informacdes
a respeito dos servigos prestados pelo 6rgéo, formas de acesso a esses servicgos,
prazos definidos para execucgdo, as principais etapas para processamento do
servico e a documentacéo necessaria, entre outros.

Para implantacdo da Carta de Servicos, diversos aspectos

precisam ser contemplados, conforme pode ser visto na figura 4.


http://www.acessoainformacao.gov.br/
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Figura 4 (1) - Sistema de Carta de Servicos ao Cidadao
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Fonte: Guia Metodologica Gespublica (2014)

Para atender a todos estes aspectos apresentados na figura 4, a Carta de
Servicos ao Usuario deve conter diversas informacoes, além da necessidade de

detalhamento do padrdo de qualidade do atendimento (BRASIL, 2017). Neste

contexto, as informacdes relevantes sao:

| - servico oferecido;

Il - requisitos e documentos necessarios para acessar 0 Servico;
[l - etapas para processamento do servico;

IV - prazo para a prestacéo do servico;

V - forma de prestacao do servigo;

VI - forma de comunicag&o com o solicitante do servico; e

VII - locais e formas de acessar 0 servico.

Além disso, a Carta de Servi¢cos ao Cidadao devera ser de facil acesso e

divulgacao nos locais de atendimento, no Portal de Servigcos do Governo Federal

e em locais de facil acesso ao publico.
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Os 6rgéos publicos federais tinham um guia metodolégico de elaboracéo
e implantacdo da Carta, disponibilizado pelo Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacdo - GesPublica! que, apesar de ter sido revogado,
continua disponibilizando (sem atualizagcbes) todo o material em seu site para
consulta e utilizagcdo. Segundo o guia de elaboracdo da Carta, a implantacao da
Carta de Servigcos ao Cidaddo em uma entidade traz diversas vantagens para o
orgao, o servidor e o cidadao. Para o 6rgdo, o ganho é em eficiéncia e melhoria
continua; para o servidor, maior valorizacdo do seu trabalho; para o cidadéo,
clareza e satisfacdo dos servigos prestados (BRASIL, 2014).

Contudo, vale salientar que nem o Decreto 9.094/2017 nem o Guia de
Elaboracédo da Carta definem como fazer a Carta ser um instrumento interativo,
transparente, de facil entendimento e comunica¢édo; ou seja, cabe ao 06rgao
publico a criacdo de sua Carta, baseada em seus processos, desde que atenda
aos principios da Carta de Servigos ao Usuario (BRASIL, 2017).

1.4.3. Tecnologia CMS na UFRPE

Para o atendimento dos principios da Carta de Servicos ao Usuario é
necessario um instrumento para garantia dos padrées do Governo Eletrénico
Brasil. Para atendimento a demandas deste tipo, o Programa de Governo
Eletrénico brasileiro definiu um conjunto de boas praticas na area digital chamado
projeto Padrées Web em Governo Eletronico (e-PWG). Dentre os recursos a
serem utilizados para o suporte digital estdo os Sistemas de Gerenciamento de
Conteudo (SGC), do inglés Content Management System (CMS).

O CMS é um sistema de informacéo utilizado na criacéo, edicédo e gestao
de websites de forma intuitiva, através de layouts pré-estruturados, auxiliando
assim a constru¢do e manutencao de sitios, sem a necessidade de conhecimento
em alguma linguagem de programacéao, de forma rapida e préatica. Sendo assim,
o CMS pode ser facilmente utilizado por usuarios nao-técnicos (BRASIL, 2012;
TEODORO, 2014).

1 O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA, foi instituido pelo
Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005 e tinha como finalidade a promogé&o da gestao publica
de exceléncia; contudo, a partir da publicacdo do Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017, o
programa GESPUBLICA foi revogado. Fonte: http://www.gespublica.gov.br
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O Drupal € um framework de gerenciamento de conteddo que permite a
criacdo, organizagdo e manipulacdo de conteudo, com a possibilidade de
automatizacéo e definicdo de permissodes para diferentes usuarios, sendo capaz
de atender um ponto crucial para viabilidade deste trabalho, o gerenciamento de
permissdes. Esse gerenciamento se da atraves da criagdo perfis de acesso de
usuarios, com permissoes e responsabilidades distintas. Além disso, o Drupal traz
confiabilidade e facilidade na insercdo de novos conteudos, trazendo
transparéncia quanto a data de publicacdo e modificacdo, assim como o autor do
contetdo. Quanto a descentralizacdo, este gerenciador de conteudos traz a
possibilidade de criacdo e alteracdo de conteudos via web, através de qualquer
computador e navegador (BRASIL, 2012; DRUPAL, 2018), conforme pode ser

detalhado no quadro 1.

Quadro 1 (1) — Caracteristicas do Drupal

Informacdes gerais

Sitio Oficial

http://drupal.org/

Versado avaliada

Versao 8

Indicacéo

Sitios, portais de contetdo, Comunidades e aplicagfes online

Licenca

GNU GPL

Comunidade

http://drupal-br.org

Administracao

O Drupal tem um sistema de privilégios sendo possivel criar diferente
tipos de usuarios. Por exemplo, membros, equipe, parceiros, etc.

Curva de aprendizado

Média-alta

Seguranca

Seguro. Possui um grupo destacado em busca de vulnerabilidades:
http://drupal.org/security. 90% dos avisos de seguranca vem de
personalizacdo de plugins e temas.

Pontos Fortes

sistema extensivel e personalizavel;
scapaz de executar varios sites de uma Unica instalagao;
sconjunto de recursos orientados para criagdo de comunidades.

Pontos Fracos

Alta curva de aprendizado

Plataforma tecnologica

Linguagem

PHP
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Banco de Dados MySQL ou PostgreSQL

Servidor Web Apache

Adequacéo aos padrdes e recomendacdes

Necessita customizagéo. A instalagédo do plug-in Pathauto pode auxiliar

URLs amigaveis na geracdo das URLs amigaveis.

Otimizacéo para

Necessita customizacéo.
buscadores

*Administrativa — Sim (desde que programada)

Acessibilidade *Temas — Sim (desde que programados dessa forma)

*Administrativa — Sim

Acessibilidade *Temas — Sim (desde que programados dessa forma)

Interagdo com redes

Sociais Sim

Fonte: Brasil (2012)

A UFRPE ja utiliza o Drupal como SGC em alguns de seus websites.
Portanto, a escolha do Drupal se deu de forma a facilitar a aceitacéo da proposta
deste trabalho. Além disso, o Drupal atende as necessidades da proposicao feita,
pois possui diversas funcionalidades, dentre elas podem-se destacar: criagao e
modelagem de conteldo; repositério; configuracdo de recursos; acesso restrito

por nivel de usuario.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo serdo apresentados 0s temas relevantes para a pesquisa,
dando base cientifica e respaldo a respeito do assunto em estudo, a Carta de
Servigos ao Usuario. Sendo assim, este capitulo foi estruturado seguindo a ordem

abaixo:

2.1. Administracdo Publica

2.2. Atriade pessoas, processos e tecnologia
2.2.1. Pessoas

2.2.2. Processos

2.2.3. Tecnologia

A secédo 2.1 apresenta as mudancas na forma da Administracdo Publica
no Brasil, dando énfase as necessidades de adaptacado, as herancas da gestédo
privada (através do modelo gerencial) e aos anseios da sociedade (através do
modelo societal). A secdo seguinte, 2.2, mostra a necessidade de integracao dos
seguintes elementos: pessoas, processos e tecnologia para atendimento das
necessidades da sociedade atual e transparéncia da instituicdo. Nessa secao
também sédo declarados os elementos-chave para a implantagcdo da Carta de

Servigos ao Usuario.

2.1. Administracdo Publica

Para um melhor entendimento da Administracdo Publica, Meirelles (1994,
p. 55) afirma que é necessario “partir do conceito de Estado, sobre o qual repousa
toda a concepcao moderna de organizacao e funcionamento dos servicos publicos
a serem prestados aos administrados”. O Estado é o ente onipresente na vida do
cidadao, seja direta (prestacdo de servicos a sociedade) ou indiretamente (papel
regulador), além de ser uma autoridade soberana, que nasceu e evolui junto a
sociedade, com o objetivo de garantir o bem-estar social, passando por diferentes
formatos desde sua origem (TEIXEIRA, 2012). Ou seja, “o Estado n&o chegou ao

estagio atual de uma hora para outra. Passou por diferentes formatos desde a sua
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origem” (TEIXEIRA, 2012, p. 10). A histéria brasileira nos mostra que o liberalismo
era a antiga forma de Estado que, através da luta de classes e buscando garantir
as condicdes minimas e dignas para o ser humano, mudou para a forma de Estado
de Bem-Estar Social. Esse tipo de Estado é assistencialista e propde dar direito
politico ao cidadao, tentando assim amenizar os efeitos da ma-distribuicdo de
renda no pais. Esse tipo de Estado teve seu inicio no Brasil bastante atrasado em
relacdo a outros paises, pois foi apenas no Governo Lula, em 2003, que o foco
nas areas de educacao, saude e assisténcia social comecaram a surgir (PALUDO,
2012).

Diante deste contexto, como forma de gestdo do Estado brasileiro,
historicamente a Administracdo Publica brasileira foi marcada por trés modelos
tedricos tradicionais: o patrimonialismo, a burocracia e o gerencialismo. Além
desses modelos, dois outros modelos complementares sdo citados nos estudos
atuais: o gerencialismo e o modelo societal (BRESSER-PEREIRA, 1998; PAES
DE PAULA, 2005; SECCHI, 2009).

O primeiro modelo apresentado surgiu com a criacao do Estado, o modelo
patrimonialista, no qual o Estado se confundia com o soberano; onde o publico e
o privado eram confundidos. Como tentativa de eliminar o patrimonialismo, na Era
Vargas foi criado entdo o Departamento Administrativo do Servigco Publico - DASP,
com obijetivo de realizar uma reforma burocréatica. O modelo burocratico trouxe um
controle rigoroso dos processos e o formalismo, com objetivo de ter foco no
controle dos processos e nos agentes publicos. Contudo, a burocracia passou a
cometer excessos e se tornar “escrava” de si (BRESSER-PEREIRA, 1998).

A busca pela reforma do Estado e a necessidade de um modelo de gestéao
publica mais voltado para atender as necessidades do povo brasileiro retrata o
processo de redemocratizacéo do Brasil. Nos anos 1990, o modelo gerencial foi o
escolhido para tal feito e foi criado o Ministério da Administracdo e Reforma do
Estado (MARE), sob a direcao de Luiz Carlos Bresser-Pereira. Essa Reforma da
Administracdo Pdudblica tinha como objetivo a reestruturagdo do Estado, a
transformacdo do modelo de administracdo publica vigente, o fortalecimento do
nacleo estratégico, além de modificar a cultura burocratica (transformando-a em
gerencial). Para essa reforma foram utilizadas praticas e ferramentas de gestéao
utilizadas no setor privado (gestdo da qualidade e reengenharia organizacional).

O planejamento e o controle passaram a ser as func¢des da administracdo mais
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requisitados e o cidadao deixou de ser usuario e passou a ser cliente do servico
publico (BRESSER-PEREIRA, 1998). De acordo com Chaves e Silva (2010, p. 3),

esse modelo

constitui uma evolucdo na histéria da administracdo publica, por
enfocar aspectos de eficiéncia e eficacia, da necessidade de se
reduzir o custo da maquina do Estado e aumento da qualidade
dos servicos publicos. A diferenca fundamental esta na forma de
controle, que deixa de ser no processo para se concentrar no
resultado. Assim sendo, em vez de privilegiar a eficicia (utilizagédo
dos meios e recursos disponiveis), privilegiava a eficiéncia
(resultados previstos X resultados alcancados).

Em seguida, comecou a tomar forma o modelo da administragcdo publica
societal, que teve origem nas mobilizacbes sociais na década de 1960. As
reivindicacdes populares fizeram surgir a necessidade de bens de uso coletivo e
com isso surgiram os primeiros Centros Populares e Organizacdes Nao-
Governamentais — ONGs, com o intuito de atender essas necessidades. Na
década de 1980, foi elaborada a Constituinte, que trazia um novo referencial para
a relacéo Estado x Sociedade. A participacao popular e de diversos novos atores
sociais foi incluida na agenda politica, ativando um novo projeto politico. Com isso,
um novo paradigma da Reforma do Estado foi instituido: O Estado Novissimo do
Movimento Social, que foi defendido pelos politicos de esquerda e que tentavam
cuidar de outras questdes além da administrativa e gerencial. Contudo, faltava
uma representacao politica forte para implementacdo desse novo paradigma, o
da Administragcdo Publica Societal. E sé em 2002, com a chegada do candidato
da esquerda Luiz In4cio Lula da Silva gue o novo modelo foi iniciado, porém, néo
totalmente implantado. Esse modelo passou a tratar o cidaddo como parceiro do
servico publico e deu inicio a elaboracao de politicas publicas que contavam com
essa participacao social (PAES DE PAULA, 2005).

Nesta pesquisa, o foco serd em dois modelos, o gerencialismo e o
societal, que sdo comparados por Paes De Paula (2005) em trés dimensdes
fundamentais para uma gestdo publica democratica, sdo elas: dimensao
econOmico-financeira, dimens&o institucional-administrativa e dimenséo
sociopolitica. Com as caracteristicas de cada modelo citadas anteriormente, pode-
se perceber que a administracdo publica gerencial enfatiza a eficiéncia

administrativa e as dimensdes econdmico-financeira e institucional-administrativa
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séo o foco; j& na administracdo publica societal, a énfase € na participacao social
e o foco é a dimenséo sociopolitica, complementa a recém citada autora.

Com isso, € percebida a dicotomia existente entre a politica e a
administracdo que esta presente na gestao publica. No modelo gerencial, existe
a separacédo entre as atividades exclusivas e néo-exclusivas do aparelho do
Estado. Ja no modelo societal, a énfase € na gestdo publica e nos locais de
organizacdo, ndo existindo uma organizacdo do aparelho do Estado. Essa
auséncia do modelo societal reforca a permanéncia do modelo gerencial, o que
impossibilita mudancas na cultura politica. Em relacdo a participacao social, a
vertente gerencial participa no nivel do discurso, ja a societal participa no nivel
das instituicoes.

Sendo assim, Paes De Paula (2005, p. 179) afirma que “Administragcao
Publica tem uma légica prépria” e salienta que a administragdo publica gerencial
€ centralizadora e estruturalista e a administragdo publica societal é aberta e
dindmica. Traz como pontos fortes do modelo gerencial os métodos de gestéo e
a organizacdo estatal, além do aumento da eficiéncia do setor econdémico-
financeiro através das praticas gerencialistas. Por outro lado, alguns pontos fracos
sdo evidenciados nesse modelo, tais como: a centralizacdo do processo decisorio,
falta de atencdo com as dimensdes sociais e politicas, e auséncia de nova
proposta para organizacdo estatal. Do mesmo modo, a administracdo publica
societal também possui alguns pontos positivos, sdo eles: projeto de
desenvolvimento para atendimento das demandas nacionais e politicas publicas
voltadas para o cidadéo e participagao popular. Contudo, essa vertente ainda nao
conseguiu desenvolver uma estratégia para atendimento das dimensdes
econdmico-financeira, institucional-administrativa e sociopolitica, complementa a
citada autora.

Os conceitos de administracdo publica gerencial e de administracao
publica societal podem ser comparados com 0s conceitos de gestao estratégica e
gestao social, respectivamente, utilizados por Cancado et al. (2011). De acordo
com estes autores, a gestdo social tem como foco a sociedade e a tomada de
deciséo na coletividade, ja a gestdo estratégica tem como énfase o mercado e a
tomada de decisdo € hierarquica. Por fim, Denhardt e Denhardt (2000) afirmam
que o Estado deve ser composto por instituicbes publicas marcadas pela

integridade e resposta ao cidaddo, com intuito de atender a sociedade e seus
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interesses comuns. Sendo assim, 0s autores corroboram com a afirmacgéao feita
por Paes de Paula (2005) de que é necessario um modelo de gestdo voltado para
as demandas da sociedade, trazendo a necessidade de uma vitalidade
democratica, mesmo ainda existindo tracos da antiga administracdo publica
burocratica e até mesmo patrimonialista.

Contudo, a transi¢éo do Estado herdado para o Estado necessario ndo se
faz radicalmente e necessita de capacitacdo de seus quadros e formacado de
gestores para seu sucesso. Os problemas, por sua vez, necessitam de solucdes
criativas e especificas para tornar possivel a democratizagdo politica, ou seja,
gestao publica e politicas publicas eficientes. De inicio, a demanda, através da
agenda de decisdes politicas; no final, a alocacédo dos recursos necessarios.

Sao varias as definicbes para Politicas Publicas, entre elas a de Mead
(1995, apud SOUZA, 2006), que as define como um campo dentro do estudo da
politica que analisa o governo a luz de grandes questdes publicas; a de Lynn
(1980, apud SOUZA, 2006) que diz ser um conjunto de acdes do governo que ira
produzir efeitos especificos; a definicdo de Dye (1984, apud SOUZA, 2006, p. 24)
que sintetiza como “o que o governo escolhe fazer ou ndo fazer” e a definigdo
mais conhecida, a de Laswell (1958, apud SOUZA, 2006, p. 24): “decisdes e
analises sobre politica publica implicam responder as seguintes questdes: quem
ganha o qué, por qué e que diferenca faz.” Sendo assim, todo o conjunto de acdes
e intervencdes do Estado orientado para as relacdes sociais € chamado de politica
publica.

No surgimento, o Estado destinava a criacdo das politicas publicas aos
mais desfavorecidos, como politica compensatdria para minimizar questfes
sociais. Com o tempo, por volta do século XX, ressurge a ideia de politica publica
como um direito que todo cidaddo possui, independente da condi¢cdo social.
Surgiu entdo a necessidade de se criar uma politica publica que facilite o acesso
a informacao e aos servigos prestados pelos 6rgdos publicos. Como toda politica
publica, um ciclo se iniciou até a criagdo de Carta de Servigcos ao Usuario e, de
acordo com Frey (2000, p. 226),

As tradicionais divisbes do ciclo politico nas varias propostas na
bibliografia se diferenciam apenas gradualmente. Comum a todas
as propostas sao as fases da formulagéo, da implementacéo e do
controle dos impactos das politicas. Do ponto de vista analitico,
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uma subdivisdo um pouco mais sofisticada parece pertinente.
Proponho distinguir entre as seguintes fases: percepgdo e
definicdo de problemas, definicAo de agenda, elaboracdo de
programas e decisdo, implementacao de politicas e, finalmente, a
avaliacdo de politicas e a eventual correcao da acéo.

Na primeira fase, de percepcéo e definicdo dos problemas, Frey (2000)
afirma que um problema politico pode ser percebido por varios grupos, seja ele
de politicos, da administragdo publica ou dos grupos sociais. Em muitos casos,
até a midia contribui para que um problema venha a ter relevancia politica. A Carta
se enquadra nesta fase juntamente com o surgimento da necessidade de
informacé&o por parte do usuario.

Na fase dois, a agenda, s&o definidas as questdes a serem tratadas. E
aqui que se decide se o problema sera inserido ou excluido da pauta politica do
momento (FREY, 2000). Como principais atores responsaveis pelo
estabelecimento da agenda politica sdo encontrados varios érgdos no ambito
econdmico e social, em especial a Organizagdo das Nacdes Unidas — ONU, no
ambito internacional, e os diversos 6rgdos da esfera nacional, além de agentes
publicos, privados, ONGs e até mesmo a sociedade civil. Nesta fase, a Carta
entrou entdo na agenda, sendo necessaria a sua criacao para o atendimento das
necessidades expostas na fase 1.

Na fase de elaborac&o de programas e de decisoes, a terceira fase, Frey
(2000, p. 227-228) afirma que

€ preciso escolher a mais apropriada entre as varias alternativas
de acdo. Normalmente precedem ao ato de decisdo propriamente
dito processos de conflito e de acordo envolvendo pelo menos os
atores mais influentes na politica e na administragdo. Em geral, a
instancia de decisdo responsavel decide sobre um programa de
compromisso negociado j4 antecipadamente entre os atores
politicos mais relevantes. Decisdes verdadeiras, isto é, escolhas
entre varias alternativas de acdo, séo raras excecdes nesta fase
do ciclo politico.

Foi na fase 3 que o decreto gque instituiu a Carta foi criado e a Gespublica orientou
e elaborou manuais para facilitar a implantacéo da Carta de Servigos ao Usuario
no Brasil.
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A implementacdo de politicas é a quarta fase e pode ser considerada a
fase da acdo. De acordo com Windhoff-Héritier (1987, apud FREY, 2000, p. 228),
na implementacao, “de maneira indutiva e empirica descreve-se o que acontece,
quais atores atuam com quais motivos e com quais resultados”. Nesta etapa, 0s
diversos oOrgdos do governo brasileiro comecaram a implementar a Carta,
seguindo o decreto, leis e orientagbes governamentais.

Por fim, nessa ultima fase, de acordo com Oliveira (2013), o impacto dos
programas ja implementados é avaliado, para que, assim, os efeitos colaterais
sejam minimizados em ac¢fes futuras, formando o ciclo das politicas publicas,
conforme pode ser visto na figura 5. Ao final, a Carta ja implantada e sua pesquisa

de satisfacdo irdo auxiliar as tomadas de decisao futuras.

Figura 5 (2) - Ciclo das Politicas Publicas

Agenda-Setting

Percepgao / Elaboracdo de
Definicdo de programa /
problema Decisao

Terminagao

Avaliacao /
Correcao de Implementagdo
acao

Fonte: Oliveira (2013)

Seguindo o ciclo de politicas publicas citado anteriormente, a Carta de
Servigos ao Usuario no Brasil surgiu com o objetivo de garantir os direitos dos
usuarios de conhecerem e se apoderarem da informacgéo e do servigco prestado
pelo 6rgéo publico, de forma que facilite 0 uso dos servigos publicos existentes
pelo mesmo.
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Além disso, por ser um instrumento de valor publico, a Carta € capaz de
trazer confiabilidade para a sociedade. Através de um processo de transformacéo
de seus processos internos, a Carta € capaz de impactar positivamente a
sociedade com a sua nova forma de prestar servicos. Sendo assim, a Carta € um
objeto gerador de valor para a sociedade, tornando-se entdo um instrumento de
valor publico (GUIA METODOLOGICO GESPUBLICA, 2014), conforme ilustra a
figura 6.

Figura 6 (2) - Carta ao Cidadao: uma "Carta de Valor Publico"

POLITICA PUBLICA - ESTRATEGIA INSTITUCIONAL J
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Processo (Transformacéo)
Insumos (atividades privativas e ndo privativas)
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Processos
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Produtos e
="\ Servicos
prestados

Confiabili
' dade

- } Processos de
atendimento

Processos de
atendimento

Processos

Finalisticos
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Fonte: Guia Metodologico Gespublica (2014)

2.2. Atriade pessoas, processos e tecnologia

Na atualidade, as organizagbes nao conseguem mais controlar e
gerenciar problemas complexos utilizando apenas uma forma de conhecimento.
Sendo assim, é necessario que sejam utilizados diferentes tipos de saber, a fim
de obter solucdes desejaveis para o sucesso da organizacdo (CAFEZEIRO; DA
COSTA; KUBRUSLY, 20186).

Esta pesquisa considera trés grandes pilares como modelo do fluxo de
conhecimento organizacional, sdo eles: pessoas, processos e tecnologia. Isso se

da por que, de acordo com Servin e De Brun (2005, p. 46), esses sdo os planos
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da Gestdo do Conhecimento - GC?, salientando entédo a necessidade de utilizacédo
de processos apropriados e tecnologias coerentes, sempre considerando o
elemento humano e suas influéncias na composic¢ao do produto final.

E necessario que cada elemento PPT seja utilizado plenamente na
organizacdo, para que seja possivel agregar valor ao usuario final, conforme
verifica-se na figura 7. Ou seja, a sinergia dos elementos é necessaria, pois a
mudanca em uma das partes acarretara, necessariamente, um efeito sobre as
outras (NEVES; VARVAKIS, 2017).

Figura 7 (2) - Triade PPT

'GESTAO POR
2]5) -CC
PROCESS

CESSUS

" CARTA DE SERVICOS
AO USUARIO

PRODUTO

UNIVERSIDADE

PESSOAS

Fonte: elaborado pela autora (2018)

Dos trés elementos, pessoas € 0 mais importante deles, pois, é delas que
0 conhecimento emana. Os processos, por sua vez, envolvem dois aspectos: (1)
os processos de GC que suportam, junto com os outros elementos, a implantacao
de GC e cujas ac¢Oes sao direcionadas para a infraestrutura que sustenta o ciclo
GC; (2) o olhar estratégico para 0s processos organizacionais e a infraestrutura
gue geram barreiras ou facilitam o ciclo GC. Por fim, mas ndo menos importante,
a tecnologia € um importante facilitador da maioria de iniciativas de GC. Atua em
duas formas principais: (1) fornecendo os meios para as pessoas organizarem,

armazenarem e acessarem o conhecimento explicito e a informacéo; (2) ajuda a

2 “Conjunto de processos que orienta a criagdo, disseminagao e utilizagdo do conhecimento para
atingir os objetivos da organizacao.” (Davenport & Prusak, 1998)
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conectar pessoas com pessoas, Vviabilizando o compartiihamento do
conhecimento t4cito (SERVIN; DE BRUN, 2005).

Verifica-se que o0 elemento pessoa € 0 responsavel por tornar o
planejamento real, ndo podendo ser menosprezado no processo como um todo.
O capital humano é guiado entdo por uma diretriz, ou seja, por processos que irao
garantir a realizacdo do trabalho. A aplicacdo desses processos é entdo facilitada
pelo uso de ferramentas, ou seja, pela tecnologia, garantindo assim o controle do
negocio.

Verifica-se que 0s elementos pessoas, processos e tecnologia (PPT)
precisam estar totalmente equilibrados para que seja conquistada a eficiéncia
produtiva. Contudo, vale salientar que equilibrio ndo significa necessariamente
equidade. Sendo assim, o PPT forma um tripé que serve como base para
gerenciar as pessoas que interagem no ambiente, suportado por processos
adequados, e que pode ser ativado através da tecnologia (SERVIN; DE BRUN,
2005).

Nos subtdpicos a seguir cada elemento sera tratado separadamente, para
assim atingir o objetivo desta pesquisa, contudo, o enfoque desta pesquisa sera

no elemento processo.

2.2.1. Pessoas

O primeiro elemento do PPT sdo as pessoas, capazes de realizar
transformacdes e melhorias na organizacao, propulsoras dos ciclos de gestdo do
conhecimento (SERVIN; DE BRUN, 2005).

Hammer et al. (2004) afirmam que a Gestédo do Conhecimento busca mais
do conjunto, ou seja, visa a organizacdo. O individuo é apenas parte deste
processo de melhoria de desempenho, contribuindo no desempenho dos
processos de negocio. Ou seja, para 0 sucesso da triade PPT a organizacao
necessita dar total atencao as pessoas que dela fazem parte. A capacitacdo dos
colaboradores, a motivacdo e o desenvolvimento de habilidades auxiliam na
transformacao necesséaria.

Em relacéo a esta pesquisa e ao produto em estudo, a Carta de Servigos

ao Usuario, trés subgrupos do elemento pessoa devem ser considerados: a
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UFRPE (alta gestéo), os curadores das informacdes contidas na Carta e o usuario
final, que ir4 utilizar a Carta.

As pessoas que formam a alta gestdo da UFRPE s&o destaque nesse
grupo pois sao os responsaveis por dar inicio a Gestao do Conhecimento e definir
0S responsaveis por cada processo, além da tecnologia a ser utilizada. Além disso
sd0 as pessoas cobradas por 6rgdos superiores para o bom funcionamento da
instituicdo e adequacao as normas.

Os curadores seréo os responsaveis pelas informacdes contidas na Carta.
Esse grupo de pessoas precisa garantir a insercéo das informacdes no sistema,
assim como a atualizacdo do contetdo para que o usuario final consiga obter
informacdes fidedignas e atualizadas.

O usuério final serd o interessado no produto, ou seja, na Carta de
Servigos ao Usuario. Na UFRPE teremos usuarios internos e externos. Como
usuario interno podemos citar os servidores e alunos da instituicdo, ou seja,
agueles que utilizam os servi¢cos internos no dia-a-dia. No grupo dos usuarios
externos estdo as empresas terceirizadas, 6rgaos parceiros da UFRPE e todos
aqueles usuarios que necessitarem ou almejarem utilizar algum tipo de servico da

universidade.

2.2.2. Processos

As organizacoes, sejam elas publicas ou privadas, sdo sistemas abertos
gue recebem e provocam estimulos nos/com o ambiente interno e externo. Ou
seja, 0s processos sdo formados por insumos, também chamados de inputs, que
sao fornecidos para a organizacdo pelo ambiente no qual ela esta inserida; apos
0 processamento desses inputs (atividades da organizacdo), sdo entregues 0s
outputs (resultados) a esse mesmo ambiente organizacional (MORGAN, 1996).
Sendo assim, fica clara a dependéncia da organizagcdo com o ambiente onde a
mesma esta inserida.

Goncalves (2000) afirma ainda que todo trabalho importante realizado nas
empresas faz parte de algum processo. Nao existe um produto ou um servigo
oferecido por uma empresa sem um processo empresarial, conforme pode ser

verificado na figura 8.



Figura 8 (2) - Processos
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Fonte: Sierve (2014)
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Em suma, “os processos de negodcios sdo aqueles que caracterizam a

atuacdo da empresa e que sdo suportados por outros processos internos,

resultando no produto (bem e/ou servigo) que é recebido por um cliente externo”

(GONCALVES, 2000, p. 10). Através dos processos, as pessoas conseguem

entender o que precisa ser feito, como, quando e os resultados esperados.

No Brasil, o Guia Gestdo de Processos do Governo (2011) afirma o

compromisso dos processos atenderem a satisfacdo dos cidadaos, através da

transformacao dos elementos, cumprimento de regras e o correto consumo dos

recursos. Ou seja, pessoas, processos e tecnologia formam o tripé que sustenta

0 Business Process Modeling — BPM.

De acordo com a figura 9 e a definicdo do Guia BPM CBOK (2013, P. 19),

“processos de negocio definem como as organizagbes executam o trabalho para

entregar valor ao cliente” e tem por objetivo a conquista dos objetivos estratégicos

da organizacao, a fim de agregar valor e melhoria de desempenho organizacional,

por intermédio da tecnologia.
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Figura 9 (2) - Ciclo BPM
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Fonte: CBOK (2013)

De acordo com Paim et al. (2009, p. 139), gestdo de processos - GP é
“‘um conjunto articulado de tarefas permanentes para projetar e promover o
funcionamento e o aprendizado sobre os processos”. Assim, a adogao de uma
estrutura baseada nos processos significa, em geral, dar menos énfase a estrutura
funcional do nego6cio (DAVENPORT, 1994). Na pratica, a GP transforma toda a
organizagdo, influenciando diretamente na cultura organizacional, trazendo
grande impacto para todos os stakeholders.

A desorganizagdo dos procedimentos de uma instituicAo produz
retrabalho, perda de tempo, despesas extras e engessamento de processos,
fazendo com que a organizacdo ndo evolua. Sendo assim, € necessario que
decisdes quanto a aplicacdo das politicas publicas na gestdo de processos
estejam ajustadas a cultura da organizacdo e isso se aplica tanto a empresas
privadas quanto publicas.

De um lado as empresas privadas ja entendem a real importancia de
gerenciar por processos e utilizam esse gerenciamento em grande escala. Do
outro lado, as organizacdes publicas, em especial as Instituicbes Federais de
Ensino Superior, estdo comecando o processo de moderniza¢do, diminuindo o
foco burocratico e partindo para o foco gerencial, sempre buscando o sucesso da
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administracdo societal, visando resultados voltados para o beneficio da
sociedade.

Sendo assim, € indiscutivel que a padronizacdo dos processos de uma
organizacao é essencial para aumentar a produtividade, otimizar o tempo e reduzir
despesas. Com as IFES ndo é diferente; elas possuem cultura propria que
transmite valor ao corpo discente, docente e funcional por meio de projetos
educacionais; sao produtoras, reprodutoras e multiplicadoras de cultura
(SANTOS; ROSSO, 2004), e precisam se enquadrar nas normas governamentais.
Por isso, a gestdo de processos é de suma importancia para as transformacoées e
andamento efetivo da organizacao, e deve ser uma das bases de sustentagéo do
tripé necessario para as mudancas complexas e andamento efetivo da
organizacao.

Para melhor representacdo e entendimento de processos de negdcios,
uma notacao gréfica foi desenvolvida, o Business Process Modeling Notation
(BPMN), sendo mantida pelo Object Management Group® (OMG). A BPMN é uma
notacdo de fluxograma que possui diversos elementos graficos, sendo possivel a
modelagem de processos simples até os mais complexos, desde a criagdo do
processo, com seus insumos, até a saida, com os resultados (CAMPOS, 2014).

Conforme pode ser visto no anexo B, de acordo com o0 OMG, a BPMN
subdivide em quatro conjuntos os seus elementos: objetos de fluxo, elementos de
conexdo, artefatos e dados. Os objetos de fluxo sdo elementos essenciais na
notacdo BPMN. subdivididos em trés tipos: atividades, eventos e decisdes. Os
elementos de conexao relacionam os elementos do processo entre si, podendo
ser do tipo fluxo de sequéncia, mensagem, associacdo ou dados. Os artefatos
agregam informacao ao processo. Podendo ser do tipo dado de entrada e saida,
ou anotacdo de evento ou atividade. Os dados podem ser subdivididos como
entrada, saida, armazenamento e objeto. Outros dois elementos também sé&o
essenciais para a modelagem dos processos, as raias e piscina, pois através
deles é possivel categorizar as atividades.

Com isso, a notagdo BPMN foi utilizada neste trabalho para modelagem
dos processos de construcdo e manutencao da Carta de Servigos ao Usuario da

UFRPE, facilitando assim o entendimento do fluxo de atividades existentes para

3 Consorcio internacional de padrées de tecnologia sem fins lucrativos. Fonte: http://www.omg.org



32

a construcdo da Carta e o entendimento dos responséveis pela atualizacdo da

mesma.

2.2.3. Tecnologia

A conexao de pessoas e processos torna habil a realizacdo dos objetivos
de uma organizacao, contudo, para ganhos em escala € necesséaria a utilizacéo
da tecnologia, tornando-a um elemento crucial de transformacao organizacional
(SERVIN; BRUN, 2005).

Por tecnologia da informag&o (TI) entende-se o conjunto de recursos
utilizados para a geracdo, guarda e uso das informacdes, através de seus
componentes (hardware, software e sistemas de telecomunicac¢des) (REZENDE,
1999). Contudo, ainda de acordo com Rezende (2005), todos esses componentes
dependem da interagdo com o fator humano para funcionar, o chamado recurso
humanware ou peopleware.

Nesta pesquisa a tecnologia sera elemento chave para o sucesso do
atendimento ao Decreto 9.094/2017, pois € de suma importancia para a
manutencdo, atualizacdo e divulgacdo da Carta de Servicos ao Usuario a
implantagdo de um framework*. De acordo com Shehabuddeen et al. (2000, apud
LIMA; LEZANA, 2005, p. 2) “os frameworks sédo utilizados como uma forma de
traduzir temas complexos em formas que possam ser estudadas e analisadas”.
Eles podem ser utilizados para comunicar ideias e descobertas a uma ampla
comunidade, entre académicos ou entre academia e induastria; realizar
comparacdes entre diferentes situacdes e abordagens; definir o dominio ou os
limites de uma situacao; descrever o contexto ou argumentar a validade de uma
descoberta; e suportar o desenvolvimento de procedimentos, técnicas ou métodos
e ferramentas (SHEHABUDDEEN et al., 2000, apud LIMA; LEZANA, 2005).

De acordo com Willemann e Ibarra (2007, p. 42) os frameworks buscam

facilitar o trabalho dos usuarios e desenvolvedores, pois

4 “Um framework ou arcabouco é uma estrutura de suporte definida em que outro projeto de
software pode ser organizado e desenvolvido, quando se analisa 0 conceito no ambito do
desenvolvimento de software. Um framework pode incluir programas de suporte, bibliotecas de
cbdigo, linguagens de script e outros softwares para ajudar a desenvolver e juntar diferentes
componentes de um projeto de software.” (WILLEMANN; IBARRA, 2007, p. 41).
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Utilizando frameworks a principal vantagem é a reducdo de
custos, sendo que ja existe uma estrutura definida e que o
desenvolvimento pode concentrar-se em implementar as regras
especificas do negdcio em que o sistema deve atuar.

Contudo, para a escolha e utilizacdo de um determinado framework é
necesséario realizar uma andlise de viabilidade da solugdo encontrada para
adequacdo as necessidades da instituicdo pesquisada, por isso foram feitos
alguns levantamentos preliminares quanto a infraestrutura tecnologica existente
na instituicao.

A UFRPE ja utiliza a tecnologia Drupal para divulgacao e atualizacdo de
sites e noticias da instituicdo, sendo entédo considerado um ponto facilitador para
a presente pesquisa, que pode utilizar-se da mesma tecnologia para divulgacao e
atualizacdo da Carta na instituicao.

Sendo assim, como para implantacdo do framework proposto a tecnologia
sera fundamental, recorreremos ao Comité de Transparéncia e Dados Abertos
(CTDA) existente na instituicdo para a analise de viabilidade dessa proposta de
solucéo para implantacéo da Carta.

Vale salientar que o bom funcionamento de um sistema de gestéo de
conteiddo em uma organizacdo nao depende exclusivamente da tecnologia
adotada, mas também das pessoas e processos utilizados na gestao de conteudo.
“Desta forma, os SGC devem ser compreendidos como um ambiente de trabalho
colaborativo e distribuido que fornece suporte para a realizacdo de tarefas”
(CHAGAS et al, 2008).

O préximo capitulo trata da metodologia aplicada a este trabalho, trazendo

detalhes da caracterizacdo do estudo e o desenho da pesquisa.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo sdo detalhados os procedimentos metodoldgicos para
atendimento aos objetivos da pesquisa, caracterizando o estudo quanto a sua
natureza, meétodos e estratégias utilizadas, além dos procedimentos de coleta e
andlise de dados. Também é possivel verificar neste capitulo o desenho desta
pesquisa.

Para obtencdo dos resultados desta pesquisa, uma vasta busca
bibliografica e documental a respeito da Carta de Servi¢cos ao Usuario foi realizada
como procedimento inicial, para entendimento do objeto de estudo. Foi entéo
realizada uma pesquisa em documentos e manuais publicados pelo Governo
Federal Brasileiro a respeito da Carta, assim como entendimento das normas,
resolucdes, decretos e leis brasileiras que direta ou indiretamente influenciam a
Carta de Servigos ao Usuario no Brasil.

Ainda como procedimento inicial, foi realizado um mapeamento
sistematico com o intuito de obter informacdes sobre estudos na area e maior
entendimento a respeito da Carta de Servicos no Brasil e no mundo. Através da
busca no Portal de Periddicos CAPES, obteve-se um retorno de 108 documentos
gue continham a string de busca: ("carta de servigos ") OR ("citizen's charter") OR
("citizens charter"); no titulo do documento. Através deste mapeamento buscou-
se responder questdes como o surgimento, histérico, funcéo, objetivos e modelos
da Carta.

Também foi realizado um questionario inicial (APENDICE 1), além de
entrevistas focalizadas (APENDICE 2) com o responsavel pela Carta de Servigos
ao Usuério na UFRPE. Foram feitas perguntas relacionadas a situagéo atual da
UFRPE em relagéo a Carta e perspectivas futuras com a implantacédo da mesma.
O objetivo das entrevistas foi informado ao participante previamente e 0 mesmo

demonstrou boa aceitacdo e interesse quanto a pesquisa realizada.

3.1. Caracterizacao do Estudo

Toda pesquisa social tem um objetivo e com isso, uma classificagdo. Para

Gil (2008) a pesquisa se divide em trés objetivos: pesquisas descritivas,
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exploratdrias e explicativas. A pesquisa descritiva tem como foco descrever um
fenbmeno ou uma populacdo, estabelecer relacbes entre as varidveis e
normalmente € realizada através da coleta de dados. Ja a pesquisa exploratoria
busca uma visao geral de determinado fato, buscando explorar e se aproximar de
determinada questdo. Por fim, a pesquisa explicativa € a mais profunda, pois
busca a razdo e o porqué das coisas, trazendo a tona elementos complexos para
a pesquisa (GIL, 2008).

Sendo assim, com relacdo aos seus objetivos, essa pesquisa é
caracterizada como descritiva e exploratéria. O carater descritivo e exploratorio se
justifica por objetivar descrever caracteristicas de uma populacdo ou fenbmeno e
estabelecer relagBes entre as variaveis (GIL, 2008). Sendo assim, as interacdes
entre a universidade em estudo e os usuarios dos servi¢cos foram contempladas
neste tipo de pesquisa.

Neste estudo, a abordagem metodoldgica utilizada € caracterizada,
guanto a sua natureza, como qualitativa, que de acordo com Flick (2004), tem
como objetivo explorar o novo, desenvolver novas teorias ou incrementar as ja
existentes. Além disso o autor afirma que nessa abordagem a participacdo do
pesquisador e suas interpretacdes séo conscientes, dentro do seu contexto social,
e capazes de atender as interacbes do mesmo com o objeto de estudo, propondo
uma nova estrutura social. Ou seja, uma abordagem apropriada para tratar das
interacdes entre as partes do processo e 0s usuarios. Ja a abordagem quantitativa
foi utilizada superficialmente nesta pesquisa, através do levantamento de dados
realizado nas universidades pesquisadas, que ndo se justifica classifica-la
também com quantitativa.

Em relacdo as estratégias, como apontam Lakatos e Marconi (2010),
existem diversas estratégias metodolégicas de pesquisa, destacando-se as
pesquisas documentais, os estudos de caso, as pesquisas-a¢ao, 0S surveys, a
prototipacdo, as pesquisas observacionais e 0s experimentos. Na presente
pesquisa foram utilizados o levantamento e a pesquisa-acdo. O survey, ou
levantamento de campo, foi utilizado para conhecimento direto da realidade, com
economia e rapidez, para em seguida analisar quantitativamente os dados
coletados (GIL, 2008), e no presente estudo limitou-se a analisar os sites das
IFES, com uma amostra ndo probabilistica, de caréater intencional. Como a

presente pesquisa tem o envolvimento da pesquisadora e dos pesquisados, €
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considerada do tipo pesquisa-acado, ou seja, o foco da pesquisa é a agéo central
da pesquisa, sendo a pesquisadora parte integrante do ambiente pesquisado e
com interesse em questdes especificas do ambiente, pois como afirma Thiollent
(1985, p. 14),

a pesquisa-acdo € um tipo de pesquisa social que é concebida e
realizada em estreita associacdo com uma ag¢do ou com a
resolucéo de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e
0s participantes representativos da situacdo da realidade a ser
investigada estdo envolvidos de modo cooperativo e participativo.

A pesquisa documental busca fontes primarias e secundarias, e segundo
Gil (2008), faz uso de véarios tipos de materiais que sdo considerados documentos.
Nesta pesquisa diversas fontes primarias e secundarias, com validade

comprovada, foram utilizadas.

A pesquisa documental trilha os mesmos caminhos da pesquisa
bibliogréafica, ndo sendo facil por vezes distingui-las. A pesquisa
bibliografica utiliza fontes constituidas por material ja elaborado,
constituido basicamente por livros e artigos cientificos localizados
em bibliotecas. A pesquisa documental recorre a fontes mais
diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como:
tabelas estatisticas, jornais, revistas, relatérios, documentos
oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas, tapecarias, relatorios
de empresas, videos de programas de televisao, etc. (FONSECA,
2002, p. 32).

Relacionado com as estratégias metodoldgicas, foi utilizada na pesquisa
o0 estudo de mapeamento sistematico (EMS), com o objetivo de ampliar o
conhecimento a respeito da Carta de Servicos ao Usuario no mundo e suas
peculiaridades no Brasil e a busca por um framework de maior usabilidade e
relevancia para a UFRPE. Kitchenham (2004) afirma que a forma de identificar,
avaliar e interpretar todas as pesquisas relevantes para uma questao especifica é
através do EMS, pois com ele é possivel resumir evidéncias existentes em relacao

a uma determinada questao.
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A pesquisa de campo, por definicdo, busca um grupo significativo para a
solu¢éo do problema estudado, mediante andlise quantitativa das informacdes
obtidas (GIL, 2008, p. 55). Nesta pesquisa foi utilizada esta técnica através do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) e do Sistema
Eletronico do Servigo de Informacdes ao Cidadéao (e-SIC) das IFES para obtencéo
de informagdes a respeito do modelo de Carta com maior usabilidade para os
usuarios atendidos pela instituicdo. Também foram realizadas entrevistas. Nesta
pesquisa, a entrevista foi inicialmente do tipo focalizada, que segundo Gil (2008)
€ uma entrevista livre que se concentra num tema bem especifico, para um
primeiro contato com o tema a ser pesquisado. A entrevista é uma técnica de
coleta de dados muito utilizada nas pesquisas sociais, sendo util para a obtencao
de informac@es acerca de razfes e explicacdes a respeito das coisas precedentes
(SELLTIZ, 1967 apud GIL, 2008).

Na primeira etapa a coleta de dados se deu através do mapeamento
sistematico, pesquisa documental e pesquisa de campo. Ja na segunda parte, o
grupo focal também foi uma técnica de coleta de dados utilizada. De acordo com
Morgan (1997), € uma técnica de pesquisa que coleta dados por meio das
interacdes grupais ao se discutir um topico especial sugerido pelo pesquisador. O
grupo foi utilizado para a etapa de validacéo da proposicao da Carta apresentada.
O grupo focal foi composto pelos membros do CTDA (1 presidente, 1 membro da
pré-reitoria de planejamento, 1 membro da ouvidoria, 1 membro do nucleo de
tecnologia da informacao, 1 membro do departamento de informética).

Sendo assim, o quadro 2 representa de forma visual a classificacdo da

presente pesquisa.

Quadro 2 (3) — Quadro metodolégico

ESTRATEGIA | Pesquisa-ac&o

OBJETIVOS Exploratorio e Descritivo

ABORDAGEM | Qualitativa

Mapeamento Sistematico, Pesquisa Bibliografica, Pesquisa Documental e

METODO Pesquisa de Campo

Fonte: elaborado pela autora (2018)
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3.2. Desenho da pesquisa

Como sintetiza a figura 10, a pesquisa se desenvolveu ao longo de cinco
fases. A primeira tratou dos procedimentos iniciais, enquanto a segunda fase &
relativa a coleta de dados, seguida pela fase trés onde foram analisados os dados.
Ja na fase quatro foram coletados novos dados que seguiram para analise na
dltima etapa.

Na primeira fase foram realizados levantamentos preliminares a respeito
da Carta de Servicos ao Usuario, para compreensao do tema e entendimento das
caracteristicas gerais, quando foram identificadas as legislacfes brasileiras que
tratam do tema; mapeadas as IFES, para levantamento do quantitativo de Cartas
de Servigo ao Usuario; e realizado o levantamento documental a respeito do tema
na UFRPE. Foram ainda realizadas trés entrevistas em profundidade com o
responsavel pelo atendimento do Decreto 6.932/2009 na UFRPE, e coletados
documentos de apoio a pesquisa documental e bibliografica. Nessa etapa, o
entrevistado falou livremente a medida que o entrevistador conduziu a entrevista
com foco nos assuntos de interesse.

Na fase seguinte foram levantadas as melhores préaticas da Carta de
Servicos ao Usuario em outras IFES brasileiras, sendo entdo realizadas as
entrevistas e a sessdo do grupo focal, para delineamento de um modelo
(framework) para estruturar as informacgdes a respeito da Carta na UFRPE. Na
fase seguinte, as informacdes a respeito de cada servico foram coletadas. A
construcdo do modelo inicial da Carta foi o passo seguinte, sendo validado pelos
responsaveis. Por fim, foi utilizado o método do grupo focal para validar a Carta

em um projeto piloto.



Figura 10 (3) - Desenho da Pesquisa em BPMN
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4. RESULTADOS

Nesta secdo serdo detalhados os resultados obtidos neste trabalho, sendo

cada subtopico relacionado ao atendimento de um objetivo especifico desta pesquisa.

4.1. Anélise dos Modelos de Cartas de Servicos ao Usuério nas IFES
brasileiras

Atualmente o Brasil possui 63 IFES, sendo que a maior parte delas possui a
Carta de Servicos ao Usuario publicada e divulgada em site institucional, mas outras
ainda néo a disponibilizaram.

Para realizacdo desta pesquisa, foi feito um levantamento prévio no qual
foram verificadas as condicfes para tratar da Carta de Servicos de modo geral ou
separadamente, como Carta de Servigos ao Usuario. Para tanto, foi verificado se as
universidades ja possuiam a Carta de Servicos atualizada conforme o Decreto
9.094/2017, que direciona a Carta a todo e qualquer usudrio.

O levantamento trouxe um retrato do comprometimento em atualizacdo das
Cartas pelas universidades pesquisadas. Neste ponto, foi realizada uma pesquisa
para reconhecer o percentual de universidades que ja se adequaram ao novo Decreto
9.094/2017. Como resposta ao levantamento, foi possivel verificar que mais de 2/3
das universidades ainda ndo atualizaram as Cartas divulgadas, cumprindo apenas o
decreto anterior, que tratava da Carta de Servicos ao Cidaddo. Por isso, neste
trabalho, foram considerados os dados pesquisados como um contexto geral da Carta
de Servigos.

Foi realizada uma pesquisa documental em janeiro/2018 e atualizada no
decorrer da pesquisa nos sites das 63 IFES Brasileiras existentes para identificar o
cenario geral atual da Carta de Servicos ao Usuario. Esses dados foram
armazenados, categorizados e posteriormente processados em planilha excel. Sendo
assim, verificou-se que a maioria das instituicdes de ensino ja possui a Carta publicada
e divulgada, em formato texto ou estruturada em forma de site interativo.

Através desta pesquisa foi possivel observar que 90% (57/63) das
universidades ja estdo atendendo ao Decreto 6.932/2009, restando apenas seis
universidades (FURG, UFOB, UFRJ, UFRPE, UFSB, UFSM) que ainda ndo possuem
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a Carta de Servicos ao Usuario implantada, ou seja, apenas 10% (6/63) das
instituicées ainda estdo em fase de adequacédo ao decreto que versa sobre a Carta.
Percebe-se assim que as Instituicdes, em sua grande maioria, buscam atender as
necessidades de informacao da comunidade académica, facilitando assim 0 acesso a
informacédo e compartilhando dos principios da gestéo social preconizados por Paes
de Paula (2005) e pela legislagéo brasileira (BRASIL, 2009; BRASIL, 2011; BRASIL,
2017).

A figura 11 trata dos tipos (estatico ou interativo) de Carta de Servicos

existentes nas universidades.

Figura 11 (4) - Tipo de Carta

EESTATICO
= INTERATIVO
NAO POSSUI

Fonte: dados da pesquisa (2018)

J& a figura 12 traz informacg@es a respeito dos tipos de Carta, detalhando os

formatos utilizados por essas instituicdes, descriminando os tipos acima citados.
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Figura 12 (4) - Formatos de Carta

uPDF
= WEB
HTML
WEB / PDF
= PDF / HTML
= NAO POSSUI

Fonte: dados da pesquisa (2018)

O modelo estético, ou seja, 0 modelo .PDF ou HTML estético foi encontrado
na grande maioria das universidades. Verifica-se assim que a Carta em formato texto,
seja como arquivo .PDF ou HTML estatico, € o mais utilizado pelas universidades
pesquisadas, somando-se aproximadamente 70% (45/63) do total de Cartas.

Apenas 20% das universidades pesquisadas (12/63) divulgaram a Carta
exclusivamente na forma interativa da web, via site (UFAL, UFBA, UFF, UFJF, UFLA,
UFMT, UFRB, UFRGS, UFSJ, UNIFESP) ou como mais uma op¢ao de acesso da
Carta, além do .PDF (UFPE e UFSCar).

Pode-se observar que o tipo estatico predomina nas Cartas publicadas pelas
universidades brasileiras, sendo bem inferior o nimero de Cartas em formato
interativo. Ou seja, verifica-se que a interatividade ainda esta ausente na maior parte
das Cartas publicadas pelas universidades. Um modelo desse tipo traz dificuldade na
busca pela informacdo por parte do usuario e dificuldade na atualizacdo réapida e
necessaria por parte da instituicdo, além de maior tempo de busca na informacéo a
ser acessada por parte do usuéario, trazendo dificuldade, pois, de acordo com Lemos
(1999, apud CORNELIO et al., 2010), é importante a interacao dos individuos com a

tecnologia no processo de busca pela informacéo e conhecimento.
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Sendo assim, apenas uma pequena parcela das instituicbes pesquisadas
possui a Carta em formato interativo na web, buscando maior agilidade na obtencéo
da informacé&o por parte do usuario e maior facilidade na atualizacdo do contetudo
informado, com intuito de demonstrar maior transparéncia e preocupacdo com 0O
servigo prestado. Em suma, o apéndice 3 mostra a situacao de cada universidade.

Para realizagéo desta pesquisa, a énfase no levantamento de dados foi feita
na UFRPE, que, por intermédio da pesquisa documental realizada no setor
responsavel pela Carta de Servigcos ao Usuario da UFRPE, o Servico de Informacéo
ao Usuério (SIC) e da realizacdo das entrevistas com o seu responsavel, foi analisado
o0 cendrio atual da Carta na universidade em questéo.

Com base no Relatorio de Gestédo, ano exercicio 2017, da UFRPE, pode-se
verificar a situacdo atual da UFRPE, conforme pode ser visto no texto abaixo.
Contudo, de acordo com o responsavel pelo SIC — UFRPE, o grande problema para
a elaboracao e a implantacdo da Carta de Servicos ao Usuario é a “dificuldade no
estabelecimento do fluxo de processos da universidade”, de suma importancia para
definicdo das tarefas e servicos executados pela instituicdo e sua divulgacao perante
0s usuarios. Outro ponto de grande relevancia e dificuldade apresentado pelo
entrevistado é a “definicdo dos atores responsaveis por esses processos”, pois de
acordo com Servin e De Brun (2005), o elemento pessoa € o responsavel por tornar o
planejamento real, ndo podendo ser menosprezado no processo como um todo.

Sendo assim, foi verificado com o entrevistado, e com o Relatério de Gestao,
que a UFRPE ainda néo possui a Carta de Servi¢cos ao Usuario divulgada devido as
muitas mudancas ocorridas na legislacéo brasileira, além da auséncia de processos
bem definidos na instituicdo e a falta de profissionais dedicados e envolvidos no
processo de elaboracao, divulgacdo e manutencéo da Carta.

Vale salientar que a UFRPE né&o atendeu ao Decreto 6.932/2009, que durou
praticamente 8 anos, sendo revogado em 2017, e continua sem atender ao Decreto
9.094/2017, que teve prazo maximo para adequacdo expirado em janeiro/2018.
Apesar do site da UFRPE conter algumas informagfes ao usuario, elas estao
dispersas, de acesso dificil, sendo necessaria a atualizacéo, unificacédo, consolidacao
e divulgacéo desses servicos prestados, transformando essas informacgdes na Carta
de Servigos ao Usuério, contribuindo assim para a evolucdo da gestdo publica

brasileira e de sua transparéncia perante seus USUArios.
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Situacé@o da Carta de Servicos ao Usuéario da UFRPE — Relatério de
Gestéo 2017:

O documento Carta de Servicos ao Cidaddo da UFRPE se encontra
em fase de revisdo para publicacdo. Esse documento disponibilizara,
para a sociedade, informacdes referentes aos diversos servicos
prestados pela instituicdo, como uma iniciativa para bem servir a
sociedade. O Decreto N° 8.936 de 19 de dezembro de 2016 (Institui a
Plataforma de Cidadania Digital), em seu Art. 11 acrescenta
modificacBes na Carta de Servico ao Cidadao. Inclui novos itens na
elaboracdo da mesma, principalmente na sua forma de divulgagéo. Ja
o Decreto N° 9.094 de 17 de julho de 2017, dispde sobre a
simplificacdo do atendimento e institui a Carta de Servigos ao Usuario.
Em seu Art. 11, o decreto além de modificar o nome do documento,
para Carta de Servicos ao Usuario, altera substancialmente os
elementos que devem compor o documento. Visando a
implementacdo do previsto nos Decretos acima mencionados, bem
como outras agles de transparéncia dos servicos prestados e a
divulgacéo de dados produzidos pela UFRPE, o Comité de Tecnologia
da Informacg&o (CTI) instituiu o Comité de Transparéncia e Dados
Abertos (CTDA), mediante a Portaria N° 008/2017 de 26 de outubro
de 2017. Assim, a carta de Servicos ao Cidad&do sera denominada
Carta de Servigos ao Usuério e sera objeto de elaboracéo e divulgacao
pelo CTDA/UFRPE, seguindo as novas diretrizes estabelecidas nos
decretos acima citados e tendo prazos prioritarios para sua publicagdo
dentro do rol de a¢gbes do CTDA. O documento descreve os diversos
servicos prestados pelos setores da UFRPE, bem como a forma de
atendimento. (ANEXO C)

Por fim, verifica-se que as universidades pesquisadas ainda estdo tentando
se adaptar a evolugdo da administracdo publica brasileira e ao atendimento das
politicas publicas de transparéncia, buscando atender, mesmo que parcialmente, aos

requisitos da Carta de Servigos ao Usuario.

4.2. Proposta de um modelo digital para a Carta de Servicos ao Usuario da
UFRPE

Conforme visto na se¢do 2.2.3 — Tecnologia e corroborado com um
levantamento realizado nas IFES, o modelo digital € o mais adequado para a

viabilidade da solugéo na UFRPE.
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Foi realizado um survey com teste inicial na UFRPE para em seguida ser feito
um levantamento, através do e-OUV e do e-SIC, a respeito do modelo ideal de Carta
nas IFES. Foi entdo perguntado: qual o melhor formato de disponibilizacdo da Carta?

A grande maioria das universidades respondeu a pergunta (78%), sendo
obtido como maioria das respostas (68%) o modelo web, digital, conforme pode ser
visto na figura 13. Diversas universidades, apesar de possuirem o modelo de Carta
estatico, afirmaram que entendem que o modelo por elas utilizado € insuficiente para
a efetividade da Carta de Servicos na instituicdo e que estdo trabalhando para
melhoria do servi¢o prestado ao usuério, assim como a possibilidade de ofertar um
modelo digital da Carta, conforme pode ser visto na tabela do apéndice 4.

Vale salientar que algumas universidades (5%) responderam que tanto o
modelo digital quanto o modelo fisico seriam interessantes para a instituicdo, contudo,
a pergunta foi relacionada ao modelo preferencial, ja que o préprio Decreto 9.094/2017
explicita a necessidade da Carta impressa em local de atendimento da instituicao,
para eventual consulta em caso de disponibilidade de meio digital. Algumas outras
universidades (5%) afirmam que o modelo estatico é suficiente para a divulgacdo de

seus servigcos e atendimento ao usuario.

Figura 13 (4) - Pesquisa nas ouvidorias das universidades
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Fonte: dados da pesquisa (2018)
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Sendo assim, um modelo de site foi sugerido ao CTDA para andlise de
viabilidade. Além disso, atualmente, o modelo de Carta da Universidade Federal de
Alagoas (UFAL) atende os requisitos do Decreto que versam a respeito da Carta de
Servicos ao Usuario, sendo entdo um bom modelo de framework para ser discutido
no ambito desta pesquisa, conforme pode ser visto na figura 14, que demonstra a tela
inicial do site da Carta de Servicos da UFAL. Outros modelos de Carta, informatizados,
serviram de base para a proposicdo do modelo da UFRPE, tais como o préprio site do
governo federal (servicos.gov.br), além dos sitios da UFF e da UNIFESP, que se

enquadraram dentro do perfil buscado para a Carta da UFRPE.

Figura 14 (4) - Carta de Servigo ao Usuario na UFAL
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O site é de facil acesso e bastante intuitivo, demonstrando detalhadamente
cada servico e suas especificidades, tais como busca por publico-alvo, por categoria
do servi¢co ou por 6rgaos. Outros dois fatores também contribuiram para adequacao
do site da UFAL aos requisitos da Carta, séo eles: possibilidade de contato do usuério
com a UFAL e um formulario de pesquisa de satisfagéo.

A pesquisa de satisfacdo da Carta € um requisito do decreto governamental
e tem grande serventia para a instituicdo no seu processo de melhoria continua. No
caso da UFAL, a pesquisa foi elaborada de maneira simples em um formulario Google
Docs.

Por fim, do mesmo modo que foi planejado pelo setor responséavel pela Carta
na UFRPE, a UFAL possui uma maneira descentralizada para atualizacdo da Carta
por parte dos seus responsaveis, corroborando assim com a possibilidade de
utilizacao de uma ferramenta de CMS por parte da UFRPE, para controle de acessos

e facilidade na atualizacéo e divulgacéo de sua Carta.

4.3. Proposta de um processo distribuido de construcdo e manutencédo da
Carta

Conforme descrito no item anterior e explicitado em entrevista pelo setor
responsavel pela Carta na UFRPE, uma proposta descentralizada para a construcéo
e manutencdo da Carta € o modelo ideal para a instituigdo. Isto porque, “o setor ndo
possui servidores disponiveis para mais uma atribuicdo que demanda tanta
especificidade e detalhamento”, afirma o responsavel pelo SIC. Além disso, os “donos”
do servigo, ou seja, os curadores da informacdo sao as pessoas que mais entendem
daquele assunto, sendo entdo os mais indicados para descreverem e detalharem os
Seus servigos.

Sendo assim, foi elaborado um modelo BPMN como proposta para construcao

e manutencao da Carta na UFRPE, conforme pode ser visto na figura 15.



Figura 15 (4) - Construcdo da Carta de Servico ao Usuario da UFRPE
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Pode-se depreender do modelo apresentado na figura 15 que a etapa inicial
para constru¢cdo da Carta da UFRPE foi realizada de forma centralizada por um
agente, que neste caso € a propria pesquisadora. Contudo, também esta explicito no
modelo que a tarefa do agente se encerra na proposta da minuta, cabendo aos atores
CTDA, NTI e curador a conclusdo da construcdo da Carta, que deve ser feita
gradativamente, sem a necessidade de inclusdo de todos os servicos ao mesmo
tempo. O CTDA tem o papel de validador do processo, cabendo a ele a continuagéo
do processo e validagao final da Carta. O NTI tem o papel técnico, sendo responsavel
por desenvolver tecnicamente o framework apresentado tanto na fase inicial do
servico piloto como dos demais servicos. JA na parte final do processo pode ser
visualizado o subprocesso de atualizacédo da Carta, na qual o responsavel pelo setor
adiciona na Carta os dados de seu servi¢o, concluindo assim a construcao da Carta.

Na figura 16 pode ser visto o subprocesso de atualizagdo da Carta
detalhadamente, demonstrando que a primeira atualizagcéo difere das demais. Nele,
dois atores sao responsaveis pelo processo (curador e SIC) e é possivel entender que
a Carta € um instrumento dinadmico, que deve sofrer modificacbes, sempre que
necessario, de forma agil e pratica. Buscar-se-a atender com efetividade os usuarios
dos servicos, trazendo mais transparéncia e agilidade nos processos, e cumprindo o
papel legal da Carta. Apesar de néo ter sido previamente definido, o CTDA tem o papel
de manter a Carta atualizada, mesmo que de forma descentralizada. Os ciclos de
atualizacao deverao ser definidos por esse comité, contudo, para melhor adequacéo
a legislacdo e atendimento aos requisitos dos usuarios, deve ser analisada a
temporalidade de atualizacdo da Carta, sendo devidamente cobrada por parte deste

comité.



Figura 16 (4) - Atualizacdo da Carta de Servigco ao Usuario da UFRPE
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4.4. Proposta de implementacéo e validacao de um servigo piloto da UFRPE
na Carta

Para validagdo de uma proposta de implementacdo da Carta nha UFRPE foi
utilizada a estratégia de grupo focal, pois de acordo com Shull, Singer e Sjoberg (2008,
p. 12), “grupos focais sao bons e rapidos para identificar o que é importante para a
populacdo participante”, além de serem uteis para o recolhimento de informacoes,
sendo adequado para a presente pesquisa. Nesta pesquisa foi realizada apenas uma
sessdo de grupo focal, pois 0 CTDA da UFRPE ainda néo tinha realizado nenhuma
reunido formal e, a pedido, o presidente do grupo antecipou a realizacao desse grupo
focal para a validagéo do modelo e concluséao da pesquisa.

A sesséao de grupo focal aconteceu no dia 26 de julho de 2018, das 15 horas
até as 17:30, estando presentes todos os membros dos CTDA, responsaveis pela
Carta de Servicos ao Usuario da UFRPE. Foi utilizado um roteiro de discusséo de
grupo focal com os componentes do CTDA, que esta disponivel no apéndice 6.

Esta estratégia foi utilizada com o objetivo de validar o modelo da Carta de
Servicos proposta para a UFRPE, validar os fluxogramas de construcao e atualizagcéo
da Carta e subsidiar a proposta de Minuta da Carta de Servi¢os ao Usuario da UFRPE.

Durante a execucéao do grupo focal os participantes foram imersos no assunto
Carta de Servigos. Foram explicitados assuntos referentes a Carta, assim como 0s
Decretos 6.932/2009 e 9.094/2017. Também foi relatada a pesquisa realizada nas
IFES e suas ouvidorias a respeito da Carta de Servicos, como justificativa para o
modelo digital escolhido. Por fim, foi aberta a discusséao do grupo, baseada em trés
perguntas.

A primeira pergunta realizada foi: vocé concorda com a escolha do modelo
digital interativo? Nesta discussao houve unanimidade em relagdo ao modelo digital
interativo proposto para a UFRPE. Todos os participantes do grupo focal foram de
acordo com o framework proposto.

A segunda pergunta detalhou mais esse modelo digital, questionando se 0s
participantes concordavam com o modelo proposto, ou seja, o framework da Carta de
Servigos ao Usuario, construido através do CMS Drupal e elaborado como proposta
para a UFRPE, conforme pode ser visto na figura 17 e detalhado nos apéndices 7 até

13. Um dos participantes questionou a escolha de um sistema gerenciador de
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contetdo em detrimento de um sistema mais robusto e mais elaborado. Foi informado
entdo pela pesquisadora e pelo presidente do CTDA que a questao tempo foi crucial
para a escolha. Por estar em ndo-conformidade com o requisito de divulgacdo da
Carta, ja com cobranca por 6rgaos de controle, a escolha de um CMS ja utilizado pela
instituicdo também porque ir4 agilizar o processo de divulgacdo da Carta para a
sociedade. Para a elaboracdo de um sistema com mais funcionalidades, seria
necessario um maior numero de servidores envolvidos, assim como maior custo e
tempo para conclusdo. Também foi questionado por um participante a necessidade
de extracdo de relatérios do sistema. Conforme o decreto 9.094/2017, essa
funcionalidade ndo é necesséria, sendo suficiente a pesquisa de satisfacdo ao
usuario, que podera ser realizada através do framework a ser disponibilizado e assim
ter os dados processados e analisados pelo SIC da UFRPE. Apés os devidos
esclarecimentos a respeito do assunto, o framework da Carta de Servicos ao Usuario

foi validado e aprovado pelo grupo.
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Figura 17 (4) - Framework da Carta de Servi¢o ao Usuério da UFRPE
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A terceira pergunta versou a respeito dos fluxogramas de construgao e
atualizacdo da Carta. Os fluxogramas também foram aprovados. Nesta etapa, um dos
participantes questionou a respeito da atualizacdo por parte dos curadores da
informacéo. A duvida do participante surgiu em relacdo a possiveis restricbes da
ferramenta Drupal, pois 0 mesmo questionou o caso de um agente curador apagar
outras informacdes relativas a outros servi¢cos ao inserir as informacgoes do servigco
dele. Foi informado aos participantes que a ferramenta Drupal permite restricdes de
acesso, ou seja, podem ser criados varios tipos de usuario, cada um com permissfées
especificas de edicdo e/ou visualizacdo (DRUPAL, 2018). Essa informacéo, além de
estar presente no site oficial da ferramenta, também foi confirmada pelo NTI e por um
outro participante do grupo focal. Do mesmo modo, apos as devidas explicacdes, o
grupo validou os fluxogramas, sugerindo a pesquisadora que demonstrasse na pratica
0 uso dessas restricdes de usuario. Conforme pode ser visto na figura 18, através das
funcdes marcadas, é possivel delimitar as permissdes de cada usuario, permitindo
funcdes como criacdo de novo conteludo, edicdo e/ou remocao de conteudo inserido

pelo proprio usuario e restringindo outras funcionalidades.
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Figura 18 (4) — Restric6es de usuario no Drupal
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Como projeto piloto para esta pesquisa, para insercéo de contetdo no site, foi
eleito um servigo que atendesse uma boa parcela dos usuarios da instituicdo. A classe
“alunos” foi eleita pela pesquisadora por ser a maior classe atendida pela
universidade. O servico de emissdo de diplomas, realizado pelo Departamento de
Controle e Registro Académico (DRCA) da UFRPE, é utilizado por todos os alunos da
instituicdo, sendo entdo o servico selecionado para ser o piloto do projeto. Para tanto,
foi realizada uma entrevista semiestruturada com o responsavel pelo servico de
emissao de diplomas do DRCA da UFRPE. A entrevista teve como base o proprio
decreto 9.094/2017, no qual cada item do decreto passou a ser uma pergunta para o
entrevistado. Ao final, foram obtidos todos os dados indispensaveis para a validagcédo
do servico piloto deste projeto, junto ao CTDA, conforme pode ser visto na figura 19 e

detalhado no apéndice 5.



Figura 19 (4) — Servico piloto da Carta de Servico ao Usuario da UFRPE
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4.5. Propostade uma minuta de resolucéo para a Carta da UFRPE

Para fechamento dos resultados desta pesquisa, como objeto oriundo dos
objetivos especificos tratados anteriormente, resultou entdo uma proposta de minuta
de resolucédo para a Carta de Servicos da UFRPE, elaborada pela pesquisadora.

Conforme visto na secao anterior, o grupo focal validou diversos pontos para
elaboracao do framework proposto e sugeriu alguns pontos, resultando no modelo que
pode ser visto no apéndice 14. Contudo, a proposta de minuta ndo chegou a ser
validada pelo grupo, devido a auséncia de tempo para isto. O CTDA é recém-criado
na instituicdo e realizou apenas uma reunido formal para a realizacdo deste grupo
focal.

A minuta de resolucéo proposta busca institucionalizar a Carta de Servigos ao
Usuéario na UFRPE, determinando os atores responsaveis, buscando atender as
determinacdes legais e tendo como foco a satisfacdo do usuério atendido.

Apbs a conclusdo desta proposta, como resultado concreto deste trabalho, a
pesquisadora se responsabilizou em enviar a proposta para o CTDA analisar e realizar
ajustes necessarios para criacdo da minuta.
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5. CONCLUSOES

Este capitulo tem como objetivo apresentar as conclusdes inferidas através
desta pesquisa, com base nos resultados obtidos ao longo de toda a pesquisa e
confronto direto com 0s objetivos propostos ha mesma. Também estéo inseridas neste
capitulo as propostas que servirdo como base para trabalhos futuros, assim como as

limitacOes apresentadas neste trabalho.

5.1. Analise Geral

A presente pesquisa teve como objetivo central a proposicdo de um
framework para a Carta de Servigos ao Usuario, em formato digital e com atualizac&o
descentralizada, na Universidade Federal Rural de Pernambuco. Vale salientar que o
atingimento deste objetivo busca ndo sé o atendimento do Decreto 9.094 pela
instituicdo pesquisada, mas também garante maior transparéncia dos servicos
oferecidos pela instituicdo aos seus usuarios, dando ao mesmo maior capacidade de
entendimento do servico e possibilidade de cobranca na melhoria do processo. Além
disso, da aos servidores publicos envolvidos no servico empoderamento de seu
trabalho e reconhecimento do mesmo. Corroborando assim com a afirmacao contida
no Guia Metodolégico Gespublica (2014, p. 26), que diz que a Carta é um objeto
gerador de valor para a sociedade, tornando-se entdo um instrumento de valor
publico.

Para melhor entendimento da pesquisa, este trabalho foi entdo dividido em
cinco partes, sendo a primeira parte uma introducdo para a contextualizacdo da
pesquisa e a ultima parte esta concluséo.

No capitulo 2 foram abordados dois temas norteadores da pesquisa, sendo
base para o assunto em estudo, a Carta de Servigos ao Usuario. O primeiro deles, a
administragdo publica, trazendo como base a afirmagédo de Denhardt e Denhardt
(2000), de que o Estado deve ser composto por instituicdes publicas marcadas pela
integridade e resposta ao cidaddo, com intuito de atender a sociedade e seus
interesses comuns. E o segundo, a triade pessoas, processos e tecnologia, essencial
para elaboracdo da proposta de framework desta pesquisa, corroborando com a

afirmacdo de que é necessaria a utilizacdo de diversas formas de saber para um
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resultado efetivo de uma solucéo proposta (CAFEZEIRO; DA COSTA; KUBRUSLY,
2016).

O capitulo 3 apresentou os procedimentos metodoldgicos utilizados na
pesquisa, sendo uma pesquisa-acdo, de abordagem qualitativa e objetivos
exploratorio e descritivo, através de mapeamento sistematico, pesquisa documental e
pesquisa de campo. Também é apresentado nesse capitulo o desenho da pesquisa
em notacao BPMN.

Por fim, o capitulo 4 apresentou os resultados obtidos nesta pesquisa, sendo
subdividido em cinco secdes, cada uma atendendo a um objetivo especifico desta
dissertacdo, desde a andlise dos modelos de Cartas nas IFES, passando pelo
framework proposto, até a proposta final de uma minuta de resolugéo para a Carta de
Servicos ao Usuario da UFRPE.

Para facilitar o entendimento das conclusbes obtidas nesta pesquisa, este
capitulo foi subdividido em quatro sec¢des: confronto com 0s objetivos propostos,

limitacBes da pesquisa, sugestdes de pesquisas futuras e consideracdes finais.

5.2. Confronto com os objetivos propostos

Com base nos resultados alcancados por esta pesquisa foi possivel confronta-
los com o objetivo geral deste estudo e seus objetivos especificos.

A presente pesquisa teve como objetivo central a implementacéao (ideacao,
desenvolvimento e instalagdo) de um framework em formato digital para a geracéo,
manutencdo e atualizacdo descentralizada da Carta de Servicos ao Usuario da
UFRPE. Para atingimento deste objetivo central foram delineados objetivos
especificos e inicialmente foi realizado um mapeamento sistematico para melhor
entendimento do tema Carta de Servigos.

Para atingimento do primeiro objetivo especifico proposto, a analise dos
modelos de Carta das IFES brasileiras, foi realizado um levantamento documental nos
sitios eletronicos das IFES com o intuito de verificar se as universidades pesquisadas
possuiam ou ndo a Carta de Servicos e quais os modelos mais utilizados por elas.
Também foram realizadas entrevistas na universidade estudada, a UFRPE, para
adequacao desta pesquisa.

O segundo objetivo especifico buscou propor um modelo de Carta para a

UFRPE, em formato digital e interativo. Os resultados obtidos através do levantamento
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dos modelos de Carta nas IFES possibilitaram a visualizacdo de possiveis cenarios
para a UFRPE. Através de um levantamento realizado na prépria instituicdo estudada
e no e-SIC e e-OUV das outras IFES foi possivel obter como resultado um modelo
ideal para a Carta da UFRPE, o modelo digital em formato interativo.

J& o terceiro objetivo especifico teve como resultado a modelagem dos
processos de constru¢cdo e manutencdo da Carta na instituicdo em formato BPMN.
Este objetivo buscou propor um processo distribuido de construcdo e manutencéo do
conteudo da Carta. Para tanto, também foi necessario eleger um servico piloto e
realizar uma entrevista semiestruturada para adequacao ao Decreto 9.094/2017.

O quarto objetivo especifico proposto teve como meta a implementacéo e
validacdo da Carta em um servico piloto da UFRPE. O servico de expedicdo de
diplomas foi escolhido para ser implementado como piloto do projeto e a validacéo do
framework (modelo da Carta e fluxogramas) ocorreu através de uma sessao de grupo
focal, obtendo éxito junto aos participantes do grupo e dando subsidios para o
atingimento do ultimo objetivo especifico: a proposta da minuta de resolucéo para a
Carta da UFRPE.

O ultimo objetivo especifico, ja explicitado no paragrafo anterior, tornou-se
possivel através da validacdo do framework pelo grupo focal, adicionando e/ou
alterando a proposta inicial baseado nas sugestdes do proprio grupo. Com isso,
obteve-se como resultado final a proposta de uma minuta de resolucéo para a Carta
da UFRPE.

Apés atingimento de todos os objetivos propostos pela pesquisa, o estudo
trouxe contribuicéo tedrica para o tema da Carta de Servicos ao Usuéario, trazendo a
tona a necessidade de avaliacdes referentes a modelos estruturados para a
adequacao aos novos anseios da sociedade e legislacbes governamentais brasileiras.

Aléem disso, o estudo também traz contribuicdo pratica, especialmente
relacionado a modelos utilizados no ambito dos servicos prestados pelas
universidades publicas brasileiras; isso foi possivel através da construcao e validagéo
do framework, explicitando boas praticas a serem utilizadas pelas IFES ou outros

orgaos governamentais, buscando atender usuarios e decretos governamentais.



62

5.3. Limitacdes da pesquisa

Apesar de todo o rigor técnico planejado e executado e dos resultados obtidos,
foram identificadas na presente pesquisa algumas limitagdes.

A primeira delas é referente a subjetividade do pesquisador, do entrevistado
e do grupo focal na abordagem qualitativa. Vale salientar que a abordagem utilizada
€ a mais adequada para o objeto estudado, contudo, esse tipo de abordagem traz
consigo a subjetividade em sua esséncia.

Outro fator limitante é em relacéo ao survey enviado via e-OUV e e-SIC para
as IFES pesquisadas. Por conta do curto espaco de tempo, ndo foi realizado um pré-
teste, sendo apenas realizado um questionario presencial na UFRPE e posterior envio
para as demais instituicoes. Vale salientar que, apesar da obrigacdo legal que o
dispositivo utilizado traz, algumas instituicbes ndo responderam o questionario
enviado.

Por fim, uma limitac&o foi verificada em relagdo ao grupo focal. Por n&o ter
havido nenhuma reunido formal do CTDA anteriormente, o primeiro encontro do grupo
se deu na realizacao do grupo focal, sendo entdo necessario alguns esclarecimentos
diversos do assunto por parte do presidente do grupo. Também nédo foi possivel a
realizacdo de uma segunda sesséo de grupo focal para validacdo da proposta de

minuta pelo motivo anteriormente citado.

5.4. Sugestdes de pesquisas futuras

Sendo o fator tempo um limitante para maior desenvolvimento desta pesquisa,
esta secdo busca entdo elencar possiveis pontos de maior aprofundamento para
estudos futuros, séo eles:

1. Realizar pesquisa de modelos de Carta em outras instituicdes publicas de

diferente natureza administrativa;

2. Avaliar quais os temas de interesse coletivo para distinguir servigcos

prioritarios na instituicdo para a construcdo da Carta de Servicos ao Usuario

de forma paulatina;

3. \Verificar quais técnicas de gamification podem ser utilizadas para

manutenc¢ao e atualizacao da Carta por parte de seus curadores;
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4. Implementar os resultados desta pesquisa e confrontar os resultados
obtidos através da pesquisa de satisfacdo com o0s objetivos do Decreto
9.094/2017.

Vale salientar que esses pontos sdo apenas sugestdes da pesquisadora,
sendo possivel o aprofundamento de outros aspectos desta pesquisa. Por fim, serdo

apresentados os aspectos finais do trabalho.

5.5. Consideracdes finais

Este trabalho buscou explicitar o processo de construcdo e gestao da Carta
de Servicos ao Usuario na UFRPE, de forma que o mesmo se torne efetivo e funcional
para a instituicdo, através de um sistema gerenciador de contetido e de um processo
continuo de criacdo e atualizacédo da Carta (curadoria).

Sendo assim, a presente pesquisa parece contribuir significativamente tanto
para a ciéncia da administracdo quanto a pratica laboral nas IFES e em outras
instituicdes publicas federais. No prético, através do empoderamento sobre seus
processos por parte da instituicdo e seus servidores, além de maior transparéncia e
satisfacdo para seus usuarios e o consequente atendimento aos requisitos solicitados
em auditoria por 6rgdos de controle governamentais. No campo tedrico, a presente
pesquisa traz grande contribuicdo para o conhecimento existente na area, além de
corroborar com a afirmacao de Neves e Varvakis (2017) de que pessoas, processos
e tecnologia sédo elementos essenciais para agregar valor ao usudrio final.

Por fim, em reunido com o CTDA, a pesquisadora se comprometeu em
subsidiar a implantacdo da Carta de Servicos ao Usuario da UFRPE, auxiliando com

todos os artefatos resultantes desta pesquisa.
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APENDICE 1 — Questionario inicial

. A UFRPE possui a Carta de Servicos ao Usuario?
SIM - NAO

Caso a resposta seja positiva, a pesquisa terd que ser realizada em outra
instituicao.

Caso a resposta seja negativa, seguir com o questionario.

. A UFRPE recebeu alguma cobranca dos 6rgéos de auditoria?
SIM - NAO

. A UFRPE possui prazo para adequagéao da Carta?
SIM - NAO

. A UFRPE possui equipe disponivel para implantacédo imediata da Carta?
SIM — NAO

. A UFRPE ja definiu o0 modelo para implantacdo da Carta? SIM — NAO
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APENDICE 2 — Roteiro de Entrevista SIC

. A pesquisadora deve debater sobre o que € a Carta de Servigos ao Usuario,
relacionando os seguintes topicos:

a. Lei de Acesso a Informacéo

b. Decreto 6.932/2009

c. Gespublica

d. Decreto 9094/2017

. A pesquisadora deve debater a situacado da UFRPE, comparando-a com outras
universidades federais.

. A pesquisadora deve sugerir a estratégia de descentralizacdo da Carta, com
foco na relacdo: pessoas, processos e tecnologia.

a. Expor principais pontos negativos da Carta centralizada.

b. Expor principais pontos positivos da Carta descentralizada.

. A pesquisadora deve pedir que o entrevistado reflita sobre a estratégia de
descentralizagcédo da Carta.

. A pesquisadora deve mostrar exemplo da UFAL e destacar:
a. Layout do site;
b. Comparativo de informagdes contidas no site e no decreto.

. Discutir sobre o modelo sugerido:

a. Pros e contras do modelo;

b. Sugestdes de melhoria;

c. Riscos na implantacdo da Carta com o processo sugerido;

d. Ajustes na minuta de Resolugéo da Carta com o processo sugerido.



APENDICE 3 - IFES pesquisadas

UNIVERSIDADE | CARTA TIPO FORMATO | ATUALIZADA
FURG NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
UFABC SIM ESTATICO PDF SIM
UFAC SIM ESTATICO PDF NAO
UFAL SIM INTERATIVO WEB SIM
UFAM SIM ESTATICO PDF NAO
UFBA SIM INTERATIVO WEB SIM

UFC SIM ESTATICO PDF NAO
UFCA SIM ESTATICO HTML NAO
UFCG SIM ESTATICO PDF NAO

UFCSPA SIM ESTATICO HTML SIM
UFERSA SIM ESTATICO PDF NAO

UFES SIM ESTATICO PDF NAO

UFF SIM INTERATIVO WEB SIM
UFFS SIM ESTATICO PDF NAO

UFG SIM ESTATICO PDF NAO
UFGD SIM ESTATICO PDF NAO
UFJF SIM INTERATIVO WEB NAO
UFLA SIM INTERATIVO WEB NAO
UFMA SIM ESTATICO PDF NAO
UFMG SIM ESTATICO PDF NAO
UFMS SIM ESTATICO PDF NAO
UFMT SIM INTERATIVO WEB SIM
UFOB NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
UFOP SIM ESTATICO PDF NAO

UFOPA SIM ESTATICO PDF NAO
UFPA SIM ESTATICO PDF SIM
UFPB SIM ESTATICO PDF NAO
UFPE SIM INTERATIVO | WEB/PDF NAO
UFPel SIM ESTATICO PDF NAO

UFPI SIM ESTATICO PDF NAO
UFPR SIM ESTATICO PDF / HTML NAO
UFRA SIM ESTATICO PDF SIM
UFRB SIM INTERATIVO WEB SIM

UFRGS SIM INTERATIVO WEB NAO

UFRJ NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
UFRN SIM ESTATICO PDF SIM
UFRPE NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
UFRR SIM ESTATICO PDF NAO
UFRRJ SIM ESTATICO HTML NAO

UFS SIM ESTATICO HTML NAO
UFSB NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
UFSC SIM ESTATICO PDF NAO

UFSCar SIM INTERATIVO | WEB/PDF NAO

UFSJ SIM INTERATIVO WEB NAO

UFSM NAO | NAO POSSUI | NAO POSSUI NAO
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UFT SIM ESTATICO PDF NAO
UFTM SIM ESTATICO PDF NAO
UFU SIM ESTATICO PDF SIM
UFV SIM ESTATICO PDF NAO
UFVJIM SIM ESTATICO PDF NAO
UNB SIM ESTATICO PDF NAO
UNIFAL-MG SIM ESTATICO PDF SIM
UNIFAP SIM ESTATICO PDF NAO
UNIFEI SIM ESTATICO PDF NAO
UNIFESP SIM INTERATIVO WEB NAO
UNIFESSPA SIM ESTATICO PDF NAO
UNILA SIM ESTATICO PDF NAO
UNILAB SIM ESTATICO PDF NAO
UNIPAMPA SIM ESTATICO PDF NAO
UNIR SIM ESTATICO PDF NAO
UNIRIO SIM ESTATICO PDF SIM
UNIVASF SIM ESTATICO PDF NAO
UTFPR SIM ESTATICO PDF NAO
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APENDICE 4 — Pesquisa nas ouvidorias das IFES

UNIVERSIDADE FORMATO RESPOSTA
FURG NAO POSSUI NAO OPINOU
UFABC PDF AMBOS
UFAC PDF WEB
UFAL WEB WEB
UFAM PDF WEB
UFBA WEB NAO OPINOU
UFC PDF NAO OPINOU
UFCA HTML WEB
UFCG PDF WEB
UFCSPA HTML ESTATICO
UFERSA PDF NAO OPINOU
UFES PDF WEB
UFF WEB WEB
UFFS PDF WEB
UFG PDF WEB
UFGD PDF WEB
UFJF WEB WEB
UFLA WEB WEB
UFMA PDF NAO OPINOU
UFMG PDF NAO OPINOU
UFMS PDF WEB
UFMT WEB WEB
UFOB NAO POSSUI WEB
UFOP PDF AMBOS
UFOPA PDF WEB
UFPA PDF NAO OPINOU
UFPB PDF AMBOS
UFPE WEB / PDF NAO OPINOU
UFPel PDF WEB
UFPI PDF NAO OPINOU
UFPR PDF / HTML WEB
UFRA PDF WEB
UFRB WEB WEB
UFRGS WEB WEB
UFRJ NAO POSSUI WEB
UFRN PDF WEB
UFRPE NAO POSSUI WEB
UFRR PDF WEB
UFRRJ HTML WEB
UFS HTML WEB
UFSB NAO POSSUI WEB
UFSC PDF WEB
UFSCar WEB / PDF WEB
UFSJ WEB WEB
UFSM NAO POSSUI WEB
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UFT PDF WEB
UFTM PDF NAO OPINOU
UFU PDF NAO OPINOU
UFV PDF NAO OPINOU
UFVIM PDF WEB
UNB PDF WEB
UNIFAL-MG PDF WEB
UNIFAP PDF WEB
UNIFEI PDF NAO OPINOU
UNIFESP WEB WEB
UNIFESSPA PDF WEB
UNILA PDF WEB
UNILAB PDF WEB
UNIPAMPA PDF WEB
UNIR PDF NAO OPINOU
UNIRIO PDF ESTATICO
UNIVASF PDF WEB
UTFPR PDF ESTATICO
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APENDICE 5 - Servico piloto: Expedicdo de Diploma de Graduac&o

Expedicao de Diploma de Graduacao

« Descrigao do servigo oferecido:
Instrugdo processual para solicitacdo de expedicao de diploma de graduacio.

« Puablico-alvo:
Estudante

« Tempo de espera para atendimento:
Pronto-atendimento.

+ Prazo para cumprimento do servigo:
3 meses.

« Forma de prestagao do servigo:
Presencial.

= Dias e horarios de atendimento:
Segunda a sexta. das § as 21 horas.

+ Local de acesso ao servigo:
Sec#o de Expedicdo e Registro de Diplomas (SERD), localizado no Departamento de Registro e Controle Académico (DRCA).

« Documentos necessarios:

. Comprovante de Assinatura da Ata de Colacdo de Grau (disponivel na Secretaria Geral dos Conselhos - SEG)
. Declaracdo de Nada Consta do Cerimonial (disponivel na Assessoria de Cerimonial e Projetos Sociais - ACEP)
. Declaracdo de Nada Consta da Biblioteca (disponivel na Biblioteca)

. Procuracgdo (em caso de solicitagdo por terceiros)

. Regquerimento especifico (disponivel no Departamento de Registro e Controle Académico - DRCA)

. Abertura de processo administrative (Divisdo de Comunicagdo Administrativa e Arquivo - DCAA)

oy & W M-

« Etapas para processamento do servigo:

=y

. Solicitar presencialmente declaragdes de nada consta (biblioteca, cerimonial e secretaria geral dos conselhos);
2. Entregar declaragdes e preencher requerimento especifico no DRCA,
. Formalizar processo no setor de protocolo (DCAA).

w

Usuarios prioritarios:
Estudantes aprovados em concurso plblico e/ou empregos gue solicitem diploma para comprovacdo de graduacdo (necessario
documentacdo para comprovacio).

+ Legislagao:
Resolugdo CEPE 432 1999

+ Formas de comunicagao:
Presencial
Telefone: (81) 3320-6086
E-mail: srd drca@uifrpe.br
Website: hitp://drca.uirpe.br

Este service gera um processo: verificar agui.
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APENDICE 6 - Roteiro de Grupo Focal

Objetivos:

1. Validar modelo da Carta

2. Validar fluxogramas da Carta

3.

Subsidiar proposta da Minuta da Carta

Roteiros:

© 0 N o g b~ 0w DR

Explicar o que é a Carta.

Ler ao Decreto 9.094/2017

Relatar a pesquisa nas IFES e justificar o modelo escolhido.
Pergunta: Vocé concorda com a escolha do modelo digital?
Mostrar o modelo proposto para UFRPE.

Pergunta: Vocé concorda com o modelo proposto?

Mostrar fluxogramas da Carta.

Pergunta: Vocé concorda com os fluxogramas propostos?

Coletar sugestdes para a Minuta da Carta.
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APENDICE 7 - Tela “Categorias” da Carta de Servicos ao Usuario da UFRPE

Os servicos disponiveis na instituicdo sdo categorizados e nesta tela é possivel
escolher a categoria do servi¢co que se busca e verificar todos os servi¢os disponiveis

em determinada categoria.

.’ UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario nicio ~ Categorias  Publico  Estrufura  Sobre  Contato  Avalie
Biblioteca Categorlas
Ensino Biblioteca
Extens&o Ensino
Financeiro Extensdo
Pesquisa Financeiro
Pessoal Pesquisa

Pessoal
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APENDICE 8 - Tela “Publico” da Carta de Servicos ao Usuério da UFRPE

Na tela “Publico” sdo categorizados os servigos de acordo com o publico-alvo.

‘) UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario  Inicio  Categorias ~ Publico  Estrutura  Sobre  Contato  Avalie
Publi
Biblioteca u ICO
Ensino Estudante
Extensdo Servidor
Financeiro Usuario
Pesquisa

Pessoal
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APENDICE 9 - Tela “Estrutura” da Carta de Servigos ao Usuario da UFRPE

Na secdo “Estrutura”, os dados dos setores da UFRPE estdo disponiveis.

Nessa secado é possivel encontrar a listagens dos 6rgaos, setores e departamentos,

assim como seus respectivos contatos.

‘) UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario  Inicio  Categorias  Publico

Biblioteca

Ensino

Extensao

Financeiro

Pesquisa

Pessoal

Estrutura

REITORIA:

Reitora: Professora Maria José de Sena

Chefe de Gabinete: Professora Eneida Willcox Régo
Agenda da Reitoria

Telefone: 3320.6249

VICE-REITORIA:

Vice-Reitor: Professor Marcelo Brito Cameiro Ledo
Agenda da Vice-Reitoria

Fone: 3320.6008

UNIDADES ACADEMICAS:
Unidade Académica de Garanhuns (UAG)
Unidade Académica de Sermra Talhada (UAST)

Estrutura Sobre Contato Avalie

Unidade Académica do Cabo de Santo Agostinho (UACSA)
Unidade Académica de Educacdo a Distincia e Tecnologia (UEADTec)

Colégio Agricola Dom Agostinho (CODAI)

PRO-REITORIAS:
Pro-Reitoria de Administracdo (FROAD)
Pro-reitor: Mozart Alexandre Melo de Oliveira



APENDICE 10 — Tela “Sobre” da Carta de Servigos ao Usuario da UFRPE

79

A aba “Sobre” traz a definigdo da Carta de Servicos ao Usuérios, assim como

seus objetivos e funcionalidades.

‘) UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario Inicio  Categorias Piiblico Estrutura Sobre  Contatc  Avalie

Biblioteca

Ensino

Extensdo

Financeiro

Pesquisa

Pessoal

Sobre

A Carta de Servicos ao Usuario € um pederoso instrumento de cidadania, sendo uma ferramenta informativa ao publico a respeito dos
servicos prestades por determinado 6rgdo publico, visando qualidade, eficiéncia, eficacia e melhorias de atendimento e gestdo, ou seja,
& um instrumentc gue garante o compromisso com os padries de qualidade na prestacdo de servicos e tem como cbjetivo a melhoria
continua no servigo plblico.

Por ser um instrumento democratice de gestdo publica, a Carta de Servicos ao Usugrio tem o compromisso de atender as necessidades
de informagdo de qualquer cidaddo que desejar utilizar um service publico, mesmo tendo carater apenas educativo e informativo. Deve
levar ao cidaddo informagdes a respeito dos servicos prestados pelo drgdo, formas de acesso a esses servicos, prazos definidos para
execucio, as principais etapas para processamento do servico e documentacdo necessaria, entre outros

© Decreto 6.932/2009 determinou que todo drgdo plblico federal brasileiro que atenda ao plblico, crie e divulga a Carta de Servicos ao
Cidad&o, incorporando paradigmas de participacdo e conirole de resultades, buscando sempre o bom desempenho institucional
contudo, como pode ser visto neste estudo, alguns 6rgdos ainda néc cumprem tal determinacdo. Em 17 de julno de 2017 a Carta de
Servicos ao Cidaddo foi revogada (Decreto 6932/2009), dando lugar a Carta de Servicos ao Usuario (Capitulo Il do Decreto
9.094/2017).
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APENDICE 11 - Tela “Contato” da Carta de Servigcos ao Usuario da UFRPE

Através da tela “Contato” € possivel contatar o setor responsavel pela Carta de
Servicos da UFRPE, enviando sugestdes, solicitando informacdes ou realizando

reclamacdes a respeito da Carta.

‘) UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario nicio  Categorias  Publico  Estrutura  Sobre  Contato  Avalie
Biblioteca
Ensino Nome:
Extensdo
E-mail:
Financeiro
Assunto:
Pesquisa
e Mensagem:

Enviar
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APENDICE 12 — Tela “Avalie” da Carta de Servigcos ao Usuario da UFRPE

O decreto 9.094/2017 enfatiza a necessidade de uma pesquisa de avaliagéo a
respeito da Carta, contudo ndo explicita quais aspectos devem ser pesquisados. A
secao “Avalie” traz um breve questionario elaborado com base no Manual Gespublica

para a avaliacdo da Carta de Servicos disponibilizada, para melhoria da mesma.

" UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario  Inicie  Categorias  Pablico  Estrutura  Sobre  Contato  Avalie

Pesquisa de Satisfacao

Biblioteca
Ensino 1. Yocé obteve dificuldades para acessar a Carta de Servigos ao Usuario da UFRPE?
Extensdo
SiM
Financeiro _
NAOQ
Pesquisa
Pessoal 2. O layout da Carta de Servigos ao Usuario facilitou a busca pelo servigo?
SiM
NAGQ

3. Vocé conseguiu acessar o servigo que buscava?

SiM

NAC

4. O servigo que buscou continha todas as informagdes necessarias?

SIM

NAO

5. Qual informag&o adicional poderia ser incluida?

Insira a informacdo agui.

6. Como vocé avalia a Carta de Servigos da UFRPE?

Excelente

Satisfatoria

N&o satisfatdria
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APENDICE 13 - Tela “User” da Carta de Servicos ao Usuario da UFRPE

Através dessa tela “User” os curadores da informacéo realizardo o login no site
e ter acesso a sua area e permissdes de seu usuario. Os usuarios devem ser

previamente cadastrados pelo administrador da ferramenta.

') UFRPE - Carta de Servigos ao Usuario nicio Categorias Publico Estrutura  Sobre Contato Avalie

User account

Biblioteca
Ensino
Log in Request new password

Extensdo

Username *
Financeiro
Pesquisa Password *
Pessoal
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APENDICE 14 - Proposta de Minuta da Carta de Servi¢cos ao Usuério da UFRPE

bty

% CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Proposta de Minuta de Resolucao

UFRFE

MINUTA DE RESOLUCAO N.° 2018

EMENTA: DISPOE SOBRE A
ELABORACAD, PUBLICACAO,
MANUTENCAO E AVALIACADO DA
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
DA UFRPE.

O Comité de Tecnologia e Dados Abertos (CTDA) da Universidade Federal
Rural de Pernambuco (UFRPE) nomeado pela Portaria n® 08/2017-CTl de 26
de outubro de 2017, no uso de suas atribuigies legais e:

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n® 9.094/2017, de 17 de julho de 2017;
CONSIDERANDO o Plano de Dados Abertos da UFRPE (Resolugdo 45/2017);

CONSIDERANDO a necessidade de definir os critérios intemos para a
elaboragdo, publicacdo, manutengdo e avaliagdo da Carta de Servigos ao
Usuario da Universidade Federal Rural de Pemambuco;

CONSIDERANDO que cabe ao Departamento, Unidade Académica ou Org3o
Suplementar, na figura do curador da informag&o, a inserc8o e atualizagdo de
seus senvigos através de um gerenciador de conteddo.

RESOLVE:

Art. 1° - Regulamentar os critérios de elaborac3o, publicacdo, manutengdo e
avaliagdo da Carta de Servigos ao Usuario da Universidade Federal Rural de
Permnambuco (UFRPE), conforme estabelecido nesta resolugio.



oty
% CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Proposta de Minuta de Resolucéo
UFRFE
CAPITULQ |
DO CONTEUDO

Art. 2° - Na Carta de Servicos devera constar de maneira objetiva e clara todas
as informacdes pertinentes aos servigos oferecidos, as formas de acesso a estes
servigos e os respectivos compromissos e padries de qualidade estabelecidos
em relag3o ao atendimento, de acordo com Decreto n® 9.094/2017.

CAPITULO Il _
DA IMPLANTAGAO

Art. 3° - Instituir o Nicleo de Tecnologia da Informag&o (NTI) como responsavel
pela implantag3o e configurag3o do gerenciador de conteldos para acolhimento
da Carfa de Senvigos ao Usuario da UFRPE e a aplicagdo de pesquisas de
satisfaco junto aos usuarios de seus servigos.

CAPITULO II_
DA MANUTENCAO

Art. 4° - Designar os curadores da informagdo, responsaveis por inserir e manter
atualizados os servigos de seu setor/departamento/orgio.

Art. 5° - A manutenc¢do da Carta de Senvigos ao Usudrio ocorrera em articulagdo
com o Senico de Informagdo ao Cidadio (SIC) da UFRPE, com mobilizagdo,
sensibilizagdo e capacitacio dos servidores para sua adequada implementacdo
e atualizagio.
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e h oy
E CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Proposta de Minuta de Resolucéo
UFRPE
CAPITULO IV
DO MONITORAMENTO

Art. 6° - Estabelecer uma forma de monitoramento e avaliag8o no orgdo em
relag3o aos compromissos e padries de atendimento estabelecidos, através da
pesquisa de satisfag3o da Carta da UFRPE.

§ 1% O oOrgdo devera avaliar o grau de satisfagdo dos seus usuarios com o
atendimento e divulgar anuaimente os resultados da avaliagdo de seu
desempenho em relacdo aos padrdes de qualidade do atendimento fixados.

§ 2° O monitoramento e avaliacSo sistematica por meio de aplicagio de pesquisa
de satisfagdo junto aos usudrios subsidiar8o o aperfeicoamento continuo dos
compromissos de atendimento estabelecidos na Carta de Servigos.

CAPITULO V.
DA DIVULGACAO

Art. 7° - Divulgar junto a Assessoria de Comunicag8o Social (ASCOM) da
UFRPE a Carta de Servigos ao Usuario da UFRPE, a forma de acesso e as
orientacbes de uso.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario deve ser objeto de permanente divulgacio
a0s usuarios dos senvicos plblicos, & mantidos visiveis e acessiveis ao piblico,
ininterruptamente.
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ANEXO A — Mapa da UFRPE
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Atividades
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processo. Pode ser lido por uma atividade

um Dado de Saida & uma variavel disponivel como
resultado da exequio de um processo completo.

um Objeto de Dado representa informas o que.
transita a6 longo do processo, tal coma documentos,
cormeio eletrinice ou cartas.

ma colecin de beos de Do represenca s
‘nformagbes como, por exemplo, uma
Im:nelnmsnem

Um Repasitirio de Dados & um local ande o processo

da instincia de processo que o acessa.
um objeto do tipo Mensagem & usado para

ar o cont=ido de uma comunicago entre
dotis Participantes do processo.

87



ANEXO C — Relatério de Gestao 2017 UFRPE

CONFORMIDADE DA GESTAO E DEMANDAS DOS ORGAOS DE
CONTROLE

Recomendacdes Expedidas pelo OCI

) Identificacio do Relatorio de Item do L ,
Ordem Auditoria RA Comunicacio Expedida
- Oficio n®.
7 o
201203145 13 22004/2012/AUD/CGURegional PE
Orgao/Entidade Objeto da Recomendacio Codigo SIORG
Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE 433

Descricio da Recomendacio

ID N. 47644 (SISTEMA MONITOR) - Elaborar e divulgar a "Carta de Servigos ao Cidadio" nos termos dos
art.11 e art.12 do Decreto n.° 6.932, de 11/08/2009.

Providencias Adotadas

Setor Responsavel pela Implementacio Codigo SIORG

Servigo de Informacio ao Cidadio -

Justificativa para o sen nio Cumprimento:

A carta de Servigos ao Cidad3do se encontra em revisdo.

“0 Decreto IN* 8.936 de 19 de dezembro de 2016 (Institui a Plataforma de Cidadania Digital). em seu Art. 11
acrescenta modificacdes na Carta de Servigo ao Cidaddo. Inclui novos itens na elaboragio da mesma,
principalmente na sua forma de drulgacdo. Ja o Decreto N° 9.094 de 17 de julho de 2017, dispde sobre a
simplificacio do atendimento e institui a Carta de Servigos ao Usuario. Em sew Art. 11, o decreto além de
modificar o nome do documento, para Carta de Servigos ao Usuario, altera substancialmente os elementos que
devem compor o documento.

Visando a implementacdo do previsto nos Decretos acima mencionados. bem como oufras agdes de
transparéncia dos servigos prestados e a divulgacao de dados produzidos pela UFRPE. o Comité de Tecnologia
da Informacdo (CTI) instituin o Comité de Transparéncia e Dados Abertos (CTDA), mediante a Portaria N°
008/2017 de 26 de outubro de 2017.

Assim. a carta de Servigos ao Cidaddo serd denominada Carta de Servicos ao Usuario e serd objeto de
elaboracdo e divulgacio pelo CTDA, seguindo as novas direfrizes estabelecidas nos decretos acima citados e
tendo prazos prioritarios para sua publicacdo dentro do rol de agdes do CTDA ™

Anilise Critica dos Fatores Positivos/Negativos que Facilitaram/Prejudicaram a Adocio de Providéncias
pelo Gestor:

O Servigo de Informagdo ao Cidaddo (SIC) ndo possui servidores com exclusividade ao sefor.

Fonte: (UFRPE, 2018)
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