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RESUMO

A temética da Transformacdo Digital tem sido incorporada pelas instituicdes nas Gltimas
décadas, sobretudo em razao dos avangos na area da Tecnologia da Informacéo, que permitiram
que servigos antes acessiveis apenas presencialmente pudessem ser disponibilizados a distancia,
em meio digital, de modo que os usuarios pudessem acessa-los e ter as respostas necessarias
quase que autonomamente, com o minimo de intervengdo humana. No &mbito da Administracao
Publica Federal (APF) também houve a necessidade desse enfrentamento, ja que a
Transformacdo Digital aproxima a sociedade dos servicos publicos prestados, reduz custos e
proporciona respostas mais rapidas a populacdo. Em se tratando do Poder Executivo Federal, o
processo de Transformacdo Digital atualmente estd inserido na Estratégia Brasileira para a
Transformacao Digital, que engloba, dentre outros instrumentos, a Carta de Servigcos ao
Usuario, importante instrumento de controle social da APF segundo os conceitos introduzidos
pela Lei n® 13.460/2017, que institucionalizou normas de protecdo e promocao da participacdo
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, prestados direta ou indiretamente pela
APF. Nessa linha, o presente estudo analisa um dos aspectos do processo de Transformacéo
Digital do Instituto Federal de Sergipe, sob enfoque da sua Carta de Servigos ao Usuério. Para
tanto, foi efetuada pesquisa documental, com base na legislacdo de referéncia, além da
avaliacdo dos servicos ofertados digitalmente pelo IFS nas plataformas disponiveis, como o
portal Gov.br, culminando com a realizacdo de entrevistas semiestruturadas com os 05 (cinco)
gestores envolvidos com os principais servigos constantes na Carta, sendo possivel caracterizar
o0 estudo como qualitativo, com uso da pesquisa documental e de entrevistas, além de Cartas de
outras entidades que compdem o APF. Foram identificados desalinhamentos entre os servicos
ofertados pela organizacdo e aqueles disponibilizados na Carta de Servigos ao Usuérios, em
verificacdo realizada no portal Gov.br, do Poder Executivo Federal, em que pese ndo trazer
sequer um rol com 0s principais servicos por elas ofertados, 0 que evidencia como ocorre a
Transformacao Digital dos servicos prestados pelo 6rgao e propor melhorias nesse importante
instrumento, ja que a Carta analisada possui apenas 1 (um) dos 18 (dezoito) elementos
essenciais preconizados na legislacdo sobre o tema.

Palavras-chave: Carta de Servicos ao Usuario. Instituto Federal de Sergipe. Servicos Publicos.
Transformacéo Digital.



ABSTRACT

The theme of Digital Transformation has been incorporated by institutions in recent decades,
mainly due to advances in Information Technology, which allowed services previously
accessible only in person to be made available at a distance, in digital media, so that users could
access them and have the necessary answers almost autonomously, with minimal human
intervention. Within the scope of the Federal Public Administration (APF) there was also a need
for this confrontation, since Digital Transformation brings society closer to the public services
provided, reduces costs, and provides faster responses to the population. In the case of the
Federal Executive Branch, the Digital Transformation process is currently included in the
Brazilian Strategy for Digital Transformation, which includes, among other instruments, the
Letter of User Services, an important instrument of social control of the APF according to the
concepts introduced by the Federal Government. Law No. 13460/2017, which institutionalized
norms for the protection and promotion of participation and defense of the rights of the user of
public services, provided directly or indirectly by the APF. In this line, the present study
analyzes one of the aspects of the process of Digital Transformation of the Federal Institute of
Sergipe, under the focus of its Letter of Services to the User. To this end, documentary research
was carried out, based on the reference legislation, in addition to the evaluation of the services
offered digitally by the IFS on the available platforms, such as the Gov.br portal, culminating
in the realization of semi-structured interviews with the 05 (five) managers involved with the
main services included in the Letter, making it possible to characterize the study as qualitative,
using documental research and interviews, in addition to Letters from other entities that make
up the APF. Misalignments were identified between the services offered by the organization
and those provided in the Letter of Services to Users, in a verification carried out on the Gov.br
portal, of the Federal Executive Branch, despite not having even a list of the main services
offered by them, the which shows how the Digital Transformation of the services provided by
the agency occurs and proposes improvements in this important instrument, since the Charter
analyzed has only 1 (one) of the 18 (eighteen) essential elements recommended in the
legislation on the subject.

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

O desenvolvimento da humanidade é algo que esta diretamente relacionado a evolugéao
tecnoldgica, 0 que proporcionou mudangas na interagdo social em diversos meios, inclusive na
interlocucdo das organizagbes publicas e privadas com a sociedade, que passaram a adotar
ferramental imbuido de novas tecnologias para atender as demandas surgidas.

Especificamente em relacdo a Administracdo Publica, tem-se exigido, ao longo dos
anos, maior austeridade dos gastos publicos e, adicionalmente, meios mais eficientes de
execucao dos servicos prestados, ganhando destaque, num cenario em que se pretende melhoria
de qualidade, a adocdo da transformacdo digital (TD) como eixo tecnologico estratégico do
Estado.

A transformacéo digital, na seara de servicos, se materializa por meio de ferramentas
tecnoldgicas, e, segundo Vial (2019), pode ser entendida como a integracdo da tecnologia
digital em todas as areas de um negdcio, causando disrupcdo na forma de interacdo entre uma
organizacdo e seu publico alvo, desencadeando respostas estratégicas que visam alterar os
caminhos da criagdo de valor ao gerenciar as mudancas estruturais e barreiras organizacionais
que afetam os resultados desse processo, positiva ou negativamente.

A partir do momento em que o uso de tecnologias, de maneira geral, passou a ser
adotado por organizacOes, este se deu com o objetivo principal de automatizar procedimentos
e, consequentemente, melhorar o desempenho das atividades desenvolvidas (HEEKS, 2010),
com foco no ganho de eficiéncia, obtidos, por exemplo, pela substitui¢cdo da analise manual por
sistemas informatizados de processamento de dados.

Como afirmam Carlos (2020) e Schallmo, Williams e Boardman (2017), a
transformacéo digital envolve uma série de empresas e consumidores conectados, com base na
analise de dados para identificar e avaliar o melhor desempenho das corporacfes. Kotarba
(2018) destacou que se trata de um conceito recente, e sua funcdo é modificar o modelo de
negocios em resposta a vitalidade do progresso tecnoldgico, o que leva a mudangas no
comportamento do consumidor.

Para von Leipzig et al. (2017), a transformagdo digital inclui a tecnologia como
estratégia e cultura organizacional, o que leva a um novo modelo de gestdo estratégica, sendo
necessario, ao estudar esse processo, analisar aspectos culturais, metodol6gicos e técnicos.
Além disso, Davenport e Spanyi (2019) e Carlos (2020) confirmaram a necessidade de
engajamento de toda a empresa no processo de Transformacéo Digital, sem o qual ndo se pode

efetivamente converter as expectativas em resultados.
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Hong e Lee (2017) entendem que para 0s consumidores que possuem acesso constante
a ferramentas de comunicacdo, como as redes sociais, o impacto da Transformag&o Digital é
mais contundente, ja que eles participam ativamente das decisdes de uma empresa. Os clientes,
segundo Sia (2016), ndo se vém apenas como sujeitos capturados pelas organizacGes e que se
vém obrigados a adquirir somente aquilo que lhes é ofertado, passando a demandantes de
produtos e servicos especificos para atender as suas demandas.

Como exemplo, pode-se trazer o fendbmeno dos bancos digitais ocorrido nos Gltimos
anos, em que as corporacgdes ofertam em seus canais digitais meios mais eficientes de obtencéo
de produtos e servicos. Evidenciam essa mudanca de comportamento dados do BACEN (2019)
e FEBRABAN (2018) que informaram que em 2011 os postos tradicionais de atendimento,
como agéncias, correspondentes e caixas eletrdnicos, eram responsaveis por mais de 60% de
todas as transacdes bancérias realizadas em territério brasileiro, enquanto os meios digitais,
como internet banking e mobile banking, eram responséveis por menos de 40% das transacdes.
A partir de 2016, porém, vé-se uma forte migracgéo fluindo dos canais tradicionais para os canais
digitais, passando a representar 43% para agéncias, correspondentes e caixas eletronicos e 75%
das transacGes via internet banking e mobile banking, o que denota uma clara inversdo de
paradigma.

Em linha gerais, pode-se dizer que a TD, segundo Karimi e Walter (2015), no bojo das
organizacOes privadas, se relaciona a criacdo de valor, por meio da inovagdo tecnoldgica,
gerando ganhos financeiros e ampliando o alcance em relacdo aos concorrentes,
proporcionando vantagens competitivas. Ademais, Tumbas et al. (2015) concluiram que
empresas tradicionais de sucesso criam "fachadas digitais” para permitir a conectividade com
clientes e parceiros de negdcios, para posteriormente utilizar esta fachada como instrumento de
relacionamento com outros clientes e fornecedores, passando a ofertar produtos e servigos do
meio digital, atingindo clientes que ndo teriam como acessa-los pelas vias tradicionais.

Quanto ao setor publico, De Angelis (2013) constatou que este tem sido influenciado
por uma crescente necessidade de concorréncia, com o estabelecimento de padrdes de
desempenho, monitoramento constante, flexibilidade, énfase nos resultados, foco no usuario e
controle social. Demandas dessa natureza ja tinham sido apontadas por Bresser-Pereira (1998),
em sua proposta de modernizagdo do Estado brasileiro, através de reformas que buscassem o
fortalecimento de seu papel como garantidor dos direitos sociais, de modo a promover a
competitividade nacional.

Assim, pode-se dizer que, na seara publica, a TD pretende, por meio de ferramentas

tecnoldgicas informatizadas, dar efetividade as propostas do modelo gerencial de administragédo



16

publica, menos burocratico, mais flexivel, cujos pilares no sistema politico-administrativo
brasileiro foram introduzidos por Bresser-Pereira, que provocou mudangas na Constitui¢ao para
erigir a eficiéncia a um principio administrativo.

Entretanto, as reformas estatais procedidas na década de 1990, que pautaram a agenda
politica dos governos de Fernando Collor de Mello, Itamar Franco e Fernando Henrique
Cardoso, ndo conseguiram se traduzir, necessariamente, em melhoria dos servigos
disponibilizados aos usuarios pelos entes publicos, seja diretamente ou por meio de concessdes,
como no caso da telefonia, cujo acesso foi universalizado, porém as empresas privadas que
operam no setor estdo entre as primeiras no ranking de reclamagdo do PROCON (IRINEU,
2016).

Do cenério politico-econémico vigente na década de 1990, viu-se a busca pelo
enxugamento dos gastos publicos, da diminuicdo do alcance estatal em areas tipicamente de
mercado e da austeridade fiscal, culminando na edigdo da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei
Complementar n°® 101/2000) (LOPREATO, 2015). Neste intervalo, ndo se evidenciam agdes na
esfera do Poder Executivo Federal voltadas para um maior entrosamento entre 6rgédos publicos
e cidaddos, nem movimentos de melhorias na governanca e a transparéncia publicas.

A partir da década de 2000 notou-se importantes avangos relacionados a transparéncia
e controle social da administragdo publica, tais como o Portal da Transparéncia (2004), o Portal
de Compras Publicas - Comprasnet (2005), a Lei de Acesso a Informacéo (Lei n® 12.527/2011)
e o Portal Brasileiro de Dados Abertos, ambos com vigéncia a partir de 2012. Tais ac0es
denotam uma inclinacdo ao uso da tecnologia para o tratamento e disponibilizacdo de dados aos
interessados, seja por meio da transparéncia ativa, seja através de um sistema reativo de
requisicdo, demonstrando também a alteracdo da agenda politica, fortemente influenciada pelas
praticas implementadas nos EUA e na Unido Europeia.

Com a publicacdo do Decreto n® 8.638/2016, que instituiu a Politica de Governanca
Digital do Poder Executivo Federal, cuja principal finalidade era gerar beneficios para a
sociedade mediante o uso da informacdo e dos recursos de tecnologia da informacdo e
comunicagdo na prestacao de servigos publicos é que comegaram a surgir a¢fes de facto. Mas
cabe salientar que essas normativas visavam atender recomendacfes de 6rgdos internacionais,
como, por exemplo, o Open Government Partnership - OGP, instituicdo multilateral fundada
em 2011, com a finalidade de garantir compromissos concretos de governos para promover uma
gestdo aberta, capacitar cidadaos, combater a corrupcdo e aproveitar novas tecnologias para

fortalecer a governanca.
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Seguidamente, com o Decreto n° 8.936/2016 foi instituida a Plataforma de Cidadania
Digital, que dispde sobre a oferta dos servigos publicos digitais, chamada inicialmente de Portal
de Servicos do Governo Federal, atual Portal Unico Gov.br, que, em suma, viabilizou o acesso
a servicgos publicos sem a necessidade de comparecimento pessoal ao ente publico e de maneira
simplificada, com utilizacdo apenas do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) para identificacdo do
USUario.

Mais adiante, com a Lei n°® 13.460/2017, passou a ser obrigatério que todos o0s 6rgéos
da Administracdo Pablica Federal passassem a divulgar suas Cartas de Servigos ao Usuario,
com objetivo de informar sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, de maneira clara e
precisa, com regulamento no Decreto n° 9.094/2017.

Em que pese a Carta de Servicos ao Usuario ter sido introduzida em momento posterior
a criacdo do Portal de Servicos do Governo Federal, parece razoavel ter aquela como
pressuposto deste. Noutras palavras, para que um servico seja disponibilizado de forma digital,
ele deve ser detalhado na Carta, com todos os seus pressupostos, formas, prazos, meios de
acompanhamento etc., para que o desenrolar se dé da maneira mais automatizada possivel e
com pouca, ou nenhuma, intervengdo humana.

Como se sabe, a Administracdo Publica se rege pelo principio da legalidade estrita, a
teor do art. 37 da Constituicdo Federal de 1988. N&o poderia ser diferente com a Politica de
Governo Digital, que tinha um carater mais abrangente, hoje pautada pela Estratégia de
Governo Digital, que basicamente corresponde a projetos e a metas estabelecidos para um
periodo (2016-2019/2020-2022) para todo o Poder Executivo Federal, 0 que demonstra uma
inclinacdo ao desenvolvimento de acbes projetizadas voltadas para a TD (OCDE, 2018),
avancando para etapas cada vez mais refinadas, difundindo e melhorando os servigos prestados
a populacéo.

Os servicos prestados por determinado 6rgdo sdo espelhados em sua Carta de Servicos
aos Cidadé&os, indicando quais séo estes, bem como seus requisitos, prazos e 0 modo para obté-
los, constituindo-se estes elementos nos alicerces das regras do negdcio a serem utilizadas na
virtualizacdo dos servicos, e de sua melhoria, objetivo maior da TD na Administragdo Publica
(RONCARATTI et al., 2019).

Deste modo, se afigura importante efetuar o levantamento de como a Administragédo
Publica vem conduzindo o processo de TD, a partir do recorte de um érgdo com certa
representatividade, iniciando com anélise de sua carta de servicos e os reflexos na virtualizacdo

destes, verificando sua eficacia ou mesmo a necessidade de adequagéo.
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Relevante estudo de Nunes Janior (2019) sobre a Carta de Servicos da Policia
Rodoviéria Federal demonstrou, sob certos aspectos, que, embora 0 6rgdo detivesse, desde
2005, consideravel gama de servicos ofertados digitalmente a sociedade, tais como a
possibilidade de registro de um Boletim de Acidente de Transito - BAT, assim como aqueles
relacionados a multas, nem sempre tais servicos estavam registrados na carta, em desarmonia
com a legislagdo, o que certamente compromete 0 acesso e a qualidade dos servicos prestados
a sociedade, o que, no estudo em questdo, acabou por haver a proposi¢do de melhorias.

Ainda no cenario brasileiro, uma pesquisa conduzida por Reis (2018) revelou que uma
Carta de Servigos ao Usuario deve passar por um bom planejamento, com a finalidade de
atender o que determina a Lei n® 13.460/2017, havendo ainda poucos estudos sobre esse
instrumento. Nessa direcdo, ante o forte aspecto como ferramenta de controle social, e que,
mesmo diante da imposicdo legal para sua adocdo isso ainda era incipiente na APF, o 6rgao
selecionado foi o Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe, em razdo de
seu alcance no Estado e a capacidade de replicacdo, sendo ainda consideravel o potencial de

usuarios e rol de servicos ofertados.

Figura 1: Abrangéncia do Instituto Federal de Sergipe
Campus por todo o estado de Sergipe

hora da Glona
©hora do Socorro

/INSTITUTO FEDERAL
SERGIPE

Fonte: IFS, 2016.

Neste sentido, por meio do presente estudo, busca-se responder a seguinte pergunta
de pesquisa: em que medida a Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe
encontra-se alinhada no tocante a disponibilizacdo efetiva dos servicos nela indicados no Portal

de Servigos virtualizados do 6rgéo, espelhados na Plataforma “GovBr’?
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1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo Geral

Analisar um dos aspectos do processo de Transformacdo Digital do Instituto Federal de
Sergipe sob enfoque de sua Carta de Servicos ao Usuério, qual seja, a disponibilizacéo efetiva
dos servicos nela indicados no Portal de Servigos virtualizados do o6rgdo, espelhados na

plataforma Gov.br.

1.1.2 Objetivos Especificos

e ldentificar se os elementos essenciais preconizados na legislacéo estéo presentes na
Carta de Servicos ao Usuério do Instituto Federal de Sergipe;

e Verificar se os servicos disponibilizados na Carta de Servigcos ao Usuério
correspondem aos efetivamente prestados a sociedade através do Portal de Servigos
do érgdo, espelhados na plataforma Gov.br;

e Averiguar a percepcao dos gestores frente a Carta de Servigos do Usuério, quanto a
sua efetividade;

e Propor melhorias na Carta de Servicos ao Usuario do 6rgdo, por meio da entrega de

um produto técnico.

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Retomando o conceito de TD segundo Vial (2019), para o qual esta se caracteriza pela
introducdo de ferramentas tecnoldgicas que provocam disrup¢do em um determinado negdcio
0u processo e provoca mudangas significativas na interacdo entre os atores, vé-se, no ambito da
Administracdo Publica, que tal disrupgdo pode ser traduzida como um servigo prestado com
maior eficiéncia, menores custos e mais transparéncia na relacdo havida entre o ente publico e
o cidaddo, sendo este, pois, o valor que se busca agregar (TransformaGOV, 2020).

Assim, para Mergel, Edelmann e Haug (2019) os primeiros passos da digitalizagdo dos
servicos do governo sdo, na verdade, mais transitérios do que transformacionais, a saber,
transicao de servicos off line em servigos digitais online sem repensar o proprio servigo. Alias,
segundo a OCDE (2018), este é o estagio em que o Brasil se enquadra, ja que a formatacdo dos
servicos é pensada para o procedimento fisico e seu espelhamento em ambiente virtual,
conforme se depreende da regulamentacédo da Carta de Servicos ao Usuario.

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

delimitacdo, é relevante em razdo dos reflexos na Rede Federal de Ensino Tecnoldgico,
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atualmente composta por 38 (trinta e oito) Institutos Federais, 02 (dois) Centros Federais de
Educacgdo Tecnoldgica (CEFET), a Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (UTFPR), 22
(vinte e duas) escolas técnicas vinculadas as universidades federais, além do Colégio Pedro 11,
estando presente nas 27 (vinte e sete) unidades federadas do pais.

No ambito da Rede Federal, o Ministério da Educacdo publicou seu Plano de
Transformacdo Digital em 2019, com a proposta de migracdo de 99 (noventa e nove) servicos
para ambiente digital. Ainda, tem-se que apenas alguns Institutos Federais tém publicados em
seus sitios institucionais seus planos, a exemplo da Bahia, de Santa Catarina e de S&o Paulo, o
que denota a existéncia de um campo a ser explorado, ja que esses documentos devem
contemplar a Carta de Servicos ao Usuarios das respectivas instituicdes.

De maneira geral, todas as instituicdes que integram a Rede possuem servicos similares
prestados a sociedade, sendo plausivel supor maior tangibilidade na obtencéo de dados em uma
instituicdo com estrutura menor em relacdo as demais, inobstante sua abrangéncia, com
avaliacdo que pode ser replicada, j& que o processo de transformacdo digital possui regras
comuns a toda a Administracdo Publica Federal.

Ainda, tem-se que o Instituto Federal de Sergipe, integrante da Rede, possui a maior
capilaridade no Estado, contando com 10 (dez) campi, e tem foco no ensino técnico e
tecnoldgico, com oferta de cursos de tecnologia da informacdo em unidades localizadas em
varias regides, sendo ainda a segunda maior instituicdo de ensino de Sergipe, servindo como
referéncia natural para outros entes publicos de diversos niveis e esferas de poder.

Acrescente-se o fato de o aluno ser servidor da instituicdo desde 2005, tendo atuado em
diversos setores, em niveis estratégico, tatico e operacional, tais como titular da Pro-Reitoria de
Gestdo de Pessoas e Chefe do Departamento de Licitacdes e Contratos, 0 que permite um
entendimento geral dos fenébmenos ligados a Administracdo. Some-se a isso a designacdo do
autor, no ano de 2018, para atuar como substituto eventual da Ouvidoria e da Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo, passando a assumir a titularidade de ambos os
encargos no final de 2019.

Isso tudo, aliado & formacé&o juridica do discente, proporcionou que se evidenciasse, de
forma empirica, certo descompasso entre a legislacéo e a atuagdo do 6rgdo em algumas frentes,
sendo uma delas a disponibilizacdo dos seus servi¢os em meio eletrénico e a Carta de Servicos
ao Usuario, situacdo que sera melhor delineada através da presente pesquisa, inegavelmente se
constituindo em um fator de motivacao pessoal, ja que, como resta demonstrado, o pesquisador

esta inserido no contexto da prépria pesquisa.
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Considerando que a tematica é de extrema relevancia para a sociedade como um todo,
particularmente na seara educacional, consoante se observou nos Ultimos meses com o estagio
pandémico por que temos passado, em que se tornou imprescindivel viabilizar meios de acesso
ao ensino e seus servicos agregados a toda a comunidade académica, ter como recorte do
presente estudo uma anélise do processo de TD com base Instituto Federal de Sergipe é de
fundamental relevancia, ao proporcionar melhoria nos instrumentos de transparéncia, como a
Carta de Servico ao Usuaério, e, consequentemente, em servicos prestados de maneira eficaz,

podendo haver replicacdo do estudo entre outros entes publicos.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo sdo trazidos o0s elementos essenciais que constituem a base tedrica para
a pesquisa efetuada, subsidiando cientificamente sua realizacdo, cuja tematica busca analisar
criticamente o processo de Transformacdo Digital do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e
Tecnologia de Sergipe sob o enfoque de sua Carta de Servigos ao Usuario. Deste modo, a se¢do
foi estruturada da seguinte forma: 2.1. Gestdo Societal; 2.2. Transformacdo Digital: conceitos
e requisitos; 2.3. Evolucdo da TD no governo brasileiro; e 2.4. Portal e Carta de Servigos.

2.1 Gestéao Societal

Nesta se¢do tem-se como finalidade delinear, de maneira suscinta, a evolugéo do modelo
de administracdo brasileiro, desde o Brasil-col6nia, em que vigorava o patrimonialismo,
passando pelos modelos burocraticos e gerencial, ja no século XX, até a proposta um novo
sistema, o de gestdo societal, com fortes aspectos democraticos e ferramentas de participacao
popular.

No Brasil o desenvolvimento do modelo de Administragdo Publica esteve, ao longo do
tempo, atrelado as Constituicdes vigentes em cada periodo, em que pese ndo se possa conceber
gue um modelo organizacional decorra meramente de uma disposi¢do legal (BRESSER-
PEREIRA, 2009). Para Fonseca (2007), apesar de uma carta constitucional ser um marco na
vida de um pais, ndo ha garantias de que seu contetdo refletira integralmente no mundo real,
de onde surge a necessidade de a Administracao Publica incitar a participacdo dos cidadaos na
gestdo das politicas publicas.

Assim, segundo Bresser-Pereira (2001) de um sistema fortemente patrimonialista que
vigorava na época do Brasil-coldnia, como resposta as novas demandas da sociedade, a partir
de 1930, passou-se a adotar o modelo de administracdo burocratico, modelo que, para Bobbio
(1986), tem a finalidade de refrear abusos, submetendo a administracdo as regras do direito,
concebendo-se a burocracia em seu sentido cientifico como modelo de administracéo utilizado
pelo Estado alem@o para organizar seu aparato estatal.

Entretanto, segundo Secchi (2009), no pds-segunda guerra, 0 modelo burocratico foi
confrontado por uma nova corrente de pensamento, que apontou disfungdes no sistema, como
0 excesso de formalismo e registros, internalizacdo e apego aos regulamentos, estrutura de
matriz hierarquica forte, despersonalizacéo do relacionamento, resisténcia a mudanca, exibicao

de sinais de autoridade, dificuldade no atendimento a clientes e conflitos com o publico.
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Esse cenario, segundo Marcelino (2003), culminou com uma tentativa de reforma
administrativa, por meio do Decreto-Lei n°® 200/1967, e buscou desconcentragéo das atividades
de producéo de bens e servigos, deslocando-as do governo central para autarquias, fundacdes,
empresas publicas e sociedades de economia mista, paralelamente a adogdo do planejamento,
orcamento, descentralizagéo e controle focados nos resultados.

Inobstante tal tentativa, apenas em 1995, com a criacdo do Ministério da Administracdo
Federal e Reforma do Estado (MARE), ja sob a égide da Constituicdo Federal de 1988, o
gerencialismo é finalmente introduzido no Brasil, valorizando-se a produtividade, a orientagdo
ao servico, a descentralizacdo, a eficiéncia e a eficicia na prestacdo de servicos (BRESSER-
PEREIRA, 2001, 2009).

Um grande destaque dessa nova tentativa de desenvolvimentismo estatal foi a Emenda
Constitucional n® 19/1998, que inseriu explicitamente o Principio da Eficiéncia no artigo 37 da
Constituicdo, tendo-se por objetivo a reducgéo dos custos e 0 aumento da qualidade dos servigos
publicos, dos quais o cidaddo é beneficiario, e a valorizacéo da participacdo das entidades ndo
governamentais na realizacao das politicas publicas.

Essas préaticas possibilitaram um maior controle social da Administracdo Publica, que
sO foram possiveis com o forte accountability decorrente a partir da Constituicdo de 1988.
Segundo, para O’Donnell (1998), accountability pode ser entendido como a responsabilizacéo
democratica dos agentes publicos por meio de dois mecanismos: accountability vertical, na qual
a sociedade controla de forma ascendente os governantes (mediante o voto em representantes,
os plebiscitos e os conselhos de usuarios de servigos publicos, etc.) e accountability horizontal,
sendo aquela que se efetiva por meio da fiscalizagdo reciproca entre os poderes (checks and
balances), com auxilio de 6rgdos de controle da atividade publica.

Entrementes, no ensinamento de Enteman (1993), o0 modelo gerencial de administracéo
publica ndo visa responder aos anseios dos cidaddos, ainda que se possa observar uma
significativa evolucdo em relacdo ao modelo burocrético, o gerencialismo deixa fora de seu
escopo a questdo democrética, de participacdo efetiva da sociedade, sendo o desafio da nova
gestdo publica justamente a democratizagdo dos processos decisorios inerentes as formulacées
de politicas publicas (MILANI, 2008).

Considerando que, conforme Frey (2000), a funcéo precipua do Estado é administrar as
demandas dos membros de determinada sociedade, especialmente por meio da elaboracéao e da
execucao de politicas publicas, ndo é despiciendo considerar um novo modelo de gestdo, em

que a sociedade ultrapasse o limite de objeto da gestdo e passe a ser sujeito no processo de
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formulacéo e de execucdo, mediante uma perspectiva de protagonistas da tomada de deciséo,
ao que Milani (2008), chama de cidadania ativa.

Neste contexto, de Paula (2005) propGe um novo modelo de gerir a coisa publica, a
Administracdo Publica Societal (APS), que busca articular Estado e sociedade, através de
arranjos institucionais, para viabilizar a execucdo de politicas publicas de interesse coletivo,
quebrando barreiras limitadoras do sistema gerencialista de administragcdo. Ainda segundo a
autora, hd que se romper com os ideais, postos com a persisténcia do autoritarismo e do
patrimonialismo, considerando que, mormente no Brasil, 0 processo decisorio se constitui em
monopodlio Estatal, sendo necessario garantir a inser¢do da sociedade civil nas decisdes
estratégicas e na formulacdo de politicas publicas.

Consoante Sanabio, Santos e David (2013, p. 27),

A administracdo publica societal apresenta quatro eixos: uma visdo alternativa
do desenvolvimento, a concepgéo participativa e deliberativa de democracia
associada a nogdo de gestdo social, o processo de reinvengdo politico-
institucional e o novo perfil do gestor publico.

Para de Paula (2005), a Administracdo Societal se enquadra no eixo da sociopolitica,
com enfoque na participacdo social, estruturado em projeto politico que aponte para um novo
modelo de desenvolvimento brasileiro e uma nova estrutura do aparelho Estatal. A disrupcéo
entre os modelos Societal e Gerencial fica mais evidente a partir do comparativo feito pela

autora, representado no Quadro 1.

Quadro 1: Varidveis observaveis na comparac¢do dos modelos de Administragdo Publica (continua)

Administragédo Publica
Gerencial

Administragédo Publica
Societal

Origem

Movimento internacional pela reforma

do Estado, que se iniciou nos anos 1980

e se baseia principalmente nos modelos
inglés e estadunidense

Movimentos sociais brasileiros, que
tiveram inicio nos anos 1960 e
desdobramentos nas trés décadas
seguintes

Projeto politico

Enfatiza a eficiéncia administrativa e se
baseia no ajuste estrutural, nas
recomendacdes dos organismos
multilaterais internacionais e no
movimento gerencialista

Enfatiza a participagdo social e procura
estruturar um projeto politico que
repense 0 modelo de desenvolvimento
brasileiro, a estrutura do aparelho de
Estado e o paradigma de gestdo

Dimens0es estruturais
enfatizadas na gestéo

Dimensdes econdmico-financeira e
institucional-administrativa

Dimensao sociopolitica

Fonte: Paes de Paula (2005).
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Quadro 1: Variaveis observaveis na comparagao dos modelos de Administragdo Publica (conclusao)

Administragéo Publica Administragéo Publica
Gerencial Societal

N&o h& uma proposta para a

Organizacao Separacdo entre as atividades o
rg: ¢ -paracdo . organizacdo do aparelho do Estado e se
administrativa do exclusivas e ndo-exclusivas do Estado L ]
. . enfatiza iniciativas locais de
aparelho do Estado nos trés niveis governamentais

organizacdo e gestdo publica

Participativo no nivel do discurso, mas L . TR
Participativo no nivel das instituicdes,

Abertura das instituicdes centralizador no que se refere ao . x
as Instituie orno q S enfatizando a elaboracdo de estruturas e
politicas a processo decisorio, a organizagao das ; S PR
e . TN - X ~ canais que viabilizem a participacédo
participacao social institui¢des politicas e a construgdo de

canais de participacéo popular popular

Gestdo social: enfatiza a elaboracédo de

experiéncias de gestdo focalizadas nas

demandas do publico-alvo, incluindo
questdes culturais e participativas

Gerencialismo: enfatiza a adaptacdo das
Abordagem de gestéo recomendagdes gerencialista para o
setor publico

Fonte: Paes de Paula (2005).

Observa-se, segundo Jacobi (2000), que a partir de um modelo societal de gestéo, ter-
se-ia “uma administra¢do publica co-gestionaria que funcionaria por meio das alternativas
criadas pela engenharia institucional para a participacdo popular na definicdo de programas,
projetos e gestdo de servigcos publicos”, o que, para de Paula (2005), implica reformular a
organizacdo do Estado e elaborar novos arranjos institucionais que estimulem praticas
democréticas.

Conforme entendem Figueiredo e Santos (2013), a efetiva participacdo social dos
membros de uma sociedade impde que estes devam ter ciéncia das ferramentas produzidas com
essa finalidade, bem como quanto a possibilidade de uso e aplicagdo dos canais de participagéo,
sendo essencial que o gestor publico divulgue esses instrumentos, visando atingir o maior
adesdo possivel da populacdo, eis 0 porqué da importancia da disponibilizacdo de servicos
publicos de maneira simples e de facil acesso, sendo a internet e o uso da tecnologia da

informacdo essenciais no processo de Transformacéo Digital (TD).
2.2 Transformacéo Digital: conceitos e requisitos

Na presente sec¢do sdo brevemente tracados os conceitos elementares de Transformacéo
Digital na literatura, pontuando 0s aspectos necessarios para o inicio do processo,
correlacionando-os @ mudanca do modelo de administracdo publica brasileiro apresentado na
secdo precedente.

Para Verina e Titko (2019), atualmente, a Transformacdo Digital € uma expressdo que

tem sido considerada relevante nos ambientes académico e empresarial, com diversos modelos
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de negdcio, incluindo o governo, estdo sendo "transformados digitalmente"”, o que determinados
autores consideram como a quarta Revolucéo Industrial.

O conceito da Comissdo Europeia (2019) disse que a TD € caracterizada pela fuséo de
tecnologias avancadas e a integracao de sistemas fisicos e digitais, a predominancia de modelos
de negdcios inovadores e novos processos, e a criacdo de produtos e servigos inteligentes. Para
a OCDE (2018), a TD se refere aos efeitos econdmicos e sociais da digitization! e da
digitalization. A primeira € a conversdo de dados e processos analogicos em um formato de
arquivo legivel por uma maquina. J& o segundo é o uso de tecnologias e dados digitais, bem
como sua interconexao que resulta em novas atividades ou mudancgas nas atividades existentes
(OCDE, 2018).

Schwertner (2017) escreveu que a TD ¢é a aplicacdo de tecnologia para construir novos
modelos de negdcios, processos, software e sistemas que resultem em receita mais lucrativa,
maior vantagem competitiva e maior eficiéncia. Ja para Deloitte (2018), a TD é o uso de
tecnologia para melhorar radicalmente o desempenho ou alcance de uma organizacéo,
permitindo-se processos aprimorados, talentos engajados e novos modelos de negécios.

Para Ismail et al. (2017, p.6)aTD é 0

processo através do qual as empresas convergem multiplas novas tecnologias,
aprimoradas com conectividade onipresente, com a intengdo de alcancar
desempenho superior e vantagem competitiva sustentada, através da
transformacdo de multiplas dimensdes de negdcios, incluindo o modelo de
negacios, a experiéncia do cliente (incluindo produtos e servicos habilitados
digitalmente) e operagdes (compreendendo processos e tomada de decisdo),
e simultaneamente impactar pessoas (incluindo habilidades, talento e cultura)
e redes (incluindo todo o sistema de valor).

No ambito da Administracdo Publica, segundo Alvarenga et al. (2020), a TD pode ser
entendida pelo prisma do governo digital, que emergiu de vérias disciplinas, incluindo
administracdo publica, gestdo do conhecimento e inovacdo, tecnologia da informacédo, gestao
da informacdo, gestdo de elementos e processos, comunicagdo e cultura organizacional, que,
congregadas, fornecem o substrato necessario a boa conducéo de um processo de transformacéo
digital.

Entretanto, Gong, Yang e Shi (2020), relacionam o nivel de flexibilizacdo da

organizacao a possibilidade de sucesso do processo de TD, sendo que as inovacdes adotadas

1 As palavras digitization e digitalization, embora possuam significados distintos, foram traduzidas para o
portugués com a mesma grafia (digitalizacéo), razdo pela qual optou-se em manté-las em seu idioma de origem.
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pela Administracdo Publica enfrentam mais resisténcia, se constituem em mudangas radicais,

que necessitaram ocorrer em fases, cujo modelo de fluxo pode ser representado pela Figura 1.

Figura 2: Fases da Transformacéo Digital

Transformacgéo
Digitization Digital
® ® ®

Digitalization
Fonte: Adaptado de Verhoef et al. (2019).

Como se V€, o papel das Tecnologias da Informacéo e Comunicacdo (TIC) no processo
de TD é fundamental e, segundo Paludo (2010), um modo de defini-las é entendé-las como um
conjunto de atividades e solugdes provenientes por recursos informatizados, tecnoldgicos e
computacionais para a gerenciamento da informacdo, permitindo difusdo da informacdo em
larga escala (LEMOS II, 2011), além de proporcionar o desenvolvimento de processos e
atividades.

Dessa maneira, 0 uso das TICs possibilita a otimizacéo de processos em diversas areas
e setores, e, no caso das instituices governamentais brasileiras, esta sendo capaz ampliar a
oferta de servicos e a inclusdo social (BRASIL, 2018). Diante dos eventuais beneficios, o
governo brasileiro tem se preocupado com a expansdo da infraestrutura de telecomunicacoes
no pais, com a alfabetizacdo do cidaddo no ambiente digital e com a simplificacdo dos
contetidos dos portais governamentais (ARAUJO; REINHARD; CUNHA, 2018).

Assim, para que o cidaddo consiga aproveitar as possibilidades que a TD oferece, é
fundamental que seja dado enfoque na elaboracéao politicas publicas relacionadas as TIC e que
facilitem o acesso a essas tecnologias pela sociedade, ao que se chega na necessidade de avaliar
a evolucéo da TD no Brasil, conforme ser visto no topico seguinte.

2.3 Evolucéo da TD no governo brasileiro (governo eletrénico/governo digital)

Aqui, serd demonstrada a evolugdo da Transformagdo Digital, que teve inicio ainda na
década de 1990 do século passado, desde as primeiras iniciativas de governo eletronico até a
introducdo dos conceitos de governo digital, em que os processos sdo concebidos ja nessa
plataforma, indicando a importancia da Carta de Servicos ao Usuéario e do Portal Unico Gov.br

paraa TD no pais.
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A introducéo de novas tecnologias de comunicagdo, como a internet, proporcionaram
as organizacdes a possibilidade de migracdo seus sistemas das plataformas convencionais, de
atendimento presencial, para sistemas on line, via interface web, ndo sendo diferente com a
Administracdo Publica, cuja necessidade de otimizacdo dos gastos publicos, aliada a presséo da
sociedade para a melhoria dos servigos prestados e a criacdo de ferramentas de transparéncia,
compuseram 0 cenario para o surgimento do governo eletrénico (e-Gov) (MEDEIROS;
GUIMARAES, 2005).

Segundo a Intosai (2003), e-Gov é a oferta e troca de informacbes e servicos
governamentais on line para cidad&os, empresas e outras agéncias governamentais, concepgao
semelhante a das Nag¢des Unidas (2002), para a qual o governo eletrbnico é a utilizacdo da
internet para ofertar informacdes e servicos governamentais aos cidadaos.

Para Souza (2002), o inicio da politica de e-Gov no caso brasileiro se dd com a
publicacdo do Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000, que criou um Grupo de Trabalho
Interministerial, com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas
relacionadas com as novas formas eletrénicas de interacdo entre governo e sociedade, por meio
da priorizacdo do uso das tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC), para democratizar
0 acesso a informacdo, visando ampliar o debate e a participacdo popular na construcdo das
politicas publicas, além de aprimorar a qualidade e a efetividade dos servicos e informacdes.

Partindo deste ponto, diversas ages foram desenvolvidas e desencadearam o
deslocamento de uma mera disponibilizacdo de servico tradicionais em plataformas web, para
o desenvolvimento de uma estratégia de negdcio voltada para o digital, em que 0s servicos ja
s&o concebidos de maneira digital (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, 2017), ocorrendo
uma evolucédo do paradigma de governo eletrénico para governo digital.

O Governo Digital, na visdo do entdo Ministério do Planejamento (2017, p. 13),
“contempla a ampliacdo da interatividade e a participacdo politica nos processos do Estado,
bem como a facilitacdo de navegacdo e acesso a portais e servigos de governo em prol da
integracdo, da transparéncia e do atendimento as demandas da sociedade”, além de alinhar-se
“aos objetivos da comunicagéo de governo”.

Na Figura 2, tem-se acOes, projetos e regulamentos que constituem os elementos
relacionados ao governo eletronico da Administracdo Publica Federal brasileira desde a década
de 2000 até o ano de 2018.
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Figura 3: Historico do Governo Eletrdnico/Governo Digital no Governo Brasileiro

2000

- Politica de e-Governo

- Programa Sociedade da
Informacdo

- Comité Executivo do
Governo Eletrénico
(CEGE)

¢ 2005

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

— Portal de Compras
Publicas (Comprasnet)

— Programa Nacional
de Gestao Publicae
Desburocratizagao
(Gespublica)

9 2010

- Programa Macional de
Banda Larga (PMBL)

- Pasquisa TIC Governo
Eletranico do CETIC.Br

9 2001

- Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP
Brasil

- Portal do Governo
Eletrénico

Q 2006

— Portal de Incluséo Digital

- Pesquisa de avaliagao de
Servicos com Indicadores
de Governo Eletronico

Q 2011

- Comité Interministerial
Governo Aberto (CIGA) &
Plano de Agdo Nacional
para Governa Aberto

9

2002

- Portal Rede Governo

— Modelo de Acessibilidade
em Governo Eletrénico
(eMAG)

— Avaliador e Simulador de
Acessibilidade em Sitios
(ASES)

2012

2003

- Infraestrutura de Rede
Infovia Brasilia

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

Q 2008

— Padrbes Web em Governo
Eletronico (ePWG)

— Infraestrutura Nacional de
Dados Espaciais (INDE)

- Estratégia Geral
de Tecnologia da
Informacao (EGTI)

Q 2013

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

+ Infraestrutura Nacional
de Dados Abertos (INDA)

+ Portal Brasileiro de Dados
Abertos

Q 2004

— Portal da Transparéncia

Q 2009

— Decreto 6.932:
simplificagao do
atendimento ao
cidadao

Q 2014

+ Lei 12.965: Marco Civil da
Intermet

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

+ Portal Participa.br

Q@ 2015

- Decrato B.414: Programa
Bem Mais Simples Brasil

v

- Decreto B.638: Politica de
governanga digital

- Decreto B.539: Processo
Eletranico Macional

- Estratégia de governanga
digital (EGD)

- Decreto 8.777: Politica de
dados abertos

- Decreto 8.936: Plataforma
die cidadania digital

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

2017

+ Decreto 9.094:
simplificagao dos
servicos pablicos

+ Decreto 9.203: Politica de
governanga publica

+ Lii 13.444: identificagio
Civil Macional

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

Q 2018

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

Fonte: Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (2018, p. 15).

Além das acdes elencadas na Figura 2, mais recentemente, em 2020, foi disponibilizada

a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos, solugdo que promove o
funcionamento dos Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos, previstos na Lei n°
13.460/2017, que se trata de uma nova forma de participacao direta da sociedade na avaliagao
e melhoria dos servicos publicos, através do controle social, cujas principais iniciativas, além

de outras mais recentes, e suas respectivas finalidades, estéo relacionadas no Quadro 2.
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Quadro 2: Outras Iniciativas do Governo Brasileiro para o Governo Eletrénico/Governo Digital.

Ano Acéo Finalidade

2004 Portal da Transparéncia Portal de transparéncia ativa do Poder Executivo Federal.

2005 Portal Comprasnet Canal para gestdo de compras publicas.

2010 Portal Brasil Plataforma que agrega conteddos institucionais do
[desativado em 2017] governo federal

Plataforma centralizada para acesso a dados abertos

2012 Portal Brasileiro de Dados Abertos .
governamentais.

Sistema Eletrdnico do Servico de
2012 Informag&o ao Cidaddo (e-SIC)
[migrado para o FalaBr em 2020]

Ferramenta para encaminhar e acompanhar pedidos de
acesso a informacgéo da APF.

Ferramenta para gestao de processos e documentos

2013 | Sistema Eletrdnico de Informag6es (SEI) administrativos eletronicos

2014 Participa.br Portal para publicacéo e debate de politicas publicas com

a sociedade.
Sistema de Ouvidorias do Poder Canal para encaminhamento de manifestagdes (dendncias,
2015 Executivo Federal (e-Ouv) reclamagdes, solicitacdes, sugestdes e elogios) a érgaos e
[migrado para o FalaBr em 2019] entidades do Poder Executivo Federal.

Portal de Servicos
2016 [migrado para o Portal Unico Gov.br em
2019]

Sitio eletrénico oficial para a disponibilizacao de
informacdes e 0 acesso a servigos publicos.

Sitio eletr6nico pelo qual qualquer usuério de servi¢os
2017 Simplifique! publicos pode contribuir e participar do processo de
simplificacéo de servigos do Poder Executivo Federal.

Ferramenta que aglutinou os servicos do e-OUV e do e-

2019 Plataforma FalaBr sIC.
2020 Plataforma Virtual dos Conselhos de Ferramenta que conecta os cidaddos aos gestores
Usuérios de Servigos Publicos responsaveis pelos servigos publicos.

Fonte: Baseado em Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (2018) e atualizado pelo autor.

Adiante, foi publicado o Decreto n°® 10.332/2020, que instituiu a Estratégia de Governo
Digital (EGD) para o periodo de 2020 a 2022, no ambito dos 6rgdos e das entidades da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, substituindo a Politica de
Governanca Digital, outrora disciplinada pelo Decreto n° 8.638/2016.

Tem-se no Anexo | do Decreto n®9.319/2018, com altera¢des introduzidas pelo Decreto
n°® 10.332/2020, a delimitacdo dos objetivos a serem alcancados a partir do Eixos da
Transformacao Digital relativo a EGD, sendo um deles voltado para a transformacao digital da
economia, com vistas a fomentar o mercado interno e a livre iniciativa e, na parte que se
aproxima do presente estudo, o segundo eixo busca correlacionar cidadania e transformacao

digital do governo, especificamente.




31

O proprio Decreto n° 9.319/2018, em seu Anexo |, que define os eixos teméticos da

estratégia brasileira para a transformacdao digital, indica que o

propédsito da transformacdo digital no governo é torna-lo mais dindmico e
préximo da populacgdo, de forma a utilizar as tecnologias digitais para catalisar
forcas sociais e dindmicas produtivas, para beneficio da sociedade. O Estado
deve se inserir de maneira eficaz no ambiente digital, com atendimento
eficiente ao cidaddo, integracdo de servicos e politicas publicas e
transparéncia (BRASIL, 2018.)

Vé-se, pois, uma politica de inclusdo e de participacdo social na administracdo publica,
voltada para a eficiéncia, cujos objetivos sdo descritos no Decreto n°® 9.319/2018, exibidos de

forma resumida no Quadro 3.

Quadro 3: Objetivos a serem alcangados, por meio da Estratégia de Governo Digital.

Objetivo
1) oferecer servicos publicos digitais simples e intuitivos, consolidados em plataforma Unica e com
avaliacdo de satisfacdo disponivel;
2) conceder acesso amplo a informacg&o e aos dados abertos governamentais, para possibilitar o exercicio

da cidadania e a inovagédo em tecnologias digitais;

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

promover politicas pdblicas baseadas em dados e evidéncias e em servicos preditivos e personalizados,

4) com utilizagdo de tecnologias emergentes;

implementar a Lei Geral de Protecdo de Dados, no &mbito do Governo federal, e garantir a seguranca

2 das plataformas de governo digital;

6) | disponibilizar a identificaco digital ao cidaddo;

adotar tecnologia de processos e servigos governamentais em nuvem como parte da estrutura

g tecnoldgica dos servicos e setores da administracdo publica federal;

8) | otimizar as infraestruturas de tecnologia da informacéo e comunicacao; e

9) | formar equipes de governo com competéncias digitais.

Fonte: Elaborado pelo Autor, a partir das disposi¢des legais.

Faca-se um destaque que o0s objetivos tracados pelo decreto relacionam a
disponibilizacéo de servicos publicos sempre através de elementos digitais, desde a plataforma,
em ambiente web, passando pela integracdo de bases de dados e de seu armazenamento na
nuvem, chegando até a formacéo de equipes especializadas na rea para a gestdo das a¢bes do
Portal de Servicos, atual plataforma Gov.br, dando a dimens&o da importancia da transformacéo

digital para a Administragdo Publica, trazendo mais relevancia a este trabalho.
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2.4 Portal Unico (Gov.br) e Carta de Servigos ao Usuario

Por fim, nesta secdo, s&o analisadas as disposi¢Oes legais constantes na Lei n°
13.460/2017 e no Decreto n® 9.094/2017 referente & Carta de Servigos ao Usuario, mormente
0s seus elementos essenciais, as diretrizes relacionais entre Usuarios e Administracdo Publica
e as obrigagdes impostas como consequéncia.

O Portal de Servicos foi instituido em dezembro de 2016, nos termos do art. 3°, inciso
I, do Decreto n° 8.936/2016, sendo posteriormente denominado de Portal Unico de Servigos do
Governo Federal (Plataforma Gov.br), nos termos do Decreto n® 9.756/2019, tendo como
finalidade a disponibilizacdo centralizada de informacdes, noticias e servicos prestados pela
Administracdo Publica Federal de maneira simples e de facil acesso, espelhando servicos previa
e formalmente estabelecidos por cada 6rgdo componente da estrutura do Poder Executivo
Federal.

A publicizacdo desses servicos se materializa por meio da Carta de Servicos ao Usuario,
estabelecida no art. 7° da Lei 13.460/2017, instrumento que tem por objetivo informar o usuario,
de forma clara e precisa, sobre 0s servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso
a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, além
de definir os elementos minimos que devem constar no texto da Carta de qualquer 6rgao federal,
além de diretrizes para sua elaboracéo.

Regulamentando a Carta de Servi¢os ao Usuario tem-se o Decreto n° 9.094/2017, que
dispde sobre as diretrizes a serem observadas nas relagdes entre 6rgdos da Administracao
Publica Federal e os usuarios dos servicos publicos, além de dar um maior nivel de
detalhamento sobre os elementos que devem compor a Carta, 0s quais devem ser detidamente
seguidos. Importante destacar que a Carta ndo deve criar servigos ou procedimentos, mas sim
externalizar servicos e procedimentos estabelecidos, razéo pelo que o fluxo e toda a cadeia de
eventos possiveis deverdo ser previamente definidos, mediante o estabelecimento das regras do
negocio desses servicos.

No Quadro 4 estdo listadas as diretrizes relacionais entre Administracdo Publica e
Usuérios, elaboradas a partir de um conjunto de regras e procedimentos de conduta a serem

observados pelas partes quando da prestacdo de servicos.
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Quadro 4: Diretrizes relacionais Administracdo Publica Federal X Usuarios de Servigcos Publicos

Diretriz Suporte Legal

Urbanidade, respeito, acessmllldgd_e e cortesia no atendimento Art. 59, 1, Lei n 13.460/2017
a0s USUarios

Art. 5°, 11, Lei n° 13.460/2017

Presuncgo de boa-fé Art. 19, 1, Decreto n° 9.094/2017
Atendimento por ordgm cronologlca, ressalvadas as prioridades Art. 50, 111, Lei n° 13.460/2017
legais e as medidas urgentes.
Estrita observancia as exigéncias legais. Art. 5° 1V, Lei n® 13.460/2017
Isonomia de tratamento. Art. 5° V, Lei n° 13.460/2017
Compartilhamento de informacéo. Art. 1°, 11, Decreto n° 9.094/2017
Cumprimento de prazos e normas procedimentais. Art. 5° VI, X, Lei n® 13.460/2017
Definigdo, pgbl{Cldade e observanc!a de horarios & normas Art. 50, VI, X, Lei n° 13.460/2017
compativeis com o bom atendimento ao usuério
Protecdo a salide e a seguranca dos Usuarios. Art. 52, VIII, X, Lei n° 13.460/2017
Simplificacdo e integragédo na autenticacéo de atestados, Art. 52, IX, Lei n° 13.460/2017
certiddes e documentos. Art. 1°, 111, Decreto n° 9.094/2017
Eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo Art. 5°, XI, Lei n° 13.460/2017
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido. Art. 1°, V, Decreto n° 9.094/2017
Observancia aos codigos de ética ou de conduta aplicaveis. Art. 5°, XII, Lei n® 13.460/2017
Uso da tecnologia como forma de simplificacdo dos processos Art. 5°, XIII, Lei n® 13.460/2017
estabelecidos. Art. 1° VI, Decreto n° 9.094/2017
Utilizacdo de linguagem simples e compreensivel Art. 5% X1V, Lei n° 13.460/2017
¢ guag P P ' Art. 1°, VII, Decreto n® 9.094/2017
Articulacdo entre entes fede,rad_os para integragéo de servicos Art. 10, V111, Decreto n° 9.094/2017
publicos.
Vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado Art. 50, XV, Lei n 13.460/2017

em documentacdo valida apresentada.

Prévia comunicagao ao consumldc_)r em razdo da interrupcéo do Art. 5°. XV, Lei ne 13.460/2017
servico pelo inadimplemento.

Fonte: Elaborado pelo Autor., a partir das disposicoes legais.

Pelas diretrizes elencadas no Quadro 4, percebe-se que ha um desequilibrio relativo as
orientacdes definidas entre a Administracdo Publica e os usuarios dos servi¢os publicos,
deslocando-se mais encargos para o primeiro, o que, ao final, visa proporcionar a igualdade
entre ambos, ja que a estrutura do Estado o coloca em posi¢do privilegiada quanto aos
administrados.

Ainda, nota-se uma ligeira inadequacéo formal dos atos, pois as diretrizes séo definidas

orana lei, ora no decreto e, por vezes, em ambos, quando o objetivo de um decreto é justamente



34

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

Ja no tocante a materializacdo das diretrizes, o Quadro 5 traz os elementos essenciais
que devem estar previstos em qualquer da Carta de Servigos ao Usuario elaborada por 6rgaos
publicos, de todos os entes federativos (Unido, Estados e Municipios) de todas as esferas de
Poder (Executivo, Legislativo e Judiciario).

Quadro 5: Elementos Essenciais da Carta de Servigos ao Usudrio (continua)

Elemento

Suporte Legal

Rol de servicos prestados

Art. 7°, 829 1, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 82°, |, Decreto n°® 9.094/2017

Requisitos de acesso ao servigo

Art. 7°, 829 11, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 82°, |1, Decreto n°® 9.094/2017

Etapas para processamento do servico

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

Prazo maximo para prestacdo do servico

Art. 7°, 82°, |V, Lei n® 13.460/2017
Art. 10, 82°, 1V, Decreto n® 9.094/2017

Forma de prestacdo do servigo

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

Local e forma de acesso ao servigo

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

Prioridades de atendimento

Art. 7°, 830, 1, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 83°, |, Decreto n°® 9.094/2017

Previsdo de tempo de espera

Art. 7°, 830 11, Lei n° 13.460/2017
Art. 11, 83°, I, Decreto n° 9.094/2017

Prazo para a realizacdo dos servigos

Art. 11, 83°, 111, Decreto n°® 9.094/2017

Mecanismos de comunicacao

Art. 7°, 83°, 111, Lei n°® 13.460/2017
Art. 11, 83°, IV, Decreto n°® 9.094/2017

Procedimentos para receber e responder as
manifestacGes dos usuarios

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

Etapas, presentes e futuras, esperadas para a
realizag8o dos servicos, incluidas a estimativas de
prazos

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

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

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

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento

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

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

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

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

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

Fonte: Elaborado pelo Autor., a partir das disposi¢des legais.




Quadro 5: Elementos Essenciais da Carta de Servigos ao Usuario (conclusao)

35

Elemento

Suporte Legal

Procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel

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

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de
liberacdo (ex.: alvard)

Art. 11, 84°, Decreto n° 9.094/2017

Fonte: Elaborado pelo Autor., a partir das disposicOes legais.

Os elementos dispostos no Quadro 5 se constituem em verdadeiras garantias dos

usudrios quanto a forma almejada do servigco publico prestado, revelando-se grande enfoque

dado a transparéncia, possuindo etapas e requisitos claramente definidos. A estrutura que se

extrai do modelo pretendido como o ideal pode-se facilmente ser enquadrada na tipologia de

uma matriz 5WH2 (Quadro 6), que é uma ferramenta de produtividade, calcada em sete

diretrizes, com vistas a concretizar de maneira eficaz um plano de acéo.

Quadro 6: Representacdo da Matriz 5SWH2

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

Fonte: Elaborado pelo Autor., adaptado do Guia PMBOK, 62 edic¢éo, 2017.

Por fim, a seguir, verificam-se as obriga¢des intrinsecas da Administracdo Publica em

decorréncia da Carta de Servicos ao Usuario, cuja finalidade é, preponderantemente, manter

um fluxo continuo de melhoria dos servigos prestados. Evidencia-se, ainda, que o0s trés

conjuntos regras estdo correlacionados, chegando-se ao ponto de dispositivos semelhantes

figurarem em mais de uma modalidade, tal como exibido no Quadro 7.

Quadro 7: Obrigagdes Intrinsecas da Administracdo Publica em Decorréncia da Carta de Servicos (continua)

Obrigacao

Suporte Legal

Observar a regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia na prestagao dos servigos

Art. 4° Lei n°® 13.460/2017

Divulgar a Carta de Servico ao Usuario

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

Atualizar periodicamente o rol dos servi¢os

Art. 7°, 84°, Lei n° 13.460/2017

Fonte: Elaborado pelo Autor., a partir das disposi¢des legais.
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Quadro 7: Obrigacdes Intrinsecas da Administragdo Publica em Decorréncia da Carta de Servigos (conclusdo)

Informar sobre os compromissos e padrGes de qualidade 0 810 1 i o
de atendimento ao publico At 7, 812, [Lei n°13.460/2017
Disponibilizar informagdes de maneira clara e precisa aos Art. 7°, 82°, Lei n° 13.460/2017
USUArios Art. 11, 829 Decreto n° 9.094/2017
Instituir o conselho de usuérios Art. 18, Lei n° 13.460/2017
Avaliar os servicos prestados por meio de pesquisa de Art. 23, 8°, Lei n° 13.460/2017
satisfacdo dos usuarios Art. 20, Decreto n° 9.094/2017

Fonte: Elaborado pelo Autor., a partir das disposicOes legais.

Das obrigac0es listadas, vé-se que o processo ndo finaliza com a publicacdo da Carta de
Servicos ao Usuario, ndo se constituindo em um fim em si mesmo, mas o inicio de novos sub
processos, num fluxo continuo de monitoramento e controle, o que, mais uma vez, demonstra
uma forte projetizacéo da estrutura dessa importante ferramenta de controle social.

Nessa perspectiva, da conjuncdo da Lei n® 13.460/2017 e do Decreto n° 9.094/2017,
tem-se que o servico publico é toda atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta
de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da administracdo publica,
destinada ao atendimento do usuario, que, por seu turno, sdo as pessoas fisicas ou juridicas, de
direito publico ou privado, diretamente atendidas por servico publico.

O grupo, ou grupos, de usuarios cujos servicos do Instituto Federal de Sergipe se
destinam, em conjunto com os itens elencados nos quadros anteriores, servirdo de base para a
elaboracdo de um produto técnico, qual seja, um Guia simplificado para atualizacdo da Carta
de Servicos ao Usuério, que servira de base para o espelhamento dos servicos ofertador pela
instituicdo na plataforma Gov.br, de acordo com o que sera abordado no préximo capitulo,
relativo aos procedimentos metodolégicos.

Note-se que ainda sdo espacos, porém relevantes, os estudos envolvendo Cartas de
Servigos ao Usuério, como os carreados por Reis (2018) e Nunes Junior (2019), que revelaram
as peculiaridades de um instrumento dessa magnitude, demonstrando, basicamente, a
necessidade de planejamento adequado para uma estrutura consoante com os padrdes legais e
congruéncia entre 0s servigos trazidos no documento e aqueles disponibilizados na plataforma

de servigos Gov.br.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos utilizados para
consecucdo dos objetivos da pesquisa, tendo por base a literatura consultada, constituindo-se
em etapa que exige zelo mais acentuado, sobretudo na busca da correta definicdo do tipo da
pesquisa, do universo delimitado (l6cus), do instrumento de coleta de dados e da maneira com

que foram realizadas as analises dos dados.

3.1 Caracterizacéo do estudo

A pesquisa qualitativa, segundo Denzin e Lincoln (2006), envolve uma abordagem
interpretativa do mundo, ou seja, 0s pesquisadores analisam 0 objeto da pesquisa em seus
respectivos cenarios, buscando entender os fendbmenos em termos dos significados que os atores
observados Ihes conferem. No mesmo sentido, Vieira e Zouain (2005) entendem que a pesquisa
qualitativa atribui importancia elementar aos depoimentos dos atores envolvidos, aos discursos
e aos significados por eles transmitidos, prezando tal modalidade de pesquisa pelo detalhamento
da descrigédo dos fendmenos e dos elementos que o envolvem.

Para Creswel (2007), a pesquisa qualitativa ocorre em um cenario natural, o0 que permite
ao pesquisador imergir na experiéncia real dos participantes e trazer um maior nivel de
detalhamento, através de uma coleta de dados multivariada, que pode ter seu foco alterado
segundo a percepcdo do pesquisador. Além disso, a pesquisa qualitativa é fundamentalmente
interpretativa, ou seja, depende da perspectiva do pesquisador, ante uma série de variaveis,
segundo uma analise holistica dos fenémenos sociais, que devem ser analisados
sistematicamente, ndo se olvidando a possibilidade de influéncia de valores, interesses e vieses
pessoais.

Além disso, Richardson (2017) vislumbra na pesquisa qualitativa a possibilidade de
descri¢do da complexidade de determinados problemas, como, por exemplo, “compreender e
classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de mudanca
de determinado grupo e possibilitar, em maior nivel de profundidade, o entendimento das
particularidades do comportamento dos individuos”. Assim, essa tipologia se demonstra
relevante principalmente devido a realidade multifacetada das relages sociais, visto que a
dinamicidade da sociedade vem confrontando os pesquisadores com novos contextos e
perspectivas (FLICK, 2014).
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Ainda, tem-se em Godoy (2005) o destaque para alguns pontos tidos por fundamentais
em uma pesquisa qualitativa, tais como:

a) credibilidade, entendido como a apresentacao de elementos dignos de confianca;

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

c) confianca em relacdo ao processo desenvolvido pelo pesquisador;

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

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

e) relevancia das questdes de pesquisa, em comparacdo com estudos anteriores.

A partir dos critérios elencados, é importante destacar que, segundo Groulx (2008), a
pesquisa qualitativa sofre diversas criticas, sendo a principal a de que néo teria rigor cientifico
e credibilidade quando comparada aos métodos tradicionais quantitativos. Gatti (2000),
entretanto, afirma que tais criticas tém raz&o de ser apenas quando seus resultados se baseiam
em observacdes casuisticas, descri¢des do 6bvio, analises de contelidos realizadas sem clareza
metodoldgica, incapacidade de reflexdo profunda dos vieses situacionais e, principalmente, sem
a devida atengdo aos critérios necessarios para demonstrar a qualidade geral da pesquisa.

Com vistas a assegurar o rigor cientifico, Macedo, Galeffi e Pimentel (2009) entendem
que rigor e flexibilidade devem seguir paralelamente na pesquisa qualitativa, posto que a rigidez
excessiva deve ser corrigida ou equilibrada com a flexibilidade, do mesmo modo que 0 excesso
de flexibilidade necessita ser ajustado.

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

Ainda nas caracteristicas da pesquisa, Gil (2008), em conceito consolidado, defende que
a pesquisa exploratoria pode ser traduzida como a relagdo com uma tematica pouco abordada,
sendo, pois, um tipo de pesquisa muito especifica, geralmente na forma de analise de caso. Para
0 autor, nesse tipo de pesquisa, sempre havera algum trabalho ou entrevista com pessoas que
tém experiéncia pratica em assuntos correlatos ao tema ou a analise de situacfes similares,

como forma de estimulo & compreenséo.
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Por outro lado, no dizer de Trivifios (2008), as pesquisas descritivas tém por objetivo
relatar, pormenorizadamente, os fatos e fendmenos de certa realidade, com o fito de extrair
informacdes a respeito daquilo que ja se definiu como problema a ser investigado, constituindo
como diferenca em relacdo a pesquisa exploratoria o conhecimento prévio do assunto da
pesquisa, proporcionando uma nova visao sobre o tema.

Deve-se notar que tem havido um interesse crescente em métodos de pesquisa empirica,
devido a necessidade de incorporar dados factuais na pesquisa para se obter resultados mais
concretos (ELLRAM, 1996). Nesse contexto, o estudo de caso € um método validado no
presente trabalho, considerando-se o uso de dados qualitativos coletados de eventos reais
(entrevistas), cuja finalidade, segundo Eisenhardt (1989), é explicar, explorar ou descrever em
seu proprio contexto. Os fenbmenos atuais, que também se caracterizam por pesquisas
detalhadas e exaustivas, fornecem elementos poderosos que constituem ferramentas
importantes para estudar novos conceitos e verificar como 0s elementos séo aplicados e usados
na teoria pratica (YIN, 2009).

Além disso, a insercdo do pesquisador no contexto da pesquisa confere ao trabalho atual
um perfil de pesquisa-acdo, pois envolve os participantes realizando investigacoes sistematicas
para ajuda-los a melhorar sua prépria préatica, o que, por sua vez, pode melhorar seu ambiente
de trabalho e as pessoas envolvidas nele. Ambiente de trabalho humano (KOSHY; KOSHY;
WATERMAN, 2010). Portanto, o propoésito de adotar a pesquisa-acao é trazer mudangas em
um determinado ambiente usando técnicas de pesquisa estabelecidas para informar as acoes a
serem tomadas para melhorar a pratica (TRIPP, 2005). Nessa perspectiva intervencionista, o
conhecimento tedrico emerge como resultado de didlogos transformadores e esforgos praticos
em que a voz do sujeito atua como intermediaria (SANNINO, 2011).

Portanto, considerando-se 0s objetivos do presente estudo, é possivel caracteriza-lo
como uma pesquisa de cunho qualitativo, do tipo estudo de caso/pesquisa-acdo. Parece
igualmente pertinente enquadrar essa dissertacdo, quanto aos fins, ao mesmo tempo, como
exploratoria, vez que busca trazer a visdo desses gestores sobre o objeto da pesquisa, e
descritiva, porquanto situa o leitor no contexto normativo e fatico da Carta de Servi¢os ao
Usuario e da percepcao destes quanto ao processo de Transformacdo Digital do Instituto Federal

de Sergipe.

3.2 Instrumentos de coleta e de analise de dados

Conforme trazido no final do tépico anterior, neste trabalho tem-se dois instrumentos

de coleta de dados: entrevistas semiestruturadas e pesquisa documental.
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A entrevista, para Godoy (2005), € um dos métodos mais utilizados na pesquisa
qualitativa e parte de um continuum que vai desde entrevistas estruturadas, passando por
entrevistas semiestruturadas até entrevistas ndo estruturadas. A entrevista semiestruturada
objetiva a obtencdo de resultados uniformes entre os entrevistados, permitindo, assim, uma
comparacao imediata, em geral mediante tratamentos estatisticos.

Trivifios (2008) destaca que o tipo de entrevista mais adequado para a pesquisa
qualitativa se aproxima dos esquemas mais livres, menos estruturados, em que ndo ha
imposicdo de uma ordem rigida de questdes, fazendo com que as informacdes fluam com
naturalidade, em que o pesquisador abandona o protagonismo e se coloca na posicao de ouvinte,
sendo esta a razdo de se adotar a entrevista semiestruturada no bojo deste TCF.

Ja a pesquisa documental, de acordo com Ludke e André (1986), se demonstra em uma
valorosa técnica, visto que pode revelar novos aspectos de um problema ou complementar
informacgdes j& obtidas por outras técnicas. Aqui, o levantamento documental se presta a
proporcionar elementos antecedentes as entrevistas, buscando subsidiar o roteiro
semiestruturado das entrevistas, bem como subsidiar a analise dos dados coletados, lastreando-
se na legislacdo que permeia a tematica da Transformacao Digital.

Neste estudo, o pesquisar realizou testes dos instrumentos disponiveis, preponderante
por meio da usabilidade do Portal “GovBr”, em que o pesquisador se colocou no lugar do
usuario da ferramenta, sendo possivel apontar seus pontos positivos e negativos, bem como
verificar o atendimento das normas legais sobre o tema, sendo técnica que se demonstrou
adequada para situacdes dinamicas, tais como a avaliacao da prestacdo de servigos ou execucgao
de processos.

Desse modo, o Quadro 8 lista as dimensdes da pesquisa extraidas dos objetivos

especificos e 0s meios para obtencéo dos dados.

Quadro 8: Dimensdes da Pesquisa

Dimensoes Instrumentos de Coleta de dados

Pesquisa Documental;
Anélise da Carta de Servicos;
Analise do Portal Gov.br; e
Entrevista (questdes 7 a 18)

PercepcOes quanto aos servigos disponibilizados pelo IFS

Entrevista (questbes 19 a 25);

Percepcoes relativas ao processo de Transformacdo Digital do IFS Pesquisa Documental

Propostas de Melhoria Entrevista (questbes 26 a 30)

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Como método de andlise de dados, afigurou-se como pertinente a analise de contetdo,
que, em conformidade com Bardin (2015), consiste num conjunto de técnicas de analise das
comunicacgdes, que se valem de procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens. Objetiva-se com a técnica, a inferéncia dos conhecimentos relativos
as condigcbes da producdo/recepcdo das informacgdes, por meio de indicadores, para obter
indicadores quantitativos ou néo.

Minayo (2011) entende que a analise de contetdo pode abranger as seguintes fases: 1)
pré-analise, em que se procede a organizacdo do material a ser analisado, por meio de uma
leitura geral das mensagens, definindo-se unidade de registro, unidade de contexto, trechos
significativos e categorias, tudo a luz dos objetivos e questdes de estudo; 2) exploracdo do
material, que se trata da fase mais longa, na qual sdo aplicadas as definicdes da fase anterior; e
3) tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo, em que, para um estudo qualitativo, deve-
se tentar desvendar o conteudo subjacente, voltando-se para ideologias, tendéncias e outras

determinacGes dos fendmenos que se esta analisando.

3.3 Locus da pesquisa, universo e selecdo dos sujeitos

O Instituto Federal de Sergipe é uma autarquia federal de ensino, com estrutura
multicampi, tendo como 6rgdo executivo a Reitoria, além de cinco Pro-Reitorias, que detém a
finalidade de auxiliar na gestdo do 6rgdo (BRASIL, 2008), mediante atuacdo sistémica, nos
seguintes eixos: Ensino (PROEN), Pesquisa e Extensdo (PROPEX), Gestdo de Pessoas
(PROGEP), Administracdo (PROAD) e Desenvolvimento Institucional (PRODIN). Tal
estrutura possibilita a uniformizacéo de procedimentos de cada eixo estratégico por todos 0s
campi, ja que, mesmo detendo certa margem de autonomia, as decisdes tomadas pelos gestores
devem se pautar pelas diretrizes definidas pelas Pré-Reitorias.

Neste sentido, tem-se que todos os servicos prestados pelo IFS sdo definidos, ou ao
menos sao ofertados/operacionalizados, segundo as regras estabelecidas por esses auxiliares da
reitoria, sendo extremamente pertinente entrevistar os gestores dessas pastas, com fito de
enriquecer os achados da pesquisa documental, extraindo deles as impressdes gerais sobre a
Carta de Servicos ao Usuério, assim como a percepcdo quanto ao nivel de processo de
Transformacao Digital da autarquia.

Os titulares das Pro-reitorias, de acordo com o presente contexto, séo, no dizer de Reis
(2018), “os ‘donos’ do servigo, ou seja, os curadores da informagdo”, sendo estas “as pessoas
que mais entendem daquele assunto” e, portanto, os mais indicados para descreverem e

detalharem os seus servicos. Na definicdo da autora, os curadores sdo 0s responsaveis pelas



42

informagdes contidas na Carta, sendo necessario que esse grupo de pessoas garanta a insercao
das informagdes no instrumento de modo fidedigno e o mantenha devidamente atualizado,
possibilitando que o usuério tenha acesso aos servigos prestados de maneira objetiva (REIS,
2018, p. 28).

Destaque-se que para a definicdo do I6cus e dos sujeitos da pesquisa se constituiu em
fator de influéncia relevante a situacdo de o pesquisador estar inserido no contexto geral do
estudo, ja que, como mencionado anteriormente, 0 mestrando é servidor da instituicdo e atuante
na Ouvidoria € no Servico de Acesso a Informacdo, integrando a sua rotina questfes
relacionadas aos servicos prestados pelo IFS e os meios objetivos de acessa-los remotamente

pela comunidade académica.

3.4 Coleta dos dados
3.4.1 Pesquisa documental

Na fase da pesquisa documental o presente trabalhou levou em consideracéo,
precipuamente, a andlise da Carta de Servicos ao Usuério do IFS, ora confrontando-a com as
normas que abrangem a tematica, com a finalidade identificar se 0s elementos essenciais
carreados na lei, fator externado por meio de tabelas e checklists, ora comparando-a com
instrumentos congéneres de outros érgdos (Figura 8), com a intencdo de confirmar ou rechacar
eventual desalinhamento do objeto do estudo aos seus prop6sitos. Importante mencionar que, a
partir das informacdes constantes na Carta de Servigos da instituicdo, testes foram realizados
no portal de servigos da Plataforma Fala.Br, por meio dos quais esperava-se encontrar um
espelhamento das ofertadas contidas naquela ferramenta com aquilo que um usuario comum
encontraria disponivel de maneira digital/digitalizada. A partir dessas verificacdes, foi possivel

formular o roteiro-base as entrevistas semiestruturadas, das quais falaremos no tdpico a seguir.

3.4.2 Entrevistas

As entrevistas foram realizadas através da plataforma Microsoft Teams, no més de
dezembro de 2021, com os Pro-reitores de Administragdo (PROAD), de Gestdo de Pessoas
(PROGEP), de Desenvolvimento Institucional (PRODIN), de Pesquisa e Extensdo (PROPEX)
e de Ensino (PROEN), sem a participacdo de observadores, gravadas apenas em audio, com
duracdo aproximada de 1 (uma) hora cada, nas quais foram colhidas as devidas autoriza¢fes
para participacdo dos entrevistados, de maneira voluntaria, apos leitura do termo de

consentimento livre e esclarecido. Em seguida, o audio foi transcrito por meio da ferramenta
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on-line transkriptor? e, posteriormente, decupado e corrigido, eliminando-se os maneirismos e
as repetices desnecessérias, auxiliando com mais exatiddo a analise do conteido. O contetdo
da coleta forneceu elementos para um diagnostico mais preciso, dando suporte ao produto
técnico elaborado, que se constitui em um Guia simplificado (Apéndice C) para atualizacdo da
Carta de Servicos ao Usuério da instituicdo, cuja alteracdo mais recente remonta a 2017,
segundo informagdes do proprio IFS.

O roteiro de entrevista, Apéndice B, dividido em 4 (quatro) partes, iniciando-se com o
perfil do entrevistado, em que se extraem caracteristicas gerais do gestor, e as demais
relacionadas as dimens@es da pesquisa. A primeira dimensdo trata da percepg¢do geral sobre
“servigo”, por meio da qual buscou-se entender o nivel de conhecimento do gestor sobre
conceitos basicos relativos a Carta de Servicos ao Usuario. A segunda esta relacionada com a
percepcao quanto ao processo de transformacdo digital, parte na qual o entrevistado informa as
suas impressdes sobre a tematica, funcionando como uma gradacdo da anterior. Por fim, a
terceira e Ultima dimensdo tem por objetivo apontar propostas de melhoria no processo de
transformacéo digital, por meio da triangulacédo das informacGes que 0s gestores possuem em
razdo da experiéncia obtida através da praxe diaria e do contato com a Carta de Servigos ao
Usuario e com Portal de Servigos, ambos do IFS.

Ressalte-se que antes da coleta efetiva de dados foram realizadas entrevistas-piloto, com
2 (dois) servidores efetivos do 6rgdo, de maneira individualizada, indicados pelos titulares de
suas respectivas pastas, quais sejam, PROGEP e PROEN, que séo auxiliares diretos dos titulares
e possuem conhecimento suficiente para responder as questdes, com o objetivo de validar o
roteiro inicialmente definido. Como resultado, as questdes do roteiro foram reordenadas, o que
possibilitou efetuar quesitos de maneira gradativa, ou seja, de conceitos mais genéricos a

situacOes mais especificas.

3.5 Analise dos dados

Segundo Minayo (2011), a analise de contetdo é realizada na etapa de pré-analise,
exploracdo do material ou codificacao e tratamento dos resultados obtidos/interpretados. A fase
de pré-analise inclui leitura flutuante, construcdo de corpus, formulacdo e reformulacdo de

hipdteses ou hipoteses, e exige que o0 pesquisador tenha contato direto e proximo com o material

2 Acessivel em: transkriptor.com/pt-br/
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de campo, onde a relacdo entre hipdteses ou hipdteses iniciais, hipoteses emergentes e sua
relevancia para as teorias relacionadas ao tema.

Durante a fase de exploracdo do material, os pesquisadores tentam encontrar categorias
importantes de expressdes ou palavras e organizar o contetudo do discurso de acordo com essas
categorias. A taxonomia de Minayo (2011) inclui o processo de reducdo do texto a palavras e
expressOes significativas. A andlise tematica tradicional funciona inicialmente nessa etapa,
recortando o texto em unidades de registro que podem formar palavras, frases, temas, pessoas
e eventos, que sao indicados como relevantes para a pre-analise. Por fim, o pesquisador ordena
e agrega os dados, selecionando a categoria tedrica ou empirica responsavel pelo tema
especificado (BARDIN, 2015).

Neste estudo, a fase pré-analitica consistiu em organizar o material bruto, ou seja,
realizar a transcricdo das entrevistas, isolar os documentos de suporte (carta de servicos, portal
de servicos e legislagdo) ao procedimento e isolar as notas de campo coletadas. Por isso,
continuou-se a leitura do material como um todo, visando conhecer melhor os dados
produzidos. A fase de exploracdo do material inicia-se com a codificacdo do material,
separando-os por elementos de analise e tipo de respondentes participantes, por meio dos quais
“nds” permitem a analise setorial do material. Por fim, na etapa final, utilizou-se a técnica de
andlise de classificacdo de assuntos para organizar os dados em categorias separadas nas quais
as respostas obtidas puderam ser refletidas, foram tratadas as semelhangas e diferencas dos

agrupamentos e uma discussao ao final. cada tépico.

3.6 Desenho da pesquisa

A pesquisa em questdo pode ser dividida, basicamente, em cinco etapas. Na primeira,
tem-se a definicdo de seus objetivos, da base tedrica que norteara os trabalhos, bem como da
metodologia para coleta e analise dos dados. A segunda etapa, que compreende a coleta de
dados em si, subdivide-se em outras duas etapas, sendo uma a analise documental, que teve por
objeto a Carta de Servigo ao Usuario do IFS, verificando-se seu contetdo pelo prisma legal, e
outra sendo a realizagdo de entrevistas semiestruturadas, com base em um roteiro previamente
estabelecido, com a realizagdo de entrevistas-piloto, com o objetivo de ajustar o validar o
roteiro. Seguindo, passa-se a analise dos dados das entrevistas, por meio da analise de conteudo
(terceira etapa), culminando com a discussdo dos resultados (quarta etapa). Na quinta e ultima
etapa apresenta-se o produto técnico, disponibilizado na forma do Apéndice C, com a finalidade
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de auxiliar na resolucdo do problema da pesquisa. De maneira geral, a pesquisa pode ser

representada através da imagem da Figura 3.

Figura 4: Desenho da Pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo Autor.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 Anédlise da Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe

De acordo com o ponderado por Yin (2015), em razédo do seu valor global, os

documentos desempenham um papel importante na realizacdo de uma pesquisa e podem

produzir informac6es valiosas, pois possuem caracteristicas importantes, como a exatiddo de

termos, referéncias e detalhes de determinada situacdo, além de serem antecedentes a pesquisa,

ndo havendo interferéncia por parte do pesquisador, sendo estaveis e passiveis de ser revistos

repetidamente. Deste modo, como uma das etapas da coleta de dados, foram utilizadas as

técnicas da analise documental, mediante o acesso a Carta de Servicos do IFS e da Pagina de

Servigos do IFS na Plataforma de Servigos do Governo Federal (Portal “Gov.br”).

A versdo mais recente Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe? foi publicada

em abril de 2017, sob a égide do Decreto n° 6.932/2009, que introduziu 0s conceitos de uma

Carta de Servigos ao Cidadao no ordenamento juridico brasileiro, além de dispor sobre outras

providéncias. O instrumento apresenta a estrutura sumarizada, conforme descrito no Quadro 9.

Quadro 9: Estrutura da Carta de Servicos do IFS.

APRESENTAGCAD ..ottt
INSTITUCIONAL ......
Breve historico .....
Missao ..............
Visdo institucional ...
Valores .....coeevvivvneiiiieins
Principios Norteadores
ODJELIVOS ..o e
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Organograma ........ccceeeveeerenreeneenenenens
ORGAOS COLEGIADOS.......
Conselho Superior ...............
Auditoria Interna - Audint ...
Colégio de Dirigentes .......ccceureinerierineenieeee e

_ Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo - CEPE ........... 16
ORGAOS EXECUTIVOS, DE  CONTROLE E
ASSESSORAMENTO ..ottt e 17

Reitoria
GADINELE ...t 18
Pro-reitora de Ensino -PROEN .........cccoccevveiiiiviceecceeeis 19
Pré-reitora de Pesquisa e Extensao - PROPEX
Pro-reitora de Gestédo de Pessoas - PROGEP ........

Pro-reitora de Administragdo - PROAD ........ccccoevrveeenne.
Pro-reitora de Desenvolvimento Institucional -

Diretoria de Tecnologia da Informagao - DTI ...
Diretoria de Assuntos Estudantis - DIAE

Diretoria de Planejamento de Obras e Projetos - DIPOP
................................................................................................ 26
Diretoria de Biblioteca - DGB .
Procuradoria Federal ................
Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA) ......
Comiss&o de Etica
OuvIdoria ....cooeerreenirciine
CAMPI ....cocovrrnn.
Campus Aracaju ...
Campus Lagarto ...............
Campus S&o Cristovao .........
Campus Estancia
Campus Gléria .........
Campus Itabaiana ..........cevvveeiierincee e
(OF: Ty T 01U o (0] o T U
Campus Tobias Barreto ....
CURSOS ..o
Cursos INtegrados ..........ccccvvecnrciiiiiser e
Cursos técnicos de nivel médio integrados a educagdo de

jovens e adultos - PROEJA .........ccccooveireienneesee e 43
Cursos Subsequentes ............ ... 44
CUrS0OS SUPETIONES ...cvvveeveeeeereeeriereeneenens ... 45

Cursos de Educagdo a distancia - EaD ........ ... 46
CUrsos PRONATEC ......oooviiiiiniieie st 47
COMUNICAGAO COM O CIDADAO .......coovveerrerrrerrann, 49

Servico de Informagéao ao Cidaddo
Redes SOCIAIS .......veveveveiiiiirieiseieeieeneea
Assessorias de COmMUNICAGHD ...

Fonte: Carta de Servigos do IFS (2017).

3 Acessivel em: www.ifs.edu.br/images/1Documentos/2017/4_-_Abril/Carta_de_servico-2017.pdf
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Em sua apresentacdo, a Carta de Servicos do IFS, traz como seus objetivos informar 1)
0s servigos prestados pelo instituto a sociedade, 2) as formas de acesso a esses servigos, 3) 0s
padrdes de qualidade do atendimento, além de 4) utilizar linguagem simples e compreensivel,
para 5) tornar o compartilnamento das informagdes um processo descomplicado e transparente
(IFS, 2017). De maneira complementar, a Carta traz como finalidades 6) o estabelecimento de
compromissos publicos com padr@es de qualidade na realizacdo de suas atividades, 7) o
estimulo do controle social, mediante a adogdo de mecanismos que possibilitem a manifestacdo
e a participacéo efetiva dos usuarios na definicdo e avaliacdo de padrdes de atendimento dos
servicos prestados, 8) a garantia do direito do cidaddo de receber servicos em conformidade
com padrdes de qualidade estabelecidos na propria Carta, a partir de métodos de aferigdo direta
das expectativas sociais, 9) propiciar a avaliacdo continua da gestdo e 0 monitoramento interno
e externo do desempenho institucional mediante a utilizacdo de indicadores, 10) a ampla
divulgacdo dos servigos prestados pelo IFS, e 11) o fortalecimento da confianca e da
credibilidade da sociedade na administracdo publica (IFS, 2017) (Figura 4).

Figura 5: Carta de Servicos do IFS - Apresentacéo
A Carta de Servicos ao cidaddo, elaborada pelo Instituto Federal de Sergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto & sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padrdes de
qualidade do atendimento. Instituida pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, no
Programa Nacional de Gestdo Plblica e Desbhurocratizacio = GESPUBLICA, Decreto n2 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e compreensivel, tornando o compartilhamento das
informacdes um processo descomplicado e transparente.

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

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

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

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

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

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

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

A Carta é um instrumento de gestdo publica democrética voltada para resultados, &, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse documento contempla os servicos prestados,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informagbes relevantes para empoderar a
sociedade de informacgdes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe — IFS.

Fonte: Carta de Servigos do IFS (2017, p. 5)
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Esses objetivos/finalidades da Carta de Servicos do IFS ndo decorrem diretamente do
Decreto n° 6.932/2009, nem de constru¢do do proprio 6rgdo, mas de conceitos contidos na
publicagdo “Carta de Servigos ao Cidaddo - Guia Metodoldgico” (ENAP, 2014, p. 14-17),
meramente replicados. Tal situacdo fica mais bem evidenciada ao se observar o detalhamento
da estrutura organizacional, conforme reproduzido na Figura 5, em que h& a preocupacao
exclusiva com a apresentacdo formal de determinada unidade, sem que haja a preocupacao de

avaliar a efetiva oferta de um servico.

Figura 6: Carta de Servicos do IFS - Conselho Superior

ORGAOS COLEGIADOS

COMNSELHO SUPERIOR

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

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

Principais Competéncias:

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

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

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

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

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

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

Informagies Gerais:

Secretaria:

E-mail: reitoria@ifs.edu.br

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

Telefone: +55(79) 3711-1400

Site: hittp-/ fwewww.ifs.edu brforgaos-superioresfconselho-superiorf
Agenda: e s em 2015

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

O exemplo da Figura 5 trata do Conselho Superior da instituicdo, 6rgéo colegiado de
carater consultivo e deliberativo (BRASIL, 2008), cujas competéncias sdo definidas pelo
Estatuto da instituicdo e que, na pratica, ndo oferta qualquer servico publico a populacéo, ja que
ndo ha uma atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a

populacdo (BRASIL, 2017). Assim, ndo haveria necessidade de que o colegiado em questdo
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constasse na Carta do IFS, posto que o seu agir se da por meio de impulsionamento interno,
préprio da atividade burocrética rotineira, ndo havendo prestacdo direta a qualquer um do povo
para ser suprida.

O modelo descrito na Figura 5 € seguidamente replicado no documento, para diversas
unidades organizacionais, o que desde logo indica sua inadequacao técnica e distanciamento da
real finalidade de um Carta de Servicos, ja& que ndo define quais os principais servigos
disponiveis ao cidaddo, modo de acessa-los, documentos necessarios, requisitos legais, etapas
do processo e prazo (BRASIL, 2009; 2017). Mesmo quando se trata da oferta de cursos,
materializacdo do principal servi¢co uma instituicdo educacional, qual seja, 0 acesso ao ensino,
a Carta do IFS deixa de cumprir com os préprios objetivos estabelecidos, limitando-se a uma

apresentacdo superficial dos cursos, o que se faz notar através da Figura 6.

Figura 7: Carta de Servicos do IFS - PROEJA
CURSOS TECNICOS DE NiVEL MEDIO INTEGRADOS A EDUCACAO DE JOVENS E

ADULTOS — PROEJA

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

Duracdo: 3 anos

Cursos do PROEJA ofertados pelo IFS

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

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

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

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

De todo o conteudo da Carta do IFS, aquele que pode ser minimamente compreendido
como um servigo ofertado esta relacionado ao Servico de Informacdo ao Cidadéo - SIC, que é
a unidade responsavel por atender os pedidos de acesso a informacao, nos termos da Lei n°
12.527/2011, papel este exercido no ambito da autarquia pela Ouvidoria, segundo se depreende
da Figura 7. Porém, tal qual se repete em todo o documento, requisitos basicos, como meios

diretos de acesso ao servico e prazo de atendimento, ndo estdo disponiveis.



50

Figura 8: Carta de Servigos do IFS - SIC
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

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

Telefone: +55 (79) 3711-1400

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

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

Fonte: Carta de Servigos do IFS (2017, p. 49)

A avaliagdo procedida até o presente momento, levou em consideracdo 0s
objetivos/finalidades da propria Carta, decorrentes, como ja mencionado, do Guia
Metodologico (ENAP, 2014), este, por seu turno, elaborado sob a 6dtica do Decreto n°
6.932/2009. Entretanto, com a publicacdo da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracdo publica
(BRASIL, 2017), regulamentada pelo Decreto n° 9.094/2014, que instituiu a Carta de Servigos
ao Usuario, deve-se ter por base os novos requisitos trazidos pela legislacdo quando da
apreciacédo da ferramenta.

Diante disso, a Carta publica deve observar o rol de elementos essenciais para sua
constituicdo, segundo o disposto na Lei n°® 13.460/2017 e no Decreto n° 9.094/2017, sendo que
este Ultimo revogou expressamente o Decreto n° 6.932/2009. Tais elementos foram elencados
no Quadro 5, apresentado na secdo 2.4, que serviu como base para elaboracdo da checklist de
avaliacdo do documento da instituicdo, segundo o representado no Quadro 10.

Quadro 10: Checklist de atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servicos do IFS (continua)

Elemento Essencial 1 2 3

Rol de servicos prestados X
Requisitos de acesso ao servigo X
Etapas para processamento do servico X
Prazo méaximo para prestagdo do servico X

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira implicita; 3) Nao consta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadro 10: Checklist de atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servicos do IFS (concluséo)

Elemento Essencial 1 2 3
Forma de prestacdo do servico X
Local e forma de acesso ao servico X
Prioridades de atendimento X
Previsdo de tempo de espera X
Prazo para a realizacdo dos servicos X
Mecanismos de comunicacdo X
Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios X
Etapas esperadas para a realiza¢do dos servicos, incluidas a estimativas de prazos X
Mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do servico X
Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento X
Elementos bésicos para o sistema de sinaliza¢do visual das unidades de X
atendimento
CondicGes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em X
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto
Procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar X
indisponivel
Procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberagdo (ex.: alvara) X

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

Evidencia-se, a partir da avaliacdo da Carta de Servicos do IFS, materializada por meio
do Quadro 10, que, dos 18 (dezoitos) elementos tidos por essenciais e que devem nela
obrigatoriamente constar, o instrumento atende de maneira satisfatoria apenas 01 (um), qual
seja, aquele referente aos mecanismos de comunicagdo, ja que a Carta elenca os telefones e
enderecos de correios eletrdnicos das unidades que compdem sua estrutura administrativa, em
que pese ndo trazer sequer um rol com os principais servigos por elas ofertados, atingindo
apenas cerca de 5% daquilo que dela se espera neste topico.

A Carta de Servicos ao Usuério do IFS deve estar fielmente alinhada ao que dispde a
Lei n° 13.460/2017, bem como o trazido pelo Decreto n°® 9.094/2017, observando-se seus

principios, requisitos e obrigacGes para a Administracdo Publica em relagdo ao publico.
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Debrucando-se sobre 0 modelo de Carta adotado pelo IFS, tem-se que ela ndo cumpre com 0s
anseios minimos dispostos na legislagdo, ja que se limita a reproduzir, de maneira textual, a
estrutura organizacional da autarquia, indicando as competéncias dos setores que a compdem,
sem descrever, ainda que superficialmente, quais os servicos que decorrem da sua mera
existéncia.

De igual modo, a Carta do IFS nem ao menos cumpre as obrigagdes intrinsecas do 6rgao
em decorréncia da Carta de Servicos, consoante o que foi pontuado no Quadro 7 da secéo 2.4,
posto ser cristalino a falta de atualizacdo do documento, ja que ndo leva em consideracédo a
legislacdo vigente, bem como néo estabelece padrdes de qualidade de atendimento ao publico,
mesmo trazendo tal ponto como uma de suas finalidades, ou mesmo disponibiliza informacoes
de maneira clara e precisa aos usuarios de seus servicos, sendo escrita, preponderantemente,

em linguagem técnica, uma vez que se baseia no estatuto e no regimento interno da autarquia

(IFS, 2014).

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

instrumentos congéneres, a exemplo do reproduzido na Figura 8.

Figura 9: Carta de Servigos ao Usuério do ICMBio.

Servicos

+ Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA;

» Autorizacao de Uso Publico nas Unidades de Conservacao;

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

+ Perfil de Familia Beneficiaria;

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

+ Producao e Uso Sustentavel de Recursos Naturais;

+ Quvidoria;

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

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

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

» Programa de Voluntariado;

+ Sisbio - Sistema de Autorizacio e Informacao em Biodiversidade;

+ PortalBio - Portal da Biodiversidade;

+ Defesa Administrativa Contra Auto de Infracao;

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

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

» Fornecimento de dados Geoestatisticos e Espaciais.

Identificagdo do Servigo
Autorizacdo para Licenciamento Ambiental - ALA

Finalidade

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

Publico-alvo
Orgaos licenciadores.

Documentos necessarios

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

Previsdo legal

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

Forma de acesso ao servigo

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

Local de acesso ao servigo

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

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

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

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

Fonte: ICMBIo (2020, p. 4/8).



53

Observa-se que a Carta de Servicos ao Usuéario do ICMBIo, de inicio, apresenta um rol
com o0s 19 (dezenove) principais servigos elegidos pelo 6rgdo a serem disponibilizados a
sociedade e, na sequéncia, de maneira bastante objetiva e com uso de linguagem simplificada,
em consonancia com Lei n° 13.460/2017 e com o Decreto n° 9.094/2017, apresenta a 1)
identificacdo do servigo, 2) sua finalidade, 3) publico-alvo, 4) documentacdo necessaria, 5)
embasamento legal, 6) breve resumo quanto a forma e 7) de acesso ao servico, além de definir
8) mecanismos de comunicacdo e 9) informar o prazo para atendimento do pleito. Levando em
consideracdo exclusivamente os excertos trazidos pela Figura 7, podemos aplicar o modelo de

checklist & Carta de Servicos do ICMBIo, nos termos do Quadro 11.

Quadro 11: Checklist de atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servi¢os do ICMBiIo (continua)

Elemento Essencial 1 2 3
Rol de servicos prestados X
Requisitos de acesso ao servi¢o X
Etapas para processamento do servigo X
Prazo maximo para prestacdo do servico X
Forma de prestacdo do servigo X
Local e forma de acesso ao servigo X
Prioridades de atendimento X
Previsdo de tempo de espera X
Prazo para a realizacéo dos servicos X
Mecanismos de comunicacdo X
Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios X
Etapas esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a estimativas de prazos X
Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico X
Tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento X
Elementos basicos para o sistema de sinalizagao visual das unidades de X
atendimento

Legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira implicita; 3) N&o consta.
Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quadro 11: Checklist de atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servi¢os do ICMBio (concluséo)

Elemento Essencial 1 2 3
CondicBes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em X
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto
Procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar X
indisponivel
Procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberagdo (ex.: alvara) X

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

A partir dessa breve avaliagdo, o Quadro 11 denota que o modelo escolhido pelo
ICMBIio como padrdo para sua Carta de Servigos ao Usuario possui maior assertividade que a
Carta do IFS, ja que dos 18 (dezoitos) elementos tidos por essenciais e que devem nela
obrigatoriamente constar, o instrumento atende de maneira clara 07 (sete) deles e outros 02
(dois) de maneira implicita, posto que informa a existéncia de documento mais detalhado sobre
as etapas e processamento do servigo (Instrucdo Normativa ICMBIio n° 07/2014), atingindo
50% (cinquenta por cento) daquilo que dela se espera neste topico.

Deste modo, é possivel afirmar, com razoavel margem de seguranca, que a Carta de
Servigos do IFS néo representa efetivamente os servigos prestados pela instituicdo aos seus
usuarios, carecendo, pois, de atualizacdo. No topico seguinte, avaliaremos o portal de servicos
do IFS disponivel no Portal “Gov.br”, com a finalidade de avaliar sua usabilidade ¢ a disposicao

dos servigos na referida plataforma.

4.2 Analise documental do portal de servigos do Instituto Federal de Sergipe

O Decreto n° 9.756/2019 instituiu a plataforma “Gov.br” como o portal Gnico do
Governo Federal e, segundo seu art. 1°, tem como objetivo a disponibilizacdo de contetdos de
forma centralizada no &mbito dos 6rgaos e das entidades da administracdo direta, autarquica,
por meio do qual informacGes institucionais, noticias e servicos publicos prestados pela
Administracdo Publica Federal possam ser acessados pelo usuario de maneira facilitada
(BRASIL 2019; 2021).

O portal “Gov.br” se constitui em uma grande central de informacdes e servigos,
possuindo uma organizagdo diferente dos sitios tradicionais das entidades governamentais,
sendo o seu principal elemento os servicos ofertados a populacgéo, que ficam em destaque, para

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

servicos que possam ser de interesse do usuério (BRASIL, 2021), como vemos na Figura 9.

Figura 10: Pagina inicial do Portal “Gov.br” - Topo

g ‘Lb : O & Entrar

= Governo do Brasil

Reunimos em um so lugar servigos do Governo do Brasil

e Vaee Brociire? :
O que vocé procura: Q e

Servigos do Governo para vocé

"f~ RECOMENDADOS 6 MAIS ACESSADOS * DESTAQUE

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

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

Credenciar-se como validador
de acesso digital

Certificado Nacional de
Vacinagédo COVID-19

Fonte: Governo Federal (2021).

Caso 0 usuario ndo saiba exatamente o que buscar, podera efetuar a navegacao através
das 16 (dezesseis) categorias de servicos, agrupadas e classificadas por contetdo (Figura 10),
sendo compostas de 3 (trés) niveis, que vao do mais genérico ao mais especifico, a medida que
0s grupos sdo selecionados. Para exemplificar, caso 0 usuério acesse a categoria “Educacédo e
Pesquisa”, de 1° nivel, terd acesso a 6 (seis) subcategorias, de 2° nivel, e, caso eleja “Ensino
Técnico-Profissional”, tera acesso a 2 (duas) outras subcategorias (Figura 11), a partir das quais
0s usuarios passardo a verificar todos os servigos a elas relacionados.

Figura 11: Portal “Gov.br” — Categorias
Navegue por categoria

Encontre o servigo ou a informacgdo desejada pelas opcdes abaixo:

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

Fonte: Governo Federal (2021).
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Figura 12: Portal “Gov.br” - Desdobramentos das categorias.
Central de Servicos & Educagio e Pesquisa

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

L 4

Capacitacoes Apoio Especializado
(tAx)

Ensino Superior Universidades e IFES
N

E Ensino Técnico-Profissional

(s _________________________________________________

Estudos e Pesquisas
=

Gestao Educacional
an
e

Qutras

Fonte: Governo Federal (2021).

Em que pese o Portal “Gov.br” ser bem estruturado, voltado ao acesso simplificado,
proporcionando uma experiéncia satisfatéria ao usuario, ja& que conta com um indice de
avaliacdes positivas na casa de 57% (cinquenta e sete por cento) (BRASIL, 2021), localizar um
orgao especifico, como Instituto Federal de Sergipe, ndo é tdo simples, sendo necessario
expandir a guia “Governo do Brasil”, clicar sequencialmente em “Servicos” > “Buscar servicos
por” > “Orgdos” (Figura 12), momento em surge a listagem de todos 6rgdos que compde a
Administracdo Publica Federal (Figura 13).

Figura 13: Portal “Gov.br” - Guia “Governo do Brasil” expandida.

g Orgaos do Governo  Acesso a Informacio  Legic

{ X Governo do Brasil

Galeria de Aplicativos Servigos por publico alvo >

Noticias ) Estados

Fonte: Governo Federal (2021).

Figura 14: Portal “Gov.br” - Listagem de drgaos.

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

Listagem de Orgaos

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

Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)

Fonte: Governo Federal (2021).
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Por fim, o usuério podera optar por dois caminhos para localizar o 6rgao pretendido,
sendo um deles a aplicacdo de um filtro de busca e pesquisar pelo 6rgdo (Figura 14) ou descer
a barra de rolagem, localizar a opg¢do “Itens por pagina”, alterar para “Todos” ¢ rolar a pagina

até localizar o 6rgéo de interesse (Figura 15).

Figura 15: Portal “Gov.br” - Filtro aplicado a listagem de 6rgaos.

Listagem de Orgaos

X Filtrar

N

Pesquisar Orgdos

Furida niversidade Federal de Sergipe (UFS

Federal de Educacao, Cigncia e Tecnologia de Sergipe (IF

Fonte: Governo Federal (2021).

Figura 16: Portal “Gov.br” - Filtro aplicado a listagem de 6rgéos.
Companhia Docas do Rio Grande do Norte (CODERN

Companhia Nacional de Abastecimento (CONAB

o 3 4 6 > te [ 30 v

ompanhia Docas do Rio Granie do Norte (CODERN)

Companhia Nacional de Abastecimento (CONAB)

= Governo do Brasil O que vocé procura?

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

nstituto Federal de Educacao. Ciéncia e Tecnologia de Sergipe (IFS _

Fonte: Governo Federal (2021).

Somente apos a consecucao dessas etapas é que se afigura possivel acessar o Portal de
Servicos do Instituto Federal de Sergipe dentro do Portal “Gov.br”, assim como de diversos
outros 6rgaos que ndo compdem a estrutura diretamente ligada ao Governo Federal, tais como
0s Ministérios, que possuem indexacao especifica no topo do sitio. A experiéncia do usuério

poderia ser melhorada caso o mecanismo de busca do proprio Portal “Gov.br” permitisse o
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acesso direto a se¢do de determinado 6rgao por meio de pesquisa simples de termos que compde
seu nome, como, por exemplo, “Instituto”, “Federal” e “Sergipe”, cuja busca retorna cerca de
11 (onze) mil resultados, porém, nas primeiras posi¢cdes, ndo surge o link especifico para o

Portal do IFS, se tornando inviavel o acesso por este meio (Figura 16).

Figura 17: Portal “Gov.br” - Busca direta pelo Portal do IFS.

_ . = Covemno do Bras
= Governo do Brasil
3 Busca
[ netituto fedieral el ] q  renmes 11092 Resultados da busca
pe
Servigos (15
Verno |
Participar de processo seletivo para curso de Educacio a Distar
SCESSADOS
Ec ao (Licenciatura Participar de processo seletivo para curso de Educacio Superio
Te e = Tecnologia e Bacharelado) - IFS
_ - -~ Participar de processo seletivo para curso de Formacgao Inicial e
= acional de
WID-19
— 2neia Estudantil - IES Obter Assistencia Estudantil - IFS
e = —..0 Salarial

Receber bolsa de Extensdo - [FS

Fonte: Governo Federal (2021).

Efetuando-se a busca dos mesmos termos (“Instituto”, “Federal” e “Sergipe”),
acrescidos da expressdo “Portal de Servigos”, utilizando-se a ferramenta Google, a pesquisa
retorna mais de 9 (nove) milhdes de resultados, porém, no terceiro deles, ha o link direto para
o Portal de Servigos do IFS dentro da Plataforma “Gov.br”, como se verifica por meio da Figura
17, sendo indicativo de que ajustes podem ser realizados no buscador do portal de servigos do

governo federal podem atender mais adequadamente as necessidades do usuario.

Figura 18: Portal “Gov.br” - Busca direta pelo Portal do IFS.

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

Login -
Instituto Federal de Sergipe
Servigos r

Instituto Federal ¢
124

Fonte: Mecanismo de busca do Google (2021).
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Ap0s a descricdo da experiéncia geral de uso do Portal “Gov.br”, por meio de testes de
validagdo e da andlise de suas funcionalidades principais, chega-se ao Portal de Servicos do

IFS*, cuja visualizagio do usuario pode ser representada pela Figura 18.

Figura 19: P4gina do IFS no Portal “Gov.br”.

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

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
de Sergipe (IFS) 0O

1 &m formato PDF

Matricular-se em curso de Educacao a Distancia - IFS

- F'o_nfe': Gerfr{o -Federal (2021)

Percebe-se que a ultima atualizacdo do espaco foi efetuada em 12/07/2021 (Figura 18),
conforme consulta realizada em 27/12/2021, e que o sistema emite uma Carta de Servicos
(Figura 19), gerada automaticamente, a partir dos servigos cadastrados no Portal, cuja data nela
constante ndo representa, necessariamente, a atualizacdo mais recente do documento, o que
indicaria, por decorréncia légica, a inclusdo de novos servigos ou atualizacdo dos servigos ja
disponibilizados, o que pode causar equivocos e impactar negativamente a experiéncia do
usuario.

Figura 20: Pagina do IFS no Portal “Gov.br”.
Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e

Tecnologia de Sergipe
(IFS)
Carta de Servicos

Documento gerado em 27 de Dezembro de 2021.

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

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

Fonte: Governo Federal (2021)

4 Acessivel em: gov.br/pt-br/orgaos/instituto-federal-de-educacao-ciencia-e-tecnologia-de-sergipe
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Adiante, a Carta de Servicos gerada pelo Portal “Gov.br” lista 12 (doze) servigos do IFS
disponiveis para a populagdo (Figura 20), ocorréncia diversa da demonstrada por meio da
avaliacdo disposta no Quadro 10, em que apenas 1 (um) servico foi identificado, qual seja, o de
acesso a informacao, servico este que nao relacionado no portal de servicos do governo federal,

0 que demonstra a necessidade de adequacao dos instrumentos.

Figura 21: Carta de Servigos gerada pelo Portal “Gov.br”.
Servicos disponiveis

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

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

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

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

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

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

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

Fonte: Governo Federal (2021)

Os 12 (doze) servigos dispostos no Portal “Gov.br” estdo ligados ao Ensino, a Pesquisa
e a Extensdo, com 10 (dez) sob a responsabilidade da Pro-Reitoria de Ensino (PROEN) e 2
(dois) outros em que a Prd-Reitoria de Pesquisa e Extensdo (PROPEX) é o setor responsavel
(Quadro 12), sendo notavel a baixa quantidade de ofertas bem como a auséncia das demais pro-

reitorias, sobretudo em razdo do que consta na Carta de Servicos disponibilizada no sitio da

instituicao.
Quadro 12: Servigos ofertados pelo IFS na Plataforma “Gov.br” (continua)
Pro-Reitoria
. . . Data de
Servico Link responsa\_/el modificacio
pelo servigo
gov.br/pt-
s1 Matrlcula[—sg em curso de br/servicos/matricular-se-em- PROEN 31/07/2019
Educacdo a Distancia curso-de-educacao-a-
distancia-ifs
Matricular-se em curso de
Educacdo Profissional Técnica gov.br/pt-
S2 (Educacéo de Jovens e Adultos, br/search?SearchableText=ifs PROEN 31/07/2013
Integrado e Subsequente)

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Proé-Reitoria

. : . Data de
Servigo Link responsa\_/el modificacio
pelo servigo
Matricular-se em curso de br/servi g;)v.br{pt-l
Educacéo Superior de Graduag&o riservicos/matricular-se-em-
S3 : - . curso-de-educacao-superior- PROEN 31/07/2019
(Licenciatura, Tecnologia e ! .
de-graduacao-licenciatura-
Bacharelado) - i
tecnologia-e-bacharelado-ifs
gov.br/pt-
s4 Matrlgular'-s'e em curso de br/serwcos/matrlcuIgrjsg-em- PROEN 31/07/2019
Formagc&o Inicial e Continuada curso-de-formacao-inicial-e-
continuada-ifs
S5 Obter Assisténcia Estudantil gov.l_)r/pt-pr/ SRS 0 b_ter- PROEN 31/07/2019
assistencia-estudantil-ifs
gov.br/pt-br/servicos/obter-
S6 | Obter diploma ou 22 via de diploma diploma-ou-2a-via-de- PROEN 31/07/2019
diploma-ifs
gov.br/pt-
57 Participar de proce§so\selfatlyo para br/serwcos/partlmpar—de— PROEN 31/07/2019
curso de Educacdo a Distancia processo-seletivo-para-curso-
de-educacao-a-distancia-ifs
gov.br/pt-
- . br/servicos/participar-de-
Participar de processo seletivo para leti
curso de Educacéo Profissional prgcesdso—se etlvo—p;gra}-curlso- 10712
S8 Técnica (Educacio de Jovens e e-educacao-profissional- PROEN 31/07/2019
tecnica-educacao-de-jovens-e-
Adultos, Integrado e Subsequente) .
adultos-integrado-e-
subsequente-ifs
gov.br/pt-
Participar de processo seletivo para br/servicos/participar-de-
s9 curso de Ed~ucagz_ao Su_perlor de processo—seIetlvo—par_a—curso— PROEN 31/07/2019
Graduacgéo (Licenciatura, de-educacao-superior-de-
Tecnologia e Bacharelado) graduacao-licenciatura-
tecnologia-e-bacharelado-ifs
gov.br/pt-
Participar de processo seletivo para br/servicos/participar-de-
S10 curso de Formacao Inicial e processo-seletivo-para-curso- PROEN 31/07/2019
Continuada de-formacao-inicial-e-
continuada-ifs
S11 Receber bolsa de Extensio O PH TR EEE 02 PROPEX 31/07/2019
bolsa-de-extensao-ifs
S12 Receber bolsa de Pesquisa gov.br/pt-briservicos/receber- PROPEX 31/07/2019

bolsa-de-pesquisa-ifs

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Destaque-se ainda que a ultima modificacdo dos servigos disponibilizados se deu em
31/07/2019, conforme consulta em 27/12/2021, o que denota a auséncia de atualizagéo
periddica da plataforma, além de descompasso com a indicacdo da capa do Portal do IFS na
referida plataforma, que indica uma atualizacdo em 12/07/2021, segundo a Figura 18. Essas
divergéncias podem indicar a auséncia de método na producdo de ambos 0s documentos, assim
como a inexisténcia de coordenagéo dessa atividade.

Ainda, pontua-se a utilizagdo de verbos no infinitivo (“matricular-se”, “obter” e
“participar”) como agdes inerentes aos servigos disponiveis e ndo & nomenclatura do servico
ofertado em si. Além de apresentar contornos Matriz 5WH2, representada anteriormente no
Quadro 6, ja que busca responder questdes como “o que?”, “quem?”, “quando?”, “onde?”, etc.,

fato perceptivel na Figura 21.

Figura 22: Detalhamento do servi¢o S1 disponibilizado pelo IFS no Portal “Gov.br”
Matricular-se em curso de Educacao a Distancia - IFS

Educacao a Distancia” para EAD!"

Avaliacdo: Sem Avaliagdo w’

a Compartilhe: (&) f W in (9

ué~ SERVICOS RECOMENDADOS PARA VOCE

ducacao a Distancia neste

Matricula em Curso Técnico - IFSP

Matricula em Curso Superior de
Graduagéo - IFSP

> Quem pode utilizar este servigo?

Matricular-se em curso de Educacéo

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

Jovens e Adultos, Integrado e

O Sub. te) - IFS
> Outras Informacgoes ubsequente

Fonte: Governo Federal (2021)

Ao expandirmos as etapas para realizacdo do servi¢co, sdo apresentados o rol de
documentos para sua obtencédo, a duracdo e 0 modo de prestacdo do servigo, indicando-se a
forma e/ou o local de acesso. Neste ponto, tem-se que, para os 12 (doze) servicos
disponibilizados, ndo ha oferta em meio digital, através dos proprio Portal “Gov.br”, em que
pese haver, para alguns, a indicagdo do sitio institucional, de endereco de correio eletrénico ou

por telefone, sendo preponderante a oferta presencial (Quadro 13).
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Quadro 13: Servigos X Formas de acesso

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

Fonte: Elaborado pelo Autor.

A baixa oferta de servicos digitais e auséncia de ferramentas de interacédo eletronica
podem indicar, um processo de Transformacao Digital mais lento (HONG; LEE, 2017), além
da falta de uma cultura organizacional de engajamento para esse viés (VON LEIPZIG, 2017),
sendo necessaria a adocdo de estratégias por parte da organizacdo para converter as expectativas
criadas pela Lei, e instrumentos nela previstos (Carta de Servicos ao Usuario e Portal de
Servicos), em resultados, como preconizam Davenport e Spanyi (2019) e Carlos (2020).

Neste sentido, com o fito de se obter uma melhor avaliacdo do cenario delineado a partir
da pesquisa documental, em que se buscou avaliar o contetdo da Carta de Servicos ao Usuario
do IFS a luz dos requisitos legais, bem como por meio da testes, por meio dos quais visou-se
analisar a experiéncia de usabilidade do portal de servi¢cos do governo federal, sobretudo a
oferta de servicos digitais referente a instituicdo pesquisada, sdo abordadas no topico seguinte
as percepgdes dos gestores das 5 (cinco) Pro-Reitorias que constituem os eixos de negdcio do
Instituto Federal de Sergipe, além de colher suas propostas de melhorias sobre o processo de

transformacéo digital da autarquia de ensino.
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4.3 Analise das entrevistas semiestruturadas

As entrevistas semiestruturadas constituem importante fonte de evidéncias da pesquisa,
pautando-se por um roteiro pré-determinado, que tem por finalidade permitir razoavel margem
de liberdade tanto para o entrevistador quanto para o entrevistado (BERG, 2004). Para Manzini
(1990), a entrevista semiestruturada tem relevancia em razdo da possibilidade de se fazer
emergir informacGes de forma mais livre, afastando-se de respostas binarias, o que
impossibilitaria uma melhor avaliagdo de seu contetdo pelo entrevistador-observador.

Impende salientar que o grupo de entrevistados se demonstrou bastante heterogéneo,
sendo composto por servidores efetivos de diversas formacgdes e tempo de atuacdo nas pastas
que conduzem, como se depreende do Quadro 14.

Quadro 14: Perfil dos entrevistados

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

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Como a pesquisa em questdo culminara com a elaboracdo de um Guia simplificado para
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuério do IFS, que possibilite, de maneira eficaz, adocéo
de medidas de estimulo ao avanco do processo de transformacao digital do IFS, entende-se que
conhecer a percep¢do dos gestores responsaveis por ofertar servicos a sociedade possibilita a
construgdo tem um instrumento realmente conectado com as suas necessidades.

Neste sentido, durante as entrevistas buscou-se compreender a no¢do de cada gestor
sobre o conceito, em sentido amplo, bem como verificar se estes saberiam acerca da concepc¢ao
legal de servico puablico.

De maneira geral os gestores desconhecem o que diz a legislacdo sobre a temaética,
porém, conseguem dar significado, baseado no senso comum, ao que seria Servico,
reconhecendo, inclusive, que as Pro-Reitorias das quais séo titulares tém servicos ofertados,

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

a sequir:

E1 - Servico, no meu entendimento, decorre de uma agdo humana. Ele néo é
material do ponto de vista fisico. Ele é uma execucdo, € uma acdo de
transformacdo de algo. VVocé tem uma necessidade, essa necessidade se
transforma, em uma acéo, que seria o servico.

E3 - N&o tenho esse arcabouco teorico, até devido a minha formagdo mesmo
e experiéncia, mas, servir, no senso comum, é toda a¢do que visa beneficiar,
estar atento as necessidades do outro.

E5 - A gente oferece varios servigos ao publico interno, como, por exemplo,
os professores, que precisam registrar suas atividades, entdo a gente
disponibiliza os sistemas pra que eles fagam essa execugdo. Existe também
servigos de registro académico, servigos relacionados a processo seletivo etc.

Seguindo, os entrevistados foram indagados sobre a existéncia de fluxo definido para 0s
servicos ofertados e se haveria algum responséavel designado para a tarefa de mapear tais
servicos, elencando as etapas, prazos, documentos necessarios etc., para atendimento das
demandas dos usuarios. Os gestores da PROAD e da PROPEX informaram que 0S processos
das unidades ja foram identificados e devidamente mapeados, com auxilio do escritério de

processos da PRODIN, que também j& executou esta tarefa em relagcdo aos seus processos.

E1 - A grande maioria esta mapeada. A gente tem o escritorio de processos na
PRODIN (Pré-Reitoria de Desenvolvimento Institucional) que mapeia varios
desses servigos. Eu acredito que praticamente todos o0s servicos que da
PROAD hoje estdo mapeados.

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

E3 - Este ano nés fizemos 0 mapeamento e o fluxograma de todos os processos
da PROGEP.

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

Em relacdo a PROEN, em que pese nao ter sido realizado 0 mapeamento dos processos,
0 gestor afirma que, na pratica, todos conhecem os tramites de cada servigo, e que nao dispde
de pessoal exclusivamente para essa tarefa, nem a desenvolvem rotineiramente, aguardando,
por vezes, serem demandados por outras instancias da administracdo. Verificou-se ainda que,

para os processos que ja foram identificados e mapeados em algumas Pro-Reitorias, ja existe
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documento formalizado que os relacione, com a finalidade de facilitar o acesso de potenciais
usuarios a estes servigos/processos. E o que se depreende das falas a seguir:

E1 - Alguns servicos nds temos manuais, a exemplo dos manuais de licitagdes.
Temos alguns manuais no patrimdnio. Nao temos em todas as areas, ainda esta
em construcdo, mas ja existe, sim, alguns manuais, em algumas areas.

E3 -[...] ja foi pedido a DTI esse espago pra que a gente tenha este manual no
hotsite da PROGEP.

Perguntados sobre a oferta destes servigcos em meio eletronico ou digital, percebeu-se
que, embora ndo haja um levantamento de quais servicos sdo acessiveis por meio fisico ou
eletronico/digital, boa parte, segundo os gestores, pode ser perquirida online, através de
plataformas web e de aplicativos, e que os demais processos, ndo disponiveis por esses meios,
passariam a ser com a implantacdo do processo eletronico, prevista para janeiro de 2022,
momento em que ocorrerd a virada de chave no IFS e ndo serd mais permitida a tramitacdo de
processos fisicos. Por fim, constatou-se que, majoritariamente, gestores nao saberiam
diferenciar processo eletronico de processo digital, sendo, para estes, expressdes ou conceitos

analogos.

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

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

E1l- Sdo bem semelhantes, eu ndo eu ndo vejo muita diferenca. Para mim o
processo digital € o processo que ndo é fisico. Se ndo corre com processo
fisico, de papel, € o eletrdnico. Confesso que eu ndo vejo diferenca entre 0s
dois.

E4 - O processo digital que é uma decorréncia do processo eletronico. Vocé
hoje tem nédo s6 o processo de digitalizacdo, vamos dizer assim, mas hoje vocé
tem um fluxo digital. Hoje a gente esta marchando pra implantacdo do SEl,
gue vai eliminar o fluxo de papel. Entdo o que que a gente vai ter? O processo
totalmente digitalizado.

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

(2017), além de apontar para um processo de transformacdo mais lento (HONG; LEE, 2017),
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ja que os gestores sequer conseguem conceituar "processo eletrénico” e "processo digital”,
corroborando com a necessidade de rever os mecanismos internos de defini¢éo de processos.
Quanto a Carta de Servigos ao Usuario da instituicdo, 3 (trés) gestores entrevistados
informaram nunca ter tido contato e, os que tiveram, ndo saberiam informar sobre o seu
conteldo, j& que, segundo estes, fazia tempo que ndo acessavam o documento. Entretanto, todos
compreendem razoavelmente bem a finalidade de um instrumento dessa natureza e entendem
fundamental fazer constar os servigos ofertados pelas unidades administrativas a populacao,
detalhando o mapeamento efetuado, conforme o caso, para que potenciais beneficiarios possam

deles usufruir.

E2 - O que me vem a mente € o que a gente oferece. O que oferece? Quando
oferece? Como € que eu posso ter acesso a isso? Sao as principais ofertas
daquela organizacdo. [Quanto a Carta do IFS] se tem no site, nunca vi essa
Carta de Servigos, inclusive vou comecar a olhar no site para ver se eu vejo.

E3 - E uma é uma exposicao, tipo um cardapio. Uma exposicao de todos os
servigos disponibilizados pelo setor, pela unidade, para que o0s usuarios
possam fazer uso dele de forma a facilitar o processo de comunicacéo.
[Quanto a Carta do IFS] ndo, ndo conhego. vou conhecer agora, vou buscar.

E5 - Seria uma lista de servicos que podem ser disponibilizados por
determinada instituicdo... [Quanto a Carta do IFS] para ser sincero, ndo
[conhego].

Instados a se manifestar sobre o conteldo da Carta, ap6s informados sobre sua
existéncia, avaliando se as informacdes nela constantes corresponderiam efetivamente ao que a
instituicdo oferece como servico a sociedade, todos optaram por ndo discorrer sobre este ponto,
haja vista a falta de familiaridade com a ferramenta.

O desconhecimento dessa importante ferramenta prejudica a elaboragéo de experiéncias
de gestdo focalizadas nas demandas do publico-alvo, ou seja, no usuario do servico publico,
incluindo questdes culturais e participativas, assim como apregoa De Paula (2005), ao tratar da
gestdo societal, cujo modelo se pretende disruptivo em relacdo a atual burocracia estatal, que
pde o Estado distante da populacdo. Assim, é preciso que 0s gestores se apropriem dessa
ferramenta, para que possam ofertar servigcos de maneira mais objetiva aqueles que deles
necessitam e, por vezes, ndo sabem que estdo disponiveis.

No que concerne ao conceito de portal de servi¢os houve, por parte dos entrevistados,
um retorno positivo quanto ao que se espera de uma ferramenta como essa, tendo alguns deles,

inclusive, ja se utilizado do portal de servigos do governo federal, seja em razdo de necessidades



68

eminentemente privadas, seja em decorréncia da atividade profissional. Entrementes, quando
se tratou do portal de servigos do IFS, os gestores ora trataram o sitio institucional como portal
de servicos, ora apontaram sistemas de uso diario como tal, denotando falta de conhecimento.
Interessante salientar que, como visto na sessdo 4.2, 2 (duas) das 5 (cinco) Pro-Reitorias
possuem servigos listados no portal do IFS na plataforma “Gov.br”, porém seus titulares nao
saberiam informar sobre como os referidos servigos foram cadastrados, nem mesmo o modo de
acessa-los. Também por desconhecimento ndo teriam como discorrer sobre 0 modo de

disponibilizacdo e se eles atenderiam aos anseios de potenciais usuarios.

E1l - A gente tem na pagina do IFS, eu vejo alguns servicos de acesso a
informacéo, tem um link grande. Tem um portal da parte de licitac@es, que faz
parte da PROAD, e da acesso aos processos, que de 2020 para cé estdo pelo
menos digitalizados. Entdo a gente tem sim dentro do IFS portais que dao
acesso a informacao para todo publico externo e interno.

E2 - A gente pode colocar como, por exemplo, o site da institui¢do. [Quanto
ao Portal de Servigos do IFS] Sé [conheco] o site.

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

A preponderante falta de ciéncia concernente & Carta de Servicos ao Usuario e ao Portal
de Servicos, ambos do IFS, ndo permitiu aos entrevistados discorrer a respeito do alinhamento
de tais ferramentas aos servicos efetivamente prestados a coletividade. Contudo, ao se tratar das
percepcdes individuais sobre o estagio de transformacdo digital da autarquia, os pro-reitores
entendem que esta se situa em um nivel bastante inicial, atrasados em relacéo a outros 6rgaos,
e reputam tal situacdo a falta de um sistema de processo eletrénico, o que se afigura anacronico,
em razdo da diversidade de servigos que estdo acessiveis integralmente on-line, conforme

pondera o gestor da PROAD.

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

E3 - A sensacdo € a de que tem um caminho longo a ser percorrido. Alguns
avancos tém sido feitos, a exemplo da implantacdo do SEI, mas parece que ha
uma lacuna muito grande que precisa realmente do empenho, deixar tudo
muito transparente, para facilitar na verdade a vida dos usuérios.



69

E4 - A gente teve alguns anos de apagdes, que a gente ndo andou. Mas nessa
nova gestdo a gente esta andando a passos largos. Principalmente com a
implantagdo do SEI. [...] Acho que o SEI vai ser um primeiro passo pra uma
grande mudanca.

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

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

Como principal mudanca a ser implementada para proporcionar melhorias nos
instrumentos utilizados pelo 6rgdo na oferta de servicos a sociedade a implantacdo de um
sistema processo eletrénico, como se viu, demonstrou destaque, 0 que nos parece plenamente
factivel haja vista o fato de que, atualmente, poucos sdo os 6rgdos publicos federais que ainda
manejam processos fisicos, sendo esta uma evolucdo mais que necessaria.

A falta de processos eletrénicos automatizados impendem a melhoria do desempenho e
da eficiéncia da organizacdo (HEEKS, 2010) e, de igual modo, faz com que o IFS deixe de
agregar valor a sua imagem, ante a auséncia de inovacao, perdendo competitividade em relacéo
as concorrente (KARIMI e WALTER, 2015), sendo imprescindivel que ocorra essa mudanca,
para que se alcance um publico que nédo seria atingido por meios tradicionais (Tumbas et al.,
2015), sendo a TD um instrumento também de inclusdo social e digital.

Ainda, de maneira massiva, 0s gestores indicaram ser fundamental o papel da alta
administracdo na conducéo do processo de transformacao digital, se afigurando essencial que
se faca investimentos na contratacdo de mao de obra especializada na area de tecnologia da
informacdo, proporcionando ampliacdo dos quadros, e que se invista na capacitacdo dos

servidores ja atuantes para que possam se manter sempre atualizados.

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

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

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

No Quadro 15 tem-se um resumo da analise efetuada, cuja formulacdo decorreu de
inferéncias e interpretacdes a partir do arcabougo teorico tracado anteriormente, para extrair as

impressdes gerais em torno de dimens@es da pesquisa, conforme assevera Minayo (2011).

Quadro 15: Resumo da Analise (continua)
Dimensao | - Percepc¢des quanto aos servicos disponibilizados pelo IFS

ImpressGes gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “servigo” e se utilizam da defini¢do
Conceitos gerais sobre “servicos” e suas ofertas | do senso comum, embora reconhecam que as Pro-
Reitorias ofertam servicos a comunidade, seja em
meio tradicional, seja em meio eletrénico/digital.
Impressbes gerais: Os gestores informaram que 0s
seus servicos/processos foram mapeados, em grande
parte, havendo fluxo bem definido, porém, apenas em
poucos casos ha manuais disponiveis aos usuarios.
Impressbes gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “carta de servicos ao usuario”,
porém, a definicdo que trouxeram, baseada no senso
Carta de servigos ao usuario comum, se coaduna com o0s propositos do
instrumento. Preponderantemente, os gestores ndo
conhecem a carta de servicos do préprio 6rgao, porém,
reconhecem a sua importancia.

Mapeamento, fluxos e manualizacéo

Dimenséo 11 - Percepcoes relativas ao processo de Transformacéo Digital do IFS

ImpressBes gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “portal de servigos”, porém, a
definicdo que trouxeram, baseada no senso comum, se
Conceitos gerais sobre “portal de servigos” e suas | coaduna com os propdsitos da ferramenta. Em boa
ofertas medida, os gestores ja se utilizaram de portais de
servicos, federais, estaduais ou municipais, tanto para
fins particulares, quanto para fins profissionais, o que
indicada a apropriacdo do conceito baseado no uso.
Impressbes gerais: Os gestores, por ndo conhecerem
0s instrumentos, ndo se posicionaram quanto ao
Portal de servigos do IFS x Carta de Servicos do | alinhamento entre eles, ou seja, ndo foi possivel tragar
IFS a percepcdo dos entrevistados sobre o necessario
alinhamento entre a Carta de Servicos e o Portal de
Servicos do 6rgdo.
ImpressBes gerais: Embora os gestores afirmem que
muitos dos servicos/processos das respectivas Pro-
Reitorias possam ser processados por sistemas
Percepgao do estagio de TD do IFS informatizados, de modo predominante, eles reputam
que o IFS precisa avancar na TD, indicando como
passo relevante nesta acdo o0 inicio do processo
eletrénico.

Fonte: Dados da pesquisa (2021)
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Quadro 15: Resumo da Analise (continua)
Dimenséo |11 - Propostas de Melhoria

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

1) Contratacéo de pessoal

2) Capacitacdo de pessoal

3) Aquisicao de hardware e software (TI)

4) Elaboracéo de um guia para atualizacdo da carta de
Servicos

Fonte: Dados da pesquisa (2021)

Propostas de Melhoria: Carta de Servicos x Portal
de Servicos x TD

4.4 Proposta de produto técnico/tecnolégico (PTT)

A partir das entrevistas foi possivel extrais as impressdes gerais dos gestores sobre a
Carta de Servicos ao Usuario e o portal de servigos da Plataforma Gov.br, que, por seu turno,
apontam, de maneira geral, pela auséncia de conhecimento da legislacdo que envolve a matéria
ou mesmo sobre os conceitos basicos dos servicos ofertados por cada Pré-reitoria, sendo
perceptivel a dificuldades dos titulares de cada pasta em entender como atuar para que a Carta
do drgdo deva ser construida, cujos aspectos mais relevantes podem ser traduzidos no Quadro
16.

Quadro 16: Elementos Essenciais da Carta de Servicos do IFS x A¢do recomendada (continua)

Elemento Essencial Acdo recomendada

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

No detalhamento do servico, indicar todos 0s
elementos que sejam fundamentais para sua
prestacdo, como o publico alvo, rol de documentos
que devem ser juntados, o pagamento de taxa, etc.

Indicar as etapas para consecucao do servigo, sua
duracdo estimada e o responsavel pela tarefa.

Rol de servicos prestados

Requisitos de acesso ao servigo

Etapas para processamento do servico

Indicar, de maneira clara, o0 prazo maximo de duracéo

Prazo maximo para prestacdo do servico
parap ¢ ¢ de todo o processo.

Informar se o servigo pode ser obtido a distancia ou

Forma de prestacdo do servigo ;
presencial.

Local e forma de acesso ao servigo Informar o ambiente de acesso, se fisico ou virtual.

Informar as pessoas que possuem prioridade no

Prioridades de atendimento ; o
atendimento da solicitag&o.

Indicar tempo médio de espera, baseado em

Previsdo de tempo de espera
processos semelhantes.

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

Indicar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
Mecanismos de comunicacao etc.) que a institui¢do entrard em contato com o
USUArio e vice-versa.

Prazo para a realizagdo dos servicos

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Quadro 16: Elementos Essenciais da Carta de Servicos do IFS x A¢do recomendada (concluséo)

Elemento Essencial

Acéo recomendada

Procedimentos para receber e responder as
manifestacdes dos usuarios

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

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

Indicar as etapas para consecucdo do servigo, sua
duracdo estimada e o responsavel pela tarefa.

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

Informar o meio (presencial, carta, telefone, e-mail,
etc.) para obtencdo de informac6es pelo usuario.

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento

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

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

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

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

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

Procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel

Indicar os meios para acessar o servico ou obter
informacdes quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel.

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de

. x i p Verificar a aplicagdo conforme o caso.
liberacdo (ex.: alvard)

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Assim, imprescindivel trazer a luz como identificar adequadamente um servico, 0s
requisitos para a elaboracdo de uma Carta de Servigos frente a lei e as necessidades dos usuérios,
além de uma ferramenta de confirmagdo, como um checklist, tudo materializado através de um
guia simplificado para atualizacao da carta de servicos do IFS, nele devendo constar de maneira
objetiva e suficientemente clara os passos para a execuc¢do desta tarefa.

E a partir da existéncia de um documento que atenda a sua finalidade e as necessidades
dos potenciais usuarios dos servicos ofertados, que se podera definir as regras dos negocios
para transformacdo de servigcos acessiveis por meio tradicional ou eletrénico para o digital,
urgindo que a elaboracdo de uma nova Carta de Servicos a Usuario se dé de maneira unificada,
obedecendo aos critérios legais para a sua construcdo, com a participacdo integrada em todas
as Pro-Reitorias, se demonstrou a proposta mais adequada para a atualizacdo deste importante
documento.

Por fim, no préximo capitulo sdo desenvolvidas as conclusdes deste, abordando as

limitacOes da pesquisa e recomendacgdes para pesquisas futuras.
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5 CONCLUSOES

Tendo em vista que a introducdo de ferramentas tecnologicas que facilitem o acesso aos
servicos publicos de maneira célere e eficaz, desburocratizando o cenério em vigor e
proporcionando economia de méo de obra e de recursos financeiros, o presente estudo buscou
analisar o processo de Transformacdo Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de
sua Carta de Servicos ao Usuario no tocante a disponibilizacdo efetiva dos servigcos nela
indicados no Portal de Servigos do 6rgdo, dispostos na plataforma “Gov.br”.

Para tanto, num primeiro momento, a analise documental dos dados indicou a falta de
alinhamento da Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe ao disposto na
legislacdo em vigor, ndo cumprindo minimamente 0s requisitos legais concernentes a essa
modalidade de instrumento. Destaca-se que a versdo atualmente disponibilizada ao publico fora
publicada apenas 2 (dois) meses antes da entrada em vigor do Decreto n® 9.094/2017, norma
responsavel por disciplinar a estrutura de uma Carta de Servigos expedida por 6rgdo da
Administracdo Publica Federal, situacdo que indica falta de acompanhamento da gestdo ao
cumprimento das normas emanadas pelo préprio Poder Executivo do qual faz parte.

Em que pese ter sido expedida anteriormente a publicacdo da Lei n® 13.460/2017, que
instituiu o Cadigo de Protecdo aos Usuarios de Servicos Publicos, a Administracdo ja tinha a
seu dispor, desde 2014, o Guia Metodoldgico para elaboracéo de Cartas de Servicos ao Cidadéo,
publicado pela ENAP, com arcabouco técnico suficiente para respaldar os gestores nesta tarefa.
Deste modo, a Carta de Servicos disponibilizada pelo IFS atualmente necessita ser revista,
segundo critérios minimos pré-estabelecidos, critérios estes que devem partir da definicdo clara
e objetiva de “servigo”, cabendo & Administracdo elencar as suas principais ofertas, segundo a
sua principal razdo de ser.

A abordagem efetuada na presente pesquisa quando da analise documental da Carta de
Servicos da instituicéo, inclusive comparando os elementos nela contidos por meio de checklist,
aponta que a mera apresentacdo da estrutura organizacional e a explicitacdo do rol de
competéncias das unidades administrativas ndo sdo suficientes para atender aos anseios da
sociedade, quando a esta interessa saber sobre quais servigos séo efetivamente prestados pela
autarquia educacional, posto que é através da fruicdo destes mesmos servigos que se concretiza
a razdo de existir de um érgdo publico.

Posteriormente, a verificacdo das funcionalidades do Portal de Servicos do IFS indicou
que iniciativas do Poder Executivo Federal em avancar na simplificacdo do acesso aos servicos

publicos ofertados pelos 6rgdos que o compdem, tais o Portal “Gov.br”, que busca centralizar
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os referidos servicos, demonstraram-se infrutiferas, se configurando em desvio de esforco
produtivo Util e de recursos financeiros, uma vez que aqueles que sdo responsaveis pela
alimentacdo do sistema ndo dispdem de mecanismos ou mesmo de conhecimento técnico
compativeis com a tarefa.

Restou comprovado, de maneira contundente, que os servicos disponibilizados pelo IFS
em seu portal de servigos dentro da plataforma “Gov.br” ndo representam a precisdo necessaria
as ofertas educacionais e demais servigos prestados pela instituicdo, limitando-se, quando
muito, a redirecionar 0s usuarios para os canais tradicionais de prestacdo, notadamente 0 meio
presencial, ainda que eventualmente existam sistemas eletronicos/digitais proprios, fora do
portal Unico, aptos a facilitar experiéncia dos usuarios na fruicdo de tais servicos.

Em seguida, na etapa de entrevistas semiestruturadas, relatos dos gestores indicaram
que a percepcao geral é a de que o processo de Transformacdo Digital do IFS encontra-se em
estagio inicial, porém em evolucdo, porquanto diversos servigos de suas respectivas Pro-
Reitorias estdo disponiveis para acesso por sistemas eletrénicos e digitais.

Reconheceu-se, entretanto, que nem todos 0s servigos ofertados estdo devidamente
mapeados, embora esta acdo esteja em andamento com apoio do Escritorio de Processos da
PRODIN, o que facilitaria a identificacdo de processos que poderiam ser ofertados em meio
eletronico ou digital. Outro ponto que merece destaque é o fato de que as proprias Pro-Reitorias
ndo relacionaram servicos de que dispdem em um documento Unico, seja em meio fisico, seja
nos seus respectivos hotsites.

Sobreleve-se que os entrevistados desconhecem conceitos elementares sobre servicos,
a exemplo Carta de Servigos do proprio 6rgdo, sendo que 3 (trés) deles alegaram desconhecer
em absoluto o documento, embora reconhecam a importancia de um instrumento dessa
natureza, situacdo que deve ser contornada pela Alta Administracdo, cujo papel, na visdo dos
gestores, é de principal ator na conducéo do processo de Transformacdo Digital do IFS, uma
vez que, sem 0 seu engajamento, acdes neste sentido tendem a ndo avancar.

Destaque-se que o0s entrevistados indicaram como fatores essenciais, no Processo
evolutivo da Transformac&o Digital, além de uma ferramenta que os auxilie na formatacao da
apresentacdo dos servigos ofertados pelas pastas que ocupam, o investimento em capacitacéo
das equipes de trabalho e a ampliacdo dos quadros de técnicos especializados em tecnologia da
informagdo, ja que os relatos apontaram para um baixo retorno as solicitagdes nessa seara, tendo
a mesma justificativa para este cenario: alta demanda e quadro de pessoal insuficiente.

Por essas razdes, entende-se que os objetivos da pesquisa foram alcangados, levando-se

em consideracao que: a) foi identificado que os servicos disponibilizados na Carta de Servicos
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ao Usuério do IFS ndo correspondem aqueles efetivamente prestados & sociedade; alids, sequer
estdo listados no documento de referéncia e nem correspondem aos servicos listados no Portal
de Servicos do 6rgdo, espelhados na Plataforma "Gov.br"; b) a andlise do processo de
Transformacao Digital do IFS indicou um estagio inicial, segundo a percepcao dos gestores das
areas estratégicas do 6rgao, em progresso para uma fase intermediaria, embora sua Carta de
Servicos néo reflita a situacéo; e c) trouxe como proposta de melhoria a elaboragdo de um Guia
simplificado para atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario do érgdo, como produto técnico.

A essa altura, cabe o resgate do problema da pesquisa, assegurando-se que a Carta de
Servigos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe ndo esté alinhada ao que dispde a Lei n°
13.460/2017 e ao Decreto n° 9.094/2017, bem como néo reflete os servigos efetivamente
prestados pelo 6rgédo a sociedade, seja em seu contetido, seja no portal “Gov.br”, ndo dispondo,
em ambos 0s casos, de modos de acesso efetivamente digital.

Por fim, considerando o contexto delineado, conclui-se ser necessaria a revisdo da Carta
de Servicos ao Usuério do Instituto Federal de Sergipe, como passo inicial do processo de
Transformacdo Digital, j& que é preciso conhecer as nuances dos processos, mediante seu
mapeamento, estabelecendo as regras do negocio, que servirdo de base para a oferta digital
desses servicos, seja por meio de sistemas proprios, seja através do Portal "Gov.br".

Para tanto, é fundamental dotar os gestores de uma ferramenta adequada para que a
revisdo a ser procedida, pautada em métricas bem definidas, razdo pela qual se da a elaboracédo
de Guia para atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe como

produto técnico decorrente do presente estudo, apresentado no Apéndice C.

5.1 LimitacOes da Pesquisa

Concernente as limitacdes da pesquisa, pode-se elencar o seguinte:

a) O estudo se deu pelo viés puramente qualitativo, sendo que, no decorrer da coleta de
dados identificou-se que a analise quantitativa de outras Cartas de Servicos ao Usuario poderia
indicar a situacdo do IFS em relagdo a um contexto ampliado, como o conjunto de instituigdes
integrantes da Rede Federal de Ensino Tecnoldgico, bem como indicar se o produto técnico
poderia servir de ferramenta para essas instituicoes;

b) O pequeno numero de estudos similares sobre a tematica dificultou a revisdo da
literatura e a comparacdo de resultados com outros estudos semelhantes, o que tornaria a

pesquisa mais rica,;
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c) Na fase das entrevistas semiestruturadas, a coleta de dados se demonstrou complexa,
em razdo da disponibilidade dos gestores, com sucessivas remarcagfes ou adiamentos
prolongados, em decorréncia de situacdes pessoais;

d) Ainda em relacdo as entrevistas, identificou-se certo receio de alguns gestores em
suas respostas, chegando a hesitar em alguns questionamentos, com respostas por vezes
evasivas, principalmente quando ndo se tinha conhecimento sobre determinados conceitos ou

instrumentos.

5.2 Recomendacdes para Estudos Futuros

Objetivando ampliar o estudo sobre a tematica, diante, inclusive, dos poucos trabalhos
disponiveis que correlacionem Transformacdo Digital, Portal de Servicos e Cartas de Servicos
ao Usuario, sdo apresentadas as seguintes possibilidades para estudos futuros:

e Ampliar o estudo com outras instituicGes congéneres, seja de Sergipe ou de outros
entes da federacdo, possibilitando comparar resultados e fortalecer a generalizacdo analitica;

e Realizar estudos quantitativos complementares, com a finalidade de comparar a
situacdo da instituicdo pesquisada com outras, com a finalidade de identificar a ocorréncia de
resultados similares, que indiquem a necessidade de uma solucdo ampla;

e Avaliar, isoladamente, por meio de estudos quali-quantitativos, a maturacdo do
processo de Transformacdo Digital do 6rgéo apds a atualizacdo, complementando os achados
da presente pesquisa;

e Avaliar, isoladamente, a qualidade da Carta de Servigos ao Usuério do 6rgdo apds a

atualizacdo, através de modelo metodologicamente definido para esta finalidade.
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PRO-REITORIA DE POS-GRADUACAO E PESQUISA - POSGRAP
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Convidamos o(a) Sr.(a) para participar como voluntario(a) da pesquisa
TRANSFORMACAO DIGITAL: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DO INSTITUTO
FEDERAL DE SERGIPE COM ENFOQUE NA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO, que
estd sob a responsabilidade do pesquisador DIEGO RODRIGUES DA SILVA SANTOS,
residente a Av. Djenal T. de Queiroz, 405, Bairro Luzia, Aracaju/SE, CEP 49045-423, tendo
como contatos o telefone nimero 79 9 9995 5155 e 0 e-mail diego.rosan@gmail.com, pesquisa
(ue esta sob a orientacdo da PROF.2 DR.2 MARIA CONCEICAO MELO SILVA LUFT, tendo
como contatos o telefone numero 79 9 9972 7299 e o e-mail ceicamelo.ufs@gmail.com.

Todas as suas duvidas podem ser esclarecidas com o responsavel por esta pesquisa.
Apenas quando todos os esclarecimentos forem dados e vocé concorde com a realizacdo do
estudo, pedimos que rubrique as folhas e assine ao final deste documento, que estd em duas
vias. Uma via lhe serd entregue e a outra ficard com o pesquisador responsavel.
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A pesquisa considera o disposto na Lei n°® 13.460/2017 e no Decreto n® 9.094/2017,
ambos do Poder Executivo Federal, especificamente naquilo referente a Carta de Servicos ao
Usuério, e visa efetuar o diagnostico situacional do estagio do processo de Transformacao
Digital (TD) do Instituto Federal de Sergipe por meio da analise de sua Carta de Servigos ao
Usuério, confrontando-a com os servi¢os disponibilizados no Portal de Servicos virtualizados
do 6rgdo, espelhados na plataforma Gov.br, sendo de suma importancia sua contribuigdo, por
meio de entrevista semiestruturada, com duracdo aproximada de 01 (uma) hora.

O trabalho, elaborado sob orientacdo da Prof.2 Dr.2 Maria Concei¢cdo Melo Silva Luft,
se constitui em um dos requisitos para conclusdo do Programa de Mestrado Profissional em
Administracdo Publica -PROFIAP, vinculado a Universidade Federal de Sergipe e propora
melhorias dos instrumentos utilizados pelo 6rgéo na virtualizacéo de servicos a sociedade.
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0s responsaveis pelo estudo, sendo assegurado o sigilo sobre a sua participagdo. Os dados
coletados nesta pesquisa (gravacgdes, entrevistas, fotos, filmagens etc.), ficardo armazenados
em arquivos digitais no computador pessoal do pesquisador, sob a sua responsabilidade, pelo
periodo de minimo 5 anos.

Nada Ihe sera pago e nem sera cobrado para participar desta pesquisa, pois a aceitacdo
é voluntaria, mas fica também garantida a indenizacdo em casos de danos, comprovadamente
decorrentes da participacdo na pesquisa, conforme decisdo judicial ou extrajudicial. Se houver
necessidade, as despesas para a sua participacdo serdo assumidas pelos pesquisadores
(ressarcimento de transporte e alimentacao).

Em caso de dlvidas relacionadas aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera consultar
o Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres Humanos do IFS no endereco: Av. Jorge
Amado, 1551 - Jardins, Aracaju - SE, 49025-330 e por meio do telefone (79) 3711 1422 ou e-
mail cep@ifs.edu.br.

Diego Rodrigues da Silva Santos
Pesquisador
Aluno PROFIAP - UFS

CONSENTIMENTO DA PARTICIPACAO DA PESSOA
COMO VOLUNTARIO (A)

Eu, , CPF , abaixo assinado pela
pessoa por mimdesignada, apods a leitura (ou a escuta da leitura) deste documento e de
ter tido a oportunidade de conversar e ter esclarecido as minhas davidas com o
pesquisador responsavel, concordo em participar do estudo___ (colocar 0O nhome
completo da pesquisa) , como voluntario (a). Fui devidamente informado (a) e
esclarecido (a) pelo(a) pesquisador (a) sobre a pesquisa, os procedimentos nela
envolvidos, assim como o0s possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha
participacdo. Foi-me garantido que posso retirar 0 meu consentimento a qualquer
momento, sem que isto leve a qualquer penalidade (ou interrupcdo de meu
acompanhamento/ assisténcia/tratamento).

Local e data
Assinatura do entrevistado

Presenciamos a solicitacdo de consentimento, esclarecimentos sobre a pesquisa e 0
aceite do voluntério em participar. (02 testemunhas ndo ligadas a equipe de pesquisadores):

Nome: Nome:

Assinatura: Assinatura:



mailto:cep@ifs.edu.br
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APENDICE B
ROTEIRO BASE DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PRO-REITORIA DE POS-GRADUACAO E PESQUISA - POSGRAP

PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO PUBLICA EM

REDE NACIONAL - PROFIAP

| - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Idade 2. Sexo

3. Escolaridade

4. Cargo Efetivo

5. Tempo de Instituicdo

6. Tempo no cargo de Pro-reitor

Il - PERCEPCOES QUANTO AOS SERVICOS DISPONIBILIZADOS PELO IFS

7. O que vocé entende por “servigo”? Vocé conhece a concepcao legal de “servigo™?

8. A Pro6-Reitoria possui algum servico ofertado a comunidade? Se sim, quais? Poderia
comentar um pouco sobre esse(s) servigo(s)?

9. Na sua visdo, ele(s) se enguadra(m) dentro da concepcao legal e/ou dentro daquilo que
vocé compreende como “servi¢o”? Poderia comentar um pouco sobre?

10. Esses servigos possuem fluxo definido?

11. H& algum responsavel pelo mapeamento de servigos ou processos no ambito da Pro-
Reitoria? Se sim, essa atribuicdo é formal? E um servidor ou um colaborador
(estagiario/terceirizado)? Qual a nomenclatura dada a fungédo?

12. Existe algum guia ou manual que informe sobre a disponibilizacdo desses servigos aos
seus interessados? Caso exista, 0s fluxos, etapas, prazos etc., estdo devidamente anotados
neste documento? Caso ndo exista, vocé entende que seja razoavel a elaboracdo de um
instrumento dessa natureza?

13. Ha disponibilizacdo desse(s) servi¢o(s) em meio eletrénico ou digital? Se ndo, por qué?
Seria possivel oferta-lo(s) em algum destes meios?

14. Vocé conhece o conceito de “Carta de Servigos ao Usuario”? O que lhe vem & mente em
relacdo a essa expressao?

15. Vocé conhece a Carta de Servigos do Usuario do IFS? Poderia discorrer sobre?




86

16.

Qual a sua percepcédo sobre esse(s) servigo(s) constar(em) ou ndo na Carta de Servicos
do Usuério do IFS? Caso ndo conheca a Carta, entende que é importante que ela elenque

0s servicos dessa Pro-Reitoria? Discorra sobre.

17.

Saberia informar como se d& o fluxo do(s) servico(s) constante(s) na Carta de Servigos
do Usuario do IFS de responsabilidade dessa Pro-Reitoria? Caso ndo conhega a Carta,
entende que é importante que ela informe sobre os fluxos dos servi¢cos dessa Pro-Reitoria

aos usuarios? Discorra sobre.

18.

Segundo o que se tratou até aqui, na sua visdo, o(s) servigo(s) disponibilizado(s) na Carta
de Servigos ao Usuario correspondem aos efetivamente prestados pelo IFS a sociedade?
Caso ndo conheca a Carta, seria possivel assegurar que a Carta de Servicos ao Usuario

do IFS represente, de fato, os servicos prestados pela Instituicdo? Poderia discorrer sobre?

Il - PERCEPCOES RELATIVAS AO PROCESSO DE TRANSFORMACAO
DIGITAL DO IFS

19.

Vocé conhece o conceito de “Processo eletronico”? E de “Processo Digital”? O que

entende por essas expressdes? Poderia discorrer sobre?

20.

Vocé conhece o conceito de “Portal de Servigos”? Poderia discorrer sobre?

21.

Vocé conhece o Portal de Servigos do Governo Federal? Ja se utilizou de algum servico

do Portal? Poderia discorrer sobre?

22.

Vocé conhece o Portal de Servicos dos IFS? Qual a sua percepcao essa ferramenta? E
possivel evidenciar a disponibilizacdo dos servicos efetivamente prestados pelo IFS em
seu Portal de Servicos, ainda que nao relacionado a sua Pr6-Reitoria?

23.

Pode-se entender que o(s) servi¢o(s) disponibilizado(s) no Portal seguem o fluxo definido

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

24,

Considerando as respostas anteriores, hd medidas a serem adotadas pela Pro-Reitoria para
que ocorra o alinhamento entre servigco(s) efetivamente prestado(s), o(s) ofertado(s) na
sua Carta de Servicos ao Usuéario e o(s) disponibilizado(s) em seu Portal de Servigos?

Poderia discorrer sobre?

25.

Diante do que foi dito até aqui, que tipo de analise pode ser efetuada sobre os modelos de
processos/servicos do IFS, considerando os tipos fisico, eletronico e digital? Qual a sua

percepcdo sobre o estagio de transformacgdo digital do IFS, considerando o cenario

delineado até aqui? Poderia comentar um pouco sobre?




87

IV - PROPOSTAS DE MELHORIA

26.

Considerando todos os aspectos dessa entrevista, quais as principais mudangas que
poderiam ser implementadas para proporcionar melhorias dos instrumentos utilizados

pelo 6rgdo na oferta de servicos a sociedade?

27.

Vocé entende que a elaboracao de um guia de atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuério
do IFS, elencando os requisitos essenciais para sua composicao, bem como a definigdo
de fluxos e papéis de atores envolvidos, inclusive com a indicacéo de um responsavel por
esse levantamento (de processos/fluxos) poderia auxiliar essa Pré-Reitoria? Discorra

sobre seu posicionamento.

28.

O que vocé considera essencial para o IFS atinja maior oferta de servicos digitais,

avancando no processo de transformacdo digital?

29.

Qual o papel da Alta Administracdo nesse processo (de transformacao digital)?

30.

A participacdo integrada dos diversos atores do IFS que fornecem servicos a sociedade
seria uma solucdo mais eficaz para a elaboracdo de um instrumento unificado ou a
elaboragédo de cartas descentralizadas, em razéo das especificidades de cada setor, se

afigura mais adequada? Discorra sobre seu posicionamento.
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Apresentacao

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

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

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

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

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

1. Esta relacionada a uma atividade finalistica da instituicao?

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

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

. o r

II. Se propde ao atendimento de um beneficiario final?

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

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

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

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

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

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

O que é uma Carta de Servicos ao Usuario?

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

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

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

Quais sao os Direitos Basicos dos Usuarios de Servicos Publicos?

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

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

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

d) Direito a protegao de suas informagoes pessoais;

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

O que observar na construcao da Carta de Servicos?

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

Etapa I: Identificagdo dos servigos.

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

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

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

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

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

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

Servigos que atinja seus objetivos, tais como:

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

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

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

por parte do usuario.

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

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

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

a) Nome completo e sigla;

b) Enderego da sede e demais prédios;

c) Finalidades e competéncias legais;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Nome do servigo
O que €?
Quem pode utilizar?

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

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

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

d) Compromissos objetivos e bem definidos

O que fazer apos a construcdo da Carta de Servicos?

Divulgacao e atualizacao

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

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

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

O que observar no caso do IFS?

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

» O nome do servico

» Um breve resumo sobre o que se espera deste servigo

» Quem pode obter o servigo

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

» Quais os documentos devem ser juntados a solicitagao

» A descrigao das etapas e seus respectivos prazos

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

» Formas de contato

» Se hanecessidade de pagamento de taxas ou nao

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

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

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

Campi. O IFS possui a seguinte estrutura:

1. Orgios Colegiados
*  Conselho Superior,

b) Pro-Reitorias:

Pro-Reitoria de Ensino - PROEN;

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

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

.
.
. jet d
.

Diretoria Gersl de Biblioteca - DGB.
d) Campi

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

ORGAOS COLEGIADOS

CONSELHO SUPERIOR

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

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

o Presidente:

-

“ Secretaria:

£ Emait reitoria@is edue

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

Q Telefone: +55 (79) 3711-1400

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

1)

—
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Dé preferéncia a:

Servicos

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

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

Identificaczo do Servigo
Autorizagdo para Licenciamento Ambiental - ALA
Finalidade

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

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

piblico-alvo
Orgiios licenciadores.

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

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

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

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

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

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

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

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

Rol de servigos prestados

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

Requisitos de acesso ao servigo

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

Etapas para processamento do servico

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

Prazo méaximo para prestacao do servico

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

Forma de prestacao do servigo

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

Local e forma de acesso ao servico

Informar o ambiente de acesso, se fisico ou virtual.

Prioridades de atendimento

Informar as pessoas que possuem prioridade no
atendimento da solicitacao.

Previsdo de tempo de espera

Indicar tempo médio de espera, baseado em
processos semelhantes.

Prazo para a realizagao dos servigos

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

Mecanismos de comunicacdo

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

Procedimentos para receber e responder as
manifestagdes dos usuarios

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

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

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

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

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

Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento

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

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

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

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

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

Procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel

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

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de

liberag@o (ex.: alvara)

Verificar a aplicacdo conforme o caso.

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

Ha identificacdo do 6rgdo ou unidade administrativa?

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

Ha registro sobre as finalidades e competéncias do 6rgao?

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

Foram listadas as atividades realizadas pela unidade administrativa?

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

Os servigos identificados foram devidamente mapeados?

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

Foram identificados o publico-alvo para cada servigo?

Foram definidos os requisitos de acesso de cada servico?

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

Foi definido o prazo méximo para prestacao de cada servico?

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

Foram definidas as prioridades de atendimento?

Foi definido a previsao de tempo de espera?

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

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

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

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

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

15 )
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Foram estabelecidas condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento presencial, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e
ao conforto?

Foram definidos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel?

Foram definidos procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberacao
(ex.: alvara) ou urgéncia?

A Carta de Servigos ao Usudrio esta disponivel na pagina inicial da instituicdo por
meio de icone ou /ink especifico?

A Carta de Servicos ao Usuario esta disponivel em meio impresso nas unidades
administrativas de atendimento presencial?

Os servigos disponibilizados na Carta de Servigos ao Usuario estdo cadastrados no
Portal “Gov.Br?

A Carta de Servigos ao Usuario passou por atualizagao nos ultimos 12 (doze)
meses?

Local, data.

Assinatura do responsavel pela checagem

16]

=
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ANEXO |
CARTA DE SERVICOS DO USUARIO DO INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE

(] ]
@EE INSTITUTO FEDERAL
B Sergipe

CARTA DE SERVICOS *
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APRESENTACAO

A Carta de Servicos ao cidadao, elaborada pelo Instituto Federal de Sergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto a sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padroes de
qualidade do atendimento. Instituida pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, no
Programa Nacional de Gest3o Publica e Desburocratizagido — GESPUBLICA, Decreto n2 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e compreensivel, tornando o compartilhamento das
informagbes um processo descomplicado e transparente.

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

= Estabelecer compromissos publicos com padrdoes de qualidade na realizacdo de suas
atividades, especialmente de prestagdo dos servigos e atendimento ao cidadao e ao mercado;

= Estimular o controle social mediante a adogdo de mecanismos que possibilitem a manifestagdo
e a participag@o efetiva dos usuarios na definigdo e avaliagdo de padrdes de atendimento dos
servigos prestados;

=  Garantir o direito do cidad&@o de receber servicos em conformidade com padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericdo direta das expectativas sociais;

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

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

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

A Carta é um instrumento de gestdo publica democrética voltada para resultados, e, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse documento contempla os servigos prestados,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informagdes relevantes para empoderar a
sociedade de informagdes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe — IFS.
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INSTITUCIONAL

BREVE HISTORICO

Com a promulgagéo da Lei n2 11.892, de 29 de dezembro de 2008, que criou os Institutos Federais de
Educagéo, Ciéncia e Tecnologia, inicia-se a histdria do Instituto Federal de Sergipe — IFS. A instituigdo
multicampi foi composta pela integragdo de duas autarquias federais, o Centro Federal de Educacao
Tecnoldgica de Sergipe — CEFET-SE, que possuia uma unidade descentralizada (UNED), localizada no
municipio de Lagarto, e a Escola Agrotécnica Federal de Sdo Cristévao — EAFSC.

O IFS esté vinculado ao Ministério da Educagdo e possui natureza juridica de autarquia, sendo detentor
de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagégica e disciplinar. O Instituto
Federal de Sergipe é, atualmente, constituido de 08 (oito) campi: Aracaju, Sdo Cristovéo, Lagarto,
Itabaiana, Estancia, Gloria, Proprid, Tobias Barreto, 02 (dois) em fase de implantagdo, localizados em
Nossa Senhora do Socorro e Pogo Redondo, e 01 (um) polo em Cristindpolis, tendo como drgédo
executivo a Reitoria, instalada em Aracaju, capital sergipana.

Campus por todo o estado de Sergipe
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MISSAO

Promover a educagdo profissional, cientifica e tecnoldgica de qualidade, em diferentes niveis e

modalidades, através da articulagdo entre ensino, extensdo, pesquisa e inovagdo para formagéo
integral dos cidaddos capazes de impulsionar o desenvolvimento socioeconémico e cultural.

VISAO INSTITUCIONAL

Ser uma instituicdo de educagdo profissional cientifica e tecnoldgica de qualidade, contribuindo para o

desenvolvimento socioeconomico e cultural.

VALORES

O Instituto Federal de Sergipe garantira a todos os seus campi a autonomia da gestdo institucional
democratica a partir dos principios constitucionais da Administragdo Publica, Etica, Desenvolvimento

Humano, Responsabilidade Socioambiental, Inovagdo, Qualidade e Exceléncia, Autonomia dos Campi,
Compromisso Social, Transparéncia e Respeito a diversidade.

b)

c)
d)
e)
f)
g)
h)

Etica — Referéncia basica que orientaré as agdes institucionais;

Desenvolvimento Humano — Promogdo da cidadania, integragdo e do bem estar social da
comunidade;

Inovagdo — Geragdo, difusdo e aplicacdo do conhecimento

Qualidade e Exceléncia — Melhoria permanente dos servigos prestados;

Integragd@o — Sincronizagdo de agdes entre campi e Reitoria

Transparéncia — Mecanismos de acompanhamento e de conhecimento das agdes da gestao;
Respeito — Atengao especial aos estudantes, servidores e publico em geral;

Compromisso Social — Efetivagdo das agdes sociais.

PRINCIPIOS NORTEADORES

Em sua atuagdo, o Instituto Federal de Sergipe observa as diretrizes da Politica Nacional da Educagéo e
do Plano Nacional de Desenvolvimento da Educagdo, bem como os seguintes principios norteadores:

Compromisso com a justica social, equidade, cidadania, ética, preservacdo do meio ambiente,
transparéncia e gestdo democratica;
Verticalizagdo do ensino e sua integracdo com a pesquisa e a extensao;
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= Eficacia nas respostas de formagdo profissional continuada, difusdo do conhecimento
cientifico e tecnoldgico e suporte aos arranjos produtivos locais, sociais e culturais;

= |Inclusdo de pessoas com necessidades educacionais especiais e deficiéncias especificas;

= Natureza publica e gratuita do ensino, sob a responsabilidade da Unido.

OBIJETIVOS

O Instituto Federal de Sergipe tem os seguintes objetivos:

= Ministrar educagdo profissional técnica de nivel médio, prioritariamente na forma de cursos
integrados, para os concluintes do ensino fundamental e para o publico da educagédo de jovens
e adultos;

= Ministrar cursos de formagdo inicial e continuada de trabalhadores, objetivando a capacitagao,
o aperfeicoamento, a especializagdo e a atualizagdo de profissionais, em todos os niveis de
escolaridade, nas areas da educagdo profissional e tecnoldgica;

= Realizar pesquisas aplicadas, estimulando o desenvolvimento de solugbes técnicas e
tecnoldgicas, estendendo seus beneficios a comunidade;

= Desenvolver atividades de extensdo de acordo com os principios e finalidades da educagdo
profissional e tecnoldgica, em articulagdo com o mundo do trabalho e os segmentos sociais, e
com énfase na produgdo, desenvolvimento e difusdo de conhecimentos cientificos e
tecnoldgicos;

= Estimular e apoiar processos educativos que levem a geracdo de trabalho e renda e a
emancipagdo do cidaddo na perspectiva do desenvolvimento socioeconémico local e regional;

= Ministrar em nivel de educagéo superior:

o cursos superiores de tecnologia;

o cursos de licenciatura, bem como programas especiais de formagdo pedagdgica, com
vistas na formagdo de professores para a educagdo béasica e para a educagdo
profissional;
cursos de bacharelado e engenharia;
cursos de pds-graduagéo lato sensu de aperfeigoamento e especializagdo;
cursos de pds-graduagao strictu sensu de mestrado e doutorado.
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe
buscou adequar-se aos dispositivos regulamentados pelo Ministério da Educagéo. O instituto
implementou uma estrutura organizacional de gestdo escolar em conformidade com seu
Estatuto, regulamentando competéncias e atribuicdes no Regimento Geral do IFS e no de seus
Campi. O IFS possui a seguinte estrutura:

I. Orgdos Colegiados
= Conselho Superior;
o Auditoria Interna.
= Colégio de Dirigentes;
= Conselho de Ensino, Pesquisa e Extens&o.

Il. Orgdos Executivos
a) Reitoria:
= Gabinete

b) Pré-Reitorias:
= Pré-Reitoria de Ensino - PROEN;
= Pré-Reitoria de Pesquisa e Extensdo — PROPEX;
= Pré-Reitoria de Gest3o de Pessoas — PROGEP;
= Pré-Reitoria de Administragdo — PROAD;
®  Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional — PRODIN.

c) Diretorias Sistémicas:
= Diretoria de Tecnologia da Informagdo — DTI;
= Diretoria de Assuntos Estudantis — DIAE;
= Diretoria de Planejamento de Obras e Projetos — DIPOP;
® Diretoria Geral de Biblioteca — DGB.

d) Campi

I1l. Orgdos Representativos
*  Comissdo de Etica;
= Coordenadoria de Processo Administrativo Disciplinar — CPAD;
®  Comissdo Permanente de Pessoal Docente — CPPD;
®  OQuvidoria;
= DCE.

1
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ORGAOS COLEGIADOS

CONSELHO SUPERIOR

O Conselho Superior é o érgdo maximo do Instituto Federal de Sergipe, possui carater consultivo e
deliberativo. O Conselho reunir-se-a, ordinariamente, a cada 02 (dois) meses e, extraordinariamente,
quando convocado por seu Presidente ou por 2/3 (dois tergos) de seus membros.

Principais Competéncias:

= Aprovar as diretrizes para atuagdo do Instituto Federal e zelar pela execugdo de sua politica
educacional;

= Deflagrar, aprovar as normas e coordenar o processo de consulta @ comunidade escolar para
escolha do Reitor do Instituto Federal e dos Diretores-Gerais dos Campi, em consonancia com
o estabelecido nos artigos 12 e 13 da Lei n2. 11.892/2008;

= Aprovar os planos de desenvolvimento institucional e de agdo e apreciar a proposta
orgamentaria anual, bem como aprovar o projeto politico-pedagdgico, a organizacdo didatica,
regulamentos internos e normas disciplinares;

= Autorizar a criagdo e a alteragao curricular de cursos de graduagdo e pds-graduagdo no ambito
do Instituto Federal, bem como o registro de diplomas e extingdo de cursos técnicos, de
graduagdo e pds-graduagdo no ambito do Instituto Federal;

= Aprovar a estrutura administrativa e o regimento geral do Instituto Federal, observados os
parametros definidos pelo Governo Federal e legislagdo especifica;

= Aprovar as normas disciplinadoras quanto ao dimensionamento, a lotagdo, ao ingresso, ao
regime de trabalho, a progressao funcional, a avaliacdo e a qualificagdo dos servidores do
Instituto Federal.

Informagdes Gerais:

presidente: |

Secretaria:

E-mail: reitoria@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h

Telefone: +55 (79) 3711-1400

Site: http://www.ifs.edu.br/orgaos-superiores/conselho-superior/
Agenda: Calendario das reunides ordinarias em 2015
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AUDITORIA INTERNA - AUDINT

A Auditoria Interna é o 6rgdo técnico de assessoramento do conselho superior responsavel por
fortalecer a gestdo e racionalizar as agdes do Instituto Federal de Sergipe, bem como de prestar apoio,
dentro de suas especificidades no &mbito da Instituicdo, aos Orgaos do Sistema de Controle Interno do
Poder Executivo Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, respeitada a legislagdo pertinente.

Principais Competéncias:

= Verificar o desempenho da gestdo da entidade, visando comprovar a legalidade e legitimidade
dos atos e examinar os resultados quanto a economicidade, eficacia, eficiéncia da gestdo
orcamentadria, financeira, patrimonial, de pessoal e demais sistemas administrativos
operacionais;

= QOrientar, subsidiariamente, os dirigentes da entidade quanto aos principios e as normas de
controle interno, inclusive sobre a forma de prestar contas;

= Acompanhar a implementacdo das recomendag¢des/determinagdes dos orgdos/unidades do
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal e do Tribunal de Contas da Unigo -
TCU;

= Assessorar e orientar tecnicamente ao Conselho Superior e a Reitoria no tocante a avaliagdo e
melhoria dos processos de controle, gerenciamento de riscos e governanga corporativa,
quando demandada e/ou quando da conclusdo de agcGes de auditoria;

= Assessorar a Administragdo Superior no acompanhamento da execugdo dos programas de
governo, visando comprovar o nivel de execugdo das metas, o alcance dos objetivos e a
adequagdo do gerenciamento.

Informacgdes Gerais:

Auditor Chefe: Giulliano Santana
~ E-mail: audint@ifs.edu.br
Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55(79) 3711-1854
Site: http://www.ifs.edu.br/audint/
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COLEGIO DE DIRIGENTES

O Colégio de Dirigentes, de carater consultivo, é o drgao de apoio ao processo decisdrio da Reitoria. O
Colégio retne-se, ordinariamente, 01 (uma vez) por més e, extraordinariamente, quando convocado
por seu Presidente ou por 50 % (cinglienta por cento) mais 01 (um) de seus membros.

Principais Competéncias:

= Apreciar e recomendar a distribui¢do interna de recursos;

= Apreciar e recomendar as normas para celebragdo de acordos, parcerias,convénios e
contratos, bem como para elaboragdo de cartas de intengdo ou de documentos equivalentes;

= Apresentar a criacdo e alteracdo de fungdes e Orgdos administrativos da estrutura
organizacional do Instituto Federal de Sergipe;

= Apreciar e recomendar o calendério de referéncia anual;

= Apreciar e recomendar normas de aperfeicoamento da gestéo;

= Apreciar os assuntos de interesse da administracdo do Instituto Federal de Sergipe a ele
submetido;

=  Apreciar e recomendar a criagdo, alteracdo curricular e extingdo de cursos;

= Apreciar as demandas apresentadas pelos Campi, guardadas as peculiaridades de cada
Campus.

Informagdes Gerais:

Presidente: Magnifico Reitor Prof. Ailton Ribeiro de Oliveira
Secretaria: Ménica Shenia Oliveira Santos
> E-mail: reitoria@ifs.edu.br
Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1400
Site: http://www.ifs.edu.br/orgaos-superiores/colegio-de-dirigentes
Agenda: Calendario das reunides ordinarias em 2015
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CONSELHO DE ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO - CEPE

O Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo é 6rgdo normativo e consultivo, de assessoramento da
Reitoria no que tange as politicas de ensino, pesquisa e extensdo e tem sua composigdo, competéncias
e funcionamento definidos e regulados neste Regimento Geral e em Regimento préprio.

Principais Competéncias:

= Assessorar a Reitoria no que tange as politicas de ensino, pesquisa e extenséo do IFS;

= Apreciar medidas que visem a expansdo e ao aperfeicoamento do ensino, da pesquisa e da
extensdo;

= Analisar os projetos pedagdgicos dos cursos, bem como, emitir parecer sobre propostas de
criagdo, reestruturagdo e extingado de cursos no IFS, assim como suspensao de oferta de vagas;

= Emitir parecer sobre o Plano de Desenvolvimento Institucional e o Projeto Pedagdgico
Institucional;

= Definir diretrizes para a elaboragéo do calendario académico dos campi;

=  Emitir parecer sobre recursos de processos de natureza didatico-pedagdgica, quando
solicitado pela Reitoria, Pro-reitorias e Diretores Gerais;

= Elaborar e/ou alterar seu proprio regimento, a ser apreciado e aprovado pelo Conselho
Superior;

= Emitir parecer, quando solicitado, sobre a participagdo do IFS em programas de cooperagao
com entidades nacionais e internacionais;

= Apreciar e emitir pareceres, quando solicitados, sobre contratos, acordos e convénios
institucionais referentes ao ensino, a pesquisa, a inovagdo e a extensdo, observada a legislagdo
especifica;

= Apreciar e emitir pareceres sobre propostas relativas a taxas, contribuigdes e emolumentos a
serem cobrados pelos Cursos da Instituigao;

= Apreciar e emitir pareceres referentes a reconhecimento de titulos e diplomas de pés-
graduagdo obtidos em outras instituigdes, observada a legislagdo em vigor.

Informacgdes Gerais:

Presidente: Professor Alberto Aciole Bonfim
~ E-mail: alberto.aciole@ifs.edu.br

Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h

Telefone: +55 (79) 3711-3199

Site: Em construgdo
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ORGAOS EXECUTIVOS, DE CONTROLE E
ASSESSORAMENTO

REITORIA

Orgdo executivo superior do IFS, a Reitoria é exercida pelo Reitor e em suas faltas e impedimentos,
pelo seu substituto legal, tendo suas competéncias e atribui¢des dispostas no Estatuto e demais
legislagdes pertinentes. Ao Reitor compete representar o IFS, em juizo ou fora dele, bem como

administrar, gerir, coordenar e superintender as atividades da Instituigdo.

Principais Competéncias:

Planejar, gerenciar e representar o Instituto;

Convocar e presidir o Conselho Superior e Colégio de Dirigentes, podendo também convocar e
presidir o CEPE;

Prover os cargos de diregdo e fungdes gratificadas do pessoal do Instituto;

Nomear, empossar, exonerar, conceder aposentadoria e pensdo e praticar demais atos
relacionados com a vida funcional dos servidores;

Cumprir e fazer cumprir as decisdes do Conselho Superior e do Colégio de Dirigentes;

Presidir os atos de colacdo de grau em todos os cursos e a entrega de diplomas; titulos
honorificos e prémios conferidos pelo Conselho Superior, podendo delegar tais atribuigdes ao
Diretor-Geral de Campus ou Pré-Reitores relacionados aos correspondentes niveis de ensino;
Encaminhar o Relatério de Gestdo e Prestagdo de Contas do Instituto, para exame, ao
Conselho Superior, nos prazos definidos pelos 6rgdos de controle, apds analise e parecer da
Auditoria Interna, e

Exercer as atribuicbes que emanam da lei, do Estatuto e do Regimento Geral.

Informagées Gerais:

Reitor: Prof. Ailton Ribeiro de Oliveira
E-mail: reitoria@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55(79) 3711-1402

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

O Gabinete da Reitoria é drgdo de apoio ao Reitor em questdes administrativas, gerenciado por um
Chefe de Gabinete.

Principais Competéncias:

= Assistir o Reitor no seu relacionamento institucional e administrativo;

= Supervisionar os trabalhos da secretaria do Gabinete da Reitoria; Ill - preparar a
correspondéncia oficial da Reitoria;

= Coordenar o protocolo oficial da Reitoria;

= Participar de comissdes designadas pelo Reitor;

= Receber, distribuir e elaborar documentagdo, preparando-a para assinatura do Reitor ou
diligenciando os encaminhamentos necessarios;

= Organizar a agenda do Reitor;

= QOrganizar o conjunto normativo da Reitoria;

= Supervisionar os eventos da Reitoria;

= Recepcionar os visitantes da Reitoria.

Informacgdes Gerais:

Chefe de gabinete: Marta Barbosa Ferreira

S~ E-mail: reitoria@ifs.edu.br
Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1402
Site: http://www.ifs.edu.br/reitoria
Comunicagao: comunicacao @ifs.edu.br —Tel: +5579 3711-1414
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PRO-REITORIAS

PRO-REITORIA DE ENSINO — PROEN

A PROEN é um érgdo sistémico, de natureza executiva, integrante da administragdo superior e a ela
compete planejar, coordenar, supervisionar, desenvolver e avaliar todos os projetos e atividades na
area de ensino de nivel Basico, Técnico e Tecnoldgico do Instituto Federal de Sergipe.

Principais Competéncias:

= Coordenar a execugdo dos programas, projetos e planos relativos ao ensino, em consonancia
com as diretrizes emanadas do Conselho Nacional de Educacéo e do Ministério da Educagéo;

= Assessorar a Reitoria nas questdes relativas ao processo educativo e pedagdgico;

= (Criar condigdes para o aprimoramento do processo educativo e estimular experiéncias com
essa finalidade;

= Sugerir, discutir, avaliar e coordenar as atividades de ensino, junto as geréncias,
coordenadorias de ensino e Coordenadoria Pedagdgica;

=  Propor agdes e estratégias para implantagdo e/ou implementagdo de cursos;

= Definir e delegar atribuicdes com relagdo a implementacdo de acdes e atividades pedagdgicas;

= Cumprir as determinagdes contidas no Regulamento de Organizacdo Didatica;

= Coordenar foruns para discussdo de questdes referentes a educagdo, ao ensino, a Legislagdo
Educacional e a programas definidos pelo MEC;

= Acompanhar e apoiar a sistematica de avaliagdo docente, além de analisar os resultados para
adogdo de medidas e providéncias cabiveis;

= Discutir, refletir e analisar os indices de evasao e repeténcia, com gerentes, coordenadores de
ensino e setor pedagdgico, com vista a criacdo de estratégias e alternativas para sua
superagao.

Informacgées Gerais:

Proé-reitor: Prof. Sandra Costa P. H. Alvarenga
: E-mail: proen@ifs.edu.br
Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h +55 (79)
Telefone: 3711-3176
Site: http://www.ifs.edu.br/proen/

19

122



123

PRO-REITORIA DE PESQUISA E EXTENSAO — PROPEX

A PROPEX é o drgdo executivo que planeja, coordena, fomenta, acompanha e avalia as atividades e
politicas de pesquisa e extensdo, relagdes com a sociedade e interagdo com o processo produtivo,
articuladas ao ensino.

Principais Competéncias:

= Apoiar o desenvolvimento das agdes de integracdo entre a comunidade académica e a
comunidade externa, incluindo instituicées governamentais, ndo governamentais e privadas
nas areas de acompanhamento de egressos, empreendedorismo, estagios e visitas técnicas;

= Auxiliar no planejamento estratégico e operacional do Instituto, com vistas a definicdo das
prioridades de pesquisa e extensdo dos Campi;

= Fomentar relagdes de intercambio e acordos de cooperagdo com instituigdes estaduais,
regionais, nacionais e internacionais;

= Garantir o desenvolvimento da pesquisa e extensdo como espagos privilegiados para a
democratizacdo do conhecimento cientifico e tecnolégico;

=  Garantir uma politica de equidade entre os Campi, quanto a avaliagdo e ao desenvolvimento
dos projetos de pesquisa e extensao;

= |ncentivar o desenvolvimento de programacdes e educativas, cientificas, artistico-culturais,
sociais e esportivas, envolvendo os Campi;

= Publicar anualmente os editais para selegdo de bolsistas e projetos a serem apoiados pelas
politicas institucionais de incentivo ao desenvolvimento da pesquisa e extensao;

= Viabilizar mecanismos de acesso da sociedade as atividades desenvolvidas pela instituicdo;

= Zelar pela integragdo das agdes de pesquisa e extensdo as necessidades académicas;

=  Propor e desenvolver politica de formagao inicial e continuada de trabalhadores.

Informacgdes Gerais:

Pré-reitora: Prof2, Ruth Sales Gama de Andrade
E-mail: propex@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1437

Site: http://www.ifs.edu.br/propex/
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PRO-REITORIA DE GESTAO DE PESSOAS — PROGEP

A PROGEP é o d6rgédo responsavel por planejar, coordenar, executar e avaliar projetos e atividades
relacionados a selegdo, admissdo, acompanhamento e desenvolvimento dos servidores.

Principais Competéncias:

= Administrar e superintender o plano de capacitacdo e desenvolvimento de servidores do IFS;

= Coordenar a realizacdo de concursos publicos para ingresso de servidores e processos seletivos
simplificados para contratagcdo de professores substitutos e temporarios;

= Executar os processos de gestdo de pessoas da Reitoria;

= Organizar e manter atualizadas a consolidagdo da legislagdo e jurisprudéncia referentes a area
de pessoal, especialmente quanto as questdes funcionais e institucionais;

= Supervisionar a execucao dos recursos alocados no orgamento de pessoal do IFS;

= Zelar pelo bom funcionamento da area de gestdo de pessoas na Instituigdo, inclusive no
tocante a salde, a seguranca no trabalho e ao lazer e qualidade de vida em articulagdo com a
PROPEX.

Informagdes Gerais:

Pré-reitor: Diego Rodrigues da Silva Santos
E-mail: progep @ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1443

Site: http://www.ifs.edu.br/progep/
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PRO-REITORIA DE ADMINISTRAGAO — PROAD

A PROAD é o 6rgdo executivo que planeja, organiza, coordena, acompanha e avalia as atividades e
politicas administrativa, orgamentaria, financeira, patrimonial, contratual e a articulagdo entre as Pro-
Reitorias e os Campi.

Principais Competéncias:

= Elaborar e consolidar, junto ao Ministério da Educagdo, a proposta orgamentaria anual do IFS;

= Coordenar a gestdo administrativa, orcamentaria, financeira, patrimonial e promover a
execugdo no ambito de sua competéncia;

= Acompanhar as atividades de contabilidade e escrituragdo do patriménio, do orgamento e das
operagdes econdmico-financeiras;

= Apresentar ao Reitor o relatorio anual das atividades desenvolvidas pela sua Pro-Reitoria;

= Acompanhar a execugdo e controlar o Orgamento anual;

= Acompanhar a execugdo dos recursos descentralizados;

= Estabelecer e supervisionar a implementagdo de politicas e diretrizes voltadas a
economicidade e a eficacia administrativa, por meio do acompanhamento de indicadores pré-
definidos, no @ambito da Reitoria e dos campi;

= Supervisionar o uso e a conservagao dos recursos alocados aos campi, bem como acompanhar
a execugao das agoes das areas de orgamento e finangas, material e patrimonio;

= Administrar os recursos financeiros e o patrimonio da Reitoria.

Informagdes Gerais:

Pré-reitor: Fernando Augusto de Jesus Batista
E-mail: proad@ifs.edu.br

Hordério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1415

Site: http://www.ifs.edu.br/proad/
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PRO-REITORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL — PRODIN

A PRODIN é o drgdo executivo que planeja, superintende, coordena, fomenta e acompanha as
atividades e politicas de desenvolvimento institucional do instituto.

Principais Competéncias:

= Atuar no planejamento das politicas institucionais, com vistas a garantir a execugdo dos planos
estratégicos e operacionais do Instituto, em consonancia com o Plano de Desenvolvimento
Institucional;

= Planejar, gerenciar, operacionalizar e manter os programas e projetos de Tecnologia da
Informag&o no &mbito do IFS;

= Elaborar em articulagdo com as demais pré-reitorias e diretorias de campi o relatério de
gestdo anual do IFS;

= (Colaborar com a Reitoria na promogdo de equidade institucional entre os Campi, quanto aos
planos de investimentos do Instituto;

= Coordenar a elaboragédo do Plano de Desenvolvimento Institucional e anualmente, o Plano de
Acdo Institucional;

= Elaborar juntamente com a Pré-Reitoria de Administragdo e consolidar junto ao Ministério da
Educagdo a proposta orcamentaria anual do Instituto;

= Estudar e propor alternativas organizacionais, visando ao constante aperfeicopamento da
gestdo do Instituto, bem como atuar na articulagdo da Reitoria com os Campi representar o IFS
nos foros especificos da area;

= Supervisionar as atividades de gestdo das informagdes, infraestrutura, relatérios e estatisticas
da Instituicdo;

= Zelar pelo cumprimento por todos os Campi das metas definidas nos planos do Instituto.

Informacgées Gerais:

Pré-reitor: Wilton Luiz Mota Almeida
E-mail: prodin@ifs.edu.br

Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55(79) 3711-1853

Site: http://www.ifs.edu.br/prodin/
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DIRETORIAS SISTEMICAS

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - DTI

A DTI é um drgdo sistémico especifico singular, diretamente subordinado a Reitoria, que tem por
finalidade planejar, gerenciar, executar e avaliar os programas e projetos de Tecnologia da Informacédo
e Comunicagao (TIC).

Principais Competéncias:

= |nstrumentalizar o reitor com informacées gerenciais, relacionadas a TIC;

= Exercer as fungdes de Organismo Sistémico, colaborando com a Reitoria, na analise e proposigdes
de mecanismos, processos, e atos normativos, com vistas ao continuo aperfeicoamento das
atividades desenvolvidas no ambito da institui¢do;

= Planejar, coordenar, gerir e supervisionar os projetos de desenvolvimento e manutengdo de
sistemas, comunicagdo de voz e dados, rede local com e sem fio, infraestrutura computacional,
servigos de atendimento de informatica e demais atividades de TCl;

= Estabelecer e coordenar a execugdo da politica de seguranga de TI;

= Definir e adotar metodologia de desenvolvimento de sistemas e coordenar a prospeccdo de novas
TICs;

=  Promover agdes visando garantir a disponibilidade, a qualidade e a confiabilidade dos processos,
produtos e servigos de TIC;

= Coordenar, supervisionar, orientar, acompanhar e avaliar a elaboragdo e execugdo dos planos,
programas, projetos e as contratagdes estratégicas;

= Garantir que os produtos e servicos relativos a TIC sejam conduzidos de acordo com a legislagdo
pertinente.

Informagdes Gerais:

Diretor: Fernando Lucas de Oliveira Farias
< E-mail: dti@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h

Telefone: +55 (79) 3711-3140

Site: http://www.ifs.edu.br/dti/
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DIRETORIA DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL — DIAE

A DIAE é o érgdo responsavel por planejar, coordenar, executar e avaliar os projetos e atividades
relacionados as demandas sociais e académicas dos estudantes.

Principais Competéncias:

= Elaborar projetos e relatérios necessarios ao bom funcionamento dos programas de apoio a
assisténcia estudantil do IFS;

= Incentivar o desenvolvimento de campanhas educacionais nos recintos escolares;

=  Propor e acompanhar a implantagdo de programas de assisténcia ao educando, bem como
supervisionar a execugdo da politica de assisténcia aos estudantes desenvolvidas nos Campi;

=  Propor projetos, programas, regulamentagdes e acdes institucionais voltados ao apoio e ao
desenvolvimento dos estudantes, observadas as limitagdes institucionais e o interesse
educacional dos Campi do IFS;

= Supervisionar a realizacdo e manter registros da caracterizagdo socioeconémica, cultural e
educacional dos estudantes;

= Articular agdes com as Pré-Reitorias e/ou com os campi relativas ao desenvolvimento de
campanhas educacionais, psicossociais e pedagdgicas em prol da cidadania e da inclusdo social
dos estudantes;

= Zelar pelo bom funcionamento das atividades de assisténcia aos estudantes.

Informacgées Gerais:

Diretora: José Franco de Azevedo

E-mail: diae@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h

Telefone: +55(79) 3711-3174

Site: http://www.ifs.edu.br/diretoria/diae/
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DIRETORIA DE PLANEJAMENTO DE OBRAS E PROJETOS — DIPOP

A DIPOP é o drgdo responsavel por planejar, coordenar, executar e avaliar conjuntamente com o
Departamento de Obras e Projetos — DEOP, os projetos e atividades relacionados as demandas de
infra-estrutura.

Principais Competéncias:

= Estabelecer e fiscalizar metas de trabalho do corpo técnico do Departamento de Obras e
Projetos — DEOP;

= Viabilizar processos adequados as demandas da comunidade e as necessidades institucionais
no que concerne a reformas, ampliacdes e construgdes, traduzindo tais necessidades em
diretrizes de planejamento e projeto;

= Prestar assessoramento técnico aos gestores do IFS que auxiliem na tomada de decisGes
relativas a obras e projetos;

= Elaborar o Plano Diretor de Edificagbes do IFS, com procedimentos padronizados que
culminem na execugdo de projetos com rigor técnico-sustentavel.

Informagdes Gerais:

Diretor: Marcos Paulo Rosa Barbosa
E-mail: dipop@ifs.edu.br

Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-3186

Site: http://reitoria.ifs.edu.br/dipop/
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DIRETORIA DE BIBLIOTECA — DGB

A DGB visa a promogédo do acesso, da disseminacdo, uso e intercdmbio da informagdo, através das
atividades pertinentes ao ensino, pesquisa, extensdo e inovagao e funciona de forma descentralizada,
porém com servicos integrados e padronizados.

Principais Competéncias:

= Atender a comunidade académica e ao publico em geral, prestando servigos informacionais
que contribuam para o desenvolvimento dos programas de ensino, pesquisa, extensdo e
inovagdo do IFS;

= Estabelecer politicas de disseminagd@o, processamento técnico, recuperagao da informagao e
desenvolvimento de cole¢des que sejam compativeis com as propostas departamentais de
ensino, pesquisa, extensdo e inovagao do IFS;

= Avaliar as Bibliotecas da Instituigdo e sugerir as acdes que se fizerem necessarias;

= Acompanhar os processos de compra de livros, mobilidrio, equipamentos e outros recursos
pertinentes a Biblioteca, assinatura e renovagéo de periddicos;

= Analisar, através de indicadores de avaliagdo, os servigos prestados e o uso destes, pela
comunidade académica e usuarios em geral e promover a divulgacdo e o reconhecimento dos
servigos das Bibliotecas.

Informagdes Gerais:

Diretora: Kelly Cristina Barbosa
> E-mail: dgb@ifs.edu.br
Horério: 08h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-3227
Site: http://www.ifs.edu.br/biblioteca/

27



PROCURADORIA FEDERAL

A Procuradoria Federal é o drgdo de execucdo da Procuradoria-Geral Federal responsavel pela
representacdo judicial e extrajudicial e pelas atividades de consultoria e assessoramento juridicos, a
apuracdo da liquidez e certeza dos créditos de qualquer natureza, inerentes as suas atividades,
inscrevendo-os em divida ativa, para fins de cobranca amigavel ou judicial, observada a legislagdo
pertinente.

Principais Competéncias:

= Assessorar e orientar o Reitor e os Diretores Gerais de seus Campi, visando dar seguranga
juridica aos atos a serem praticados por esses administradores, a viabilizagdo juridica das
licitagdes, contratos e convénios, além da apuracdo da liquidez e da certeza dos créditos de
qualquer natureza, inerentes as suas atividades, inscrevendo-os em divida ativa, para fins de
cobranga amigavel ou judicial, observando a legislagdo pertinente;

= Dar formatagdo juridico-constitucional as politicas publicas, de forma a preservar os direitos e
garantias fundamentais dos cidaddos e, em ultima anélise, prevenir o surgimento de litigios ou
disputas juridicas;

= Revisar, organizar, documentar e publicar os procedimentos relacionados a sua area;

= Realizar outras atividades afins e correlatas.

Informacgées Gerais:
Procuradores: Dr. Roberto Vilas- Boas Monte

Dr. Gustavo Amarante Rabelo de Moraes

E-mail: procuradoria@ifs.edu.br
Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1433

Site: www.agu.gov.br/unidade/ifetse
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COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO (CPA)

Comissdo Prépria de Avaliagdo é responsavel pela condugdo do processo de auto-avaliagdo
institucional, da sistematizacdo e prestagdo das informagdes decorrentes da Avaliagdo Nacional da
Educagéo Superior.

Principais Competéncias:

= Avaliar de forma global e integrada as dimensdes, estruturas, relagdes, compromisso social,
atividades, finalidades e responsabilidades sociais;

= Garantir a publicidade de todos os procedimentos, dados e resultados dos processos
avaliativos;

= QOportunizar a participagdo do corpo discente, docente e técnico-administrativo e sociedade
civil organizada no processo de auto-avaliagao institucional;

= A CPA tem autonomia em relagdo aos conselhos e demais drgdos colegiados, devendo
apresentar anualmente relatdrio da Avaliagdo Institucional ao Conselho Superior, que tem a
incumbéncia de aprovar o seu regulamento.

Informacgées Gerais:

Diretor: Professor Leopoldo Ramos
E-mail: leopoldo.oliveira@ifs.edu.br
Horario: 08h as 12h - das 14h as 18h
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COMISSAO DE ETICA

Comiss3o de Etica é encarregada de orientar e aconselhar sobre a ética profissional do servidor, no
tratamento com as pessoas e com o patrimdnio publico, competindo-lhe conhecer concretamente de
imputacdo ou de procedimento susceptivel de censura.

Principais Competéncias:

= Zelar pelo cumprimento do Cddigo de Etica Profissional do Servidor Publico Federal e
submeter & Comissdo de Etica PUblica as propostas para o aperfeicoamento do Cédigo de Etica
do Servidor Publico;

= Atuar como instancia consultiva de dirigentes e servidores no ambito do IFS;

= |nstaurar, de oficio ou a requerimento, processos éticos e aplicar sangdo cabivel, conforme a
sua competéncia, buscando precipuamente a prevencdo de conflitos e a preservagdo da
moralidade na Administragdo Publica;

= Aconselhar sobre a ética profissional do agente publico no trato com pessoas e com o
patrimdnio publico, com vistas ao fortalecimento da ética publica e da confianga nas
instituigdes publicas;

= Promover seminarios, simpdsios e outros eventos correlatos, que propiciem a difusdo e a
conscientizagdo de condutas éticas;

=  QOrientar os servidores no sentido de adotar uma conduta conforme os principios
constitucionais da Administragdo Publica, inspirando o respeito pelos seus pares e pelo Servigo
Publico;

= Explicitar os desvios éticos por meio de uma atuacdo positiva e pedagdgica, buscando a
prevaléncia da ética no contexto pratico do IFS;

= Conhecer, identificar e administrar os conflitos de interesses no ambito do IFS; tendo como
premissa basica a conscientizagdo do Servidor Publico;

= Aplicar ao servidor publico a pena de censura, exclusivamente, mediante parecer devidamente
fundamentado, assegurando sempre o contraditdrio e a ampla defesa, e o carater reservado
em seus procedimentos;

= Fornecer a Diretoria de Gestdo de Pessoas, da Reitoria ou dos Campi, os registros sobre a
conduta ética dos servidores do IFS, para efeito de instruir e fundamentar promogdes e para
todos os demais procedimentos proprios da carreira do servidor;

= Propor Acordo de Conduta Pessoal e Profissional.

Informacgdes Gerais:

Presidente: Maria Selene Cabral

E-mail: comissao.etica@ifs.edu.br

Telefone: +55 (79) 3711-1449

Site: http://www.ifs.edu.br/acesso-a-informacao-119/comissao-de-etica
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OUVIDORIA

A Ouvidoria possui a finalidade de dar os devidos encaminhamentos, no ambito institucional, a
dendncias, reclamagoes, informagdes, elogios, solicitagdes e sugestdes referentes aos servigos
prestados pela Instituicdo.

Principais Competéncias:

= Receber, examinar e encaminhar reclamacdes, sugestdes, elogios e dentncias referentes ao
desenvolvimento das atividades exercidas pelos servidores e discentes do IFS;

= Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais pertinentes, informando
os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientagao, informacgao e resposta;

= |dentificar e interpretar o grau de satisfagdo dos usuérios, com relagéo aos servigos publicos
prestados;

= Propor solugdes e oferecer recomendagdes as instdncias pedagdgicas e administrativas,
quando julgar necessario, visando a melhoria dos servicos prestados, com relagdo as
manifestagdes recebidas;

Informacgdes Gerais:

Ouvidora: Fernando Fontes Santos
5 E-mail: ouvidoria.reitoria@ifs.edu.br
Horério: 08h as 12h - das 14h as 18h
Telefone: +55 (79) 3711-1449
Site: http://www.ifs.edu.br/acesso-a-informacao-119/ouvidoria
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CAMPI

CAMPUS ARACAJU

O Campus Aracaju, instituido em 2009 e implantado na estrutura da antiga Unidade Sede do CEFET-

SE, oferta cursos na modalidade EAD e cursos presenciais técnicos integrados ao ensino médio,
PROEJA,

técnicos subsequientes, cursos superiores e cursos vinculados aos
PROFUNCIONARIO, PRONATEC e Mulheres Mil.

Informacgdes Gerais:
Diretor-Geral:
E-mail:
Endereco:

Telefone:

Site:

Facebook:

Horario de atendimento:

Gabinete:

Secretaria Académica:

Horérios de aula:
Biblioteca:

Administrativos:

Ascom:

Prof. Elber Ribeiro Gama

direcao.aracaju@ifs.edu.br

Av. Eng® Gentil Tavares da Mota, n2 1166, Getulio Vargas — Aracaju/

Sergipe. CEP: 49055-260
+55 (79) 3711-3100

http://aracaju.ifs.edu.br

https://www.facebook.com/ifs.aracaju?fref=ts

programas:

08h as 12h — 14h as 18h

07h as 22h

07h30 as 11h30 — 13h30 as 17h30 - 18h30 as
22h30

07h as 22h

08h as 12h — 14h as 18h
08h as 12h — 14h as 18h
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+55(79) 3711-3100

+55 (79) 3711-3228

+55(79) 3711-3153

+55 (79) 3711- 3164
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CAMPUS LAGARTO

O campus oferece cursos na modalidade EAD e cursos presenciais técnicos Integrados ao ensino

médio, técnico subsequente, superior: tecndlogo, licenciatura e bacharelado, e os programas como o
PROEJA, PROFUNCIONARIO, PRONATEC e Mulheres Mil.

Informacgées Gerais:

Diretor-Geral:

;‘ E-mail:
Enderego:

Telefone:
Site:

Facebook:

Horario de Atendimento:

Gabinete:

Secretaria Académica:

Horérios de aula:
Biblioteca:
Administrativos:

Ascom:

Prof. José Osman dos Santos

gabinete.lagarto@ifs.edu.br

Rodovia Lourival Batista, s/n Povoado Carro Quebrado - Lagarto/

Sergipe. CEP: 49400-000
+55 (79) 3321-1505

http://lagarto.ifs.edu.br/

https://www.facebook.com/ifslagartooficial

08h as 12:00 — 13h as 17h (Quinta até 22h00)
08h as 22h

07h30 as 11h50 — 13h as 17h30 — 19h as 22h45
08h as 22h30

08h as 12h —13h as 17h

08h as 12h —14h as 17h

+55 (79) 3711-1505

+55 (79) 3711-1542

+55 (79) 3711-1505

+55 (79) 3711-1500
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CAMPUS SAO CRISTOVAO

O Campus S3o Cristévdo atua na area educacional promovendo educagdo profissional nos cursos
técnicos de nivel médio e cursos superiores de tecnologia. E a Unica instituicdo no estado de Sergipe
a disponibilizar regime de internato para alguns estudantes, fornecendo moradia e alimentagao.

Informacgdes Gerais:

Diretor-Geral: Prof. Alfredo Franco Cabral

E-mail: direcao.scristovao@ifs.edu.br

Rodovia BR 101, Km 96, Povoado Quissama - S3o Cristovdo/ Sergipe.

FiistRgp- CEP: 49100-000
Telefone: +55 (79) 3711-3050
o Site: http://scristovao.ifs.edu.br
Facebook: https://www.facebook.com/IFS.scristovaoSE

Horéario de Atendimento:

Gabinete: 07h30 as 11h30—13h30 as 17h30 +55 (79) 3711- 3051
Secretaria Académica: 07h30 as 11h30 - 13h30 as 17h30 +55 (79) 3711- 3056
- 07h30 as 11h30 - 13h30 as 17h30— 18h30 as
Horérios de aula:
22h30

Biblioteca: 07h30 as 11h30 - 13h30 as 17h30

Administrativos: 07h30 as 11h30—-13h30 as 17h30

Ascom: 07h30 as 11h30-13h30 as 17h30 +55 (79) 3711- 3055
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CAMPUS ESTANCIA

O Campus Estancia oferta cursos técnicos presenciais, técnico em Administracdo, na modalidade EAD,
e cursos em mais quatro programas do Governo Federal: PROEJA, Mulheres Mil, PRONATEC e

PROFUNCIONARIO.

Informagdes Gerais:

Diretor-Geral:

E-mail:

Enderego:

Telefone:
Site:

Facebook:

Horario de Atendimento:

Gabinete:

Secretaria Académica:

Horérios de aula:
Biblioteca:
Administrativos:

Ascom:

Prof2, Sénia Pinto de Albuquerque Melo

direcao.estancia@ifs.edu.br

Rua Café Filho, 260. Bairro Cidade Nova - Estdncia / Sergipe
CEP: 49200-000

+55 (79) 3711- 3617

http://estancia.ifs.edu.br

https://www.facebook.com/campusestancia

08h as 12h — 13h as 17h (Quinta até 22h) +55 (79) 3711- 3603
08h as 22h

07h30 as 11h50 — 13h00 as 17h30 — 19h00 as

22h45

08h as 22h30 +55 (79) 3711- 3616

08h as 12h —13h as 17h

08h as 12h —13h as 17h +55(79) 3711- 3603
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CAMPUS GLORIA

Os cursos ofertados visam colaborar com a Agricultura, Produgéo Alimenticia e Comércio, observando
os desafios e as oportunidades caracteristicos da regido. O campus ministra cursos regulares técnicos,
além de mais trés programas complementares do Governo Federal: Mulheres Mil, Programa de Acesso
ao Emprego e ao Ensino Técnico - PRONATEC e PROFUNCIONARIO.

Informacgdes Gerais:
Diretor-Geral: Prof. José Henrique Dias dos Santos

E-mail: direcao.gloria@ifs.edu.br

Rod. Juscelino Kubitscheck, s/n. Parque de Exposi¢des Jodo de

Enclerago: Oliveira Dantas, Nossa Sr2 da Gléria / Sergipe. CEP: 49680-000
LN Telefone: +55 (79) 9906-7145

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

Eacebooii: https://www.facebook.com/pages/Ifs-

CampusGI%C3%B3ria/410553549001586?fref=photo

Horario de Atendimento:

Gabinete: 08h as 12h —13h as 17h +55 (79) 3711- 3700
Secretaria Académica: 08h as 22h +55 (79) 3711- 3705
Horérios de aula: 07h30 as 11h30—13h30 as 18h

Biblioteca: 07h as 19h +55(79) 3711- 3707
Administrativos: 08h as 12h —13h as 17h

Ascom 08has 12h —13h as 17h +55(79) 3711- 3704

37



141

CAMPUS ITABAIANA

O campus oferta os cursos de técnico integrado, técnico subsequente, PROEJA, PRONATEC e
PROFUNCIONARIO. S3o0 também ofertados curso superior, Programa Mulheres Mil, além dos cursos de
Formagao Inicial e Continuada — FIC, e os da modalidade a distancia.

Informagdes Gerais:

Diretor-Geral: Prof. José Rocha Filho
E-mail: direcao.itabaiana@ifs.edu.br
Trav. Dr. Augusto César Leite, 165 - Centro (antigo Colégio Didatico).
Enderego: : :
Itabaiana/ Sergipe. CEP: 49500-000.
Telefone: +55 (79) 9973-1078
Site: http://itabaiana.ifs.edu.br

https://www.facebook.com/ifsitabaiana?fref=ts&rf=2188847682449 64

Facebook:

Horéario de Atendimento:

Gabinete: 08h as 12h —13h as 17h +55 (79) 3711- 3504
Secretaria Académica: 08h as 22h

Horérios de aula: 07h30 as 11h30—13h30 as 18h

Biblioteca: 07h as 19h +55 (79) 3711- 3506
Administrativos: 08h as 12h —13h as 17h

Ascom: 08h as 13h +55(79) 3711- 3504
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CAMPUS PROPRIA
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O Campus Propria oferece, atualmente, o curso Técnico em Redes de Computadores na modalidade
Subsequente, o curso Técnico em Administracdo na modalidade de Educagdo a Distancia (EAD), e os
cursos de Auxiliar de Cozinha e Ajudante de Pedreiro na modalidade Formagao Inicial Continuada (FIC)
através dos programas PRONATEC/MULHERES MIL.

Informagdes Gerais:

Diretor-Geral:

£ E-mail:
Enderego:

Telefone:
Site:

Facebook:

Horario de Atendimento:

Gabinete:

Secretaria Académica:

Horérios de aula:
Biblioteca:

Administrativos:

Prof2. Danielle Amaral Menéndez

direcao.propria@ifs.edu.br

Av. José Conrado de Araljo, n? 330, Centro, Propria / Sergipe
CEP.: 49.900-000

+55 (79)3711-3274

http://propria.ifs.edu.br,

https://www.facebook.com/pages/IFS-Campus-
Propri%C3%A1/1598132550424156?fref=ts

08has 12h —13h as 17h +55 (79)3711-3274
08h as 22h +55 (79) 3711-3270
07h30 as 11:30 — 13h30 as 18h

07h as 19h

08has 12h —13h as 17h
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CAMPUS TOBIAS BARRETO
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O Campus Tobias Barreto atua desde novembro de 2014, oferecendo os Cursos de Técnico em

Informatica e Comércio.

Informagdes Gerais:
Diretor-Geral:

E-mail:

Enderego:

Telefone:

B3 Site:

£ Facebook:

Horario de Atendimento:
Gabinete:
Secretaria Académica:
Horérios de aula:
Biblioteca:

Administrativos:

Prof. José Sérgio Filgueiras Costa

direcao.tbarreto@ifs.edu.br

Rodovia Gov. Antdnio Carlos Valadares, s/n
Conj. Irma Dulce, Tobias Barreto / Sergipe. CEP.: 49030-000

+55 (79) 3711-3285

http://tobiasbarreto.ifs.edu.br/

https://www.facebook.com/pages/IFS-Campus-Tobias-
Barreto/1529098514025824 *fref=ts

08has 12h —13h as 17h +55(79) 3711-3285
08h as 22h +55(79) 3711-3287
07h30 as 11h30-13h30 as 18h

07h as 19h

08h as 12h —13h as 17h
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CURSOS

CURSOS INTEGRADOS

Os cursos integrados sdo oferecidos somente a quem ja tenha concluido o Ensino Fundamental, sendo
o curso planejado de modo a conduzir o aluno a habilitagdo profissional técnica de nivel médio, na
mesma instituigdo de ensino, contando com matricula Unica para cada aluno. Ao ser concluido, este
curso confere ao estudante o diploma de Técnico de Nivel Médio, podendo prosseguir seus estudos
em curso de nivel superior, ao mesmo tempo que exercer uma atividade profissional como técnico.

Duracdo: 3 anos

Cursos integrados ofertados pelo IFS:

Alimentos

Edificagdes

Eletrotécnica

Aracaju p
) Eletronica

Informatica

Quimica

Edificacoes

Estancia .
Eletrotécnica

Gldria Agropecuaria
Agronegdécio

Itabaiana = =
Manutengdo e suporte em informatica

Edificagdes

Lagarto Eletromecanica

Rede de Computadores

Agropecuaria
Sdo Cristévdo Agroindustria
Manutencdo e suporte em informdtica

Forma de ingresso:

Ingresso é através de processos seletivos que sdo regidos por meio de edital, que dispde sobre o
periodo, locais e procedimentos para inscrigdes.
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CURSOS TECNICOS DE NiVEL MEDIO INTEGRADOS A EDUCAGAO DE JOVENS E
ADULTOS - PROEJA

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

Duragédo: 3 anos

Cursos do PROEJA ofertados pelo IFS

. Desenho de Construgdo Civil
Aracaju
Hospedagem
Sdo Cristévao Manutencdo e suporte em informética

Forma de ingresso:
Ingresso € através de processos seletivos que sdo regidos por meio de edital, que dispde sobre o

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

S&@o cursos oferecidos para conduzir o aluno a habilitagdo profissional técnica, com carga horaria
variavel em cada maddulo. Para ingresso nestes cursos, é necessario que o candidato tenha concluido o
Ensino Médio.

Duragdo: 2 anos

Cursos Subsequentes ofertados pelo IFS:

Alimentos

Edificagbes

Eletronica

Eletrotécnica

Guia de Turismo

Aracaju
Hospedagem

Petréleo e Gas

Quimica

Rede de Computadores

Seguranga no Trabalho

Eletrotécnica
Edificagdes

Aracaju / Pronatec Seguranga no Trabalho

Quimica

Informatica

Eletrotécnica

Estancia Edificagbes

Recursos Pesqueiros

Agroecologia

Alimentos

Edificagbes

Lagarto -
Eletromecanica

Proprid Redes de Computadores

Agronegécio

Itabaiana Manutencdo e Suporte em

Informatica

Comércio

Tobias Barreto
Informética

Agropecuaria

Agroindustria

Sdo Cristévdo -
Agrimensura

Suporte e Manutengdo em Informatica
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CURSOS SUPERIORES

Sdo caracterizados pelo dominio de principios cientificos e tecnoldgicos préprios, com énfase em
determinado ramo de atividade humana. O curso superior tem maior tempo de duragdo e uma
formagdo mais generalista. O IFS oferece graduagdo em licenciaturas e bacharelados, bem como
cursos superiores tecnoldgicos.

Duracgdo: 3 a5 anos

Cursos ofertados pelo IFS:

Bacharelado em Engenharia Civil

Licenciatura em Quimica

Aracaju Licenciatura em Matematica

Tecnologia em Gestdo de Turismo

Tecnologia em Saneamento Ambiental

Estancia Bacharelado em Engenharia Civil
Gléria Tecnologia em Laticinios

Bacharelado em Sistemas de Informacgdo

Lagarto Tecnologia em Automagdo Industrial

Licenciatura em Fisica

Itabaiana Tecnologia em Logistica

Tecnologia em Alimentos

Sdo Cristévdo

Tecnologia em Agroecologia

Forma de ingresso:

50% das vagas s@o disponibilizadas através de vestibular, que é regido por meio de edital, que dispde
sobre o periodo, locais e procedimentos para inscriges e os outros 50% das vagas sao disponibilizadas
para o Sistema Unico de Selegdo (Sisu), do Ministério da Educacdo, por meio do desempenho obtido
no Enem (Exame Nacional do Ensino Médio).
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CURSOS DE EDUCACAO A DISTANCIA - EAD

Os cursos técnicos de nivel médio na modalidade a distancia sdo desenvolvidos por meio de um
Ambiente Virtual de Ensino e Aprendizagem (AVEA), o Moodle. Os cursos a distancia possuem aplicam

provas presenciais a serem realizadas no polo onde o aluno estiver matriculado.

Duragdo: 2 anos

Cursos ofertados pelo IFS - REDE E-TEC:

Aracaju

Administragdo

Reabilitagdo de Dependentes Quimicos

Secretariado

Transagdes Imobilidrias

Estancia

Administragdo

Secretariado

Lagarto

Administragdo

Reabilitagdo de Dependentes Quimicos

Transagdes Imobilidrias

Itabaiana

Administragdo

Transagdes Imobilidrias

Proprid

Administragdo

Secretariado

Sdo Cristévao

Administracdo

Cursos ofertados pelo IFS - Profuncionario:

Aracaju

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Alimentagdo Escolar

Multimeios Didaticos

Estancia

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Alimentagdo Escolar

Gloria

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Alimentagdo Escolar

Lagarto

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Alimentag&o Escolar

Itabaiana

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Propria

Secretaria Escolar

Insfraestrutura Escolar

Alimentagdo Escolar
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CURSOS PRONATEC

O Pronatec busca ampliar as oportunidades educacionais e de formagdo profissional qualificada aos
jovens, trabalhadores e beneficiarios de programas de transferéncia de renda. O IFS oferece diversos

cursos financiados pelo Governo Federal e ofertados de forma gratuita.

Duragdo: 06 meses a 2 anos

Cursos de formagao inicial e continuada (FIC) ofertados pelo IFS:

Aracaju
(Carmopolis e Aracaju)

Salgadeiro

Garcom

Operador de Computador

Pintor de Obras

Cozinheiro

Reciclador

Agente de Informagdes Turisticas

Estancia
(Indiaroba e Estancia)

Ajudante de Obras

Cozinheiro

Reciclador

Agente de Informagdes Turisticas

Aquicultor

Condutor de Turismo de Pesca

Criador de Peixes em Tanque Rede

Redeiro

Proprid

Cozinheiro

Ajudante de Obras

Itabaiana
(Macambira, Carira, Cristindpolis e
Itabaiana)

Espanhol Basico

Operador de Computador

Agente de Informagdes Turisticas

Auxiliar de Arquivo

Operador de Processamento de Frutas e Hortalicas

Preparador de Doces e Conservas

Recepcionista

Cozinheiro

Agricultor Organico

Bovinocultor de Leite

Camareira em Meios de Hospedagem

Reciclador

Ajudante de Obras

Lagarto
(Boquim e Lagarto)

Auxiliar Administrativo

Operador de Computador

Representante Comercial

Ajudante de Obras

Recepcionista

Cozinheiro
Cozinheiro
Gldria Ajudante de Obras
(Canindé e Gléria) Camareira em Meios de Hospedagem
Reciclador
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Auxiliar de Arquivo

Operador de Processamento de Frutas e Hortalicas

Agricultor Organico

Operador de Mdquinas e Implementos Agricolas

Nossa Senhora do Socorro

Cabeleireiro

Manicure e Pedicure

Preparador de Doces e Conservas

Confeccionador de Lingerie e Moda Praia

Operador de Computador

Agricultor Agroflorestal

Tobias Barreto
(Riachdo do Dantas e Tobias Barreto)

Cozinheiro

Ajudante de Obras

Agente de Informagdes Turisticas

Camareira em Meios de Hospedagem

Auxiliar de Arquivo

Vitrinista

Reciclador

Montador e Reparador de Computador

Produtor de Frutas, Hortali¢as e Plantas Aromdticas Processadas
por Secagem e Desidratacdo

Operador de Computador

Operador de Processamento de Frutas e Hortalicas

Sdo Cristévdo

Agente de Informagdes Turisticas

Cozinheiro

Camareira em Meios de Hospedagem

Auxiliar de Arquivo

Cursos técnicos ofertados pelo IFS:

Técnico em EdificagOes

Técnico em Edificagdes (concomitante)

Técnico em Seguranca do Trabalho (Concomitante)

Aracaju Técnico em Eletrotécnica
Técnico em Quimica (subsequente)
Técnico em Informatica
Técnico em Quimica (Concomitante)
Estancia Técnico Em Edificacoes

Sdo Cristévao

Técnico em Agropecudria

Técnico em Agroindustria

Técnico em Manutencdo e Suporte em Informatica

Lagarto

Técnico em Edificagdes

Forma de ingresso

O ingresso nos cursos do Pronatec é feito através do cadastro de estudante no site do Programa

(http://pronatec.mec.gov.br/). O critério classificatério é a nota do Enem.

48

151



152

COMUNICACAO COM O CIDADAO

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

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

Telefone: +55 (79) 3711-1400

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

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

REDES SOCIAIS:

n /institutofederaldesergipe
u @ifsergipe

° /c/ifsergipetv

Q l Ifsergipe_oficial

ASSESSORIAS DE COMUNICAGCAO

Reitoria comunicacao@ifs.edu.br

Campus Aracaju comunicacao.aracaju@ifs.edu.br
Campus Sdo Cristovéo comunicacaosc@ifs.edu.br
Campus Lagarto comunicacao.lagarto@ifs.edu.br
Campus Esténcia comunicacao.estancia@ifs.edu.br
Campus Itabaiana comunicacao.itabaiana@ifs.edu.br
Campus Gléria comunicacao.gloria@ifs.edu.br
Campus Proprida comunicacao.propria@ifs.edu.br
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ANEXO II
CARTA DE SERVICOS DO USUARIO DO INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE
GERADA PELO PORTAL GOV.BR

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

Carta de Servicos

Documento gerado em 27 de Dezembro de 2021.

A Carta de Servigos € um instrumento de gestdo publica, que contém informagdes sobre os servigos publicos
prestados de forma direta ou indireta pelos érgdos e entidades da administragao publica.
Ela contempla as formas de acesso, padrées de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios.
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Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
de Sergipe (IFS)



Servigos disponiveis

Matricular-se em curso de Educacao Superior de Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFS
Matricular-se em curso de Educacéao a Distancia - IFS

Matricular-se em curso de Educacéao Profissional Técnica (Educacéo de Jovens e Adultos, Integrado e

Subsequente) - IFS

Matricular-se em curso de Formacao Inicial e Continuada - IFS
Obter Assisténcia Estudantil - IFS

Obter diploma ou 22 via de diploma - IFS

Participar de processo seletivo para curso de Educacao Superior de Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e
Bacharelado) - IFS

Participar de processo seletivo para curso de Educacéao a Distancia - IFS

Participar de processo seletivo para curso de Educacéo Profissional Técnica (Educacédo de Jovens e Adultos,
Integrado e Subsequente) - IFS

Participar de processo seletivo para curso de Formacao Inicial e Continuada - IFS
Receber bolsa de Extenséo - IFS

Receber bolsa de Pesquisa - IFS

10

13
16
20
23

26
29

32
35
39
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Matricular-se em curso de Educac¢ao Superior de Graduacao
(Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFS

Avaliagdo: Sem Avaliagao
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Educacéo Superior de Graduagéo neste Instituto, vocé precisa, apés aprovado em
processo seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadéaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - Matricular-se em um curso de graduagao.
Documentagéao
Documentagdo em comum para todos os casos

Carteira de identidade

Carteira de identidade de estrangeiro

Carteira de trabalho

Certidao de casamento

Certidao de nascimento

Certificado de conclus&o de curso

Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de renda
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Comprovante de quitagéo eleitoral

CPF

NIS

Passaporte

Procuragdo do representante legal

Canais de prestagdo

Presencial

Instituto Federal de Sergipe, nos devidos Campi.

Tempo de duracao da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Até 1 dia(s) corrido(s)
Este servigo é gratuito para o cidadao.

Para mais informacgoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) - (79)3711-3243 - cra@ifs.edu.br
Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:



« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Matricular-se em curso de Educacgao a Distancia - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Educacao a Distancia neste Instituto, vocé precisa, apés aprovado em processo
seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos

Etapas para a realizacao deste servico

Etapa 1 - "Matricular-se em um curso de Educacéo a Distancia".
Documentacao
Documentagio em comum para todos os casos

Carteira de identidade

Carteira de identidade de estrangeiro

Carteira de trabalho

Certidao de casamento

Certidao de nascimento

Certificado de conclusédo de curso

Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de renda
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Comprovante de quitagéo eleitoral

CPF

NIS

Passaporte

Procuragdo do representante legal

Canais de prestagdo

Presencial

Instituto Federal de Sergipe, nos respectivos Campi.

Tempo de duracao da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Até 1 dia(s) corrido(s)
Este servigo é gratuito para o cidadao.

Para mais informacgoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) - (79)3711-3243 - cra@ifs.edu.br
Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:



« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Matricular-se em curso de Educacgao Profissional Técnica (Educacao de
Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - IFS

Avaliagdo: Sem Avaliagao
O que é?

Se voceé deseja fazer um curso de Educacdo Profissional Técnica neste Instituto, vocé precisa, apés aprovado em
processo seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadéaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - Matricular-se em um curso técnico profissional.
Documentagéao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade
Carteira de identidade de estrangeiro
Carteira de trabalho
Certidao de casamento
Certidao de nascimento
Certificado de conclus&o de curso
Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de renda

10



Comprovante de quitagéo eleitoral

CPF

NIS

Passaporte

Procuragdo do representante legal

Canais de prestagdo

Presencial

Instituto Federal de Sergipe, nos respectivos Campi.

Tempo de duracao da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Até 1 dia(s) corrido(s)
Este servigo é gratuito para o cidadao.

Para mais informacgoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato

Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) - (79)3711-3243 - cra@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

11
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« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario

Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

12
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Matricular-se em curso de Formacao Inicial e Continuada - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Formagao Inicial e Continuiada neste Instituto, vocé precisa, apds aprovado em
processo seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos

Etapas para a realizacao deste servico

Etapa 1 - Matricular-se em um curso de Formagao Inicial e Continuada (FIC).
Documentacao
Documentagio em comum para todos os casos

Carteira de identidade

Carteira de identidade de estrangeiro

Carteira de trabalho

Certidao de casamento

Certidao de nascimento

Certificado de conclusédo de curso

Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de renda
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Comprovante de quitagéo eleitoral

CPF

NIS

Passaporte

Procuragdo do representante legal

Canais de prestagdo

Presencial

Instituto Federal de Sergipe, nos respectivos Campi.

Tempo de duracao da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Até 1 dia(s) corrido(s)
Este servigo é gratuito para o cidadao.

Para mais informacgoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato

Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) - (79) 3711-3243 - cra@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

14

167



« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario

Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

15
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Obter Assisténcia Estudantil - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo
O que é?

Alunos de graduacgéao e pds-graduacao que vivam em situacdo familiar de baixa renda podem receber auxilio para ter
condi¢des de continuar com seus estudos. Se este é seu caso, vocé pode obter Assisténcia Estudantil através deste
servico.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - Inscreve-se no cadastro em editaisParticipa de entrevistalnscreve-se no evento

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos

Carteira de identidade

Carteira de trabalho

Certiddo de casamento

Certiddo de nascimento

Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de pagamento

Comprovante de renda

CPF

16
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NIS

Canais de prestagio

Presencial

Coordenadoria de Assuntos Estudantis

Web

Acesse o site

Tempo de duracdo da etapa

Entre 8 e 15 dia(s) corrido(s)

Etapa 2 - Participacao em entrevista e acolhimento

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos

dados pessoais quando necessario

Canais de prestagao

Presencial

Sala de acolhimento, sala de aula

Tempo de duragéo da etapa

17



Nao estimado ainda

Etapa 3 - Inscricdo em eventos

Documentacgéao

Documentagdo em comum para todos os casos

matricula

Canais de prestacao

Web

Acesse o site

Tempo de duragéo da etapa

Entre 8 e 15 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda
Este servico é gratuito para o cidadao.

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Diretoria de Assuntos Estudantis - 79 37113174 - diae@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

18
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« Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

* Cortesia;

* Presungdo da boa-fé do usuario;

* lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizacéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

quando necessario, em instalagcdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

19
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Obter diploma ou 22 via de diploma - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo
O que é?

Se vocé concluiu com éxito um curso no Instituto, pode obter o seu diploma (ou 22 via) seguindo as orientacdes
abaixo.

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos

Etapas para a realizacao deste servico

Etapa 1 - 1 - "Solicitar a confecgao do diploma", 2 - "Receber O diploma pessoalmente ou
através de um procurador”

Documentagéao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade
Certidao de casamento
Certidao de nascimento

CPF

Canais de prestacao
Presencial

Coordenagdo de Registro Escolar
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Tempo de duracéo da etapa

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)
Este servigco é gratuito para o cidadéo.

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Departamento de Registros Académicos - 79998621995 - cra@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usudrio devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e
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+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagao, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servico publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalagcdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de processo seletivo para curso de Educacao Superior de
Graduacao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) - IFS

Avaliagdo: Sem Avaliagao
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Educacéo Superior de Graduagéo neste Instituto, vocé precisa concorrer a uma
vaga por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadéaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - InscricaoRealizacao da provaMatriculaPara os PCDs, visita ao setor médico para
avaliagcao médica

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de trabalho
Certidao de casamento
Certidao de nascimento
Comprovante de renda
Comprovante de quitagdo eleitoral
CPF

NIS
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Custos

+ Taxa de inscrigao - R$ 5,00

Canais de prestacao

Presencial

DAA
Universidade Federal de Sergipe (local onde séo realizadas as provas)
CRE

Telefone

7937113244

Tempo de duracéo da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes

Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)

Para mais informagoes ou dlvidas sobre este servigo, entre em contato
Pré-ritoria de ensino/reitoria - 79991411423 - gildevana.ferreira@ifs.edu.br
Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usudrio devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:
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« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario

Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

25

178



179

Participar de processo seletivo para curso de Educacao a Distancia - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Educacao a Distancia neste Instituto, vocé precisa, apés aprovado em processo
seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos

Etapas para a realizacao deste servico

Etapa 1 - Apresentar documentagao

Documentacao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade

Certificado de concluséo de curso

Canais de prestacio
Presencial
No Instituto
Telefone
7937113102

E-mail
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ead@ifs.edu.br

Tempo de duragdo da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)
Este servico é gratuito para o cidadéo.

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Instituto Federal de Sergipe - 79-37113173 - ead@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presungéo da boa-fé do usuario;

« lgualdade;
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« Eficiéncia;
« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagao, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Participar de processo seletivo para curso de Educacao Profissional
Técnica (Educacao de Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) - IFS

Avaliagdo: Sem Avaliagao
O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Formagéo Inicial e Continuiada neste Instituto, vocé precisa, apés aprovado em
processo seletivo, matricular-se no curso escolhido por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadéaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - Inscricaorealizacao da provaMatriculaNos casos de matricula de PCD, sao 4
interagoes por conta da avaliacao médica.

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade
Carteira de trabalho
Certidao de casamento
Certidao de nascimento
Certificado de conclusdo de curso
Comprovante de enderego/residéncia

Comprovante de renda
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Comprovante de quitagéo eleitoral

CPF

Diploma

NIS

Canais de prestacao

Presencial

Para a inscrigdo - Online (sistema de gerenciamento de informagdes de provas)
Para a realizagao da Prova - Universidade Federal de Sergipe, com todo o apoio de pessoal do IFS
Para a matricula - Coordenacéo de registro escolar

Tempo de duragao da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)
Este servigco é gratuito para o cidadéo.

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Proé-reitoria de ensino/Reitoria - 79 3711-3244 - gildevana.ferreira@ifs.edu.br
Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:
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« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

« lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+  Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario

Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.

31

184



185

Participar de processo seletivo para curso de Formacao Inicial e
Continuada - IFS

Avaliagdo: Sem Avaliagao

O que é?

Se vocé deseja fazer um curso de Formagéo Inicial e Continuada neste Instituto, vocé precisa concorrer a uma vaga
por meio deste servigo.

Quem pode utilizar este servigco?

Cidadéaos

Etapas para a realizagao deste servigo

Etapa 1 - Realizar a prova, Agendar atendimento médico para os casos de PCD's,Passar pela
comissao de analises de documentos para os casos de cotas,Matricula

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade
Certiddo de nascimento
Certificado de conclusao de curso
Comprovante de endereco/residéncia
Comprovante de renda
Comprovante de quitagdo eleitoral

CPF
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Custos

+ Taxa de inscrigao no valor de R$ 5,00 - R$ 5,00

Canais de prestacao

Presencial

Coordenadoria de Registro Escolar

Tempo de duragéo da etapa

Até 1 dia(s) corrido(s)

Outras Informagoes

Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servico, entre em contato
Pro-reitoria de ensino - 79 3711-3244 - gildevana.ferreira@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usudrio devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

* Respeito;
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« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presuncao da boa-fé do usuario;

* lgualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+ Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizacao, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,

quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Receber bolsa de Extensao - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo

O que é?

Alunos de Educacéo profissional Técnica, da graduagao e pds-graduagao que realizam atividades de extensao
tecnolégica podem concorrer, através de edital, para o recebimento de bolsa de Extensao.

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos

Etapas para a realizacao deste servico

Etapa 1 - Submissao de projeto

Documentacao

Documentagdo em comum para todos os casos

Carteira de identidade

Comprovante de enderego/residéncia

CPF

Diploma

projeto

Canais de prestacao

Presencial

Na instituicdo

35



189

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 2 - Relatério Parcial

Canais de prestagio

Web

Acesse o site

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 3 - Relatorio Final, prestagcao de contas

Canais de prestacdo

Presencial

Na instituicao

Tempo de duracao da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Nao estimado ainda
Este servigo é gratuito para o cidadao.
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Para mais informagoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato

Reitoria - PROPEX - 79-37111450 - dri@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas
seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

* Respeito;

« Acessibilidade;

« Cortesia;

* Presungéo da boa-fé do usuario;
« lgualdade;

« Eficiéncia;

* Seguranga; e

. Etica.

Informacoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de
atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao

atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
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Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as
gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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Receber bolsa de Pesquisa - IFS
Avaliagdo: Sem Avaliagdo

O que é?

Participagao nos editais de pesquisa

Quem pode utilizar este servico?

Cidadaos, Discentes regularmente matriculados no IFS

Etapas para a realizacao deste servigo

Etapa 1 - Submissao do projeto

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos
Carteira de identidade
Certiddo de nascimento
Comprovante de enderego/residéncia
CPF

Diploma

Canais de prestacao
Web

Acesse o site
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Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 2 - Relatério Parcial

Documentagédo

Documentagdo em comum para todos os casos

Relatério

Canais de prestacédo

Web

Acesse o site

Tempo de duracéo da etapa

Nao estimado ainda

Etapa 3 - Relatorio Final e prestacdo de contas

Documentagao

Documentagdo em comum para todos os casos

Relatério

Canais de prestagao
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Web

Acesse o site

Tempo de duracao da etapa

Nao estimado ainda

Outras Informagoes
Quanto tempo leva?

Entre 16 e 30 dia(s) corrido(s)
Este servigo é gratuito para o cidadao.

Para mais informagoes ou duvidas sobre este servigo, entre em contato
Reitoria - 79 37111450 - dpi@ifs.edu.br

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

O usuario devera receber, conforme os principios expressos na lei n° 13.460/17, um atendimento pautado nas

seguintes diretrizes:

« Urbanidade;

* Respeito;

* Acessibilidade;

+ Cortesia;

* Presuncgéo da boa-fé do usuario;
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« Igualdade;

« Eficiéncia;

« Seguranga; e

+ Etica.

Informacgoes sobre as condigoes de acessibilidade, sinalizagéo, limpeza e conforto dos locais de

atendimento

O usuario do servigo publico, conforme estabelecido pela lei n°13.460/17, tem direito a atendimento presencial,
quando necessario, em instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento.

Informacéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario
Tem direito a atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 anos, as

gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e os obesos, conforme estabelecido pela lei 10.048, de 8
de novembro de 2000.
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ANEXO 111
GUIA METODOLOGICO PARA ELABORAGAO DE UMA CARTA DE SERVIGOS AO
CIDADAO (ENAP, 2014)

2014
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SERVICOS AO
CIDADAO

Guia Metodoldgico
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Introducao

0 aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido dos érgdos e
entidades publicas a adogdo de modelos de gestdo que ampliem a
sua capacidade de atender, com mais eficécia e efetividade, as novas
e crescentes demandas da sociedade brasileira. Ndo obstante os
significativos avangos alcangados nos anos recentes, a Administragdo
Publica ainda necessita aperfeicoar seus sistemas e tecnologias de
gestdo, com vistas a prestacdo de servigos publicos de melhor
qualidade.

Simplificar a vida do cidad3do e ampliar a capacidade de atendimento
do governo as demandas da sociedade em geral, com qualidade e
eficacia, sdo dois desafios centrais da Administracdo Publica
Brasileira. Para supera-los, requer-se mobilizagdo, orientagcdo e
adequada instrumentalizagdo de liderancas e servidores publicos
para o investimento continuo e crescente na melhoria e na inovagdo
dos servigos publicos.

Por essa razao, a Secretaria de Gestao Publica — SEGEP do Ministério
do Planejamento, Orgamento e Gestdo — MPOG, na qualidade de
coordenadora oficial do Programa GESPUBLICA, relanca a Carta de
Servicos ao Cidad3o, pela sua importancia e destaque dentro de uma
agenda de governo voltada para a eficiéncia administrativa.

A Carta de Servicos ao Cidad3o resulta da revisdao da metodologia de
“Carta de Servigos”, instituida pelo Decreto n2 6.932, de 11 de agosto
de 2009, com a incorporagao de paradigmas e métodos participativos
e de controle de resultados especialmente no que tange ao foco na
fixagdo de padrdes de desempenho institucional.

A implantacdo da Carta de Servigos ao Cidaddo pelos 6rgdos e
entidades publicas implica em processo de transformagdo
institucional, sustentado no principio de que as instituicdes publicas
devem atuar em conformidade com o interesse da sociedade e com
os padrdes de desempenho por ela estabelecidos.

A decisdo de implantar a Carta de Servigos ao Cidaddo induz o érgédo
ou entidade publica a uma mudancga de atitude na maneira de operar
seus processos institucionais, especialmente, o processo de
atendimento, na medida em que passa a contar com o olhar exigente
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dos publicos alvos e do setor produtivo sobre os resultados que lhes
sdo entregues.

O presente guia contém o conceito e as principais caracteristicas do
instrumento gerencial “Carta de Servigos ao Cidaddo” e orientagdes
de como implanta-la.

10



A Carta de Servicos ao Cidadao
e o Sistema de Gestao Publica

A Carta de Servigos ao Cidaddo é um instrumento de gestdo publica
democratica voltada para resultados e, como tal, atende aos
requisitos de exceléncia em gestdo publica, estabelecidos pelo
Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica — Guia de Inovagdo e
melhoria do sistema de gestdo da administragdo publica, adotado
pelo Programa GESPUBLICA.

O Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica utiliza-se de uma
representacao grafica do sistema de gestdo dos orgédos e entidades
publicas brasileiras, constituida por oito dimensdes integradas e inter
atuantes, conforme exibido na Figura 1.

O Modelo prescreve, para cada uma das oito dimensdes, requisitos
de exceléncia relativos a adequacdo das praticas institucionais aos
paradigmas da gestdo publica democratica, voltada para resultados;
ao grau de implantacdo e disseminagdo dentro do érgdo ou entidade;
e ao grau de maturidade — em termos de inovagdo e aprendizado —
de cada uma das praticas.

A finalidade do Modelo de Exceléncia da Gestdo Plblica é orientar a
Administracdo Publica Brasileira a alcancar padrdes crescentes de
desempenho e de exceléncia.

A Carta de Servigos ao Cidaddo é um método gerencial que contribui
para que os orgdos e entidades publicos brasileiros atendam aos
referenciais de exceléncia preconizados no Modelo de Exceléncia do
Programa GESPUBLICA. Nesse modelo podem ser encontradas
referéncias a Carta de Servigos ao Cidaddo nas seguintes dimensdes:
Publico alvo (3); Interesse Publico e Cidadania (4); Processos (7) e
Resultados (8).

11
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Carta de Servigos ao Cidaddo

3. Pablico
alvo
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------------------------------

5. Informagdo e Conhecimento

etetivas do orgao ou entidade as necessidades dos seus usuarios.

A partir da identificagdo das necessidades e das necessidades e
expectativas dos publicos alvos em relagdo aos servicos publicos
prestados, bem como dos processos internos, viabiliza-se a
construgdo de resultados estratégicos a serem obtidos pelo drgédo ou
entidade.

E importante traduzir os resultados estratégicos em objetivos e
indicadores que possibilitem aferir o desempenho institucional e
divulga-lo internamente entre servidores e os usuarios do érgdo ou
entidade, de modo a propiciar o gerenciamento das agdes
implementadas e estimular o controle social.

Além disso, a avaliagdo da gestdo institucional, com base no Modelo
de Exceléncia da Gestdo Publica, constitui outro pilar para a
implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo, pois possibilita a
identificacdo dos pontos fortes e dos aspectos gerenciais menos
desenvolvidos que devem ser objeto das agdes de aperfeicoamento
do 6rgdo ou entidade.
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Valorizagdo do
servidor
publico /

Desregulamen- .._// Padroes de

tagdo atendimento /
y
-/
Otimizagdo de Consulta aos
processos publicos alvos

-‘ Objetivos

Avaliagdo da estratégicos e
gestdo indicadores de
/r‘ desempenho /

Figura 2. Sistema de Carta de Servigos ao Cidaddo

O método de implantagdo da Carta de Servicos ao Cidaddo
contempla, ainda, a simplificagdo e desregulamentacdo de normas
(leis, decretos, portarias, atos normativos, etc.) que interferem nas
relagdes de direito e obrigagées entre Estado e cidaddo. Também
contempla a otimizagdo de processos institucionais que impactam
diretamente no atendimento aos usuarios dos seus servigos.

Com base na premissa de que a qualidade no atendimento e na
prestagdo de servicos publicos diz respeito as pessoas envolvidas nos
processos, a Carta de Servicos ao Cidaddo pretende valorizar os
servidores, reconhecendo-os como o principal ativo do érgdo ou
entidade.

Isso se realiza mediante a adequagdo de ferramentas de gestdo de
pessoas e do desenvolvimento de uma politica de remuneragdo
variavel baseada em competéncias e desempenho, alinhando os
interesses individuais aos objetivos estratégicos do orgdo ou
entidade.
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O que é a Carta de

Servigos ao
Cidadao

a) A Carta de Servicos ao Cidaddo é uma carta-
compromisso com padrdes de qualidade na prestagdo de
servigos

A Carta de Servigos ao Cidaddo é o documento no qual o érgéo ou a
entidade publica estabelece o compromisso de observar padrdes de
qualidade, eficiéncia e eficacia na execugdo de suas atividades,
perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral, especialmente
aquelas de prestagdo direta de servigos publicos. A Carta permite aos
cidaddos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e aferir o real desempenho institucional no
cumprimento dos compromissos que o 6rgdo ou entidade assumiu.
Nesse sentido, ela contribui para a ampliagdo dos niveis de
legitimidade e de confianga que a sociedade deposita na instituigdo.

Seu conteldo deve ser o resultado final de inovagdo e melhoria nos
principais processos institucionais para a incorporagdo de requisitos
dos principais publicos alvos, aferidos, preferencialmente, de forma
direta. Deve envolver a desregulamentacdo e a revisdo critica de
processos.

b) Carta de Servigos ao Cidadao é educativa e informativa

Ela deve possibilitar a sociedade apropriar-se das informacgdes
béasicas sobre os 6rgdos e entidades pulblicas e deve orientar os
publicos alvos em suas decisGes sobre como, quando, onde e para
qué utilizar os servigos publicos disponibilizados.

14
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a)

b)

<)

d)

e)

f)

Finalidades da Carta de
Servicos ao Cidadao

Estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade
na realizagdo de atividades publicas, especialmente de
prestacdo dos servicos e atendimento ao cidaddo e ao
mercado;

Estimular o controle social mediante a adogdo de mecanismos
que possibilitem a manifestagdo e a participacdo efetiva dos
usuarios na definicdo e avaliagdo de padrdes de atendimento
dos servigos publicos;

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

Propiciar a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento
interno e externo do desempenho institucional mediante a
utilizagdo de indicadores.

Divulgar amplamente os servicos prestados pelos drgdos e
entidades publicas com os seus compromissos de atendimento
para que sejam conhecidos pela sociedade.

Fortalecer a confiangca e a credibilidade da sociedade na
administracdo publica, relativamente a sua competéncia de
bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na
Constitui¢do Federal.
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Beneficios da
Carta de Servicos

ao Cidadao

a) Para ocidadao

>

>

Clareza sobre a atividade e os servigos prestados
pelos orgados/entidades.

Servigos publicos disponibilizados de forma
adequada as necessidades e expectativas dos seus
publicos alvos.

Cidaddos com maiores condigdes de exigir e
defender seus direitos.

b)  Para o 6rgdo ou entidade publica

>

Direcionamento do 6rgdo/entidade para a gestdo
por resultados.

Ganho em eficiéncia: economia de tempo e
recursos.

Aproximagdo do 6rgdo ou entidade aos seus
publicos alvos e estimulo a gestdo participativa.

Melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados;

Confiabilidade e credibilidade a implementagéo de
politicas publicas.

c)  Para oservidor publico

>

Maior clareza na definicdo dos compromissos e
resultados esperados da sua atuacgao,

16
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especialmente nos processos de atendimento ao
publico.

Maior significado ao seu trabalho, em funcdo da
maior visibilidade interna e externa do seu
desempenho.

Maiores  possibilidades de  reconhecimento
institucional da qualidade do desempenho
profissional.
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Quem deve

implantar Carta

de Servicos ao
Cidadao

A Carta de Servigos ao Cidaddo é recomendavel a todo e qualquer
orgao/entidade publico que exercam atividades de prestagdo de
servicos publicos, direcionados a sociedade em geral ou a outros
orgdos e entidades publicos executivas com grande contato com o
publico. No entanto, é indispensavel para os 6rgédos e entidades do
Poder Executivo Federal que prestam servigos diretamente ao
cidadao.
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Principios e

Fundamentos da

Carta de Servico
ao Cidadao

5.1 Finalidade da Administragao Publica

A principal finalidade dos oérgdos e entidades que compdem a
Administracdo Publica é efetivar o Estado Democratico de Direito
estabelecido pela Sociedade Brasileira em sua Constituigdo Federal.
E, nesse caso, agentes e instituicdes publicas devem se orientar,
primordialmente, para o alcance dos objetivos fundamentais da
Republica, dispostos no art. 32 da Constituicdo Federal.

5.2 Principios e Fundamentos Constitucionais

As bases do modelo de gestdo publica democratica voltada para
resultados estdo estabelecidas na Constituicdo Federal, com
destaque para as seguintes:

a) a soberania popular e a moralidade;
b) a legalidade;

c) a separagdo dos poderes de legislar, executar e judicar, em
garantia a seguranga democrética;

d) a autonomia dos entes federados;

e) a atuagdo das instituicdes publicas no estrito limite das suas
competéncias e poderes constitucionais ou legais;

f) o pluralismo e o respeito as diferencas;
g) o respeito ao pacto federativo e a autonomia politica dos entes

federados;
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h) a segregagdo das fungdes normativas, executivas e de julgamento
dentro de suas estruturas; a descentralizagdo federativa; a
cooperagao Estado sociedade;

i) a participagdo e o controle social;

j) o foco em resultados e na eficiéncia da agdo publica;

k) a impessoalidade; e

1) apublicidade e transparéncia dos atos publicos.

5.3. Orientadores da Carta de Servigos ao Cidadao

5.3.1. Atendimento as diretrizes estabelecidas pelo Decreto n2
6.932, de 11 de agosto de 2009, para as relagoes dos orgdos e
entidades do Poder Executivo Federal entre si e com o
cidadado.

VI.

VII.

VIII.

presungdo de boa-fé;
compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

atuagdo integrada e sistémica na expedigdo de
atestados, certidées e documentos comprobatdrios de
regularidade;

racionalizagdo de métodos e procedimentos de
controle;

eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

aplicagdo de solugdes tecnolégicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento
ao cidad@o e a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informagdes;

utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

articulagdo com Estados, Distrito Federal, Municipios e
outros poderes para a integracdo, racionalizacdo,
disponibilizacdo e simplificagdo de servigos publicos
prestados ao cidad&o.
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5.3.2. Foco nas necessidades e expectativas dos publicos alvos,
; sy i1
especialmente, dos cidadaos .

Para cumprirem adequadamente o seu dever de atuarem
segundo as necessidades e expectativas da sociedade
brasileira, os 6rgaos e entidades publicos precisam investir em
mecanismos de conhecimento e afericdo dos requisitos de
seus publicos alvos, com o objetivo de orientar seus processos
de trabalho e capacitar os seus agentes — servidores ou
empregados publicos.

E importante identificar e classificar os publicos alvos, com
base na natureza das atividades e servigos publicos a eles
direcionados, diferenciando-os, inclusive, com relagdo a sua
natureza de publicos diretamente atendidos ou publicos em
potencial.

5.3.3. Participagdo e controle social: a concertagdo com os publicos
alvos e com a sociedade em geral:

A elaboracdo, a implementagdo e a gestdo da Carta de
Servicos ao Cidaddo envolvem o investimento em
mecanismos e canais de participacdo e controle social dos
publicos alvos sobre o desempenho do dérgdo ou entidade
publica.

Sempre que possivel, a Carta de Servigos ao Cidaddo deve ser
elaborada a partir de um processo participativo, de consulta e
concertacdo com representacdes dos publicos alvos do érgdo
ou entidade.

Uma vez que o processo de implantagdo da Carta de Servicos
ao Cidaddo contempla: a) a prévia negociagdo com a
sociedade sobre os padrdes de desempenho institucionais a
serem observados na execugdo das atividades e servigos; e b)
o investimento na melhoria dos processos para o alcance

Essa orientagdo estd bem representada no Critério 3 — Publicos alvos e
Critério 4 — Interesse Publico e Cidadania do Modelo de Exceléncia da Gestdo
Publica do Programa GESPUBLICA.
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desses padrdes, é possivel (e desejavel) oferecer aos publicos
; 5w
alvos oportunidades de cocriagao”.

O conceito de cocriagdo é aderente ao contexto da
administrag@o publica democrética, onde se destaca o debate
sobre os direitos dos usuarios dos servicos publicos e a
discussdo sobre o papel ativo e passivo dos publicos alvos na
defesa desses direitos.

A Carta de Servigos ao Cidaddo representa, portanto, uma
tecnologia de participagdo democratica dos publicos alvos na
definicdo dos resultados esperados das instituigdes publicas,
dando transparéncia a atuagao do 6rgao ou entidade.

5.3.4. Enfase no compromisso com padrdes de desempenho para as
principais atividades institucionais, que atendam as
expectativas da sociedade, observadas a capacidade de
investimento do Governo no setor.

E importante que a Carta de Servicos ao Cidad3o seja capaz de
alinhar as necessidades e expectativas dos publicos alvos e das partes
interessadas quanto as atividades e servigcos publicos aos objetivos
estratégicos e metas globais do drgdo ou entidade, possibilitando a
medi¢cdo de desempenho.

O conteldo da Carta deve expressar, de forma clara e objetiva, os
padrdes de desempenho institucional a serem observados nas
atividades e servigos prestados pelo 6rgdo/entidade. O cumprimento
desses padrées deve ser alvo de monitoramento e avaliagdo
constantes pela Administracdo e objeto de controle, especialmente
dos destinatarios e beneficiarios dos servicos publicos.

a) Diferenciagdo clara de interesse publico e interesses
especificos dos publicos alvos ou das partes interessadas.

2 . s comy . . . . A ~
O conceito de cocriagdo surgiu no universo privado, relacionado a nogdo

de que o cliente, atualmente, quer mais do que adquirir o produto ou servigo; ele
quer a experiéncia personalizada, vivenciada na participagdo coletiva e, por essa
razdo, é fundamental desenvolver a capacidade de prestar servigos Unicos, em que
o cliente seja parte integrante do processo. A cocriagdo parte do principio de que a
satisfagdo estd relacionada a experiéncia pessoal da criagdo em conjunto.
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b)

<)

d)

e)

f)

g)

h)

Diferenciagdo entre atividades privativas e n&o privativas:
atividades que exigem uso do poder de autoridade (privativas
de estado) versus de prestacdo de servigos publicos.

Abordagem das regras constitucionais e legais (regime
administrativo) como conjunto de requisitos impostos pela
sociedade.

Alinhamento aos requisitos da Lei de Acesso a Informagao (Lei
n? 12.527, de 18/11/2011), especialmente aos seguintes
objetivos: atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informacdes; informar sobre a tramitagdo de documentos nas
suas respectivas unidades; protocolizar documentos e
requerimentos de acesso a informagdes.

Linguagem adequada aos diferentes publicos alvos. A Carta de
Servigos ao Cidaddo deve ser de facil entendimento; deve ser
redigida com linguagem clara e contelido adequado e
consistente, de forma a alcangar os principais servigos e
atividades institucionais de atendimento direto ao publico.

Ampla comunicag@o externa da Carta de Servigos ao Cidadao,
de forma a possibilitar o maior conhecimento e entendimento
dos seus publicos alvos e da sociedade em geral sobre o érgédo
ou entidade e os padroes de desempenho por ele assumidos.
A Carta deve ser disponibilizada em diferentes meios de
comunicagdo, que atendam as especificidades de acesso dos
seus publicos: eletrénico (Internet), meio fisico (cartilha).

Comunicagdo institucional: a implantagdo da Carta de Servigos
ao Cidaddo implica no investimento continuo em
conhecimento e em comunicacdo interna, de forma a
assegurar a adequada compreensdo de todos a respeito dos
compromissos assumidos pelo 6rgdo ou entidade perante
seus publicos alvos.

Aprendizado institucional: a implantagdo da Carta de Servigos
ao Cidaddo deve resultar em aprendizado para o érgdo ou
entidade. Por isso, é fundamental que ela decorra de um
processo de melhoria institucional, que envolva a melhoria e
o aprimoramento dos processos de atendimento aos publicos
alvos.

O aprendizado deve ser internalizado por todos os agentes do
orgdo ou entidade publica — pelos integrantes do seu sistema
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de lideranga e pelos servidores ou empregados do quadro de
pessoal -, tornando-se um trabalho didrio em qualquer
atividade, seja na busca de inovagdes ou na motivagdo das
pessoas. E um principio transversal a todo érgdo ou entidade
publica, disposto inclusive no Modelo de Exceléncia da Gestdo
Publica do Programa GESPUBLICA.

5.4. A Carta como documento de valor publico

Aideia de cadeia de valor é central® 4 Carta de Servicos ao Cidad3o.

Valor é um conjunto de aspectos incorporados a atividade ou servigo
publico, considerados como positivos e desejaveis pelos seus
publicos-alvo.

O conceito de valor esta associado a percepcao dos publicos alvos e
demais partes interessadas no desempenho publico, quanto a
importancia da atuacdo do 6rgdo ou entidade para o atendimento
aos seus interesses especificos. Os conceitos de valor e de geracdo de
valor relacionam-se, assim, aos conceitos de satisfacdo e de
confianga resultantes do desempenho institucional, por parte dos
publicos alvos e da sociedade em geral.

3
A cadeia de valor designa uma série de etapas que se combinam de maneira encadeada

visando a atingir determinados resultados e impactos. Os elementos essenciais da cadeia de valor s3o as
entradas (insumos, referenciais, recursos), as transformagées, os produtos / servicos e os impactos.

Entradas L‘ TransformagBes L Produtos L Impactos
(inputs) 1/ | (macroprocesssos) (outputs) V (outcomes)
- |

Figura 3. Cadeia de Valor
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A Carta de Servicos ao Cidaddo deve gerar valor e impactar
positivamente o reconhecimento social no desempenho das
autoridades politicas.

Para gerar valor, o 6rgdo ou entidade precisa, antes de tudo,
conhecer o que seus publicos alvos e a sociedade em geral realmente
necessitam.

Quem determina os fatores chave para a geragdo de confianga e
satisfagdo da sociedade em relagdo a atuacdo institucional é a
propria sociedade civil, mediante aferices diretas ou por
mecanismos representativos. Também sdo os publicos especificos
que podem decidir se o dérgdo/entidade estda cumprindo com sua
finalidade e esta exercendo suas competéncias na forma esperada.

A Carta de Servigos ao Cidaddo ndo esta relacionada, apenas, a
melhoria ou inovagdo do desempenho institucional, mas a
percepgdo, objetivamente apurada, da sociedade e dos publicos
alvos sobre a melhoria e a inovagao da atuagao institucional.

Para ampliar o grau de confianca e satisfacdo dos publicos alvos pode
ser necessario melhorar processos, comprometer os agentes publicos
ou inovar as formas de atuagdo institucional, com maior aporte
tecnoldgico, por exemplo. Mas todos estes sdo apenas meios para a
grande finalidade de satisfazer (e manter satisfeitos) os publicos
alvos e os publicos alvos.

Ha, portanto, dois grandes grupos de valores agregados:

a) os valores que atendem as diferentes expectativas de cada
publico-alvo e demais partes interessadas que podem, inclusive, ser
diferentes entre si; e

b) os valores agregados relacionados ao cumprimento do interesse
publico. Esses valores estdo presentes nas atividades que envolvem
poderes regulatdrios proprios e privativos do Estado, com exercicio
das fung¢des de natureza coercitiva.
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Nao basta conhecer as novas demandas da
sociedade e dos publicos alvos.

1

1

1

1

1

i

| E preciso possuir o conhecimento ou a tecnologia adequada para
| inovar. A inovacdo pode derivar tanto de uma tecnologia inédita
| como de uma nova forma de organizar e gerir o 6rgdo/entidade.
| 0 importante é que a inovacao seja percebida pela sociedade e
i pelos publicos alvos.

| Gerar valor, portanto, depende tanto de investimentos em
2 pesquisas para detectar as necessidades da sociedade e dos
! publicos alvos, como do desenvolvimento de tecnologias e
! formas de administrar mais eficazes. Em outras palavras, para
| gerar valor é preciso ter um olho na sociedade e nos publicos
| alvos e outro na inovag&o.

1

1

Gerar valor implica, em grande parte dos casos, incorporar
tecnologias aos servigos e atividades regulatdrias do setor publico,
tornando-os cada vez mais sofisticados. Mas é preciso que esses
novos recursos sejam reconhecidos pela sociedade em geral e pelos
publicos alvos como um investimento adequado e necessario.

E facil gerar valor em curto prazo. O verdadeiro desafio é gerar valor
de forma sustentavel, especialmente quando se trata do setor
publico onde as politicas e medidas de fortalecimento institucional
sofrem com as interrupgdes e alteragdes de rumo, préprias da
alternancia politica. Assim, para gerar valor é preciso que a atuagdo
institucional satisfaca, de forma consistente, a sociedade e os
publicos alvos, ao longo do tempo. Por isso, é fundamental ter series
histéricas dos principais indicadores, que permitam o monitoramento
da tendéncia do desempenho e dos niveis de satisfacdo e confianga.

Na Carta de Servigos ao Cidaddo os conceitos de rastreabilidade e de
monitoramento do desempenho ao longo do tempo sdo
fundamentais.

Como a Carta de Servigos ao Cidaddo deve contemplar compromissos
relacionados aos pontos criticos do desempenho institucional
percebidos pelos publicos alvos e pela sociedade como geradores de
valor, ela pode ser considerada como uma “carta de valor publico”,

26

221



conforme ilustra a figura 4 — “Carta de Servigos ao Cidaddo: uma
“Carta de Valor Publico”.

POLITICA PUBLICA - ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

- ——— - i e
. ’
/ kY
1!
Processo (Transformagé&o) 1 :
I (atividades privativas e ndo pri ) :. Saida
1!
1!
1
1!
: --
I Processos : :
! de Produt Sid
| Processosde Suporte _) Processosde | ! Sg:vicooss < Confiabili
; < 1
1 dade
1
1

v

_>l ‘ -/ prestados
Processos 1! h
Finalisticos _) M : h
v = 71 H N
~ w3 A

Figura 4 - Carta ao Cidad3o: uma "Carta de Valor Piblico”
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Fase preliminar —
preparagao para a Carta
de Servigos ao Cidadao

1

\

FASE |- Alinhamento
institucional

1

FASE Il —Analisecritica do
desempenhoinstitucional

1

FASE Ill -Levantamento dos
Requisites dospublicos
alvo

!

7
FASE IV - Fixagdo dos
novos padroes de
desempenho

|

FASE V - Elaboragdo
da Carta de Servigos
ao Cidadao

|

FASE VI - Divulgagao
da Carta ao Cidadao

Metodologia de
Implantacao da
Carta ao Cidadao

L

FASE VIl -
Monitoramento e
avaliagdo do desempenho

Figura 5 — Fluxograma de implantagdo da Carta ao Cidaddo

i FASE llL.I- Analise e
| Melhoria de processos

6.1. Processo de Elaboragao da Carta ao Cidadao

Na elaboragdo da Carta ao Cidaddo, os 6rgdos/entidades publicos
devem observar as fases que compdem esse processo, mostradas na
Figura 5 abaixo.
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Os integrantes da equipe ou grupo de trabalho devem possuir amplo
conhecimento sobre os processos do orgdo ou entidade,
especialmente dos processos de atendimento ao publico, bem como
receber orientagdo sobre os conceitos pertinentes a configuragéo da

Perfil dos integrantes da equipe de trabalho
Ter acesso a alta diregdo do 6rgdo ou entidade.

Ter conhecimento dos processos institucionais, principalmente dos processos
de atendimento ao publico;

Ter acesso aos fluxos dos servicos de atendimento prestados pelo 6rgdo ou
entidade; e

Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam as
atividades de atendimento do 6rg&o ou unidade que vai divulgar os servigos,
na condigdo de facilitador da implementagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo
no érgdo ou entidade publica.
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Carta de Servigos ao Cidaddo e sua metodologia de implantagdo®.

E essencial a representacdo das unidades que atuam diretamente
com o atendimento ao publico, além daquelas diretamente
envolvidas nos processos vinculados a prestagdo do atendimento.

Atribuicoes dos integrantes da equipe de trabalho

Planejar e conduzir as agdes de mobilizacdo para a elaboracéo e implantagéo
da Carta de Servigos ao Cidaddo;

Articular, junto a alta diregdo e demais integrantes do sistema de lideranga,
para obter apoio a implementagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo;

Prover os insumos e condi¢Bes necessdrias ao cumprimento dos
compromissos publicados na Carta de Servigos ao Cidaddo, visando a
melhoria continua dos servigos.

Monitorar e avaliar o cumprimento dos compromissos firmados na Carta;
Manter a Carta atualizada, promovendo as revisdes sempre que necessario;

Promover/despertar o interesse em todos os servidores e colaboradores do
6rgdo ou entidade para a prestagdo de servigos conforme os compromissos
de atendimento que serdo divulgados na Carta;

Disseminar os beneficios que a implementagdo da Carta de Servicos ao
Cidad&do proporciona ao 6rgdo ou entidade publica, e os publicos alvos de
Seus servigos.

b) Quanto ao plano de agdo:

A equipe deve elaborar e propor a alta diregdo do drgao/entidade um
plano de acgdo. E fundamental que o plano seja validado pela alta
direcdo e apoiado pelos demais integrantes do sistema de lideranca.

O plano de agdo corresponde ao planejamento detalhado das fases
de elaboracdo e implementacdo da Carta ao Cidaddo, em
conformidade com o fluxograma disposto na figura 5. E
recomendavel, ainda, que a equipe ou grupo de trabalho consulte os
apéndices deste guia.

4
A equipe deve receber preparagdo prévia para o trabalho e ser instrumentalizada

corretamente, podendo, neste caso, o odrgdo/entidade buscar orientagdo junto ao Programa
GESPUBLICA.
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O plano deve contemplar as principais metas e atividades com
respectiva indicagdo de seus responsaveis, o cronograma e,
especialmente, os recursos necessérios para a implementagdo da
Carta.

Ponto fundamental na construgdo do plano de agdo é a verificagdo
prévia da disponibilidade de recursos institucionais internos para
apoio a fase de gestdo de processos, inclusive na eventualidade de
ser necessdria a contratagdo de consultoria especializada.

FASE | — Alinhamento Institucional

Alinhamento institucional é o processo de reflexdo, realizado pela
alta direcdo e pelos demais integrantes do sistema de lideranga,
sobre o papel ou missdo do drgdo ou entidade dentro da
macroestrutura de governo e do setor de atuagdo. Seus objetivos
sdo: a) contribuir para que a lideranca alcance a adequada
compreensdo sobre a finalidade e as competéncias do érgdo ou
entidade; assim como das macro orientagdes governamentais
estabelecidas em planos de governo e outros documentos oficiais
para sua atuagdo; b) subsidiar o processo de fixacdo de estratégias e
prioridades; c) identificar adequadamente servigos e atividades
estratégicas e prioritarias e os publicos alvos e as partes interessadas
a serem atendidas, inclusive aqueles classificados como publicos
potenciais.

Consulte Apéndice Il, item 2 para orientacdes basicas sobre os
conceitos de missdo e visdo institucional.

O processo de alinhamento estratégico contempla trés etapas
descritas a seguir.

Etapa 1 - Anadlise do papel institucional na macroestrutura
de Governo

O objetivo dessa etapa é compreender o papel do érgdo/entidade na
macroestrutura de Governo, a partir da analise da sua area de
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atuacdo, da finalidade e das competéncias institucionais
estabelecidas na legislacdo e no decreto de estrutura regimental. Sdo
atividades a serem realizadas:

> Identificagdo das principais fungdes e poderes institucionais e
sua classificagdo como privativas ou ndo privativas do setor
publico;

> Identificagdo dos macroprocessos e principais processoss, a
partir das competéncias institucionais;

> Delimitagdo do papel institucional do érgado/entidade dentro
da macroestrutura do governo (ou seja, definir missdo!); e

> Analise dos fundamentos e diretrizes estabelecidos para a
atuacdo institucional e verificacdo de sua incidéncia em cada
competéncia, a partir dos principais marcos legais e
normativos que disciplinam principios, diretrizes e outras
orientacbes para o setor de atuagdo do orgao/entidade.

Etapa 2 - Identificagdo dos publicos alvos

O objetivo dessa etapa é identificar as pessoas, fisicas ou juridicas,
publicas ou privadas, que sdo beneficidrias ou que sdo impactadas
pela acdo institucional (denominadas publicos alvos). Também sdo
identificados os demais atores sociais, do mercado ou do setor
publico, que tém articulagdo ou interface com a atuag@o institucional
(denominados partes interessadas). Dentre as partes interessadas é
importante identificar aquelas que possam ser caracterizadas como
parceiros institucionais, pela sua atuagdo dentro de macroprocessos
fundamentais do drgéo ou entidade.

Devem ser identificados os publicos alvos e demais partes
interessadas para cada um dos macroprocessos institucionais e,
inclusive, para os principais processos. Os publicos alvos, parceiros e
partes interessadas podem ser classificados em grupos, mediante
critérios, tais como: publicos diretos ou indiretos; publicos
prioritarios ou n&o; publicos atendidos e ndo atendidos (publicos
potenciais); dentre outras formas de classificagao.

5 . .
Macroprocesso corresponde ao conjunto de processos que contribuem

sinergicamente para que o o6rgdo ou entidade cumpra sua finalidade e
competéncias institucionais (ou seja, sua missdo) e produza o valor publico
esperado pela sociedade.
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Etapa 3 - Andlise da estratégia institucional e
compatibilizagdo com as competéncias institucionais

O objetivo dessa etapa é analisar o alinhamento da estratégia ja
definida em relagdo ao seu papel institucional do érgao ou entidade,
especialmente no que se refere ao cumprimento de sua missdo
(finalidade e competéncias institucionais) e ao alcance de sua visdo
de futuro (objetivos ja estabelecidos). Consulte orientagdes
especificas no Apéndice Il.

E importante avaliar se a estratégia institucional estd alinhada ao
planejamento estabelecido para o setor de atuacdo do 6rgdo ou
entidade no Plano Plurianual (PPA).

Depois, verifica-se a adequacdo da estratégia e dos respectivos
objetivos as competéncias institucionais e aos fundamentos e
diretrizes legais e constitucionais para a atuagao institucional.

No Apéndice VI, podem ser encontrados modelos de formularios de
apoio a verificagdo do alinhamento institucional (Planilhas | a IV).

FASE II: Analise critica de desempenho

A anaélise critica do desempenho é um processo de reflexdo sobre a
capacidade que o érgdo ou entidade publica tem para exercer suas
competéncias e cumprir os seus objetivos.

A analise critica é realizada com base nas informagdes disponiveis
sobre o desempenho dos principais processos finalisticos e de apoio,
preferencialmente a partir dos indicadores que cubram as areas de
atuacdo.

O objetivo principal do processo de analise critica do desempenho é
identificar os avangos, os pontos fortes institucionais e,
especialmente, as oportunidades de melhoria, com identificagdo de
novos padrdes de desempenho para os principais processos
institucionais, com a priorizagdo daqueles que devem ser alvo de
melhorias.

Durante a priorizacdo de oportunidades de melhoria para os
principais processos institucionais, € muito importante que o
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6rgédo/entidade mantenha-se atento a sua capacidade (e limitagdes)
de investimento, nas dimensdes financeira, logistica, de
conhecimento, de pessoal, politica.

Sdo fontes de informagdo para a andlise critica: a) os diagndsticos
sobre a capacidade de governanca, aferida em processo de avaliagdo
do sistema de gestdo, com base nos critérios de exceléncia da gestdo
publica; b) os resultados dos principais indicadores; c) as informagdes
de referenciais comparativos; d) os resultados dos relatérios de
auditoria interna e externa; e) estudos e pesquisas de opinido
realizadas junto aos publicos alvos; dentre outros.

As informagoes dessas varias fontes ndo sao excludentes e podem ser
combinadas para uma melhor avaliacdo da capacidade operativa do
orgdo/entidade.

Para maiores detalhes sobre as referidas fontes de informagao,
consultar o item 3, do Apéndice Il deste Guia.

FASE lll — Levantamento das necessidades e expectativas
dos publicos alvos

O levantamento das necessidades e expectativas dos publicos alvos
busca descrever que condigdes, exigéncias legais ou interesses
devem ser satisfeitos para o sucesso dos compromissos assumidos
com a sociedade através da Carta de Servigos ao Cidadao.

E requisito fundamental para a governanca democritica e a
participacdo social. Assim sendo, é preciso disponibilizar diversos
canais e mecanismos para que essa participacdo acontega. Os
principais espacos de participagdo social e dialogo na Administracdo
Publica Federal sdo: Conselhos e Conferéncias de Politicas Publicas,
Ouvidoria Publica, Audiéncias e Consultas Publicas, Grupos de
trabalho, reunides, Mesas de negociacdo ou Mesas de didlogo, Plano
Plurianual participativo.

Sugere-se que haja uma articulagdo entre os diferentes mecanismos
de participagdo social.

E preciso identificar os resultados pretendidos com determinado
processo de participagdo, para que se possa adequar a metodologia
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participativa a ser utilizada ao processo decisério ou ao processo
politico pretendido. Também é importante definir a fase mais
adequada para que o processo de participagdo ocorra.

Essa fase de levantamento envolve o recolhimento de sugestdes,
percepgOes e expectativas a respeito da qualidade dos servigos a
serem prestados e o estabelecimento de um acordo ou concertagdo
com a sociedade sobre que padrdes de desempenho deverdo ser
adotados.

A concertagdo permite identificar os gaps existentes entre
expectativa e satisfagdo dos publicos alvos de um determinado
produto ou servigo.

Sugere-se que sejam realizadas pesquisas de opinido e,
posteriormente, um estudo de necessidades e expectativas dos
publicos alvos. Outras possibilidades sdo: o levantamento de queixas
ou reclamacgdes; realizacdo de pesquisa para conhecimento do
impacto das politicas de qualidade do servigo prestado; e a criagdo de
grupos focais de discusséo.

Apds a realizagdo de pesquisas, o processo de concertacdo pode
ocorrer com a participagdo representativa de publicos alvos e
representantes da prestadora de servigo (drgdo/entidade). A
concertagdo também pode ocorrer internamente no drgao/entidade
com a realizacdo de refinamento dos compromissos realizados a
partir dos dados obtidos nas pesquisas.

FASE IV - Fixagao de novos padroes de desempenho

Com base nos insumos das fases anteriores, ou seja, apos terem sido
realizados o alinhamento institucional, a analise critica do
desempenho e o levantamento das necessidades e expectativas dos
publicos alvos, fixa-se, entdo, os novos padrées de desempenho.

Apés fixados os novos padrdes de desempenho, avalia-se a
possibilidade de implementé-los. Sendo possivel, passa-se para a
Fase V. Caso ndo seja possivel, recomenda-se realizar a anélise e
melhoria dos processos.
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FASE IV.1 - Analise e melhoria de processos

Uma vez identificadas as necessidades e expectativas dos publicos
alvos, relativamente ao desempenho institucional, especialmente nos
processos de prestacdo de servigos ou de atendimento ao publico, a
préxima fase é a de revisdo desses processos. O objetivo é introduzir
melhorias e/ou inovagdes que possibilitem ao 6rgdo ou entidade
alcangar melhores padrées de desempenho, tendo por parametro os
requisitos identificados.

Essa € uma fase que demanda a existéncia de capacidade interna
instalada em metodologias de gestdo de processos para conduzir ou
dar suporte a revisdo dos principais processos. No caso de ser
necessaria a contratagdo de consultorias especializadas, é
recomendavel avaliar a disponibilidade de recursos orgamentério-
financeiros que possam vir a ser aplicados.

Existem varias metodologias, no mercado, de gestdo de processos. O
Programa GESPUBLICA nd3o prescreve nenhuma delas, embora seja
recomendavel que a metodologia adotada esteja alinhada aos
fundamentos do Programa. No entanto, essa é uma decisdao
puramente institucional.

Pode-se dividir essa fase em duas etapas:

ETAPA | — Priorizacdo e selegao dos principais processos

Na priorizagdo dos processos a serem alvo de melhoria, é importante
considerar a natureza das melhorias e inovagdes necessarias e a
capacidade institucional de arcar com o investimento.

Esse investimento pode ser de diversas naturezas:

a) Revisdo de estrutura institucional, para fortalecimento e/ou
remodelamento dos sistemas de trabalho;
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b) Revisdo dos sistemas de trabalho: revisdo na composigédo da forga
de trabalho, seja no quantitativo ou na sua composicao;

c) Investimento em novas tecnologias;
d) Investimento em orientagdo técnica e capacitacdo de pessoas;
e) Investimento em recursos logisticos e informacionais;

f) Existéncia de ambiente e patrocinio politico e capacidade técnica
disponivel para  desregulamentagdo/desburocratizagdo  de
procedimentos e rotinas;

g) Disponibilidade de recursos financeiros para contratagdo de
consultoria de apoio a gestdo e melhoria de processos; dentre
outros.

Sempre que possivel, sugere-se que seja dada preferéncia a
processos finalisticos, especialmente aqueles que envolvam
atendimento ao publico.

ETAPA Il - Implementagdo de melhorias nos processos

E fundamental fazer um planejamento do processo de implantagdo
de melhorias e prever os mecanismos de monitoramento para
adogdo de eventuais corregdes.

Um processo somente deve ser dado como melhorado ou inovado
quando os novos padrdes de desempenho ja estiverem estabilizados.

Para maiores detalhes sobre gestdo de processos consulte Apéndice
V.

FASE V - Elaboragao da Carta de Servigos ao Cidadao

Uma vez estabelecidos os novos padrdes de desempenho, o érgdo ou
entidade pode, entdo, elaborar a sua Carta de Servigos ao Cidadao.
Esta deve ter, como ponto central, a divulgacdo dos novos padrées
de desempenho alcangados que atendem a requisitos dos publicos
alvos.

Sugere-se redigir a Carta de Servicos ao Cidaddo, conforme
“Orientagdes a elaboracdo da Carta ao Cidadao”, Apéndice I.
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FASE V.1 - Verificacdo da Qualidade da Carta de Servicos
ao Cidadao

Depois de elaborada a Carta ao Cidaddo, e a critério do
orgdo/entidade, esse pode submeté-la a verificacdo de sua
qualidade, quanto ao alinhamento do processo e do seu conteldo as
orientagdes técnicas, explicitadas neste guia.

O processo de verificagdo inclui a averiguagdo, por equipe técnica do
préprio érgdo/entidade, de sua adequagdo aos requisitos essenciais
dispostos no Decreto n2 6.932, de 11 de agosto de 2009, e as
orientagdes adicionais estabelecidas no presente Guia, com a
indicacdo de aperfeicoamentos no processo ou na carta, quando
necessarios.

O processo de anélise de conformidade segue roteiro apresentado no
Apéndice VII, Lista de verificacdo da qualidade da Carta de Servicos
ao Cidadao.

Apds a Fase de Verificagdo e de posse das sugestdes e comentarios
efetuados pela equipe interna, o 6rgdo ou entidade podera proceder
aos eventuais ajustes na Carta. Consulte Planilhas 09 e 10 do
Apéndice VI.

A versdo final elaborada da Carta de Servigos ao Cidaddo deve ser
assinada pela autoridade maxima do érgdo/entidade e encaminhada
a Secretaria de Gestdo Publica para divulgagdo do documento no
Portal do Programa GESPUBLICA, (www.gespublica.gov.br), na
Internet, como uma referéncia de qualidade para consulta de outros
6rgdos e entidades.

FASE VI - Divulgacdo da Carta de Servigos ao Cidadao

Nessa Fase o 6rgdo ou entidade deverd promover a divulgacdo da
Carta de Servicos ao Cidaddo nos canais de relacionamento e
comunicagdo, na linguagem adequada aos diferentes publicos alvos.

A atualizagdo das informagdes contidas na Carta deve ser uma fonte
permanente de atengdo, uma vez que os compromissos firmados sdo
peca fundamental da relagdo de confianga estabelecida com a
sociedade.
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FASE VIl - Monitoramento e avaliagdo do desempenho
institucional no cumprimento da Carta de Servigos ao
Cidadao

A divulgagdo da Carta de Servicos ao Cidad3o ndo encerra o processo
de investimento em novos padrdes de desempenho. Apenas o inicia,
visto que a Carta é, na verdade, a expressao publica do compromisso
institucional de assegurar a sociedade e, especialmente, aos seus
publicos alvos, a atuacdo referenciada em padrdes objetivos de
qualidade e efetividade.

Por essa razdo, antes mesmo de divulgar a Carta de Servicos ao
Cidaddo é preciso que o érgdo ou entidade estruture sistemética de
monitoramento e de avaliagdo de seu desempenho — com énfase nos
compromissos assumidos na Carta — emitindo informes periédicos
para controle dos resultados alcangados e corregdo de rumos,
quando necessério. E fundamental que essa sistematica entre em
funcionamento de forma concomitante ao langamento da Carta de
Servigos ao Cidaddo, possibilitando o total acompanhamento do
processo.

A sistemética de monitoramento e avaliagdo do desempenho
institucional deve contemplar e integrar informagdes de diversas
fontes, inclusive, dos relatdorios de ouvidoria; de resultados de
pesquisas, estudos e levantamentos efetuados junto a sociedade e
aos publicos alvos e de mecanismos de relacionamento com o
publico externo.

E importante que sejam disponibilizados informes de avaliagdo
periddicos, com dados e informagdes sobre o nivel de cumprimento
dos compromissos dispostos na Carta ao Cidaddo, para analise da
alta direcdo do érgdo ou entidade, de forma a subsidiar a tomada de
decisdo célere e eficaz.

Ver planilha 7 do Apéndice VII.

“Reverificacdo” da Carta de Servigos ao Cidadao

Recomenda-se que, no minimo, a cada dois anos, o 6rgdo ou
entidade revise o conteldo de sua Carta de Servigos ao Cidaddo e
renove os seus compromissos com os seus publicos alvos — ou seja,
promova melhorias e/ou inovacdes em seus padrdes de
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desempenho, a partir da reaplicagdo do processo de elaboracao da
Carta.
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~ Apéndice |
Conteudos essenciais da Carta de
. Servigos ao Cidadao

Conteudos  previstos no  Decreto
6.932/2009:

a) Caracterizagdo do orgdo ou entidade/Perfil Institucional:
denominagdo completa, seguido da sigla; endereco completo;

b) Finalidade e competéncias legais, com énfase nos servigos
publicos sob a responsabilidade direta do érgdo ou entidade publica.
Deve ser elaborado um paragrafo breve e de facil entendimento,
procurando sintetizar e apresentar a finalidade e as competéncias em
linguagem acessivel aos diferentes publicos alvos.

c) Relagdo das atividades institucionais realizadas pelo érgdo ou
entidade, especialmente as que possam ser enquadradas dentro do
conceito de servigo publico.

Indicar para cada uma das atividades ou servigos: os publicos alvos a
que se destinam; os meios ou formas de acesso: atendimento direto;
por telefone; por internet, locais e horarios de atendimento; os
requisitos, documentos e informagdes necessarios para obter o
servigo / atividade.

Quando relevante, mencionar as principais etapas da prestacdo do
servigo/atividade®.

E importante avaliar a relevincia de detalhar as etapas do servigo ou atividade. Esse detalhamento deve
ocorrer sempre que necessario para garantir que os publicos alvos tenham melhor compreensdo da
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Devem ser indicados, inclusive, os procedimentos alternativos de
atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel.

d) Padrées de qualidade na prestagdo dos servigos,
especialmente os de atendimento ao publico — A definigdo dos
compromissos da qualidade na prestagdo dos servicos e na
identificacdo dos padrdes de qualidade com os quais o 6rgdo ou a
entidade publico se comprometem a prestar constituem os
componentes centrais de uma Carta de Servigos ao Cidad3do. Devem
ser estabelecidos em concertagdo e em necessidades dos publicos
alvos, da capacidade de atendimento e da necessidade de
investimento do drgdo/entidade.

e) Locais e informacgdes necessarias para acessar o servico — Caso
o atendimento seja presencial, é preciso citar o enderego onde o
servigo é prestado, assim como relacionar as informagdes necessarias
ao usuario para a solicitagdo do servico mediante a utilizagdo de
outros canais disponibilizados pelo érgdo/entidade, tais como
enderego de site, niUmero telefonico, endereco de e-mails,...).

f) Canais de relacionamento com os publicos alvos — Devem ser
especificados na Carta os canais existentes para que o cidaddo possa
registrar as suas manifestagdes, sugestdes, elogios e reclamagdes.

g) Outras informagdes julgadas pertinentes para a sociedade em
geral, poderdo constar do corpo da Carta de Servigos ao Cidad&o, tais
como: Marco Legal - inserir os instrumentos legais, de interesse da
coletividade. O objetivo da inclusdo deste item é o de proporcionar
ao cidaddo uma consulta mais detalhada a respeito do
orgdo/entidade ou dos servicos ofertados. Ano de publicagdo e o
periodo de vigéncia da Carta de Servigos ao Cidaddo, Enderego postal
e eletronico da unidade responsavel pela coordenagdo da Carta de
Servigos ao Cidaddo para que as pessoas ou entidades interessadas
possam dirigir-se a ela para tratar de assuntos relacionados a Carta.

complexidade do servico (tempo de atendimento; exigéncia de documentos, etc.). Deve-se, evitar, no
entanto, dispor na Carta de Servigos ao Cidaddo, de forma exaustiva, sobre todas as etapas.
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1. Padroes de desempenho
institucional na realizagao da atividade
ou prestacao de servico (minimos):

a) Tempo de espera para atendimento;

b) Tempo de atendimento - prazo maximo para a prestagdo do
servigo / atividade;

c) Prioridades de atendimento, tempo de espera para
atendimento, prazos para a realizacdo dos servigos;

d) Tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento,

e) Condi¢cdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento - em especial no que se refere a acessibilidade,
limpeza e conforto;

f) Requisitos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das
unidades de atendimento,

g) Informagdes sobre os meios de comunicagdo com os
usuarios, procedimentos para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamagdes,

h) Atividades (inclusive estimativas de prazos), mecanismos de
consulta, por parte dos usuarios, acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servigo / atividade solicitado,

A seguir é apresentado um exemplo gréfico (em 3 telas) de como
pode se apresentar a Carta ao Cidaddo.
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Carta de Servigos 1 LOGO DA INSTITUICAO

Sorvigo 1

Descrigda do se

Servigo 2

Descrigio do servige

Servios oferecidos: Compromisso de Qualidade:

Requisitos para
solicitagdo do servigo:
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Apéndice |

Alguns conceitos importantes a Carta
de Servicos ao Cidadao

Caracterizagdo do Orgao (denominagao, sigla e enderego)
Finalidade e Competéncias Legais

Canais de Relacionamento

Ano de Publicacao

Horario de Funcionamento

1. Desempenho e resultado institucional

Ao realizar o gerenciamento de seu desempenho institucional, o
o6rgdo ou entidade busca garantir que todos os seus subsistemas
(processos, unidades organizacionais, equipes e parceiros, por
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exemplo) colaboram de forma sistémica para atingir os resultados
previstos, gerando impactos positivos para seus publicos alvos.

A anadlise do desempenho institucional envolve diversas perspectivas
e indicadores, sejam eles voltados a seus processos de trabalho,
sejam associados aos seus resultados, conforme visto na Figura 6 .

Indicadores de resultado

A\
h 4 \

y.
Eficiéncia

Indicadores de
processo interno

Insumos transformacédo Saida impacto

)| L ) J

Figura 6- Cadeia de Valor tipica e dimensdes do desempenho institucional

As perspectivas apresentadas costumam ser conceituadas como a
seguir:

> Efetividade caracteriza-se como os impactos gerados por
produtos, processos ou projetos. Busca a relagao entre o
impacto previsto e o realizado, bem como a analise dos
resultados alcangados. Esses impactos devem estar
alinhados com as questdes relativas a cidadania, a justica e
a sustentabilidade;

> Eficdcia é compreendida como as especificagdes do
produto (output), isto é, a quantidade e a qualidade de
produtos e servigos entregues ao usuario (beneficiario
direto dos produtos e servicos da dérgdo ou entidade),
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sendo envolvida pelos critérios de exceléncia e
influenciada pela eficiéncia da 6rgédo ou entidade;

> Eficiéncia caracteriza-se como a relacdo entre os produtos
gerados (outputs) e as entradas (inputs) empregadas na
busca de melhor desempenho dos processos e dos
projetos com relagdo ao custo envolvido e ao tempo
destinado, medindo o esforgo de transformagao;

> Exceléncia: caracteriza-se pela conformidade aos critérios
e padrdes de qualidade, visando & realizagdo dos
processos e dos projetos na busca da melhor execugdo,
eficiéncia e eficacia, sendo assim um elemento transversal

a cadeia de valor.

» Execucgdo: refere-se a realizagdo de processos segundo os
prazos e requisitos estabelecidos; e

» Economicidade: pode ser compreendida como o processo
de captagdo e uso de recursos com o menor dnus possivel,
dentro dos requisitos e das quantidades exigidas de
insumos, recursos, pessoas, tempo.

Um sistema de indicadores voltado para resultados aos publicos alvos
deve apresenta rum balanceamento das perspectivas mencionadas,
com maior relevancia para aspectos de efetividade, eficacia e
eficiéncia, quando comparados com os demais.

2 — OrientagOes basicas ao alinhamento institucional:

2.1. Missao Institucional

No setor privado, o papel/missdo da entidade civil no mercado e na
sociedade é definido por seus instituidores e consighado em seu
estatuto, como objeto ou finalidade social. A missdo corresponde ao
propésito de existéncia da entidade, ao que ela é, ao que se propde a
fazer e para quem. De forma diversa das entidades civis, quem fixa a
missdo dos érgdos ou entidades publicas é a sociedade, por meio de
lei especifica que estabelece a finalidade institucional e delimita as
suas competéncias — ou seja, os seus poderes e responsabilidades. A
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definigdo de missdo institucional corresponde ao exercicio de
“tradugdo” das finalidades e competéncias legais para o seu melhor
entendimento e internalizacdo pela sua alta diregdo e pelo seu
quadro de servidores ou empregados publicos.

2.2. Visao Institucional

Outro conceito muito utilizado em processos de alinhamento e de
planejamento estratégico é o de visdo institucional. Visdo é o estado
futuro desejado e alinhado com as aspiragdes de um orgdo ou
entidade, algo que a 6rgdo ou entidade pode definir e redigir apds
responder a questdo “para onde se pretende ir?””.

E comum encontrar enunciados de visdo de futuro em que as
entidades almejam ser reconhecidas como referéncia nas areas em
que atuam. No setor publico, esse enunciado é insatisfatério,
porquanto os conceitos de sobrevivéncia e competitividade, préprios
do ambiente de mercado, ndo sdo aplicaveis, mas sim a nogdo de
atuagdo sistémica, onde as palavras de ordem sdo: articulagao,
cooperagao, integracdo e sinergia entre 6rgdos e entidades publicas
no alcance de objetivos nacionais®.

Pode-se dizer que, se a missdo é a interpretacdo da finalidade e das
competéncias institucionais, a visdo é uma forma consolidada de
exprimir os objetivos institucionais.

2.3. Limites da atuagao do érgao

7
Normalmente a resposta a esta questdo é formulada em funcdo das analises internas e

externas efetuadas e condicionada por essas anélises. Saber responder a esta questdo é fundamental
para uma clara definigdo da missdo e dos objetivos da érgéo ou entidade. A visdo compreende algo que

ainda n3o se tem, um sonho, uma ilusdo, que se acredita poder vir a ser real, uma utogia sobre os
negécios e sobre a empresa, além de utdpica a visdo deve ser mobilizadora e motivadora. No entanto o
fato de ser uma utopia n3o invalida que a visdo ndo possa e ndo deva vir a ser redigida e explicada ou
comunicada.
8

Muitas vezes, o fato de ser “referéncia” no setor representa tdo-somente que o 6rgdo ou
entidade detém a exclusividade pelo exercicio das suas competéncias institucionais. Ndo representa
sucesso institucional o fato do desempenho de determinado érgéo ou entidade ser melhor do que outro
similar. J& no setor privado, uma das formas de medir o sucesso de uma empresa representa a sua
capacidade de sobreviver no mercado, em ambiente de alta competigio com empresas similares, com
lucratividade. Hé casos, inclusive, que para garantir essa sobrevivéncia empresas alteram o seu objeto
social e passa a atuar em outros setores, preservando seus ativos, inclusive nome e marca.
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a) E fundamental observar os limites de atuagdo do drgdo ou
entidade, fixados pelas suas competéncias legais e normativas de
forma a evitar:

> a extrapolagdo de competéncias, com invasdo do espago
de atuagdo de outro 6rgdo ou entidade publica;

» aexisténcia de lacunas na atuacdo institucional, com areas
e processos ndo alcancados adequadamente pelo érgédo
ou entidade publica.

b) Visdo sistémica da atuagdo do drgédo ou entidade: o alinhamento
institucional favorece a visdo sistémica da atuagdo do dérgdo ou
entidade, dentro da macroestrutura de Governo, inclusive no que
tange as relagoes federativas e as relagdes com os demais Poderes
e com os agentes sociais e de mercado.

3. Fontes de informagdo para subsidiar a Fase Il (Andlise
critica do desempenho) da implantagdo da Carta de
Servigos ao Cidadao

Fonte | — Diagndstico do sistema de gestdo institucional

Esse diagndstico tem como base a aplicagdo do método de avaliagdo
do sistema de gestdo publica, fundamentado no modelo de
exceléncia da gestdo publica do Programa GESPUBLICA. A aplicagdo
dos critérios de exceléncia da gestdo publica tem como principal
objetivo identificar as oportunidades de melhorias que venham a ser
implementadas futuramente.

O proprio 6rgdo/entidade possui as condigdes técnicas e politicas
para a sua aplicacdo. Um dos principais objetivos de tal avaliagdo &
quantificar e qualificar os principais processos institucionais,
com énfase em suas praticas de gestdo e na andlise dos
resultados apresentados.

A anélise é realizada a partir dos resultados dos principais indicadores
das areas de atuagdo e das competéncias institucionais. E importante

verificar se o 6rgdo/entidade j& tem realizada alguma avaliagdo da
gestdo.
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Em caso positivo, verificar quantos ciclos de avaliagdo foi executado e
a evolugdo do seu desempenho nesses ciclos, atentando para as
oportunidades de melhoria identificadas.

Em consequéncia, verificar a existéncia de plano de melhoria da
gestdo e se ele esta sendo ou foi implementado. Além disso, verificar
se o plano de melhoria tem metas de melhoria do atendimento aos
publicos alvos.

Fonte Il — Analise do desempenho institucional

Identificar os resultados dos principais processos finalisticos, com
foco nos processos de atendimento aos publicos alvos,
preferencialmente com base em indicadores relevantes, que tenham
séries historicas.

Avaliar o grau de alcance das metas e objetivos institucionais e os
aspectos criticos a serem melhorados ou inovados.

Fonte Il - Analise dos relatdrios de auditoria

Identificar informagdes relevantes sobre o desempenho institucional
constante dos relatérios de auditoria interna e externa, com foco nos
pontos criticos levantados, que podem indicar alta exposi¢do a risco
operacional, juridico, administrativo, financeiro ou outros. Avaliar as
causalidades das ndo-conformidades e identificar possiveis melhorias
Nnos processos para sua corregao.

Fonte IV — Informacgdes sobre os publicos alvos

A identificacdo das necessidades e expectativas dos publicos alvos
pode utilizar como fontes os levantamentos e pesquisas de opinides
ja realizadas pelo 6rgdo/entidade. As informagdes levantadas devem
ser analisadas com vistas a identificagdo de novos padrdes de
desempenho para os processos institucionais, orientando no sentido
das melhorias e inovag¢des a serem introduzidas.

Uma boa fonte de pesquisa da percepcdo dos usuarios quanto a
qualidade e a eficacia da atuacdo institucional sdo as informagdes
reunidas pelas ouvidorias do 6rgdo/entidade e por outros canais de
atendimento e relacionamento com os publicos alvos e com a
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sociedade. Também podem ser utilizados indicadores da imagem
institucional, obtidos por meio da analise de noticias veiculadas na
midia, por exemplo.

Alids, recomenda-se que toda Carta de Servigos ao Cidaddo contenha
compromissos com padroes de desempenho que atendam as
necessidades e/ou necessidades e expectativas dos publicos alvos do
orgdo/entidade, identificados por meio de pesquisa/levantamento de
opinido.

Orienta-se que, na medida do possivel, sejam realizados processos
prévios de concertagdo com representacdes dos publicos alvos para
negociacdo dos padroes de desempenho a serem alcancados pelos
6rgados/entidades. A Carta de Servigos ao Cidad&o elaborada a partir
desses padrdes de desempenho previamente negociados é aquela
que atende, na integra, o espirito de “carta-compromisso” ou “carta
geradora de valor publico”.

Fonte V — Cartas anteriores

A anélise critica do desempenho institucional deve considerar,
também, se ha resultados do cumprimento dos compromissos
estabelecidos em cartas anteriores, especialmente quanto aos
padrdes de desempenho nela estabelecidos.

O conteudo das cartas anteriores deve ser avaliado também quanto a
sua adequacao, objetividade e pertinéncia, assim quanto aos meios
de divulgagao utilizados. Essa avaliagdo é importante subsidio para a
identificagdo das melhorias e inovagdes a serem realizadas na
proxima Carta de Servigos ao Cidadao.

Consulte planilhas de 5 a 8 do Apéndice VI. Elas apresentam modelos
de formularios de apoio a anélise critica de desempenho, lembrando
que o preenchimento da planilha 7 depende dos resultados da Lista
de verificagdo da qualidade da Carta ao Cidad&o, Apéndice VII.

4. Atividade publica e servigo publico

Atividade publica é toda a agdo exercida por um érgdo ou entidade
publica para o cumprimento de suas competéncias institucionais.
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As atividades publicas classificam-se em privativas e n&do privativas.
Atividades publicas privativas estdo relacionadas ao exercicio das
prerrogativas decisérias, normativas e executivas especificas que a
Constituicdo e a lei concederam as estruturas do aparelho do estado,
o que as distinguem das demais instituigdes do Sistema Politico
Nacional. S3o essas prerrogativas: o poder de definir as condi¢des e
as estratégias para a implantacdo das politicas publicas (direcdo
superior); de arrecadar, gerir e aplicar corretamente os recursos
publicos; de exercer a fiscalizagdo e o controle legal das atividades da
administragdo; de fiscalizar e aplicar sangdes ou punigdes em agentes
publicos e privados quando constatadas irregularidades, na forma da
lei; de outorgar titulos a pessoas juridicas ou fisicas, geradores de
direitos ou deveres; de regular a atuagdo de agentes publicos e
privados, impondo-lhes os limites estabelecidos pela lei, que
atendam ao interesse publico, inclusive no que tange a restricdo de
liberdade; dentre outras.

Todas essas competéncias (e seus respectivos poderes) tém a
comunidade, a sociedade em geral, como destinatéria e beneficiaria
final. S3o competéncias que ndo visam beneficiar isoladamente
determinado cidad@o ou entidade civil, ainda que esses possam ser
em muitos casos os sujeitos da atividade estatal de natureza
privativa. Seu objetivo principal é assegurar o equilibrio democratico
e social. Atuam, portanto, na dimensdo coletiva e ndo na dimenséo
individual.

As atividades privativas (sejam as de concepgdo de politica publica,
de diregdo de politicas, de coordenagdo em alto nivel, de
regulamentacdo ou de fiscalizagdo) sdo exercidas em ambientes
caracterizados pelo confronto de interesses e pelo embate de forgas
politicas que produzem efeitos sobre os sistemas publicos, de forma
generalizada, o que torna o controle da conformidade dos atos dos
agentes publicos em relagdo aos requisitos a eles impostos pela
Constitui¢do e pela Lei e consubstanciados em seu codigo de ética, da
mais alta relevancia.

Por exclusdo, atividades publicas ndo privativas sdo aquelas
realizadas pela Administragdo Publica, por for¢a da Constituigdo ou
da lei, ou seja, por dever, mas que podem também serem
desenvolvidas pelo particular, em carater complementar ou
concorrente. Essas atividades ndo implicam o uso de poderes
proprios de estado. Sdo atividades ndo privativas as de prestacdo de
servigos publicos sociais ou servigos publicos voltados para o
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mercado; de pesquisa e desenvolvimento; atividades administrativas
e de logistica em geral, dentre outras.

Servigo publico, portanto, é uma atividade publica ndo privativa, no
qual a agdo do estado tem um beneficiario final, seja ele um cidadéo,
uma empresa ou mesmo um oérgdo ou entidade publica.

Dentre os servigos publicos, pode-se diferenciar, ainda, o “servigo
publico de atendimento”, que é aquele realizado em, em suporte a
um processo (ou atividade) finalistico do 6rgdo ou entidade publica.
Essas atividades ndo estdo relacionadas, diretamente, ao
cumprimento das competéncias institucionais. Sua natureza é
acessoria e sua finalidade é dar apoio a uma competéncia finalistica.
E 0 exemplo do servigo de atendimento ao contribuinte da Secretaria
da Receita Federal (SRF) que da suporte a sua missdo principal:
promover e realizar a arrecadacdo de tributos. Também podem ser
mencionados como exemplos, os servicos de atendimento ao publico
realizado pelo setor de protocolo dos drgaos e entidades publicos; os
servigos de informagéo ao cidaddo (SIC) ou servicos de atendimento
ao cidaddo (SAC) e os servicos de marcagdo de consulta dos
estabelecimentos de saude.
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Quadro 1- comparativo das definigdes de atividade privativa e ndo privativa, servigo finalistico e servigo de atendimento ao piblico.

oy

ndo privativa

Servigo publico finalistico

Servigo de atendimento ao publico

Atividades exercidas por 6rgdo ou entidade
publicas que exigem o uso dos poderes de
autoridade privativos do Estado.

Atividades exercidas por 6rgdo ou entidade
publica, em razdo de suas competéncias
institucionais, que ndo exigem uso de poderes
de autoridade, privativos do Estado.

Tipo de atividade publica nédo
privativa. Caracteriza-se por ser o
resultado de um  processo
finalistico. O servico piiblico
finalistico tem um ou mais usudrios

£ um tipo de servico publico realizado
em, em suporte a um processo (ou
atividade) finalistica do 6rgdo ou
entidade publica. Essas atividades sdo
acessérias, ou seja, ndo estdo

ou Esses
podem ser cidaddos, i

ao
das i

civis; 6rgdos ou entidades publicos.

institucionais.

Sdo atividades de direio superior da
Administragdo, regulagiio, regulamentagdo
e controle, defesa do estado e das
instituicbes democréticas, tributagio e
orgamento, previdéncia social.

Sio as atividades de prestacdo de servigos
pblicos sociais ou servigos piblicos voltados
para o mercado; de pesquisa e

¥ P T -

de logistica em geral, dentre outras.

S0 exemplos de servigos publicos
a prestagdo de servicos de satde,
de educacdo, de cultura, de
esporte, de pesquisa, dentre
outros.

sio  exemplos de servicos de
atendimento ao publico os prestados
pelas dreas de protocolos, de
i tais como SACs, ouvidorias e
outros canais de atendimento, de
emissdo de certiddes de regularidade,
dentre outros.

NZo tem piblicos alvos especificos. Esté
voltada ao atendimento do interesse
publico em geral.

Seus requisitos tém que ser identificados a
partir da anlise do interesse publico em
geral.

Tem publicos alvos especificos, que s3o os
usuarios ou beneficiarios dos seus resultados
(agentes internos ou externos, ou seja,
servidores publicos, cidaddos, 6rgdos ou
entidades pablicas) Seus requisitos estdo
relacis ao i as i

e expectativas de seus publicos alvos
espedificos.

0 servigo pablico finalistico tem
publicos alvos especificos.

Seus requisitos devem ser aferidos
junto a esses pablicos.

0 servico de atendimento ao péblico tem
publicos alvos especificos.

Seus requisitos devem ser aferidos junto
a esses publicos.
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Apéndice llI

Servico de atendimento ao publico —

orientacoes basicas

Pequeno Glossario

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

Atendimento: é toda forma de relacionamento direto entre
um orgdo ou entidade publico e seus publicos alvos, no
ambito da realizagdo de a atividade publica, especialmente as
de prestagado de servigos.

Canais de atendimento: sdo os locais e os meios de
comunicagdo utilizados pelos publicos alvos para o
atendimento presencial ou ndo presencial para acessar e
obter servigos publicos.

Canais de relacionamento: meios de comunica¢do para
manifestagdes, denlncias e obtengdo de informagdes sobre
os servigos publicos;

Atendentes: todas as pessoas (servidores ou colaboradores)
que trabalham nos canais de atendimento aos publicos alvos,
exercendo fungdes de atendimento direto e indireto;

Contingéncia: é uma situagdo inesperada, causada por motivo
alheio ao atendimento, que provoca alteracdes e pode
impedir a conclusdo dos procedimentos necessarios a
prestacgdo do servigo;

Padrdo de atendimento: é um conjunto de compromissos
assumidos no ambito de um servico que deve ser comunicado
aos publicos alvos e estar associado a um sistema continuo de
afericdo e avaliacdo do desempenho institucional no
cumprimento desses compromissos;

Compromissos com o atendimento: é a forma de assumir uma
obrigagdo com o atendimento aos publicos alvos. Portanto, é
uma responsabilidade estabelecida pelo érgdo ou entidade
perante os seus publicos alvos, que a torna responsavel pelo
seu cumprimento.
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h) Manifestagdo: reclamagdo, sugestdo e solicitagdo de
informacdo ou esclarecimento, encaminhados por usuarios
dos servigos publicos.

i) Denuncia: acusacdo contra ato de servidores, empregados ou
colaboradores, na funcdo de atendentes ou prestadores de
servigos que descumpram procedimentos ou ndo observem o
devido procedimento legal.

1. Diretrizes de atendimento ao
cidadao usuario do servigo publico:

a) a boa fé, o respeito e a dignidade sdo as premissas para receber o
cidaddo no servigo publico;

b

-

ndo privilegiar nenhum cidaddo no atendimento no servigo
publico;

c) ndo conceder uma atengdo preferencial mediante presentes ou
doacdes;

d

-

observar, rigorosamente, a ordem de chegada, salvo no caso dos
publicos alvos reconhecidos por lei como preferenciais;

e

Respeitar o atendimento preferencial das gestantes, lactantes ou
pessoas com criangas de colo; pessoa idosa (acima de 60 anos); e
portadores de necessidades especiais, conforme disposto nas Leis
n2 10.048, de 8 de novembro de 2000 e n2 10.741, de 12 de
outubro de 2003. O encaminhamento ao atendimento

Importante!

E fundamental que os padrdes de desempenho institucional
divulgados na Carta de Servigos ao Cidaddo resultem de:

(a) consulta e/ou concertagdo com os publicos alvos e atendam a suas
necessidades e expectativas, objetivamente identificadas nesses
processos; e

(b) de revisdo e aperfeicoamento dos processos que visem o alcance
de novos padroes de desempenho, mais audaciosos e mais
sintonizados com as necessidades e expectativas dos publicos alvos,
identificada nas consultas/concertacéo.

preferencial devera ser feito por observagdo, ou se inevitavel,
procurando-se evitar constrangimento na comprovagao;



f) quando necessario o retorno do cidaddo, para finalizagdo do
atendimento ou para retirada de documentos, fornecer um prazo
preciso;

—

respeitar o direito do cidaddo de ser atendido e ter esse
atendimento finalizado de acordo com o procedimento previsto,
dentro do horario de funcionamento da unidade prestadora de
Servigo;

g

h) garantir o facil acesso, a disponibilidade e a visibilidade dos
requisitos necessarios para que o cidaddo acesse e receba um
servico publico, tais como, documentos - condigdes, formularios,
custos, prazos e locais de atendimento;

i) respeitar o direito do cidaddo de obter todas as informagdes
necessarias as etapas do atendimento e a informacdo
disponibilizada deve estar numa linguagem acessivel e amigavel;

j) garantir que nenhum cidaddo deixe de receber alternativas de
atendimento de modo a minimizar possiveis prejuizos, nos casos
de contingéncias com impacto que impecam o atendimento, como
paralisacdes de sistemas, queda de energia, auséncia de
funcionarios, falta de agua ou qualquer ocorréncia que impeca o
atendimento;

k

<

utilizar informagdes sobre os cidaddos constante em bases de
dados da propria administragdo publica.

2. Requisitos essenciais dos servigos de
atendimento ao publico:

a) identificar a expectativa dos publicos alvos;

b) identificar e publicar os resultados relevantes para os publicos
alvos;

c) alcangar os resultados prometidos;
d) reduzir o tempo no atendimento e na prestacdo do servigo;
e) prestar informacdo precisa e adequada;

f) profissionalizagdo, competéncia e atitude do servidor,
empregado ou colaborador.

E bom lembrar que o esforco de declaragdo das atividades e servicos
institucionais na Carta de Servicos ao Cidaddo deve
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a

b

C

d

e

envolver/abranger todas as unidades do drgdo ou entidade,
mesmo as que ndo tenham o atendimento como atividade
finalistica.

. Dos Canais de Relacionamento

-

)

-

-

f)

g

h

=

As unidades prestadoras de servicos devem dispor de canais de
comunicagdo presenciais e ndo presenciais.

Os canais de comunicacdo existentes devem ser claros e
amplamente divulgados, em seus folhetos e materiais de
comunicagdo institucional, bem como no sitio eletrénico, devendo
estar em lugar de facil visualizagdo na pagina inicial do érgdo ou
entidade.

Deverdo ser oferecidas facilidades para o registro de sugestoes,
reclamagdes e denlncias, tais como linha de telefone para contato
com a central de atendimento ou unidade de ouvidoria e
equipamento para acesso ao sitio do orgdo ou entidade, bem
como materiais informativos e educativos.

O canal de relacionamento por telefone deve ser operado
diretamente por atendente, de forma gratuita e com
funcionamento ininterrupto, em casos de servigos essenciais.

Todas as ligacdes telefonicas gratuitas devem ser gravadas e
mantidas por, pelo menos, 90 (noventa) dias, periodo durante o
qual o cidaddo usuario podera requerer acesso ao seu conteudo.

As respostas as manifestacdes devem ser conclusivas e
necessariamente serem respondidas em prazos a serem definidos
e divulgados pelo 6rgdo ou entidade.

Independente do canal de atendimento utilizado, todas as
manifestagbes e denuncias devem ser registradas para
acompanhamento.

O sitio eletrénico deve constar perguntas frequentes e
repetidamente registradas nos canais de atendimento de forma
que o cidaddo usuario possa buscar sanar suas duvidas com mais
rapidez.

A area responsavel pela geréncia dos canais de comunicagdo deve
trabalhar em parceria com a ouvidoria, caso ndo seja esse 6rgao o
responsavel pelo gerenciamento de canais de comunicagao.
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4. Dos Canais de Atendimento

a) O canal de atendimento presencial deve estar disponivel no
horério de funcionamento normal do érgdo ou entidade, também
com tempo de espera maximo para atendimento divulgado por
cada drgdo ou entidade, devendo as organizacdes flexibilizar seus
horédrios de forma a prestarem um atendimento ininterrupto,
também com tempo de espera maximo para atendimento
divulgado por cada 6rgdo ou entidade.

b) O canal de atendimento presencial deve estar instalado em
espagos da unidade prestadora do servigo que privilegie condigdes
de facil acesso e circulagdo de pessoas com dificuldade de
locomocgao.

c) Todos os servigos publicos devem ter indicadores de tempo de
atendimento e de tempo espera. Os publicos alvos devem ser
informados sobre estes prazos, antes de iniciar o atendimento,
principalmente nos casos de alta demanda.

s. Da avaliagao da prestacao de servigos

a) As unidades prestadoras de servicos devem criar, monitorar,
avaliar e publicar periodicamente para a sociedade seus
indicadores e padroes de atendimento, considerando os
parametros estabelecidos.

b) As unidades prestadoras de servicos devem adotar medidas
imediatas caso a avaliagdo do atendimento e da prestacdo do
servigo se situar abaixo dos parametros estabelecidos.

C) As unidades prestadoras de servicos devem realizar e
publicar, no minimo anualmente, pesquisa de satisfagdo que
afira a qualidade do atendimento e do servigo prestados.



Apéndice IV

Analise e Melhoria de Processos

- Base conceitual

9
1.1 - Processos

S3o conjuntos de transformacdes de insumos em resultados
institucionais, a partir da observancia de referenciais estabelecidos e
do consumo de recursos organizacionais. Tas transformacdes
conduzem a geracdo de valor publico quando da satisfagdo das
necessidades e das expectativas do cidaddo e da sociedade, uma vez
observadas a finalidade, as competéncias legais e a estratégia politica
de cada drgdo ou instituicdo.

1.2 - Processos Finalisticos

Em geral, consideram-se processos finalisticos aqueles relacionados a
esséncia do funcionamento do dérgdo ou entidade publico, vinculam-
se diretamente a finalidade (missdo) institucional; assim,
caracterizam a atuagdo da organizagdo ao gerar produtos, servigos e
resultados ao publico alvo, ao mesmo tempo em que estdo

direcionados a consecuc¢do dos objetivos estratégicos.

1.3 - Processos de Apoio e de Gestdo

No documento "Guia de Gestdo de Processos” do Programa GESPUBLICA todos os assuntos
aqui abordados sdo tratados com maior profundidade e sdo dados exemplos para facilitar a

compreensdo. (http://www.gespublica.gov.br/tecnologiasdegestao).
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Geralmente produzem resultados imperceptiveis ao publico alvo dos
6rgdos ou entidades publicos, mas sdo essenciais para assegurar o
suporte e a governanga necessarios ao alcance dos resultados pelos
processos finalisticos. Em tal classificacdo, os processos de apoio e de
gestdo caracterizam-se pela geragdo de recursos pertinentes ao
ambiente de gestdo interna das instituicdes (por exemplo, aquisi¢do
de bens e materiais, desenvolvimento de tecnologia da informagao,
formagdo de recursos humanos e execug¢do orcamentario-financeira)
ou pela formulagdo de politicas e diretrizes, tomada de decisdo e
avaliagdo de resultados institucionais (por exemplo, os processos de
planejamento estratégico e desenvolvimento, implantagdo e gestdo
de indicadores).

1.4 - Elementos constituintes dos processos

Os componentes basicos de um processo sdo as entradas, as
transformagdes e as saidas, as quais produzem resultados que geram
valor aos publicos alvos.

Os resultados esperados de um processo s3o o principal orientador
de todo o trabalho a ser realizado. Portanto, é fundamental que as
saidas de um processo procurem caracterizar, de forma explicita, o
nivel de qualidade do que sera produzido e/ou entregue. Tal conceito
é completamente aderente a nogdo de compromissos de qualidade
presentes na Carta de Servicos ao Cidaddo e esses, ao serem
seguidos, permitirdo a percepgao de valor pelos publicos alvos e a
satisfacdo dos usuarios dos processos.

Dentre as entradas de um processo, podemos distinguir aqueles que
possuem papel de insumo (ou seja, que serdo transformadas nos
resultados desejados), de referéncia (que servirdo de orientacdo para
todo o processo de transformagdao) e de recursos (que serao
consumidos, em todo ou em parte, na transformacgao). Por exemplo,
em um processo de aquisicdo de bens por um drgdo ou entidade
publico, podemos considerar as especificagdes técnicas como um
insumo do termo de referéncia a ser gerado (saida), a legislacdo de
processo licitatorio como uma referéncia a ser observada e as
competéncias e as horas de trabalho dos servidores envolvidos na
preparagdo do edital como recursos a serem consumidos.

Ao especificarmos as transformagdes que compdem os processos, &
importante compatibilizar a qualidade dos insumos, referéncias e
recursos envolvidos com a qualidade dos resultados a serem
alcangados. Dessa forma, o conhecimento associado aos processos
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torna-se disseminados e o risco de efeitos indesejados reduz
sensivelmente. Além disso, devem ser especificadas as condigdes que
os elementos de processo podem assumir e os respectivos planos de
acdo ef/ou contingéncia a serem implementados, também
contribuindo para uma eficiente gestdo de riscos. As atividades e
procedimentos necessarios ao processo de transformac¢do devem ser
registrados nesse momento.

1.5 - Ciclo de gestdo de processos

Um ciclo eficiente de gestdo de processos envolve as seguintes fases:
Modelagem de processos

Modelar significa aproximar a realidade observada por um conjunto
de propriedades mais representativas para o conhecimento do
processo em estudo. Assim, ao modelarmos um processo, devemos
representar seus elementos constituintes (insumos, referéncias,
recursos, transformagbes e saidas), suas caracteristicas (niveis de
qualidade, finalidade, justificativa, condigGes, critérios de validade,
planos de agdo / contingéncia e atividades) e os relacionamentos
existentes entre eles, como visto na figura abaixo:

ENTRADAS TRANSFCRMAGOES saiDas
3
&
Edabolecr pratodos o5 Nk
- Compromssos de Qualidade; Aotk O
- Padibes de Desempento.
Estabdecer para todos os
ehotrntos:
- - Compromissos de Quaidade
5 ~Padrdes de Desempenho.
23
g
§ 3

| Figura 7 - Representacao de um processo
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Ao modelar um processo € interessante seguir uma ou mais
orientacdes listadas a seguir, com o objetivo de uma maior
efetividade do trabalho:

a) identifique e caracterize de forma bem clara todos os
elementos envolvidos (insumos, referéncias, recursos,
transformacdes, saidas / resultados). Procure sempre demonstrar o
valor que cada componente possui para o processo, principalmente
as referéncias legais e normativas;

b) inicie a modelagem pelos resultados a serem alcangados, e
ndo pelos procedimentos internos necessarios a sua execucao;

c) estenda sua compreensdo do processo em estudo até o ponto
necessario a tomada de decisdo - uma vez que o modelo comegou a
ser construido pelos resultados a serem obtidos, o "norte" do
processo ja estara tragado;

d) adote uma visdo da solucdo, em vez da dtica dos problemas -
ganhe tempo modelando apenas o processo que se deseja ter
funcionado com suas respectivas especificacdes de qualidade, ao
invés de representar a forma atual de realizar o trabalho (com suas
imperfeicdes que devem ser abandonadas) e ter poucos recursos
para criar 0 novo processo;

e) envolva o maior nimero de pessoas que fazem parte do
processo em sua modelagem - isto economizara tempo e dara maior
conformidade ao modelo, além de comprometer e dar significancia
ao trabalho dos envolvidos;

f) integre tanto quanto possivel linguagens e representacdes -
procure usar a modelagem comumente associado a processos
finalisticos desde os processos de gestdo (por exemplo, planejamento
estratégico) até os de apoio (como tecnologia de gestdo e recursos
humanos), diminuindo a cacofonia institucional e promovendo o
compartilhamento do conhecimento.

Simulagao de processos

Esta etapa é fundamental para verificar se os modelos tedricos
concebidos se comportardo bem ao serem implementados na
pratica. A simulacdo envolve a introducdo de caracteristicas
estimadas dos elementos dos processos (exemplos: tempo de
execucao de transformacdes, intervalos de tempo entre a chegada de
insumos, disponibilidade de recursos e distribuicdes estatisticas dos
componentes), para a construcdo e andlise de cendrios pelos
gestores. Uma boa simulacdo minimiza os riscos de surpresas
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indesejadas nos processos reais como, por exemplo, a hdo-previsao
que um fluxo maior de cidaddos beneficidrios em determinado
periodo do més levaria ao colapso uma agéncia de atendimento com
numero reduzido de servidores.

Emulagao de processos

Modernamente, a emulagdo de processos € considerada um
refinamento da etapa de simulagdo, também com o objetivo principal
de gerenciar riscos associados aos processos. Nessa fase,
combinamos elementos estimados (presentes na simulagdo) com
outros que se confundem com a prépria realidade e, novamente,
testamos nosso modelo. Por exemplo, construimos a tela do sistema
computacional de atendimento ao cidaddo especificada na
modelagem, a fim de comprovarmos se a complexidade de seu
preenchimento é ou ndo compativel com o tempo médio estimado
no modelo de processos - em caso de verificarmos sua inadequagéo,
ha a possibilidade de introduzirmos melhorias antes da implantagdo e
dos possiveis efeitos associados.

Encenacao de processos

Finalmente, os processos modelados, simulados e encenados sdo
implantados e geridos, buscando a permanente conformidade aos
compromissos de qualidade assumidos. Em geral, nessa fase sdo
adotadas estratégias de realizagdo de pilotos / laboratdrios,
permitindo uma expansdo gradual dos processos envolvidos.
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260

INDICADORES

Apéndice V

Indicadores sdo instrumentos de gestdo essenciais nas atividades de
monitoramento e avaliagdo das organizagdes, assim como nos seus
projetos, programas e politicas, pois permitem acompanhar o alcance
das metas, identificar avangos, melhorias de qualidade, corre¢do de
problemas, necessidades de mudanga etc.

1 - Fungdes Basicas

Os indicadores possuem, minimamente, duas funcdes basicas: a
primeira é descrever por meio da geracao de informagdes o estado
real dos acontecimentos e o seu comportamento; a segunda é de
carater valorativo que consiste em analisar as informacgdes presentes
com base nas anteriores de forma a realizar proposi¢des valorativas.

De forma geral, os indicadores ndo sdo simplesmente nimeros, ou
seja, sdo atribuicdes de valor a objetivos, acontecimentos ou
situacdes, de acordo com regras, que possam ser aplicados critérios
de avaliacdo, como, por exemplo, eficacia, efetividade e eficiéncia.

Dessa forma os indicadores servem para:
a) mensurar os resultados e gerir o desempenho;

b)  embasar a analise critica dos resultados obtidos e do processo
de tomada decisdo;

c) contribuir para a melhoria continua dos processos
organizacionais;

d) facilitar o planejamento e o controle do desempenho; e

e) viabilizar a analise comparativa do desempenho da organizacao

e do desempenho de diversas organizagoes atuantes em areas
ou ambientes semelhantes.



2 - Formulagdo de Indicadores: Um passo a passo

O processo de construgdo de indicadores de desempenho n3do possui
um procedimento Unico ou uma metodologia padrdo. No entanto, a
partir da revisdo das principais experiéncias de construcdo de
indicadores para o setor publico e privado, sugere-se um conjunto de
passos/etapas necessarios para assegurar que os principios da
qualidade e do sistema de medicdo do desempenho estejam em
conformidade com o desejado pela organizagdo.

Os passos sdo os seguintes:

1. Identificagdo do nivel, dimensdo, subdimensdo e objetos de
mensuracao;

2 Estabelecimento dos indicadores de desempenho;

3. Validacdo preliminar dos indicadores com as partes
interessadas;

4, Construgado de formulas, estabelecimento de metas e notas;

5. Definicdo de responsaveis;

6. Geracao de sistemas de coleta de dados;

i Ponderagdo e validagdo final dos indicadores com as partes
interessadas;

8. Mensuragao dos resultados;

9. Analise e interpretacdo dos indicadores; e

10. Comunicagdo do desempenho e gerir mudanga.

Passo 1 - Identificagdo do Nivel, Dimens&o, Subdimensédo e
Objetos de Mensuragdo

Definir o que sera mensurado constitui a reflexdo inicial do processo
de criagdo de indicadores de desempenho. Entretanto, cabe
responder, primeiramente, em qual nivel da Administragdo Publica se
deseja criar medidas.
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Os niveis principais propostos sdo: macro (Governo), meso (politica
publica ou setor de governo), meso-micro (redes de organizagoes),
micro (organizagdo) e nano (unidade de organizagéo).

,

Uma vez identificado qual o nivel a ser mensurado, é requerido a
definigdo precisa do que sera mensurado — qual é, especificamente, o
objeto de mensuragdo.

Por exemplo, o Quadro Il abaixo ilustra o extrato da Dimensdo
Efetividade, apresentando exemplos para os niveis macro e meso.

Dimenséao Efetividade

Niveis
Meso Meso-micro
Macro Setorial de |Organizagoe Micro Nano

Governo |politica publica| sem rede | Organizagao Unidade

Subdimensao:
1.1 Impacto
Final

Nivel geral de
bem estar,
desenvolvimen
to (social,
econdmico e
socio-
ambiental),
igualdade
social etc.

Subdimensdo:
1.2 Impacto
Intermediario
Resultados de
Politica
Publica,
impactos
intermediarios
de
desenvolvimen
to etc.

Subdimensa
o:

1.2 Impacto
Intermediari
o
Resultados

em temas de

Politicas
Publicas,
impactos
intermedidri
osde
politicas
publicas etc.

Subdimensao:
1.2 Impacto
Intermediario
Resultados
intermediarios
de
desenvolvimen
to, politicas
publicas ou
temas de
politicas
publicas,
Satisfacdo dos
stakeholders,
Melhoria da
Gestdo etc.

1.2
Subdimensa
o:

Impacto
inicial,
Resultados
da
organizagao.

Quadro Il — Nivel da Administragdo Publica

Passo 2 - Estabelecimento de Indicadores

Apds realizar o passo 1, os subsidios principais para a elaboragdo do
indicador (como medir) ja estdo definidos.

Os indicadores devem ser especificados por meio de métricas
estatisticas, comumente formados por porcentagem, média, nimero
bruto, proporcéo e indice.
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Os componentes basicos de um indicador s3o:

a)

b)

<)

d)

e)

Medida: grandeza qualitativa ou quantitativa que permite
classificar as caracteristicas, resultados e consequéncias dos
produtos, processos ou sistemas;

Férmula: padrdo matematico que expressa a forma de realizacdo
do calculo;

indice (nGmero): valor de um indicador em determinado
momento;

Padrdo de comparacdo: indice arbitrario e aceitavel para uma
avaliagdo comparativa de padrdo de cumprimento; e

Meta: indice (niUmero) orientado por um indicador em relagdo a
um padrdo de comparacdo a ser alcancado durante certo
periodo.

Na identificagcdo e selecdo de um indicador é importante considerar
um conjunto de critérios basicos, para garantir a sua posterior
operacionalizagdo. Os critérios centrais para um indicador sdo:

a)

b)

c)

d)

e)

Seletividade ou importancia: fornece informagdes sobre as
principais variaveis estratégicas e prioridades definidas de ag¢des,
produtos ou impactos esperados;

Simplicidade, clareza, inteligibilidade e comunicabilidade: os
indicadores devem ser simples e compreensiveis, capazes de
levar a mensagem e o significado. Os nomes e expressoes devem
ser facilmente compreendidos e conhecidos por todos os
publicos interessados;

Representatividade, confiabilidade e sensibilidade: capacidade
de demonstrar a mais importante e critica etapa de um processo,
projeto etc. Os dados devem ser precisos, capazes de responder
aos objetivos e coletados na fonte de dados correta e devem
refletir tempestivamente os efeitos decorrentes das
intervengdes;

Investigativos: os dados devem ser faceis de analisar, sejam estes
para registro ou para reter informacdes e permitir juizos de
valor;

Comparabilidade: os indicadores devem ser facilmente
comparaveis com as referéncias internas ou externas, bem como
séries historicas de acontecimentos;
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f) Estabilidade: procedimentos gerados de forma sistematica e
constante, sem muitas alteragdes e complexidades, uma vez que
é relevante manter o padrdo e permitir a série-historica; e

g) Custo-efetividade: projetado para ser factivel e economicamente
viavel. Os beneficios em relagdo aos custos devem satisfazer
todos os outros demais niveis. Nem todas as informacdes devem
ser mensuradas, € preciso avaliar os beneficios gerados em
detrimento do 6nus despendido.

Além disso, é necessario identificar se a escolha do indicador atende
as expectativas de seus publicos de interesse, como cidaddos, os
orgdos setoriais, orgdos centrais, orgdos de controle e outros
possiveis interessados, de modo a assegurar a relevancia do
indicador proposto.

Passo 3 - Validag&do Preliminar dos Indicadores com as
Partes Interessadas

Selecionar e validar os indicadores com as partes interessadas é
fundamental para a obtencdo de um conjunto significativo de
indicadores que propicie uma visdo global da organizagdo e
represente o desempenho da mesma. O processo de validacdo é
conduzido vis-a-vis com a analise dos critérios de avaliagdo do
indicador. Durante a validagdo s3o levados em conta diversos
critérios apresentados, tais como: seletividade; simplicidade e
clareza; representatividade; rastreabilidade e acessibilidade;
comparabilidade; estabilidade; custo-efetividade. Esses critérios
servirdo de base para a decisdo de manter, modificar ou excluir os
indicadores inicialmente propostos.

Passo 4 - Constru¢do de Férmulas, estabelecimento de
Metas e Notas

Uma vez definido o conjunto de indicadores e, por sua vez,
analisados a luz dos critérios (principalmente, seletividade e
viabilidade), o passo de construgdo de formulas e estabelecimento de
metas e notas pode ser iniciado.
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* Construgdo de férmulas

A formula descreve como deve ser calculado o indicador,
possibilitando clareza com as dimensdes a serem avaliadas. A
formula permite que o indicador seja: inteligivel; interpretado
uniformemente; compatibilizado com o processo de coleta de dados;
especifico quanto a interpretacdo dos resultados e apto em fornecer
subsidios para o processo de tomada de decisdo.

Nesse sentido, recomenda-se evitar formulas de alta complexidade
ou que ndo respondam as questdes necessarias.

Cada férmula possui uma unidade de medida que confere um
significado ao resultado. As unidades de medida podem ser diversas,
contudo, sua composicao deve seguir uma linha de raciocinio,
possibilitando a analise do resultado obtido e a comparagdo com
uma série historica.

As unidades de medida mais comuns sdo:

a) Indicadores Simples: Representam um valor numérico (uma
unidade de medida) atribuivel a uma variavel. Normalmente, sdo
utilizados para medir eficidcia, ou seja, a quantidade de
determinado produto ou servicos entregue ao beneficiario. Ndo
expressa a relagdo entre duas ou mais variaveis.

Exemplos:

- Numeros de alunos matriculados no ensino médio;

- NUmero de alunos aprovados no ensino fundamental;
- NUmero de novos postos de trabalhos criados.

b) Indicadores Compostos: Os indicadores compostos expressam a
relacdo entre duas ou mais variaveis. De acordo com as relagdes
entre as variaveis que os constituem e a forma como sdo
calculadas, sdo denominados de maneiras especificas. Assim
tém-se quatro tipos de indicadores compostos:

c) Proporgido ou Coeficiente: E 0 quociente entre o nimero de
casos pertencentes a uma categoria e o total de casos
considerados. Esse quociente é também chamado de coeficiente,
representando a razdo entre o nUmero de ocorréncias e o
numero total (numero de ocorréncias mais o numero de nao
ocorréncias).

Exemplos:
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d)

e)

f)

- Coeficiente de natalidade = niumero de nascidos / populagao
total;

- Coeficiente de mortalidade = nimero de dbitos / populagdo
total;

- Coeficiente de evasdo escolar = nimero de alunos evadidos /
numero inicial de matriculas realizadas.

Porcentagem: Obtida a partir do calculo das proporgoes,
simplesmente multiplicando o quociente obtido por 100. As
porcentagens e proporgdes tém por objetivo principal criar
comparagdes relativas destacando a participagdo de
determinada parte no todo.

Exemplo:

- Porcentagem de alunos matriculados na 12 série do ensino
médio = (n2 de alunos matriculados na primeira série do ensino
médio / n2 total de alunos matriculados no ensino médio) x 100.

Raz3o ou indice: A razdo de um nimero A em relagdo a outro
nimero B se define como A dividido por B. As proporgdes
representam um tipo particular de razdo. Entretanto, o termo
razdo € usado normalmente quando A e B representam
categorias separadas e distintas. Este quociente é também
chamado de indice, indicando tratar-se de razdo entre duas
grandezas tais que uma n3o inclui a outra.

Exemplos:
- Densidade demogréfica = Populagdo / superficie; e
- Renda per capta = Renda / populagdo.

Taxa: Sdo coeficientes multiplicados por uma poténcia de 10 e
seus multiplos para melhorar a compreensdo do indicador.

Exemplos:
- Taxa de mortalidade = Coeficiente de mortalidade x 1.000;
- Taxa de natalidade = Coeficiente de natalidade x 1.000; e

- Taxa de evasdo escolar = Coeficiente de evasdo escolar x 100.

A férmula de célculo e a unidade de medida fornecem subsidios para
identificar o comportamento esperado do indicador, ou seja, se o
indicador é maior-melhor, menor-melhor ou igual-melhor. Dessa
forma, a interpretacdo do indicador informa se o bom desempenho é
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alcancado quando o resultado do indicador esta aumentando,
diminuindo ou permanecendo o mesmo. Trata-se de uma informacéo
integrante que orienta a andlise critica do desempenho do indicador.
Por exemplo, o IDH representa um bom desempenho quanto mais
préximo de 1, aferindo uma melhor qualidade de vida da populacdo
da regido.

Concomitantemente a constru¢do da formula do indicador, é
necessario definir a origem de onde os dados sdo extraidos, ou seja, a
fonte de dados, podendo ser de um setorial, organizagao, unidade
organizacional, sistema informatizado ou outra fonte como relatérios
ou pesquisas de origem externa. Exemplos de algumas fontes sdo as
bases estatisticas de indicadores sociais, econémicos, entre outros:
IPEA, INEP, Banco Mundial, PNUD, OCDE. Vale destacar que a
identificacdo da fonte dos dados é um importe direcionador para a
definicdo de metas.

Passo 5 - Definicdo de Responsaveis

Os indicadores de desempenho se desdobram para toda organizagdo
e possuem como objetivo central entregar informagdes sobre o grau
de cumprimento das metas. Portanto, o passo seguinte apds a
construcdo das formulas e estabelecimento das metas é estabelecer
os responsaveis pela apuracdo do indicador.

Nesta fase é necessaria a indicagcdo do responsavel pela geragado e
divulgacdo dos resultados obtidos de cada indicador. Em alguns
casos, o responsavel de pela apuragdao e pelo desempenho do
indicador podem ser os mesmos. Indicadores sem responsaveis por
sua coleta e acompanhamento ndo sdo avaliados, tornando-se sem
sentido para a organizacdo.

Uma vez identificado o responsavel pela coleta, é definida a
periodicidade de coleta do indicador, ou seja, é descrita a
periodicidade temporal em que os resultados conexos ao indicador
devem estar disponiveis para serem apurados. Exemplos, semanal,
mensal, semestral, anual.

Passo 6 - Geragdo de Sistema de Coleta de Dados

A sistematica de coleta de dados determina os requisitos para o
levantamento de informagoes sobre os indicadores. Essa etapa €
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complexa, uma vez que ha necessidade de se coletar dados
acessiveis, confiaveis e de qualidade.

A identificacdo dos dados varia de acordo com o tempo e os recursos
disponiveis, assim como o tipo de informagdo necessaria. De modo
geral as principais técnicas de coleta de dados sdo:

a) Tradicionais: aplicagdo de questionarios, realizacdo de
entrevistas, observacdo direta, andlise documental (fisicos e
virtuais);

b) Em grupo: oficinas, brainstorm, reunides em equipe (por
exemplo, Joint Application Design - JAD™");

c) De prototipagdo: simulagdo e experimentacdo;
d) Cognitivas: analise mental, deducdo e inferéncias; e

e) Contextuais: analise social, andlise do ambiente interno e anélise
do ambiente externo.

Apods definidos os métodos de coleta das informagdes é necessario
seguir para o proximo passo, de validagdo dos indicadores pelas
partes interessadas.

Passo 7 - Ponderagdo e Validacdo Final dos Indicadores com
as Partes Interessadas

A ponderacdo e validacdo final dos indicadores com as partes
interessadas sdao fundamentais para a obten¢do de uma cesta de
indicadores relevante e legitima que assegure a visdo global da
organizagdo e, assim, possa representar o desempenho da mesma. O
processo de validagdo é conduzido vis-a-vis uma sistematica de
ponderagdes em que sdo definidos pesos para as dimensdes do
desempenho e para cada critério de selecdo do indicador, avaliando
o grau de relevincia de dimensdes e de indicadores para a
mensuragao do desempenho da organizagdo (ou Governo).

10 , 5 s 5 s 5 5 5 2
JAD é um método originario em 1977 destinado a extrair informagoes de

alta qualidade dos usudrios em curto espaco de tempo, através de reunides
estruturadas que buscam decisdes por consenso (AUGUST, 1993).
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Passo 8 - Mensuracédo do Desempenho

Apds a execugdo de todos os passos basicos para a criagdo do
indicador e sua sistematica, torna-se necessario medir o que se
deseja. Esse passo é iniciado com a coleta de dados e o célculo do
indicador, e finalizado com a conversdo do valor obtido na nota
correspondente.

De forma a facilitar a mensuragdo e a ponderagdo relativas a cada
indicador, o Quadro Il a seguir exemplifica o modelo de desempenho
consolidado da unidade de analise com destaque para as notas
atribuidas por indicador, por dimens3ao e o valor do desempenho
agregado mensurados em um determinado ciclo de monitoramento e
avaliacdo.

Passo 9 - Analise e Interpretagdo dos Indicadores

Promover a analise e a interpretagdo dos dados é aspecto primordial
para o processo decisério, pois, caso contrario, a existéncia de uma
sistematica de monitoramento e avaliagdo ndo proporciona ganhos e
beneficios para a organizacdo, havendo apenas dispéndio de tempo e
de recursos.

A analise e a interpretacdo de dados podem ocorrer de diversas
formas, apds a prévia coleta e mensuracgédo das informacdes.

As principais formas de analise e interpretagdo ocorrem por meio de:
a) Reunides gerenciais;

b) Reunides operacionais;

c) Intercdmbio de informacdes e solugdes; e

d) Na gestdo do dia-a-dia.
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Quadro Ill- Exemplo de ponderacdes e notas aplicadas aos indicadores e sua consolidagdo

Dimensao do Peso da " " Peso do Nota do Nota Nota da Hotd
Desempenho | Dimensio dkados e undo SubdlimensHc) indicador | indicador | ponderada | Dimensgo | Ponderadada
Dimensdo
E1 Efetividade 2,5 1.1. Impacto final 8,18 20,44
indice de Desenvolvimento Humano (IDH) 5 9 45
1.1. Impacto Intermediario
Taxa de Analfabetismo de 15 anos ou mais 5 7 35
indice de distorcdo Idade / Série 4 8 32
Taxa de conclusdo do ensino médio na Rede de Ensino 3 9 27
E2 Eficécia 2 2.1. Quantidade 791 15,82
Numero de jovens e adultos alfabetizados 5 7 35
Quantidade de novas escolas construidas 4 9 36
Numero de escola de Educagdo basica com conexdo de Banda Larga 2 8 16
E3 Eficiéncia 1,5 3.1. Custo-efetividade 7,50 11,25
Custo-efetividade (outcomes/custo) das politicas de educacdo 5 6 30
3.4. Utilizagdo de recursos
Volume do gasto publico em educacdo (despesa or¢amentéria) em relagdo 4 9 36
ao PIB
Custo médio por hora-aula 3 8 24
E4 Execucdo 15 4.1. Execugdo fisica e execugdo financeira 7,71 11,57
Graudei 3o das agdes do Planej; Estratégico 5 9 45
Taxa de empenho 3 7; 21
Taxa de liquidagdo 3 7 21
Taxa de execu¢do or¢amentaria 3 7. 21
ES Exceléncia 1,5 5.1 Critérios do IAGP 8,38 12,56
Pontuacdo nos critérios de exceléncia em gestdo (IAGP/MEGP) 5 8 40
indice de Inovagdo em Gestdo (prémios e reconhecimentos recebidos) 3 9 27
E6 6.1. Quantidade de recursos
Economicidade : 3 75! 181
Gastos publicos per capita com a Educagdo 3 9 27
Gasto total de compras do Governo com o setorial de Educacdo 3 7 21
Gastos com merenda escolar 3 7 21
Nota de Desempenho Agregado 79,31
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Passo 10 - Comunica¢ao do Desempenho

A comunicacdo é um fator preponderante para a integracdo da organizacdo e o desdobramento dos
resultados em todos os niveis, internamente e externamente. Um mito com relagdo a comunicagdo e a
tomada de decisdo é que, atualmente, ndo ha tempo para repassar informagdes e realizar
consideragdes.

A interacdo entre as equipes e o alinhamento de conhecimentos cria sinergia e um senso comum de
atuagdo. O processo de comunicacdo move as agdes, estimula a mudanga, gera a consciéncia e o
engajamento, e mantém o ritmo da organizag@o na busca do melhor desempenho.

Para realizar a comunicacdo do desempenho as organizacdes podem adotar as mais diversas
ferramentas existentes, cujas mais comuns sdo:

a) Apresentagao institucional de resultados para os colaboradores;

b) Painel de indicadores com seus respectivos resultados (Central de resultados);
c) Banners com faixas de desempenho (vermelho, amarelo, verde e azul);

d) Reunides de avaliacdo de desempenho;

e) Relatdrios anuais (fisicos e virtuais); e

f) Avaliagdo externa (prémios de exceléncia).

3 - Painéis de Controle

A etapa de comunicar o desempenho envolve esforgo de transmitir o maximo de informagado no menor
tempo. Para isso, sdo concebidos painéis de controle para a disponibilizagdo de um conjunto relevante
e necessario de indicadores expostos sob a forma de gréficos e tabelas com sinalizadores de modo que
as informagdes sobre o desempenho possam ser repassadas as partes interessadas, para serem
consumidas e absorvidas nos processos decisorios.

Dessa forma, os principais requisitos criticos de um painel de controle sdo forma, disposicdo e acesso
as informagoes.

Um bom painel de controle pode ser elaborado e disponibilizado de mudltiplas formas: webpages,
banners, monitores, displays, cartazes e/ou sistemas informatizados.

Ao se tratar de modelos de painéis 6timos que avaliam o relevante, alguns atributos devem ser
considerados:
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a) seletividade: escolha dos objetos segundo critérios de significancia;
b) coeréncia: alinhamento entre objeto e metodologia;
c) simplicidade: escolha e desenvolvimento de instrumentos segundo critérios de funcionalidade;

d) uso e apropriagdo: aproveitamento da informagdo no processo gerencial e via mecanismos de
transparéncia;

e) confiabilidade: credibilidade das informagdes e explicacbes geradas;
f) legitimidade: envolvimento dos publicos de interesse; e
g) contestabilidade: confrontagdo de informagodes, verificagdes cruzadas e auditoria de dados.

OBS: Mais informagdes sobre indicadores poderdo ser consultadas no guia especifico.
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Apéndice VI

Planilhas de apoio a
metodologia de implantacao da
Carta de Servicos ao Cidadao
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Planilha 1 — Andlise das competéncias institucionais

NedaLeiouda Descriglo das

Norma competéncias

(decreto, institucionais, s
portaria, extraidas da lei ou
instrugdo) anorma

Formular Propor... Coordenar...

Exemplos de competéncias/fungdes publicas:

a) propor politicas: propor principios, fund. e outras oris ¢es para grandes linhas de acdo do Estado. A proposigao de politicas pode envolver a
proposigdo e o encaminhamento de projetos de lei para aprovagdo do Poder Legislativo.

b) formular estratégias e planos: estabelecer formas de atuacdo da Administragdo Pablica para a efetivacdo das politicas publicas

) I ou izar: emitir ori (normas/regul. ) para a aplicagdo de dispositivos legais ou para a melhor organizagdo e
funcionamento da Administragéo Publica. No Poder Executivo, o poder regulamentador é atribufdo ao id, da Republica e pode ser delegado aos mini: de
estado e outras autoridades publicas.

d) Coordenar ou gerenciar politicas, programas, projetos ou a¢des

e) Articular a implementagdo de politicas, projetos, programas ou agdes: promover a agdo conjunta e integrada de atores ptiblicos ou privados para a consecugdo
de fins de interesse publico

f) Apoiar: prestar apoio institucional, técnico ou logistico a atividades ou projetos publicos ou privados de interesse publico

8) Fomentar: prestar apoio, mediante recursos financeiros ou materiais, a atividades ou projetos publicos ou privados de interesse puablico Outorgar, certificar,

registrar, autorizar: conceder autorizagdes ou titulos em nome do Poder Publico
h) Outras: aplicar san¢8es; avaliar, auditar, fiscalizar, gerir sistemas de informagao; Executar ou implementar
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Exemplos de enunciados de competéncias (extraidos dos decretos de estrutura regimental de 6rgéos e entidades do Poder
Executivo Federal)

> apoiar iniciativas dos Estados e Municipios para a > planejar, ac P e a~va|iar aimg | do de
implementagdo de programas, projetos e agdes relacionados programas, projetos e agbes setoriais
com a politica publica setorial > prestar assisténcia financeira a outros érgdos da

» articular com municipios e setor privado para implementagdo Administrag3o Publica Federal, Estados, Municipios e
de politica publica ndo g paraimp de

programas, projetos e agdes setoriais

> coordenar a implementagdo da politica publica setorial
5 s . ) - > promover a articulagdo intrasetorial e intersetorial para
» coordenar a implementagdo de foruns para discussdo e/ou & N s
s e N execugdo de programas, projetos e atividades do setor
formulagdo da politica publica setorial >
) romover a difusdo de conhecimentos
> exercer a defesa do cidadio P
> fiscali | s0.d 2 bl > promover o intercdmbio com outros paises e/ou organismos
iscalizar a exploragdo de servigos publicos internacionais
> % o iai x
Lhets Hprojete e stronals > propor programas, projetos e agdes que atendam aos
» formular diretrizes e estratégias setoriais objetivos das politicas publicas setoriais
> implementar programas, projetos e agdes setoriais > P e defender os i da Fazenda N |
¥ inspecionar a execugio de atividades e servigos puiblicos > supervisi a o dos progi e atividades setoriais
» normatizar e regulamentar a politica publica setorial

Planilha 2 — Competéncias/fungdes institucionais versus areas de competéncia

Area de atuagio Competéncias institucionais

propor.. | e

Observagdes:

Entende-se por areas de atuacdo os temas ou setores que o 6rgdo ou entidade atua, por determinagdo legal. A lei que organiza a Presidéncia da Republica e os
Ministérios (Lei n? 10.683, de 2003) estabelece as dreas de competéncia de cada um dos Ministérios ou seja, suas areas de atuagdo. As entidades publicas,
sejam autarquias, fundagées ou empresas estatais, tém suas dreas de atuagdo delimitadas pela declaragdo legal de sua finalidade e éncias institucionai:
(normalmente, na sua lei de criagdo). Essas dreas de atuagdo estardo sempre inseridas em uma ou mais drea de competéncia do seu ministério supervisor.

Esta matriz cruza as informagbes sobre as é ou fungdes institucionais e as areas de atuagdo do 6rgdo ou entidade e auxilia a identifi de

macroprocessos, que podem agregar mais de uma fungdo/competéncia em uma determinada drea ou agregar mais de uma drea em uma determinada fungdo
ou competéncia.
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Planilha 3 — Identificagdo e desdobramento de macroprocessos

Macroprocesso Processo Produtor/Servicos Pablico-alvo Status (Atendido ou
Potencial)

Requisitos

Planilha 4 — Resultado do Diagndstico e Iniciativas de Melhoria

Resultado do Diagnéstico e Iniciativas de Melhoria

Possui avaliagdo do Sistema de Gestao? ( ) Sim ( )N3o

Quantos ciclos de avaliagéo foram realizados?

Possui Plano de Melhoria da Gestdo (PMG)? ( ) Sim ( ) Ndo

0 Plano de Melhoria tem metas de melhoria do atendimento aos piblicos-alvo? ( ) Sim ( )N3o

Nota do Instrumento de Avaliagio da Gestdo Publica:

Critérios de Exceléncia Em quais aspectos o érg3o ou entidade se | Em quais aspectos o érgo ou entidade precisa
destaca? melhorar?

Iniciativas: O Que precisa fazer
(prioritariamente)
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Planilha 5 — Anélise do desempenho dos processos de atendimento aos publicos alvos

Andlise do Desempenho dos processos de atendimento aos publicos-alvo

Processo

Principais Problemas de
Desempenho

Males ou Impactos Negativos

Indicador de Desempenho e
Resultado Atual

Iniciativas: O Que precisa fazer
(prioritariamente)

Planilha 6 — Resultado da qualidade da Carta de Servigos ao Cidad3o e Iniciativas de Melhoria

Resultado da qualidade da Carta de Servigos ao Cidad3o e Iniciativas de Melhoria

Nota do Instrumento:

Segio

Onde nos destacamos?

Onde precisamos melhorar?

0 que precisamos fazer? (iniciativas)
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Planilha 7 — Identificagdo de padrdes de qualidade de atendimento

Produtos/Servigos Requisitos Atuais. Demandas e Expectativas Novos Requisitos.
das Partes Interessadas.
Planilha 8 — Catdlogo de servigos
CATALOGO DE SERVICOS.
NOME DO ORGAO OU ENTIDADE:
UNIDADE RESPONSAVEL:
COORDENADOR DA EQUIPE
E-MAIL:
TELEFONE:
SERVICOS UNIDADES RESPONSAVEIS PUBLICOS EXPECTATIVAS REQUISITOS cusTo
ALVOS POTENCIAIS (RS)

USUARIOS
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Planilha 9 — Descrig3o de servigos

DESCRICAO DOS SERVICOS

Nome do servigo

Area responsavel pelo Servigo:

Servidor r pelas informagdes:

Contato do servidor responsavel

e-mail

telefone

Descrigao/ Finalidade do Servico

Requisitos exigidos do usudrio

Forma (s) de prestagdo do servigo

Canais de relacionamento com o usuario

NO CASO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

Locais (fisicos) de prestagao do servico

Critérios de prioridade no atendimento

Sistema de Agendamento

Tempo de espera para o atendimento

Tempo de atendimento

Prazo para a concluséo do servigo

Alternativa de Atendimento OUTRAS FORMAS DE ATENDIMENTO)

Canais disponiveis para acompanhamento do servigo

Canais disponiveis para solicitagéo do servigo

Planilha 10 — Definigdo dos compromissos, padrdes e indicadores dos servigos prestados

COMPROMISSOS, PADROES E INDICADORES

NOME DO ORGAO OU ENTIDADE:

UNIDADE RESPONSAVEL:

COORDENADOR DA EQUIPE
NOME:

E-MAIL:

TELEFONE:

SERVICOS PRESTADOS

COMPROMISSOS CONCERTADOS

PADROES DE ATENDIMENTO INDICADORES

ESTABELECIDOS

APROVACAO

LOCAL E DATA:
NOME DO TITULAR DO ORGAO OU ENTIDADE:
ASSINATURA DO TITULAR:
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Apéndice VII

Lista de verificacao da qualidade da

Carta de Servicos ao Cidadao

Utilize a escala abaixo para avaliar cada quesito: zero significa item
totalmente ndo atendido; trés significa item totalmente atendido.

Item totalmente nao atendido

Item totalmente atendido

— R :

Abaixo de cada tema sera disponibilizado espago para que o
avaliador fundamente suas respostas com evidencias ou
consideragdes cabiveis.

Ao final de cada tema deverd ser calculada uma nota média. A
consolidagdo das notas de cada bloco é estabelecida a partir da
média das notas médias dos temas. Hé tabelas de consolidagdo que
se encontram ao final do questionario.

I - A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

As secOes abaixo compdem o processo de verificagdo qualitativa da
Carta ao Publico alvo publicada pelas organizagdes.

Segdo | — Processo de Planejamento da CSC

Identificacdo dos Servicos e Participagdo dos Publicos alvos(Partes
interessadas)

Quesitos - il

1. Os servigos foram definidos a partir da estratégia e
das competéncias institucionais.

2. Os processos, vinculados a prestagdo de servico,
estdo previamente mapeados e documentados, de forma a
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Quesitos - 1k

identificar a cadeia de valor (entrada, transformacdo,
resultado e impacto).

3. As demandas e expectativas dos publicos alvos em
relacdo aos servicos prestados foram identificados
mediante realizagdo de pesquisas ou outros meios de
manifestagdo.

4. Os publicos alvos foram consultados durante o
processo de definigdo dos padrées de qualidade dos
servigos

5. A manifestacdo dos publicos alvos e da sociedade
em geral sobre a qualidade dos servigos prestados e do|
atendimento é considerada na analise critica de
desempenho do sistema de gestdo do érgdo/entidade.

6. O o6rgdo ou entidade dispde de mecanismos de
participagdo, relacionamento, comunicagao e interagdo dos
publicos alvos, durante a fase de concertacdo (etapas de
definicdo e validagdo dos compromissos)

7. As partes interessadas  (profissionais de
atendimento, servidores, chefias, alta diregao,
destinatarios, beneficiarios, mercado, sociedade em geral)
sdao consultadas durante a determinagdo dos padroes de
desempenho e da qualidade dos servigos.

8. O édrgdo ou entidade realiza campanhas de
conscientizagdo (programas de treinamento, capacitacdo,
formagéo, oficinas, seminarios, etc.) para orientar e motivar
os servidores quanto ao cumprimento dos compromissos
assumidos.

Nota média do tema (somatério dos quesitos/8)

Segdo Il — Processo de Execugdo da Carta de Servigos ao Cidaddo

Informagdes Basicas da Carta

Quesitos

1. Apresenta uma breve contextualizagdo da o6rga
ou entidade (finalidade, principais competéncias, area de|
latuagdo etc.)

2. Apresenta o proposito da Carta e a quem se
destina

3. Apresenta a orientagdo estratégica do 6rgdo ou
entidade (missdo, visdo e valores)

4. Apresenta, de forma breve, a metodologia de
lestabelecimento dos padrées de qualidade de
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Quesitos . il

atendimento com destaque a participagdo das partes
interessadas e da sociedade

5. Relaciona os canais de contato por modalidade de
atendimento (presencial, telefénico, email, internet, etc)
6. Os compromissos assumidos pela 6rgdo ou

lentidade estdo coerentes ou alinhados aos valores da
orgdo ou entidade

7. Apresenta algum tipo de recurso que facilita a
localizagdo direta do servico pelo leitor (sumario, indice,
por exemplo)

8. Ressalta as formas de disponibilizagdo da Carta de
Servigos ao Cidaddo(impressa, eletrdnica, folder, etc)

9. Na apresentagdo da Carta de Servigos ao Cidadao
percebe-se abertura para a sociedade sugerir melhorias
10. Enumera a unidade e o nome dos integrantes da
lequipe responsavel pela elaboragdo da Carta

11. Apresenta os horarios de funcionamento das

unidades que prestam atendimento direto ao cidadao

12. Existe definicdo dos processos de “reparagdo de
danos” ao destinatério / beneficiario do servigo prestado
lem caso de descumprimento dos padrées de qualidade
estabelecidos e compromissos assumidos

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/12)

Descri¢do dos Servigos

Quesitos
1. Descreve de forma clara e objetiva, numa
linguagem acessivel os servigos
2. Identifica a unidade responsével para cada servigo
3. Identificar os locais e a forma de acesso para cada
servigo
4. Apresenta requisitos para obtencdo de cada

servigo descrito (documentos e informagdes necessarias,
inclusive custos)

5. Apresenta as principais etapas de procedimentos
para cada servico descrito, ou seja, aquelas em que|
ocorre a relagdo entre o processo e o destinatario

6. Apresenta o prazo maximo de prestacdo de
lservigo para cada servigo descrito
7. Apresenta descrigdo diferenciada para o servigo

cujo destinatario pode vir a ser pessoa fisica ou pessoa
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destinatarios)

Quesitos - 1
juridica (metodologia de segmentagdo por grupo de

8. Descreve a prestacdo de servigos e atendimento
diferenciado a grupos especificos em conformidade com|
la legislagdo (idosos, gestantes, pessoas portadoras de
necessidades especiais)

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/8)

Padrées de Qualidade dos Servigos

Quesitos
1. Define os padrdes de qualidade na prestacdo dos
lservigos
2. Os padrées de qualidade dos servigos s&o|

definidos a partir de um diagnéstico de cada servigo
oferecido ao usuério-cidaddo (quantidade, tempo,
iqualidade etc.)

B. Os indicadores e metas dos servigos sdo definidos|
a partir da identificacdo de padrdes comparativos com
loutras organizacdes (benchmarks)

4. Desdobra os padrdes de qualidade estipulados em
compromissos (ex: entrega de passaporte em no maximo
x dias).

5. Explicita o tempo de espera para o atendimento
de cada servico, no caso de atendimento presencial

6. Ressalta os procedimentos para receber, atender,
igerir e responder as sugestdes, queixas/reclamagoes

7. Oferece o tempo de resposta para cada servigo

8. Descreve as caracteristicas do ambiente de

latendimento (sinalizagdo visual, acessibilidade, limpeza,
conforto)

9. Oferece  procedimentos  alternativos  para
l:tendimento, quando o sistema informatizado nao
stiver disponivel

Nota média do tema (somatdrio dos quesitos/9)

Acessibilidade

Quesitos

1. Possui uma linguagem clara, direta e de|
facil entendimento

2. Utiliza formato visual agradavel, que
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Quesitos

desperta interesse e facilita a leitura (tamanho da letra
(14 pontos) e disposicdo dos textos (1,5 de
entrelinhamento)

3. E acessivel aos diferentes grupos de
publicos alvos e esta disponivel em diversos formatos
(impresso, eletronico, formatos especificos para pessoas
com necessidades especiais)

4. Destaca o passo a passo para a solugdo de
demandas e eventuais problemas (a quem procurar
primeiro; ndo solucionando, a quem recorrer etc.)

5. Disponibiliza canais de comunicagdo com o
cidaddo, tais como linhas de telefone gratuitas, sites,
latendimento presencial, dentre outros

Nota média do tema (somatdrio dos|

iquesitos/5)

Secdo Il — O Processos de Divulgagdo da CSC
A disseminagdo da carta de Servigos ao cidadao

Quesitos

1. A Carta de Servigos ao Cidaddo foi
l:mplamente divulgada junto aos servidores da 6rgdo ou
ntidade (oficinas, palestras etc.)

2. Os profissionais de atendimento e
servidores detém conhecimento adequado quanto aos
compromissos e padrdes assumidos na prestagdo de
lservigo

3. A 6rgdo ou entidade promove estratégias
de comunicagdo da Carta para as demais partes
interessadas (cidaddos, governo, organizacdes parceiras|
etc.)

Nota média do tema (somatdrio dos|
iquesitos/3)

Secdo |V — Processo de Avaliagdo da CSC

Quesitos

1. A Carta de Servicos ao Cidaddo é revista
periodicamente (semestral, anual)

2. A drgdo ou entidade dispée de
mecanismos para avaliagdo externa da Carta de Servicos
lao cidadao

3. Os resultados da avaliagdo dos servigos sdo

utilizados para revisar a Carta, ajustar os processos que|
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lafetam a prestacdo de servigos, e tragar planos de
melhoria para as unidades que se encontram com
desempenho insatisfatorio, promovendo o aprendizado|

institucional
Nota média do tema (somatdrio dos

quesitos/5)

CONSOLIDACAO DAS PONTUACOES E QUALIFICACAO

A tabela a seguir devera ser utilizada para consolidar as notas

A Carta de Servigos ao Cidadado

Secao Temas Nota média
Processo de Identificacdo dos Servigos e
Planejamento Participagdo dos Cidadaos

Nota da Segdo |

Informagdes Basicas da Carta

Processo de Descrig&o dos Servigos

Execugdo Padrdo de Qualidade dos Servigos

Apresentacao e Acessibilidade

Nota da Segdo Il (3 das notas médias dos temas/4)

O Processo de A disseminacdo da Carta de
Divulgagédo Servigos ao cidadado

Nota da Segdo lll

O Processo de A revisdo da Carta a partir do
Avaliagdo Monitoramento e Avaliagdo

Nota da Segéo IV

Nota final das categorias analiticas (3 das notas das
secoes |, 11, Il e 1V/4)
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*  GUIA PARA CRIACAO DA SEGCAO DE ACESSO A INFORMAGAO NOS SiTIOS ELETRONICOS
DOS ORGAOS E ENTIDADES FEDERAIS

*  Cartilha: Acesso a Informagdo Publica: Uma introdugdo a Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011

* LEIN®-12.527,DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011.
®  DECRETO N26.932, DE 11 DE AGOSTO DE 2009.

» DECRETON21.171, DE 22 DE JUNHO DE 1994, secio Il, XIV, e, g. Aprova

o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal.

e LEI N2 9.784 , DE 29 DE JANEIRO DE 1999, art.32, I. Regula o processo administrativo
no dmbito da Administragdo Publica Federal.

e LEIN28.112, DE 11 DE DEZEMBRO DE 1990, art.116, V (a, b), XI.

» LEIN29.784, DE 29 DE JANEIRO DE 1999, art.22 e 32.

* Orientagdes para elaboracdo do Plano Plurianual 2012-2015. Ministério do
Planejamento, Or¢camento e Gestdo. Secretaria de  Planejamento e Investimentos
Estratégicos. - Brasilia: MP, 2011.

Orientagdes para elaboragdo do Plano Plurianual 2012-2015.Ministério do

Planejamento, Orgamento e Gestdo. Secretaria de Planejamento e Investimentos
Estratégicos. - Brasilia: MP, 2011.

+  CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988

* Guia D simplificagdo/Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. 22 ed. —
Brasilia: 2006, 240 p.

*  Guia Referencial para Medi¢do de Desempenho e Manual para Desempenho e Manual
para Construgdo de Indicadores

*  Abers, R. and Keck, M., (2008). Representando a diversidade: Estado, sociedade e
“relacGes fecundas” nos conselhos gestores. Caderno CRH. 21. (52) 99-112. [online]
Acessivel em: <http://www.cadernocrh.ufba.br/printarticle.php?id=549 &layout=ps>

* Carneiro Bronzo Ladeira, Carla y Bruno Lazzarotti Diniz Costa (2001) “Inovagdo
institucional e accountability: o caso dos conselhos setoriais”. Paper presentado em el
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GESPUBLICA — Estratégia de
inovacao e melhoria da sua gestao
publica brasileira.

O investimento sisteméatico na qualidade dos processos e atividades do
setor publico tem como marco significativo o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade - PBQP, criado em 199011, como uma
estratégia do Governo Federal para estimular novas técnicas de
produgdo, gestdo e mudangas organizacionais no setor empresarial
brasileiro e, assim, dar, as empresas, condigdes de concorréncia, em um
cenario de abertura dos mercados nacionais, que havia sido promovida
pelo Governo Collor. Dentro do PBQP foi previsto um subcomité
especifico para promover a implementacao de programas de qualidade e
produtividade na administragédo publica federal.

Esse subcomité, denominado Subcomité Setorial da Administragdo
Publica, foi constituido por representantes de todos os orgdos e
entidades do Poder Executivo, sob a coordenagdo da Secretaria de
Administracdo Federal da Presidéncia da Republica (ja extinta) e atuou
fundamentalmente na promogdo do investimento na absorgdo dos
conceitos e técnicas da Gestdo pela Qualidade Total (Total Quality
Management — TQM), com realizagdo de diversas missdes ao exterior
para a internalizagdo dos conceitos de Deming e de outros especialistas
na area, especialmente ao Jap&do e aos Estados Unidos da América.

Em 1995, por forga do Decreto s/n2, de 9 de novembro de 1995, o PBQP
foi reformulado e o Subcomité Setorial da Administracdo Publica
transformado em Programa da Qualidade e Participa(;éo12 na
Administrag@o Publica - QPAP. Coube a Camara de Reforma do Estado do
Conselho de Governo a responsabilidade pela formulagdo de suas
diretrizes e o entdo recém-criado Ministério da Administracdo Federal e
Reforma do Estado - MARE (ja extinto) ficou responsavel pela
implementacéo das agdes do Programa (conforme art. 52 do Decreto).

11

O PBQP foi criado pelo Decreto n? 99.675, de 07 de novembro de 1990.

O art. 52 do Decreto denomina o Programa como de Qualidade e
Produtividade, mas o nome, efetivamente, utilizado foi Programa da Qualidade e
Participagdo na Administragdo Publica — QPAP, conforme consta do Plano Diretor da
Reforma do Estado.

12
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A instituigdo do QPAP™ inseriu-se no escopo das medidas previstas no
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, elaborado pelo MARE,
como estratégia de promogdo da modernizacdo da gestdo publica. Seu
objetivo era introduzir novos conceitos e técnicas de gestdo publica,
baseados no desempenho, na redugdo ao minimo dos erros, e na
participacdo dos servidores na definicdo dos processos de trabalho. Com
a reformulagdo do Programa, sua abordagem, antes centrada na
promogdo das metodologias de TQM, evoluiu para a promogao da
qualidade no sistema de gestdo institucional, a partir da adogdo dos
critérios de exceléncia da gestdo publica, preconizados pela Fundagédo
Nacional da Qualidade - FNQM, com adaptagdes para aplicacdo na
realidade publica.

Em 1997, o QPAP langou o primeiro instrumento de avaliagdo da gestdo
publica, elaborado a partir dos critérios do PNQ, que serviu de base para
o Prémio de Qualidade do Governo Federal - PQGF, lancado em 1998 e
hoje denominado Prémio Nacional da Gestao Publica.

Apds essa data, o instrumento foi utilizado na efetivagdo de 12 ciclos
anuais até o ano de 2010, tendo sofrido diversas alteracdes, a titulo de
aperfeicoamento. Nesses doze anos, 685 orgdos e entidades publicas
participaram dos ciclos de premiagdo, sendo que, delas, 132 foram
reconhecidas ou premiadas pela qualidade e exceléncia dos seus
métodos de gestdo.

Em 2005, o QPAP foi reestruturado com o objetivo de ampliar sua
abrangéncia de atuagdo; fortalecer a seu potencial de mobilizagdo intra e
extragoverno e refinar suas metodologias e ferramentas. O Decreto n®
5.378, de 23 de fevereiro de 2005, criou o Programa Nacional de Gestdo
Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, resultado da fusdo do QPAP
com o Programa Nacional de Desburocratizagdo. Sua finalidade consiste
em melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados aos cidaddos e
para o aumento da competitividade do pais. .

Nessa fase, o GESPUBLICA constituiu e fortaleceu a Rede Nacional de
Gestdo Publica (RNGP), arranjo composto por érgédos, entidades,
servidores publicos e integrantes da sociedade civil, que, nem janeiro de
2012, totalizou 1868 organizagdes e 1538 voluntarios participantes. A
Rede oferece cursos de capacitagdo em gestdo, especialmente nos
instrumentos que compdem o Programa.

2 O QPAP foi elaborado pelo Ministério da Administracdo Federal e da Reforma

do Estado e, depois de ampla discusséo, aprovado pela Camara da Reforma do Estado
em sua reunido de 21 de setembro de 1995.

1 Naquela época a FNQ denominava-se Fundagdo para o Prémio Nacional da
Qualidade — FPNQ.
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O GESPUBLICA é um programa de melhoria e inovagdo administrativa,
que dispée de consolidado conhecimento sobre gestdo publica,
construido ao longo do tempo, a partir de modelos nacionais e
internacionais de avaliagdo da gestdo e dos fundamentos constitucionais
e legais que norteiam a atuagdo da Administragdo Publica Brasileira,
tendo desenvolvido e aperfeicoado diversas tecnologias de gestdo,
adaptadas ao contexto e a identidade dos 6rgédos e entidades publicos,
que sdo disponibilizadas a sua rede de participantes, tais como Carta de
Servicos'®, Gest3o de Processos’®, Instrumento Padrio de Pesquisa de
Satisfagao - IPPS" e Indicadores de Desempenhols.

Embora com nomes diferentes e com redirecionamentos, o GESPUBLICA,
em seus 21 anos de existéncia consolida-se como um programa
estratégico, capaz de gerar valor publico para a Administracdo e para a
Sociedade, por meio da promog&o e da articulagdo do conhecimento em
gestdo e do incentivo ao investimento continuo na capacidade de
governanca das organizacdes e na entrega de servicos de qualidade aos
cidaddos e ao mercado.

15 . . ~ AR T
Documento que estabelece o compromisso das organizagdes publicas de

observar padrdes de qualidade, eficiéncia e eficicia na execugdo de suas atividades,
perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral.

e Instrumento para identificar, desenhar, executar, documentar, medir,
monitorar, controlar e melhorar processos de trabalho voltados para a geragédo de valor
publico.

! Metodologia de pesquisa de opinido padronizada que investiga o nivel de
satisfacdo dos usudrios de um servigo publico, desenvolvida para se adequar a qualquer
organizagdo publica prestadora de servigos diretos ao cidad&o.

8 Referencial metodolégico que permite as organizagdes publicas definirem e
mensurarem seu desempenho, assumindo-se este como um decisivo passo para a
gestdo do desempenho, possibilitando sua pactuacdo, avaliagdo e divulgacdo em
momentos posteriores.
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