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Introdugao

Toda administracdo publica possui um grau maior ou menor de burocracia, indepen-
dente da esfera, seja ela federal, estadual ou municipal; ou do poder executivo, legislativo ou
judicidrio em que se encontre.

O cidadao sofre cotidianamente com o emaranhado de rotinas, processos, formularios
e principalmente pela falta de informacdo, acesso ou conhecimento a maquina publica e suas
engrenagens. Desde a aprovacgdo da constituicdo de 1988, foi pensado em facilitar essas ope-
racoes, tendo sido previsto em seu art. 5 inciso XXXIII: “Todos tém direito a receber dos drgdos
publicos informacgées de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serGo
prestadas no prazo da lei,[...]” (BRASIL, 1988, p. 5).

Portanto, as entidades publicas estdo obrigadas a executar o que consta em lei, forcan-
do a aprimoracdo e desenvolvimento de agbes que visam atender e agilizar a vida do pagador
de impostos.

Apos a publicacdo em 26 de junho da Lei n? 13.460/2017, foi garantida a participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica. Para
atender a essa exigéncia a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios devem imple-
mentar a carta de servico, para cidades com mais de quinhentos mil habitantes até trezentos
e sessenta dias; municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes em até quinhentos e
guarenta dias e municipios com menos de cem mil habitantes em até setecentos e vinte dias.

Assim a Lei n2 13.460/2017 confere a mesma protec¢do ao consumidor de servigos publi-
cos em paralelo com a Lei n2 8.078/90, que institui o Cédigo de Defesa do Consumidor —(CDC),
que é direcionada ao setor privado.

Segundo o cenario apresentado, esse relato de experiéncia pretende através de uma
breve revisdo sistemdtica de literatura, encontrar paralelos entre os principios da inovacdo
apregoados pelo Manual de OSLO (OECD/EUROSTAT, 2018) e a exigéncia legal que instituiu
a Carta de Servigos no Brasil. Esse entendimento se faz necessario devido a drea de servigos
(PAULA, 2015), ainda ser pouco explorada dentro do tema inovacdo. Também cabe ressaltar
gue o tema inovagdo na area publica carece de mais atengdo por parte dos pesquisadores.

Segundo o ultimo levantamento realizado pelo Tribunal de Contas do Parana em
dezembro de 2020, dentre as 399 prefeituras avaliadas, 281 ainda ndo possuiam a “Carta de
servicos ao cidad3o” disponibilizada em seus sites (PARANA, 2020).

Mediante a identificacdo dessa lacuna de pesquisa e da auséncia dos municipios em
atender a essa exigéncia legal, esse relato de experiéncia apresenta o levantamento de dados,
implantacdo, treinamento e disponibilizacdo de sistema informatizado na Prefeitura Municipal
de Pato Branco-PR.

Carta de servigos

A Carta de servigos ao usuario é o documento no qual o 6rgdo ou a entidade publica
estabelece compromisso em observar padrdes de eficiéncia, eficacia e qualidade na execugao
de suas fungdes (RIOS; MENDES, 2017). Especialmente aquelas voltadas a prestacdo direta de
servicos publicos ao cidaddo.

Essa ferramenta visa aumentar a transparéncia da gestdo publica (RIBEIRO; ALMEIDA,
2011) e o acesso a informagdo (FERNANDO; PAWLOWSKI; ARAUJO, 2014), propondo a desbu-
rocratizacdo e desregulamentacdo, revisando e simplificando processos (BRASIL, 2014, p. 27).

Primeiramente a Carta de servicos foi implantada no governo federal em 2005 através
do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagio — (GESPUBLICA). Somente em
2017 é que essa obrigacdo foi estendida aos demais entes e poderes.

Contando com o desenvolvimento recente das novas Tecnologias da Informacao e Co-
municagdo (TICs), a administracdo publica brasileira o oferece meios de acesso aos seus servi-
¢os e em contrapartida fortalece a participacdo cidada (RAPHAEL et al., 2018). Exemplos desses
avangos sao o e-Administracdo Publica, e-Servigos Publicos e e-Democracia (CUNHA; FREGA;
LEMOS, 2011).

Ressaltado por (SILVA, 2020), é de suma importancia e atribui¢do principal dos gestores
no processo de capacitagdo e qualificacdo dos agentes que realizam o atendimento ao publico
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externo. Essa exigéncia esta prevista nos direitos do usudrio constante na Lei n? 13.460/2017.
As administragGes devem promover a capacitacdo de funciondrios para que dominem
técnicas de atendimento e relacionamento interpessoal (GRANHA; GOMES, 2014).
Em contrapartida, o portal de servigo oferecido ao cidadao pode ser desenvolvido, ela-
borado ou contratado de acordo com as preferéncias da entidade, desde que sejam atendidos
alguns norteadores encontrados na literatura.

1. O cidad3o é o principal beneficiado 2. O servico deve ser
simples para todos 3. Aprenda com o cidaddo 4. Os servicos
estdo em constante evolucgdo 5. Adogdo a partir de exemplos
6. Os servicos devem ser tangiveis (SUELI; GONCALVES;
RICCIARDI, 2011, p. 11).

A intencdo inicial seria que todos os servicos fossem oferecidos 100% na forma on-line,
porém devido a algumas exigéncias legais os servicos podem ser 100% presenciais ou ainda
parte presencial (atendimento em balcdo) e parte com acesso pela internet (DE ANDRADE SO-
ARES et al., 2019). Em alguns casos ha a permanéncia de servicos presenciais devido a exclusdo
digital enfrentada por boa parte dos brasileiros (CUNHA; FREGA; LEMOQS, 2011).

Os portais de servico necessitam atender a arquitetura e-PING (Padrdes de Interope-
rabilidade de Governo Eletrdnico) e o e-MAG (Modelo de Acessibilidade de Governo Eletroni-
co); oferecendo paginas redimensionaveis, limpas, atendendo aos padrdes de usabilidade (SIL-
VA JUNIOR, 2012), acessibilidade e utilizando boas praticas de desenvolvimento (ESPINDOLA;
FORMIGA, 2011).

Os elementos utilizados na descricdo da Carta de Servicos devem favorecer o entendi-
mento do cidadao, salvaguardando a adaptabilidade, clareza, concisdo, intuitividade e unifor-
midade (IGLESIAS; CAPPELLI; ARAUJO, 2014).

Inovagao no setor publico

Segundo Isidro-Filho (2017), as organizacGes publicas inovadoras buscam gerar percep-
¢do de valor para seus stakeholders, construindo impactos positivos direta e indiretamente em
seus ambientes internos e externos. As evidéncias relatadas pelo autor, demonstram que ex-
periéncias inovadoras melhoraram os servigos publicos em 69,2% e que houve 69,6% melhoria
da gestdo organizacional dentre as experiéncias analisadas.

A gestdo publica vem administrando uma consideravel proporc¢do dos recursos existen-
tes, fornecendo servigos fundamentais além da implementagdo de leis e regulamentos (HAL-
VORSEN; et al., 2005).

O conceito de inovacdo ganhou énfase no século XX e se difundiu gracas ao economista
Joseph Schumpeter, embasando teorias de desenvolvimento econdmico, inovagao e desenvol-
vimento. Isso se deve aos efeitos positivos que as inovacdes em gestdo, processo e produto sdo
presenciadas no desenvolvimento econdmico das nagdes, instituicdes e empresas (LUBECK et
al., 2012)

A Nova Gestdo Publica (NPM), exige uma institucionalizacdo de formas de interagdo ba-
seadas na competicdo que motivem atores individuais e coletivos a desenvolver, implementar
e disseminar novas politicas e servicos (SGRENSEN, 2012). Segundo o Manual de Oslo (OECD/
EUROSTAT, 2018, p. 22):

Uma inovagdo é um produto ou processo novo ou
melhorado (ou uma combinagdo dos mesmos) que difere
significativamente dos produtos ou processos anteriores da
unidade e que foi disponibilizado para usuarios em potencial
(produto) ou colocado em uso pela unidade (processo).
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Embora o conceito de inovagao se apresente inicialmente de maneira subjetiva, a sua
aplicagdo no entando é bastante objetiva e compardvel quando sdo aplicados pontos de re-
feréncia comuns entre o antes e o depois. As atividades de inovagao incluem dentre outras
fases a de financeiamento, pesquisa, desenvolvimento, a¢des comerciais e de marketing. O
indutor “imposigao legal” foi encontrado como propulsor de inovages no setor publico como
pode ser observado a seguir na Tabela 1.

Tabela 1. Inovagdo por Imposicdo Legal.

Titulo Tipo Autor(es)
Innovation in thg public §ector on th(:? dlﬁergnces Artigo (HALVORSEN et al., 2005)
between public and private sector innovation
Relagdes ent.re |ndu~tores , capaufjat-jes e modos de Artigo (ARAUJO, 2018)
inovagdo no setor publico
Inovacdo no setor publico: evidéncias da gestdo pu- .
blica federal brasileira no periodo 1999-2014 Artigo (ISIDRO-FILHO, 2017)
On innovation in the public sector Artigo (KOCH; HAUKNES, 2015)
Public sector innovation drivers: a process model (AGOLLA; LILL, 2013)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As inovagGes no setor publico se propagam devido as politicas e metas publicas, opinido
popular, acordos, leis, regulamentos, padrdes internacionais, desenvolvimento tecnoldgico e
cientifico ou exigéncias sociais.

Metodologia

Em relacdo a abordagem desse relato de experiéncia, a pesquisa qualitativa sera utili-
zada, pois terda como premissa a experiéncia, vivéncia, senso comum e acdo (MINAYO, 2012,
p. 622). Também classificada com pesquisa descritiva por relatar a de forma mais aprofunda
o conhecimento da realidade, praticas desenvolvidas explicando o porqué e suas razdes (GIL,
2008, p. 28).

Foram utilizadas as fases 1, 2, 3, 4 e 5 do método ProKnow-C (AFONSO et al., 2012, p.
49), como roteiro para a revisdo sistematica de literatura (RSL), que pode ser visualizado na
Figura 1.

Figura 1. Etapas da RSL.
Definicdo das palavras-chave a serem utilizadas.

Definicdo dos bancos de dados
onde serdo feitas as buscas.

Teste de aderéncia das palavras-chave através

de pesquisa nos bancos de dados e leitura de
alguns artigos alinhadoscom o tema,

Exclusao de artigos repetidos,

ldentificacdo do alinhamento com o
tema através da leitura do titulo.

Fonte: Adaptado do ProKnow-C (AFONSO et al., 2012, p. 52).

Na fase 1 foram testadas diversas combinagOes de palavras, resultando em “CARTA DE
SERVICOS AO CIDADAQ” e “CARTA DE SERVICOS AO USUARIO” apés consultar nas bases CAPES.
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Os conjuntos foram unidos pelo conector “OR”, significando que uma ou a outra expressao
seriam validadas pelo motor de pesquisa da base selecionada.

Na fase 2 foi utilizado o site de periddicos da Coordenagao de Aperfeicoamento de Pes-
soal de Nivel Superior (CAPES/MEC, 2021), selecionando bases ligadas a area de conhecimento
“Engenharias” e subarea “Engenharia de Produc¢do”, resultando em 92 registros.

Na fase 3, apds testes iniciais, foram excluidas as bases identificadas com o tipo Estatis-
tica e Outras fontes. Também foram excluidas as bases que nao ofereciam opgdo de pesquisa
com operadores booleanos, que apresentaram resultados confusos, falhas na abertura do site
ou erros ao pesquisar; resultando em 20 bases.

Sem nenhuma restricdo de filtragem as expressdes foram aplicadas nas 20 bases sele-
cionadas, retornando 468 registros. Os registros foram exportados para o gerenciador Mende-
ley®, através do plugin instalado no navegador.

Na fase 4, apds a importagdo houve a exclusdo das duplicagGes, restando 307 registros.
Na fase 5 foi realizada a leitura dos titulos, excluindo os registros que ndo se alinhavam com o
tema “Carta de Servigos”, resultando em 69 registros.

Foram captados os arquivos na extensdo .pdf de todos os 69 registros, procedendo-se
leitura integral dos artigos, dissertagGes, cartas de servicos, leis, decretos, instru¢des norma-
tivas, teses, tcc’s e manuais; foi possivel identificar 23 registros que sdo utilizados nesse relato
de experiéncia.

Resultado e Discussao

A prefeitura realizou a contratagdo da empresa GOVERNANCABRASIL Tecnologia e Gestdao
em Servicos, pessoa juridica de direito privado sob o CNPJ 00.165.960/0001-01, pelo Municipio
de Pato Branco — PR, entidade publica do executivo municipal sob o CNPJ 76.995.48/0001-54,
através do instrumento contratual 111/2020 para a execugdo do objeto contratado “Contra-
tagdo de pessoa juridica para prestacdo de servigo de levantamento de dados e elaboragao
do regramento basico e da documentagdo necessaria para a prestagao de servigos publicos,
conforme estabelece a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, a qual dispde sobre participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica, aten-
dendo a necessidade da Secretaria Municipal de Administra¢do e Finangas”, a ser executado
no prazo maximo de até 90 dias.

Por parte da contratada foram designados dois funciondrios para prestar esse servico,
um consultor de negdcios estadual e remotamente uma gerente de produto da unidade de-
senvolvimento do estado do Rio de Janeiro. Em contrapartida, a contratante disponibilizou um
servidor lotado na secretaria de ciéncia e tecnologia para gerenciar a agenda, locais, desloca-
mentos, horarios de reunides, validagao dos dados e quem receberia o treinamento sobre o
sistema informatizado que seria disponibilizado apds o término do levantamento.

Apds a criacdo do ambiente web do Portal GOVBR, realizado pela gerente de produto,
o consultor procedeu a configuragdo do site, regularizagdo de usuario responsavel, parametri-
zacao dos painéis, cabegalho, rodapé e também das figuras e imagens (Figura 2). O icone Carta
de Servigos direciona o cidad&o para o endereco http://portal.govbr.com.br/portal-servicos/
patobranco/prefeitura/.

Figura 2. Site da entidade.

Website oficial de Municipic de Pate Brance

per Q Digite sua pasquiss..
3
¥ MUNICIPID DE

i_; PATO BRANCO Imicial O Municipio  Servigos Oneline ~  Secretarias ~  Servidores  Licitaghes  Transparncia | Cartade Serviges  [Contato

Resultads Exame Covid

Fonte: Site da entidade (BRANCO, 2021b).

De posse do organograma da entidade foram realizados os primeiros agendamentos,
sendo definido que a sala da industria e comércio no pa¢co municipal seria o local principal para
a realizacdo das reunides. Foram identificadas 12 secretarias e 42 departamentos, totalizando
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181 locais aptos para receber o levantamento.

Apds analise dos 181 locais, os mesmos foram agrupados em 87 conjuntos de entrevis-
tados, nos quais foram ouvidas 97 pessoas. Isso devido a estrutura da entidade possuir o mes-
mo funciondrio que responde por mais de um local, ndo possuir um funcionario para o local
pois 0 mesmo estava desativado, ou ainda possuir mais de um funciondrio no mesmo setor.
Foi necessdrio o deslocamento até o Aeroporto, Ciéncia e tecnologia, Engenharia, Central de
Obitos, Vigilancia Sanitaria, Satde e UPA 24H, para realizar os levantamento de informagdes.
Os demais foram até a o pa¢o municipal para auxiliar no levantamento de informagdes.

As pessoas entrevistadas de cada setor receberam uma explicagdo inicial sobre o trabal-
ho que estava sendo realizado e foram inqueridas sobre os servicos ao cidaddo que o/a secre-
taria/departamento/setor presta diretamente ao cidaddo ou que os intermedia.

A primeira duvida levantada pela maioria dos entrevistados foi se o processo que estava
sendo realizado era devido as elei¢des. O periodo eleitoral tumultuou a disponibilidade das
agendas, pois os servidores ficaram desconfiados que o trabalho que estava sendo realizado
pudesse ser usado contra eles.

A nova lei prevé em seu Art. 62, sdo direitos basicos do usudrio, inciso V, que trata sobre
a obtengdo de informagdes e disponibilizagdo na internet de forma facil e precisa, listando:
horario de funcionamento; servigos oferecidos, localizagdo e indicagdo do responsdvel pelo se-
tor; acesso ao funciondrio ou ao drgdo responsdvel pela recepg¢ao das manifestagdes; situagao
dos processos nos quais figure enquanto interessado; descrigdo exata do servigo a ser presta-
do; e indicando se o servigo é gratuito ou pago.

De acordo com o Art. 72, § 19, os servigos prestados devem conter as formas de aces-
so e no § 22 exige que as informagdes sejam claras e precisas demonstrando cada servigo
com, no minimo: nome do servigo, formuldrio, documentos exigidos, as principais etapas que
compdem o servigo; prazo maximo previsto, forma da presta¢ao; possibilidade do usuario ma-
nifestar-se presencial ou de forma on-line sobre servigo. Também se faz necessdrio indicar se
hd prioridade no atendimento; tempo de espera; formas de comunica¢do com os usuarios;
e oferecer mecanismo de consulta, para acompanhamento sobre o andamento do servigo,
quando isso for possivel.

Seguindo as exigéncias previstas no Art. 6 e Art. 7, todos os entrevistados responderam
aos questionamentos exigidos em lei sobre os servigos que oferecem. As entrevistas ocorre-
ram na foram presencial entre os dias quinze de setembro e quatro de novembro, alguns fun-
ciondrios comparareceram normalmente, outros receberam diagndstico positivo de COVID-19
e necessitaram remarcar e ainda assim houve dificuldade de marcar agenda devido ao alto
volume de trabalho.

Diversos funciondrios confundiram os entrevistadores com funcionarios do Tribunal de
Contas do Estado, servigos internos com externos e atribuiram o carater de auditoria ao trabal-
ho que estava sendo realizado. Outra situagdo encontrada foi a suspeita de que estavam sendo
gravados em audio ou video, ou mesmo em ambos 0s meios.

Foram mapeados servigos prestados diretamente pela entidade e servigos que a enti-
dade presta a partir de entidades terceiras conveniadas, como consoércios de salde regional,
secretaria de saude do estado, servigo militar, agendamento de especialidades, dentre outros.

Foi repassado o corretor ortografico para que fosse possivel buscar e corrigir palavras
com erro de digitacdo e revisado quais servigos estavam com falta de documentagao como: lei,
decreto, formulario fisico ou on-line.

Apds a separagao em planilha distinta e aonde foram transportadas as 78 sub-catego-
rias, apds andlise mais apurada foram realizadas 34 alteragdes nas descri¢cbes devido a pro-
ximidade das escritas, agrupamento de dois ou mais itens que possuiam descri¢des distintas
porém com o mesmo sentido.

As sub-categorias necessitaram de novo ajuste ao ser verificado que o0 mesmo registro
ndo poderia pertencer a mais de uma associagao. As associagdes disponibilizadas foram “Cida-
ddo”, “Empresa”, “Servidores”, “Imdveis” e “Transparéncia”.

Como solugdo dessa situagao, foi inserido o caracter “” ao final das sub-categorias de

an

Empresas e sem a insergao do “” para as sub-categorias ligadas ao Cidaddo, resultado em uma
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diferenca sutil entre ambos.

A Figura 3 demonstra o cabecalho onde hd acesso aos menus através de atalhos e aju-
stes, usando o auto contraste e a opgdo Vlibras. Essa Ultima opgdo auxilia o cidaddo a ver o
texto selecionado em formato da linguagem de sinais.

Figura 3. Parte superior do portal.

Irpara ¢ centeddo B Ir para omenu B Ir para o redapé B Ir para @ acessitidade K1 o aito Contraste F Viibras

@ﬂ-}dh’mw PORTAL GOVBR 4 CartadeSe

ﬁ Cidadéo Empresa Servidores Imaveis TransparénciaBR

Fonte: Site da entidade (BRANCO, 2021a).

A Figura 4 apresenta as categorias propostas, os servicos em destaque, a quantidade e
o percentual de servigos eletronicos e a avaliagdo média.

Figura 4. Area central do Portal de Servigos ao cidad3o.
CATEGOILAS

DrSTACAINS

Byt Fi=il Castiiln Meagativs o= Fmilasain maldes /7" vis s Fentn Atsnclmenin
rabiten B N ] [UFS Jdhn)

BESERMPERHD DOS SENVICOS

223 6% * 3,0

Thmerpra 5 Al 0T Tidwipi Degetaia Lk e dah drabagdea 1

Fonte: Entidade (BRANCO, 2021a).

Cada servigo apresentado demonstra os elementos basicos, o roteiro contendo “O que
é?”, “Quem pode utilizar?”, “Etapas”, “Outras informacdes” e painel de avalicdo do servigo
conforme pode ser visualizado na Figura 5.
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Figura 5. Tela padrdo contendo os dados do servico.

Certiddo Negativa de Débitos
KATrvrIr v 14(9)

(rgdo Responsavel
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DEPARTAMENTD ADMINISTRATIVD

0 que &7

E umna certiddo emitida para cormprovar a inexisténcia de débitos pendentes.

Quem pode utilizar este servigo?

Todo e qualquer contribuinte pessoa fisica ou juridica
Etapas para realizag8o deste servigo
° Agesso

Presencialmente no setor de tributagdo ou pelo site

bttp:fportalcidad ao. patobrancoe. provbr8080/potalcidadao/se rdat/brcom.catilar julle
.hatendimento, na opgdo Emitir certiddo

® Emissao

Serd necessario informar ao site, se contribuinte o CPE/CNRY & se for selecionado o
cadastro imobiliariofecondmice informar o ndmero da inscrigde municipal

Outras informacgBes

Rua Caramuru, 271 Centro 85501- 064 (46) 3220- 1550 Ce sequnda a sexta-feira Manhi:
Bhooh as 12h00 Tarde: 13h30min s 17h30min

Fonte: Site da entidade (BRANCO, 2021a).

Atendendo a exigéncia prevista em lei, todo e qualquer servico oferecido pela entidade
dever ser passivel de avaliacdo. O registro dessa avaliagdo segue a escala de uma a cinco estre-
las, sendo uma o indicativo de baixa satisfagdo e cinco estrelas o indicativo de alta satisfacdo.

0O modelo indicativo de listado no site permite que o cidaddo posso efetuar sua avalia-
¢do, como pode ser visualizado na Figura 6.

Figura 6. P4gina do servigo contendo os elementos obrigatdrios.
— Avaliar Servigo

» Satisfagéo com © Servigo Prestado:

> Qualidade do Atendimento:

» Cumprimento de Prazos e Compromissos:

LIMPAR AVALIAR

Fonte: Site da entidade (BRANCO, 2021a)

Apds a conclusdo dos trabalhos o link do portal foi enviado por e-mail para todos os
entrevistados para validagdo das informagdes e indicacdo de ajustes. Os ajustes sugeridos fo-
ram realizados em conjunto com o servidor da entidade, esse por sua vez recebeu treinamento
sobre a gestdo e operagdo do site.
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Consideragoes Finais

Apds a conclusdo dos trabalhos foi possivel perceber como as inovagdes provenientes
de exigéncias legais acabam algumas vezes tomando as entidades de surpresa, exigindo que
sejam contratadas solucOes e capacitacdes para atendé-las.

No relato em questdo, mesmo com a administracdo comunicando e esclarecendo sobre
os trabalhos que foram realizados, alguns setores e servidores receberam as atividades como
sendo uma forma de monitoramento por parte da gestdo do desempenho dos setores e fun-
cionarios. A data de inicio dos trabalhos colaborou para que esse entendimento fosse reforca-
do, pois a entidade estava passando pelo periodo de eleigGes municipais. Entretanto, apds os
primeiros minutos de cada entrevista essa duvida era esclarecida e os trabalhos transcorriam
normalmente.

Houve alguns servidores que ditavam todos os servicos do setor de forma automatica,
incluindo todos os detalhes necessérios; enquanto alguns precisam recorrer a anotagdes ou a
outros colegas de setor para poder concluir seu raciocinio.

Segundo (PURIFICACAO, 2019), dentro dos cinco aspectos considerados essenciais para
a boa relacdo entre o site e seu usudrio ha a necessidade da satisfagdo do usuario; qualidade
do atendimento ou na intuitividade da operagdo; cumprimento dos compromissos e prazos
definidos; quantidade de manifestaces dos usuarios; medidas adotadas pela administragao
publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servico. Porém, a falta de acesso on-
-line para a maioria dos servigos é preocupante pois influencia na qualidade do atendimento
nos servigos publicos (SILVA, 2020).

Devido a falta de formas de aprendizado sobre o site e de como opera-lo, fica uma refle-
xdo importante para que a entidade desenvolva formas educacionais a serem inseridas no site
e no sistema publico de ensino; fomentando assim mecanismos de participa¢do da sociedade
civil, auxiliando a fiscalizagdo da administracdo publica (RAPHAEL et al., 2018)

Ja se encontram registrados no site algumas avaliagGes de 1 e 2 estrelas, refor¢cando que
0 monitoramento dos servicos deve verificar essas situacdes indicativas de que o governo deve
investir na melhoraria da qualidade do servico (ARAUJO; MAIA, 2014).

A entidade deve criar uma acdo permanente para avaliagdo continuada dos servigcos
publicos, ou pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada ano; com garantia de significancia
estatistica dos resultados (art. 23, § 29). (DI PIETRO, 2019).

O relato de experiéncia descrito a partir da legislacdo e do entendimento sobre inova-
¢do no setor publico alcanca novo patamar amparando pesquisas futuras. As descri¢ées apre-
sentadas nos servicos mapeados podem ser aprimoradas e replicadas em entes do executivo
municipal, estadual e federal; bem como nas esferas legislativa e judiciaria.

Referéncias

AFONSO, M. H. F. et al. Como Construir Conhecimento Sobre O Tema De Pesquisa? Aplicagdo
Do Processo Proknow-C Na Busca De Literatura Sobre Avaliagdo Do Desenvolvimento Susten-
tavel. Revista de Gestdo Social e Ambiental, v. 5, n. 2, p. 47-62, 2012.

AGOLLA, J. E.; LILL, J. B. VAN. Public Sector Innovation Drivers: A Process Model. Journal of
Social Sciences, v. 34, n. 2, p. 165-176, 2013.

ARAUJO, A. S. DE. RELACOES ENTRE INDUTORES , CAPACIDADES E MODOS DE INOVAGCAO NO
SETOR PUBLICO. 2018.

ARAUJO, C. L. B. ; MAIA, L. C. G. Gestdo publica e governo eletronico: estudo sobre sitios insti-
tucionais de prefeituras no estado de Minas Gerais. Democracia Digital e Governo Eletronico,
n. 10, p. 76-103, 2014.



Revista Humanidades e Inovagdo v.8, n.48

Humanidades
&’ Inovacao

BRANCO, M. P. Portal de Servigos. Disponivel em: http://portal.govbr.com.br/portal-servicos/
patobranco/prefeitura/. Acesso em: 26 maio. 2021.

BRANCO, P. D. P. Carta de Servigos. Disponivel em: http://portal.govbr.com.br/portal-servicos/
patobranco/prefeitura/.

BRASIL. Constituigdo da Republica Federativa do Brasil, 1988. Disponivel em: http://www.pla-
nalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm.

BRASIL. Programa GESPUBLICA, Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica. Ministério do Plane-
jamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestao Publica., p. 33, 2014.

CAPES/MEC. Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior. Disponivel em:
http://www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br/.

CUNHA, M. A. V. C. DA; FREGA, J. R.; LEMOS, I. S. Portais De Servigos Publicos E De Informagao
Ao Cidadao No Brasil: Uma Descri¢dao Do Perfil Do Visitante. Revista Eletronica de Sistemas de
Informacao, v. 10, n. 1, 2011.

DE ANDRADE SOARES, V. Government services based on user Perspective et al. Evaluating gov-
ernment services based on user perspective. ACM International Conference Proceeding Se-
ries, p. 425-432, 18 jun. 2019.

DI PIETRO, M. S. Z. Os direitos dos usudrios de servigo publico no direito brasileiro. R. Trib. Reg.
Fed. 1° Regido, Brasilia, DF, v. 1, 2019.

ESPINDOLA, C. E.; FORMIGA, J. B. F. DE 0. M. M. A tecnologia da informag3o como meio para
facilitar o acesso do cidadao aos servigos publicos. Rev Latino-am enfermagem, v. 34, n. 2, p.
23-54,2011.

FERNANDO, P.; PAWLOWSKI, S. E.; ARAUJO, O. “Carta de Servigos ao cidadao”: Aplicabilidade
em bibliotecas universitarias. XVIIl Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias, 2014.

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. Sexta Edig ed. [s.l: s.n.].
GRANHA, E.; GOMES, M. Moderniza¢do Administrativa e Democratizagdo do Atendimento ao
Cidaddo. https://www.fclar.unesp.br/, 2014.

HALVORSEN, T. et al. Innovation in the Public Sector On the differences between public and
private sector innovation, 2005.

IGLESIAS, C.; CAPPELLI, C.; ARAUJO, R. Formaliza¢do do Catédlogo de Caracteristicas de Entendi-
mento de Modelos de Processo de Prestacdo de Servigos Publicos Inseridos na Carta de Servi-
¢os. Researchgate.net, n. june 2016, p. 6, 2014.

ISIDRO-FILHO, A. Inovac¢do no Setor Publico: evidéncias da gestdo publica federal brasileira no
periodo 1999-2014. Inovagao no setor publico: teoria, tendéncias e casos no Brasil, n. 1, p.
165-179, 2017.

KOCH, P.; HAUKNES, J. On innovation in the public sector. Australian Journal of Public Admin-
istration, v. 74, n. 1, p. 63-72, 2015.

LUBECK, R. M. et al. Inovagdo em Servicos de Transporte Publico. Revista Organizagdes em
Contexto, v. 8, n. 15, p. 65-86, 2012.



Humanidades

& Inovacao

MINAYO, M. C. S. Analise qualitativa: Teoria, passos e fidedignidade. Ciencia e Saude Coletiva,
v.17,n. 3, p. 621-626, 2012.

OECD/EURQSTAT. Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on
Innovation. [s.l: s.n.].

PARANA, T. D. C. D. E. Ferramentas | ITP 2020 - Portal TCE-PR. Disponivel em: https://www1.
tce.pr.gov.br/conteudo/ferramentas-itp-2020/327947/area/250. Acesso em: 26 maio. 2021.

PAULA, I. A. AS PRATICAS VOLTADAS PARA A QUALIDADE DA GESTAO ADMINISTRATIVA EM
UMA INSTITUIGAO FEDERAL DE ENSINO. Revistas.ufrj.br, n. 2017, p. 142-164, 2015.

Purificacdo, C. S. A digitalizagdo dos servigos publicos de atendimento no ambito do governo
federal: um olhar para as mudancas na forma de prestacdo desses servigos apds a adesdo dos
instrumentos digitais. Editorarealize.com.br, 2019.

RAPHAEL, A. et al. Principio Democratico e Administragdo Publica Democratica em Tempos de
Cibercidadania. RDPC Revista de Direito Publico Contemporaneo, 2018.

RIBEIRO, C. J. S.; ALMEIDA, R. F. DE. Dados Abertos Governamentais (Open Government Data):
Instrumento para Exercicio de Cidadania pela Sociedade. XI ENANCIB - Encontro Nacional de
Pesquisa em Ciéncia da Informagao, p. 2568-2580, 2011.

RIOS, S. O.; MENDES, V. L. P. S. Qualidade E Avaliagdo Em Servigos Publicos Federais No Brasil:
Panorama Histérico E Normativo. Revista Baiana de Saude Publica, v. 40, 2017.

SILVA, C. Atendimento ao publico civil em redes descentralizadas de gestdo: dificuldades e pro-
postas de melhoria. Biblioteca do Exército, 2020.

SILVA JUNIOR, L. P. DA. O Portal do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes da Universidade
Federal da Paraiba: Usudrios e Usabilidade. n. 83, p. 296-306, 2012.

S@RENSEN, E. Governance And Innovation in the Public Sector. The Oxford Handbook of Gov-
ernance, n. April 2018, p. 1-17, 2012.

SUELI, E.; GONGALVES, P.; RICCIARDI, A. T. PLATAFORMA DE SERVICOS PUBLICOS. Consad.org.
br, 2011.

HALVORSEN THOMAS, HAUKNES JOHAN, I. MILES. Innovation in the Public Sector On the dif-
ferences between public and private sector innovation. Australian Journal of Public Adminis-
tration, v. 74, n. 1, p. 63-72, 2015.

Recebido em 30 de maio de 2021
Aceito em 16 de junho de 2021



