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Introducao

A transparéncia nas acbes governamentais se da através do acesso do cidadao a
Informacéo, sendo elemento indispensavel para tornar mais democratica a relacao entre a
sociedade e o Estado, objetivando reduzir desigualdades sociais e aumentar a eficiencia na
prestacao dos servicos publicos. Por meio de dados e informacoes, o cidadao pode avaliar o
servico prestado (Matias-Pereira, 2020).

Para pbOr em pratica esse modelo de gestao, diversas ferramentas foram criadas,
possibilitando um melhor gerenciamento das acoes voltadas para a eficiencia, transparéncia
e qualidade dos servicos. Dentre elas, podemos citar o Portal da Transparéncia, a Lei de
Acesso a Informacéao (LAI), as ouvidorias e a Carta de Servicos ao Usuario (Paludo, 2022).

Por sua vez, a Carta de Servicos ao Usuario, objeto de estudo desta pesquisa, corresponde a
uma ferramenta que contribui para democratizar a informacao e padronizar 0S Servicos
prestados ao publico em geral. Assim, por valorizar a ideia de transparéncia e eficiencia na
Administracdo Publica e por ser um documento, como se vera adiante, que contribui para
melhor gerenciar o atendimento ao publico, resolveu-se estuda-la, a fim de compreender e
demonstrar as contribuicdoes de melhorias para as instituicées publicas e, em especial para o
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN), e,
conseguentemente, para a sociedade (Azevedo; Souza; Lima, 2022).

Sendo assim, a pesquisa pretende propor e apresentar como a Carta de Servi¢gos ao Usuario
poderd agregar valor as atividades desse ambiente de trabalho na medida em que gera a
necessidade de otimizar e padronizar oS processos de trabalho.

Objetivos

Propor um modelo de Carta de Servicos ao Usuario, com base no Decreto Federal n°
9.094/2017, a fim de contribuir para a melhoria dos servicos prestados pela Gestao de
Pessoas do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte —
IFRN.

Metodologia

Este estudo se classifica como uma pesquisa qualitativa, descritiva, fez uso da pesquisa
bibliografica, da pesquisa documental e da pesquisa-acado. Os sujeitos incluidos na pesquisa
foram usuarios dos servicos ofertados pela GP do IFRN e servidores que ocupam cargos de
chefia nos setores de GP da instituicao, uma vez que detém conhecimentos especificos sobre
as atividades do setor.

Para delimitar a participacao dos sujeitos no estudo, 0s seguintes aspectos foram
salvaguardados como critérios de incluséo: em relacdo aos usuarios, optou-se por escolher
os diferentes tipos de usuarios dos servicos. Dessa maneira, foram entrevistados estagiarios,
servidores efetivos, temporarios, aposentados e pensionistas; para usuarios externos, o
criterio foi o de nao ter vinculo com a instituicdo, porem ja ter buscado e/ou solicitado
Informacdes e/ou servicos junto a GP do IFRN. Com relacdo aos servidores atuantes na
gestao de pessoas, 0s participantes deveriam ocupar cargo de chefia e ter experiéncia na
funcdo. Como critérios de exclusao, nao participaram servidores que estavam de férias, de
licenca ou afastados durante o periodo de coleta de dados, bem como 0sS que nhao
concordaram em participar da pesquisa e/ou nao assinarem o TCLE e/ou Termo de gravacao
de voz.

Para obter os resultados desta pesquisa foram utilizados a analise documental, as entrevistas
e a observacdo, as quais foram consideradas como satisfatorias para o0 estudo e
desenvolvimento da proposta da Carta de Servicos ao Usuario. A discussao dos resultados
foi desenvolvida a partir da analise de conteudo conforme Bardin (2016), sendo
operacionalizada em trés etapas: 1) pré-analise, 2) exploracao do material e 3) tratamento
dos resultados, inferéncia e interpretacao.
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Resultados

Atraves da realizacdo e analise das entrevistas, foi possivel identificar os meios utilizados
para acessar 0s servicos, as dificuldades apontadas em relacdo ao acesso e
disponibilizacao das informacOes, bem como colher sugestbes de informacdes gque irao
constar na proposicao da carta. Constatou-se que nado ha uma padronizacdo na forma
COMo 0S servigos sao ofertados, assim como também n&o existe um documento norteador
gue trate, de forma sistematica, sobre a oferta dos servicos. Tal fato pode justificar por que
as atividades e os documentos relacionados aos servicos solicitados ndo seguem o0 mesmo
fluxo de execucao e sistematizacio para entrega ao usuario final, o que faz com que as
diversas unidades trabalhem de forma diferente.

Além disso, por meio de uma pesquisa documental, foram consultados diversos
documentos internos da instituicdo, como Notas Tecnicas, Orientacbes normativas, Notas
iInformativas, Instru¢bes normativas, resolucoes, deliberacdes, portarias, Oficios circulares,
Regimento interno e o estatuto, bem como leis, decretos e diversos normativos emitidos por
Orgaos externos, todos esses de dominio publico, em que foi possivel identificar os servigcos
ofertados pela Gestao de Pessoas da instituicao e coletar informac0oes sobre os requisitos,
etapas, locais e prazos.

Conclusoes

A elaboracao da Carta nao se limitou a uma esquematizacao dos servicos oferecidos, mas,
tambem, a partir dela, foi possivel mostrar o quanto € importante trazer informacoes que
agilizam o atendimento, melhoram os processos de trabalho e permitem valorizar os
principios de eficiéncia, eficacia, legalidade e publicidade, que constam na Constituicdo do
pais.

Os resultados encontrados evidenciam gue cada campus da instituicao executa 0s servicos
de uma maneira diferente. No entanto, o formato e o fluxo para executar esses servicos
podem ser mais ou menos eficientes, proporcionar mais ou menos facilidade de acesso as
iInformacdes para 0s usuarios. E, por isso, a necessidade de estudar a melhor forma de
oferecer 0s servigcos para padronizar e disponibilizar ao publico um documento unico de
facil leitura e compreensao.

Em sintese, as melhorias que podem vir por meio da Carta de Servicos séo, agilidade,
eficiéncia, transparéncia, acesso a informacao e padronizacdo nos processos de trabalho
do setor.
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