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RESUMO

O trabalho destaca a importancia da administracdo publica no progresso
nacional, enfocando sua relevancia na vida dos cidaddos. Enfatiza a
necessidade de eficiéncia na gestao publica e destaca a Carta de Servigo ao
Usuario, instituida pela Lei N.° 13.460/2017, como um mecanismo tangivel
para garantir a qualidade dos servigos estatais. A pesquisa concentra-se no
estado do Tocantins, avaliando o cumprimento da obrigagao de elaborar
Cartas de Servigo ao Usuario, mapeando clausulas legais, examinando a
aplicagédo pratica e identificando desafios. Os objetivos incluem analisar a
implementagdo das Cartas pelo poder executivo tocantinense, avaliando
transparéncia e conformidade. Destaca-se o0 papel crucial da
Controladoria-Geral do Estado na regulamentacdo, com o Guia
Metodolégico estabelecendo critérios essenciais. A metodologia adotada é
descritiva e analitica, envolvendo analise documental e observagéo direta
dos sites. A populagdo estudada abrange todas as instituicbes publicas
vinculadas ao poder executivo do Tocantins, conforme definido pela Lei n.°
3.421/2019, totalizando 47 organizagdes. Os dados coletados, ocorreram em
duas etapas, identificando as instituicbes publicas através da Lei n.°
3.421/2019 e visitando os sites para verificar a presenga e acessibilidade
das Cartas de Servicos ao Usuario. A anadlise, qualitativa e quantitativa,
avalia a conformidade com os requisitos legais. Os resultados esperados
visam contribuir para uma administracdo publica mais responsavel,
promovendo transparéncia, eficiéncia e atendimento de qualidade. A
conclusao destaca a relevancia da pesquisa para o aprimoramento dos
servicos publicos no Tocantins, enfatizando o impacto positivo da
implementacéao eficaz das Cartas de Servigos ao Usuario.

Palavras-chave: Administracdo Publica. Carta de Servigo ao Usuario. Lei
Federal n.° 13.460/2017. Eficiéncia na Gestdo Publica. Transparéncia. Lei
Estadual n.° 3.421/2019.



ABSTRACT

The work underscores the pivotal role of public administration in national
progress, emphasizing its impact on citizens' lives. It highlights the imperative
of efficiency in public management and underscores the User Service
Charter, established by Law No. 13,460/2017, as a tangible mechanism
ensuring the quality of government services. Focused on Tocantins, the
research assesses compliance with the obligation to create User Service
Charters, mapping legal clauses, scrutinizing practical application, and
identifying challenges. Objectives include analyzing executive branch
implementation, evaluating transparency, and ensuring compliance. The
State Comptroller-General's crucial role in regulation is stressed, guided by
the Methodological Guide's essential criteria. Using a descriptive and
analytical methodology involving document analysis and website
observation, the study encompasses all executive branch-linked public
institutions in Tocantins, totaling 47 organizations. Results aim to foster a
more responsible public administration, promoting transparency, efficiency,
and quality service, with the conclusion underscoring the research's
relevance for enhancing public services in Tocantins through the effective
implementation of User Service Charters.

Keywords: Public Administration. User Service Charter. Federal Law No.
13,460/2017. Efficiency in Public Management. Transparency. State Law No.
3,421/2019.
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1 INTRODUGAO

Guimaraes (2010) enfatiza que "o progresso e o desenvolvimento de uma
nacao estdo intrinsecamente ligados a eficacia da administragcao publica".
Nesse contexto, a administragdo publica se destaca como um pilar
fundamental que molda diretamente a vida dos cidaddos de um pais. Suas
politicas, servigos essenciais e governanga eficaz estao todos entrelagados
com a administracdo publica, determinando se a interacédo entre o Estado e
os cidadaos é positiva ou negativa.

Segundo Araujo (2014), a administragdo publica visa desenvolver uma
cultura gerencial nas organizagdes enfatizando o resultado, gerenciando de
modo efetivo e eficiente. Este cenario transforma o cidaddo em uma peca
essencial para o setor publico, ja que é o principal beneficiario dos servigos
prestados pelo Estado.

Nunes Junior (2019, p. 18), diz que para garantir a prestagdo de um servigo
publico de qualidade, € essencial que os cidaddos estejam cientes da
maneira como o servigo € oferecido, dos prazos de atendimento e de outros
requisitos relevantes

Neste contexto, a necessidade de um mecanismo que assegure a qualidade
e a uniformidade na entrega de servigos publicos torna-se imperativa. A
Carta de Servigo ao Usuario instituida pela Lei N.° 13.460/2017, em seu Art.
7°, surge como resposta a essa demanda, sendo nao apenas um documento
formal, mas um compromisso tangivel feito pelo Estado aos seus cidadaos.
Estas cartas ndo apenas regulamentam os servigos publicos, mas também
oferecem aos cidaddos uma maneira participativa de garantir que o Estado
cumpra suas promessas.

Neste estudo, a atengdo esta concentrada na regido do Tocantins,
investigando se o estado esta cumprindo com sua obrigagdo legal de
elaborar Cartas de Servico ao Usuario e se estas estdo conforme os
requisitos minimos estabelecidos em lei. Em meio a crescente complexidade
dos servicos publicos e as expectativas cada vez maiores dos cidadaos, a
analise cuidadosa desses documentos € essencial para avaliar a

responsabilidade do Estado para com seus usuarios.
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Este trabalho ndo apenas busca mapear as clausulas legais e
regulamentares relacionadas a elaboragéo das Cartas de Servigo ao Usuario
no estado do Tocantins, mas também se propbe a examinar a aplicagao
pratica dessas normativas. A pesquisa se concentrara em documentos
oficiais, comunicados do governo e outros recursos pertinentes para
determinar se o estado estd aderindo aos principios fundamentais
delineados nas leis vigentes, identificando desafios, lacunas e areas de
melhoria.

Ao abordar essa questdo com uma abordagem critica e analitica, este
estudo visa oferecer uma visdo aprofundada sobre o cumprimento das
obrigacdes legais pelo estado do Tocantins em relagao as Cartas de Servigo
ao Usuario. Através dessa analise, espera-se contribuir para uma
compreensao mais clara sobre a efetividade da regulamentacao existente e,
por conseguinte, para o aprimoramento continuo das praticas
administrativas, garantindo assim uma administragdo publica mais

responsavel e alinhada com as expectativas dos cidadaos.

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Analisar a implementacdo das Cartas de Servicos ao Usuario, conforme
estabelecido na Lei n.° 13.460/2017, pelas instituicdes publicas vinculadas
ao poder executivo do Estado do Tocantins. O estudo visa avaliar a
transparéncia, conformidade e eficacia dessas cartas, contribuindo para uma
compreensao detalhada do compromisso do estado na prestacdo dos

servigos publicos oferecidos aos seus cidadaos.

2.2 Objetivos Especificos

° Avaliar a presenca e acessibilidade das Cartas de Servigos ao
Usuario no site de cada instituicdo publica vinculada ao poder executivo do

Estado do Tocantins, conforme estabelecido pela Lei n.° 13.460/2017.
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° Investigar em detalhes se as instituicdes publicas pesquisadas estao
cumprindo os requisitos especificos estabelecidos no Art. 07 da Lei n.°
13.460/2017 em suas Cartas de Servigos ao Usuario.

° Identificar as instituicdes que estdao conforme o Art. 07 e aquelas que
nao atenderam aos requisitos estabelecidos.

° Apresentar os resultados da analise de conformidade e do
cumprimento do Art. 07 para cada organizagao, destacando pontos fortes e

areas de melhoria.

3 REFERENCIAL TEORICO

A transparéncia e a prestacao de contas no setor publico sdo temas cruciais
para a eficiéncia e a confianga nas instituigdes governamentais. Isso nitido
quando a Constituicdo de 1988 do Brasil, assegura o direito a informacao,
previsto no artigo 5°, inciso XXXIIl, garantindo aos cidaddos o acesso a
informacdes sobre a gestao do pais.

O artigo 37, da Constituicdo de 88, estabelece os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia na administragcao
publica, criando uma base sélida para a transparéncia e a prestagcao de
contas no setor publico brasileiro, atribuindo uma obrigacao para
administragdo publica de sempre buscar por ferramentas e estratégias que
auxiliam no cumprimento dos principios que a regem.

Na busca por ferramentas que auxiliassem o governo a cumprir 0s principios
da Lei Maior, surgiu a Lei N.° 13.460/2017, que estabelece diretrizes
especificas para a prestacdo de servigos publicos, incluindo a criagcéo e
divulgagéo das Cartas de Servigos ao Usuario. Essa Carta representa um
compromisso das instituicbes publicas em fornecer informagdes claras e
acessiveis aos cidadados, promovendo a transparéncia e permitindo a
avaliagao da qualidade dos servigos oferecidos.

De acordo com Reis et al. (2023), a Carta de Servigos Publicos emerge
como uma ferramenta robusta no contexto da gestao publica, destinada a

suprir as necessidades de informacao de qualquer usuario interessado em
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utilizar um servigo publico. Essa carta desempenha um papel crucial ao
orientar o publico sobre como acessar os servigos oferecidos por uma
instituicdo publica especifica, com o objetivo primordial de aprimorar nao
apenas a qualidade, mas também a eficiéncia e a eficacia tanto dos servigos
prestados quanto da gestédo publica ao todo.

Nesse contexto, a Lei N.° 13.460/2017 se destaca como um marco
significativo. Estabelecendo diretrizes especificas para a prestagcdo de
servigos publicos, essa legislagdo nao apenas definiu padrées mais
elevados para a qualidade dos servigos, mas também introduziu a criagcédo e
divulgacao das Cartas de Servigos ao Usuario. Estas cartas nao sdo apenas
documentos informativos; sdo um compromisso tangivel das instituicbes
publicas em fornecer informacdes claras e acessiveis aos cidadaos.

Essa transparéncia promovida pelas Cartas de Servicos ao Usuario nao
apenas empodera os cidadaos com conhecimento sobre seus direitos e
responsabilidades ao utilizar os servigos publicos, mas também possibilita
uma avaliagdo precisa da qualidade desses servicos. Ao permitir que os
cidadaos compreendam os procedimentos, prazos, documentos necessarios
e formas de acesso aos servigos publicos, as Cartas tornam-se instrumentos
valiosos na promocgao da confianga nas instituicbes publicas e, por sua vez,
fortalecem a democracia participativa em nossa sociedade.

No Estado do Tocantins, o Decreto n.° 6.312, DE 14 de setembro de 2021,
regulamenta, no ambito do Poder Executivo Estadual, a Lei Federal 13.460,
de 26 de junho de 2017 e, além disso, determina em seu Art. 27, que a
Controladoria-Geral do Estado (CGE) preste orientagdo normativa e
metodoldgica para elaboragdo, publicagdo, monitoramento, avaliacédo e
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, e, além disso, deve gerir a
Carta de Servicos ao Usuario. Com base nisso fica nitido o papel de
importancia da CGE Tocantins na implementagao bem-sucedida da Carta de
Servicos ao Usuario de assegurar que os orgaos do Poder Executivo
Estadual possam elaborar, publicar, monitorar, avaliar e atualizar a Carta de
Servigos ao Usuario de maneira eficaz.

Neste contexto, a CGE Tocantins elaborou o “Guia Metodolégico da Carta de
Servigos ao Usuario dos Servigos Publicos” em 09 de dezembro de 2021,

que foi atualizada em outubro de 2022. O objetivo do guia é auxiliar os
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orgaos e as entidades do Poder Executivo Estadual no processo de
elaboracgao, atualizacado, divulgagado e monitoramento das respectivas cartas
de servigos.

Ademais, o Guia elaborado pela CGE Tocantins (2022) traz dois conceitos
importantes para este trabalho:

° Usuarios do servigo publicos: individuo ou entidade, seja ela uma
pessoa fisica ou juridica (podendo ser mesmo até agentes publicos ou outra
instituicdo publica), que obtém vantagem ou faz uso, objetivo ou em
potencial, dos servigos publicos. Dessa forma, € previsto que os usuarios do
servico publicos podem ser pessoas que nhao usufruem de modo concreto de
um servigo oferecido por uma instituicdo, mas também alguém apenas
esteja buscando uma informagéao sobre o servigo ofertado.

° Carta de Servigcos: documento que descreve os servicos publicos
oferecidos, incluindo publico-alvo, horarios, qualidade e compromissos. Além
de simplificar o atendimento, promove transparéncia e incentiva discussées
para melhorias futuras, sendo um instrumento de Vvisibilidade e
transparéncia.

O Guia elaborado pela CGE do Estado também cita 5 (cinco) caracteristicas
gue um servigo precisa ter para ser inserido na Carta de Servicos, que sao:
1. Interagdo: o servigo deve fazer com que o usuario tenha que interagir
com o orgao, seja de modo fisico ou virtual, realizando agdes especificas
conforme necessario.

2. Suficiéncia: o servigo deve garantir atendimento completo ao usuario.
3. Personalizacdo: o servico deve ser voltado para o atendimento
individualizado do usuario

4. Padronizacédo: deve ser possivel que o servigco seja solicitado
formalmente pelo usuario, presencialmente ou n&o, seguindo um processo
padronizado.

5. Usuario externo: o servico deve ser para usuarios externos e esta
ligado a atividade principal do érgéo.

Em resumo, o Guia elaborado pela CGE do Estado define claramente cinco
caracteristicas essenciais para um servico ser incluido na Carta de Servicos.
A interagao direta do usuario, a suficiéncia no atendimento, a personalizagao

do servigo, a padronizagdo no processo de solicitacao e a orientagao para
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usuarios externos sao critérios fundamentais para que o servi¢o seja incluido
na Carta de Servicos elaborada pelas instituicdes do Estado do Tocantins.

Segundo o Guia Metodoldgico da Carta de Servigos ao Usuario dos Servigos
Publicos (2022. p. 11), baseado no Art. 26 do decreto n.° 6.312/2021, todos
0s orgéos e entidades da administragdo direta e indireta do Poder Executivo
Estadual no Estado do Tocantins sdo obrigados a elaborar, divulgar e manter

atualizada a Carta de Servigos ao Usuario.

3.1 Legislacao

Este trabalho tem foco principal em analisar a Lei N.° 13.460/2017, mas
também ira utilizar outras leis para se aprofundar melhor no tema estudado.
A Lei N.° 13.460/2017, também conhecida como o Codigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico, foi promulgada no Brasil em 26 de junho de
2017. Ela estabelece normas e diretrizes basicas para a participacao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados
pela administragdo publica direta e indireta, em todos os poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

A principal finalidade da Lei N.° 13.460/2017 é melhorar a qualidade dos
servigos publicos e garantir direitos fundamentais aos cidad&dos que deles
dependem. Alguns pontos importantes da lei incluem:

° Acesso a Informacao: A lei garante o direito a obtencdo de
informacdes claras, precisas e de facil acesso sobre os servicos publicos,
seus custos, requisitos, e formas de acesso.

° Atendimento: Estabelece padrdes de qualidade no atendimento ao
publico, como respeito aos usuarios, ambiente adequado e tempo razoavel
de espera.

° Participagao e Controle Social: Incentiva a participagdo dos
usuarios na administragdo publica, por meio de consultas publicas,

audiéncias e outros mecanismos de participagao cidada.
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° Avaliagdao dos Servigos: Prevé a criagdo de indicadores de
qualidade e mecanismos de avaliagao periodica dos servigos publicos.

° Tratamento Individualizado: Determina que o usuario seja tratado
de forma individualizada e que suas necessidades especificas sejam
consideradas no atendimento.

° Protecao contra a descontinuidade dos servigos: estabelece
medidas para evitar a descontinuidade dos servigos publicos, garantindo a
continuidade do atendimento mesmo em casos de greve ou paralisacdo dos
servidores.

° Mecanismos de Apresentagdao de Reclamagdées e Sugestoes:
Define procedimentos claros para apresentagéo de reclamacgdes, sugestdes
e elogios pelos usuarios dos servigos publicos.

° Responsabilizagcao e Transparéncia: Define responsabilidades dos
servidores publicos no atendimento aos cidadaos e promove a transparéncia
nas agdes do governo.

Essa lei é crucial para fortalecer a relacdo entre o cidaddo e o Estado,
promovendo a transparéncia, a eficiéncia e a prestacdo de contas dos
servigos publicos no Brasil.

Além dessa Lei, o decreto estadual N.° 6.312, de 14 de setembro de 2021,
que regulamenta a Lei Federal 13.460/2017 no ambito do Poder Executivo
Estadual do Tocantins, também é de extrema importancia para este trabalho.
Ele estabelece o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, para
promover a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de
servigos publicos. O texto define os tipos de manifestagbes dos usuarios
(reclamagao, denuncia, elogio, sugestdo, solicitagdo de providéncias),
detalha os procedimentos para recebimento e resposta das manifestacgdes, e
estabelece a criagdo do Conselho Estadual de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos. Além disso, o decreto ressalta a importancia da Carta de
Servigos ao Usuario, que deve ser elaborada pelos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual para informar sobre os servicos prestados, os
padrées de qualidade, e garantir transparéncia e participagao dos cidadaos
na avaliagao dos servicos publicos. O texto também cria o Portal de Servigos
para cadastro da Carta de Servigos ao Usuario, promovendo a transparéncia

e facilitando o acesso as informacdes publicas.
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Outra lei importante, para este trabalho, é a Lei n.° 3.421, de 8 de marg¢o de
2019, republicada no Diario Oficial n.° 5.316, que estabelece a organizacao
da Administracdo Direta e Indireta do Poder Executivo Estadual do
Tocantins. Ela define os 6rgaos e entidades, cargos em comissao, funcbes
comissionadas, simbolos, valores e quantitativos. Com esta Lei sera
possivel catalogar todos os 6rgaos vinculados ao Poder Executivo do Estado
do Tocantins.

Com a estrutura compartilhada na Lei fica mais facil saber quais instituicoes

precisam ser avaliadas, o que facilita o trabalho de pesquisa.

3.2 Histéria dos Modelos de Administracdo Publica no Brasil

Segundo Drummond et al. o Brasil foi marcado por trés modelos de
administragdo publica, sendo eles: o modelo patrimonialismo, modelo
burocratico e modelo gerencial.

O modelo patrimonialista foi o primeiro modelo que teve vigéncia no Brasil,
perdurou durante todo o periodo colonial, imperial e a Primeira Republica,
abrangendo os anos de 1500 até 1930. Esse modelo tinha como principal
base para o poder, o tradicionalismo, ou seja, as leis sdo o conjunto de
costumes de determinada sociedade e quem as determina sao os membros
de uma linhagem que dispde do poder. No Patrimonialismo ndo ha distingéo
entre 0 que é publico e o que é privado, ndo ha a institucionalizacdo de
praticas adequadas, toda a acdo estatal € uma acdo do particular que a
coordena.

O modelo burocratico foi o segundo modelo vigente no pais, nos anos de
1930 até a década de 1990. O modelo burocratico visava romper com as
praticas de corrupgao, nepotismo e arbitrariedade das acgdes publicas
marcadas pelo modelo de administragcao publica anterior, com foco maior na
razdo. Este modelo apresenta alguns elementos essenciais, dentre eles: a
estrutura de autoridade impessoal, a hierarquia de cargos altamente
especificada, a descricdo de cargos com claras esferas de competéncia e

atribuicdes, uma selecdo com base em qualificagcao técnica, remuneracdes
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fixas compativel com a hierarquia dos cargos, sendo o cargo como unica
ocupacdo do burocrata, promogdes baseadas em sistema de mérito, a
separagao entre os bens publicos e privados do burocrata e controle
sistematico do cargo. Apesar da melhoria que esse modelo trouxe para o
pais, ele apresentou algumas falhas como lentiddo no servigo publico e
poder centralizado no Governo da Unido.

O modelo da administragédo publica gerencial foi adotado no Brasil em 1990,
e possui bases no pensamento neoliberal, que visa diminuir o poder do
Estado na Economia, e tem como principal objetivo a melhoria da eficiéncia
nos servigos prestados pelo Estado e o principal foco € o resultado. O
modelo gerencial se baseia na criagdo de estratégias que buscam o
aperfeicoamento dos servigos prestados pelo Estado.

Souza et al. fala que a Carta de Servigos € um instrumento que possui como
principal foco o cidadao, e que traduz as orientacbes da Administragao
Publica Gerencial que sao técnicas (controle por resultados), econémica

(competicdo administrada) e politica (controle social).

3.2.1 Historia do Tocantins

Segundo Guitarrara, o Tocantins, o estado mais jovem do Brasil, foi
estabelecido em 1988. Sua histéria remonta ao século XVII, quando
expedigdes francesas e portuguesas chegaram a regido. Originalmente
parte de Goias, o territério do Tocantins se destacou na produg¢ao de ouro no
século XVIIl. Com o declinio da mineragao, a atividade agricola e a pecuaria
ganharam importancia. As lutas pela emancipac¢ao iniciaram-se no século
XIX, mas foi somente no século XX, com o apoio da Comissao de Estudos
dos Problemas do Norte (Conorte), que o0 movimento ganhou forga. Em
1988, o Tocantins foi oficialmente criado, tornando-se uma unidade
federativa independente com caracteristicas econdmicas, culturais e
geograficas distintas.

Sua economia destaca-se na pecuaria bovina e no cultivo de soja. O estado
possui clima predominantemente tropical e é caracterizado pelo bioma do
Cerrado. Geograficamente, faz fronteira com seis estados brasileiros e €

cortado pelos rios Tocantins e Araguaia. O Tocantins é dividido em trés
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regides geograficas intermediarias e € servido por importantes rodovias,
como a BR-153 e a Transamazonica. Sua cultura é influenciada por povos
indigenas e comunidades quilombolas, refletindo-se em festas populares e
artesanatos tipicos da regido, como as pecas feitas de capim dourado. O
estado tem uma rica historia ligada a mineragcéo no século XVIIl e a luta pela

emancipagao, culminando na criagao oficial do Tocantins em 1988.

3.3 Estudos Voltados para Implementacao da Carta de Servigos ao Usuario

3.3.1 Carta de Servicos: Um Estudo de Caso de sua Aplicagdo na Policia

Rodoviaria Federal

Quanta a implementagdo da Carta Servigos, existem alguns estudos a
respeito do tema, como o realizado por Junior (2019), cujo tema foi “Carta
De Servigos: Um Estudo de Caso de sua Aplicagdo na Policia Rodoviaria
Federal”. O estudo de Junior teve por objetivo principal analisar a
implementacdo de uma Carta de Servigos elaborada por uma instituigao
publica e apontar se houve alguma melhoria nos servigos ofertados pela
instituicdo. Em seu estudo, Junior (2019) concluiu que a introdug¢ao da carta
de servigos pela Policia Rodoviaria Federal (PRF) levou a melhorias na
qualidade dos servigos prestados de varias maneiras como:

° Transparéncia e Controle Social: A carta de servigos tornou os
servigcos publicos da PRF mais transparentes e passiveis de controle social.
Antes da introdugédo da carta, ndo havia um documento publico unificado
detalhando os compromissos relacionados a qualidade dos servigos
prestados.

° Participacao e Engajamento dos Usuarios: A carta de servigos
estimulou o controle social ao envolver os usuarios na definicdo e avaliagao
dos padrbes de atendimento dos servigcos publicos. Isso promoveu a
participagcado e o engajamento ativo da sociedade nos processos de politicas

publicas e na prestacao de servigos publicos.
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° Gestao Estratégica: A introducio da carta de servigos coincidiu com
uma gestao mais estratégica por parte da PRF. A organizagéo elaborou seu
primeiro planejamento estratégico e adotou agdes para melhorar a gestao
interna e externa, buscando estabelecer uma relacdo de maior confianga
com a sociedade.

° Unificagdo de Atendimento: A PRF unificou as areas de
atendimento das unidades fisicas, consolidando a prestagao de servigcos em
um unico local. Isso simplificou o acesso aos servigos para os cidadaos,
melhorando a eficiéncia operacional.

° Intensificagao do Uso de Redes Sociais: A organizacao intensificou
0 uso das redes sociais, como o Facebook e o Twitter, para comunicagao e
interacdo com os cidadaos. Isso ampliou o alcance da PRF e permitiu uma
comunicacao mais direta com o publico.

° Uso de Indicadores e Monitoramento: Embora haja desafios na
padronizacao de rotinas de monitoramento e avaliagao, a carta de servigos
propiciou a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento interno e
externo do desempenho institucional por meio de indicadores.

Para Junior (2019), essas melhorias foram observadas como resultado
direto da implementacédo da carta de servigos na PRF, o que proporcionou
uma estrutura para a organizacdo definir e comunicar claramente seus
compromissos em relacéo a qualidade dos servigos prestados.

Com base no estudo realizado por Junior (2019) sobre a implementagao da
Carta de Servigos na Policia Rodoviaria Federal (PRF), fica evidente que a
introdugdo desse instrumento resultou em melhorias significativas na
qualidade dos servigos publicos oferecidos. A transparéncia e controle social
foram fortalecidos, estimulando a participacdo ativa dos usuarios na
definicdo e avaliacdo dos padrdes de atendimento. Além disso, a gestao
estratégica foi aprimorada, unificando areas de atendimento, intensificando o

uso das redes sociais e implementando monitoramento por indicadores.

3.3.2 Implementagcdo e analise da Carta de Servigos ao Cidaddo em

organizacgoes ligadas a Marinha do Brasil
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Outro estudo relacionado a implementacdo da Carta de Servicos é o
realizado por Souza, Schmitt e Parreira (2016). Os autores tratam da
implementacao e analise da Carta de Servigos ao Cidadao em organizacoes
ligadas a Marinha do Brasil, discutida a Iluz das orientacbes da
Administragdo Publica Gerencial, incluindo as abordagens técnicas (envolve
o controle por resultados, busca pela eficiéncia para melhorar a qualidade
dos servigos publicos), econémica (relacionada a competicdo administrada,
estimulando as organizag¢des publicas a oferecer uma variedade maior de
opgoes de servigos e melhorar sua qualidade) e politica (introduz o controle
social e a participagao dos cidadaos na gestao publica).

Em seu texto Souza, Schmitt e Parreira (2016) falam da implementagéo da
Carta de Servigos ao Cidadao, no contexto da Marinha do Brasil, que foi
impulsionada pelo Programa Netuno, que faz parte do Movimento Brasil
Competitivo e adota o Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP)
como referéncia. Esse programa visa melhorar a gestédo publica, aumentar a
transparéncia e a eficiéncia dos servicos prestados as pessoas.

Os autores destacam que o uso da Carta de Servigos na Marinha do Brasil
teve como motivacdo principal a necessidade de proporcionar um
atendimento publico de qualidade, alinhado aos principios de eficiéncia e
transparéncia. Além disso, a Marinha, por meio do Programa Netuno, adotou
a Carta como uma ferramenta para estabelecer padrées de qualidade,
melhorar o acesso aos servigos, permitir a participacdo dos cidadaos e
promover a prestacdo de contas do setor publico. A Carta de Servigos
também possibilitou a implementacdo de praticas de benchmarking,
permitindo que as organizagbes publicas se compararem com outras
instituicdes de exceléncia para aprimorar seus servicos.

Para Souza, Schmitt e Parreira, os resultados da implementacdo da Carta
de Servicos foram observados em diversas areas. Como na melhoria
significativa da qualidade no atendimento, com a definicdo clara de padrdes
e tempos de resposta, o0 aumento da transparéncia, devido ao fato que os
servigos oferecidos foram detalhadamente divulgados, facilitando o acesso e
compreensado por parte dos cidadaos. Além disso, a participacdo dos

usuarios foi incentivada, e houve uma promocao da cultura de inovacao,
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encorajando os funcionarios a pensar de forma criativa para expandir e
melhorar os servigos oferecidos.

Destarte, a implementagdo da Carta de Servigos na Marinha do Brasil,
impulsionada pelo Programa Netuno, ajuda a perceber que o uso da Carta
de Servigos por instituicdes melhoram a qualidade do atendimento publico,
promovem a transparéncia e eficiéncia, e incentivam a participacdo dos
cidadaos. Essa iniciativa na Marinha do Brasil, resultou em uma prestagao
de servigcos mais clara, acessivel e orientada para o cidadao, contribuindo

significativamente para a exceléncia na gestao publica do pais.

3.3.3 Implementacao da Carta de Servicos ao Cidadao em Pato Branco, PR.

Negri e Modelski (2021) escreveram um relato intitulado “Carta de Servigos
ao Cidadao: Relato de Experiéncia sobre Inovagao por Imposicao Legal” que
descreve a implementacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo em Pato
Branco, PR. Segundo os autores, a motivagado para a implementagao foi a
necessidade de cumprir a legislagdo, ou seja, conformidade com a Lei n.°
13.460/2017 do Brasil, além de melhorar a transparéncia e facilitar o acesso
dos cidadaos aos servigcos publicos. O processo enfrentou desafios,
incluindo a desconfianga dos funcionarios devido ao contexto eleitoral, a
necessidade de educar tanto os funcionarios quanto os cidaddos sobre o
novo sistema e os servigos oferecidos.

Negri e Modelski (2021), destacam que apesar dos desafios, o projeto
resultou na criagcdo de um portal online acessivel ao cidadao, detalhando os
servigos publicos oferecidos pela entidade. O portal foi organizado com base
nas informagdes obtidas durante entrevistas com funcionarios de varias
secretarias e departamentos. Os servigos foram categorizados, descritos e
disponibilizados para avaliagdo dos cidad&os, seguindo as diretrizes da Lei
n.° 13.460/2017.

Sendo assim, mesmo com desafios, a implementagao da Carta de Servigos
ao Cidadao contribuiu para a gestdo publica ao estabelecer padrées de
eficiéncia, eficacia e qualidade na execucdo das fungdes publicas. Além
disso, promoveu a transparéncia na administragdo, permitindo que os

cidadaos avaliem os servigos prestados. A Carta também ajudou a criar um
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mecanismo para avaliagbes continuas, essenciais para melhorar a qualidade

do servigo publico e atender as expectativas dos cidadaos.

3.4 Metodologia de Avaliagdo da presencga e acessibilidade das Cartas de

Servigos ao Usuario no site de cada instituicdo publica estudada

O Decreto estadual n.° 6.312, DE 14 de setembro de 2021, prevé em seu
Art. 27, inciso |, que cada Orgéo e Entidade do Poder Executivo Estadual em
processo de implementacdo da Carta de Servico ao Usuario de
disponibilizarem suas Carta de Servicos de forma presencial, em suas
unidades de atendimento e por meio eletrénico, no Portal de Servigos.

Dessa forma, este trabalho ira focar em buscar estas cartas apenas de

forma eletrbnica, visto que € obrigatdria sua disposicao por esse meio.

3.5 Exemplo de Carta de Servigos ao Usuario Publicada no Portal Eletronico
de uma Instituicdo Publica e de uma publicada no Portal de Servigos do

Estado do Tocantins

Um ilustrativo exemplo da organizagdo e funcionamento de um servigo,
conforme delineado na abrangente Carta de Servicos da Adapec,
encontra-se claramente representado na imagem 1 a seguir. Essa
representacdo grafica proporciona uma visdo detalhada e compreensivel da
estrutura intrinseca do servico em questdo, destacando os elementos
fundamentais que contribuem para sua efetiva operagdo. Através dessa
representacao visual, é possivel perceber a articulagdo cuidadosa dos
diferentes componentes e processos, evidenciando a transparéncia e a

clareza no oferecimento desse servigo especifico.
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Imagem 1 - Servigo descrito na Carta de Servigos ao Usuario da Adapec e

publicado no portal eletrénico da propria organizagéo.

A presenga dessa imagem enriquece substancialmente a compreensao
acerca do funcionamento de uma carta de servicos elaborada por uma
instituicdo publica. Ao proporcionar uma representagdao visual clara e
detalhada, a imagem facilita a assimilagdo dos diversos componentes que
compdem o servigo em questao.

Com base nessa rica representacédo grafica, € possivel, agora, explorar de
forma mais abrangente e detalhada o mesmo servigo descrito no Portal de
Servicos do Estado do Tocantins através da imagem 2, possibilitando
visualizar a estrutura de um servigco publicado no portal e, além disso,
comparar a estrutura de uma carta elaborada pela instituicdo e outra

estrutura disponibilizada pelo proprio Estado do Tocantins.
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Imagem 2 - Servigo descrito na Carta de Servigos ao Usuario da Adapec

publicada no Portal de Servigos do Estado do Tocantins.

4 METODOLOGIA

4.1 Delineamento da Pesquisa
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Este estudo adotou uma abordagem descritiva e analitica para analisar a
implementacdo das Cartas de Servigos ao Usuario nas instituicbes publicas
vinculadas ao poder executivo do Estado do Tocantins. A pesquisa foi
realizada por meio de analise documental das Cartas de Servigos
disponiveis online e observagao direta dos sites das instituicbes e também
do portal de servicos do Estado do Tocantins.

Santos, destaca que a pesquisa descritiva € uma forma de analisar uma
realidade ja conhecida, que se propdéem a levantar dados dessa realidade.
Esses dados levantados ajudam a estabelecer a relacdo de dependéncia

dos dados analisados, permitindo generalizar os resultados.

4.2 Populagao e Amostra

A populagdo deste estudo consistiu em todas as instituigdes publicas
vinculadas a organizacao, direta ou indireta, definidas na Lei n.° 3.421, de 8
de marco de 2019, do poder executivo do Estado do Tocantins, totalizando
47 organizacoes, 27 diretas e 20 indiretas. A amostra foi composta por todas
as 47 instituicbes dentro dessa populacéo para analise detalhada das Cartas
de Servigcos ao Usuario e para uma melhor analise e um resultado mais
preciso para a pesquisa, visto também, que nao se trata de uma populagao
muito grande.

Na Lei 3.421/2019, é definido que as entidades vinculadas sio:

) Administracdo Direta: Secretaria Executiva da Governadoria (SGOV),
Casa Civil (CCl) , Casa Militar (CCM), Controladoria-Geral do Estado (CGE),
Secretaria da Comunicagdo (SECOM), Secretaria de Parcerias e
Investimentos (TOCANTINS PARCERIAS), Procuradoria-Geral do Estado
(PGE), Policia Militar do Estado do Tocantins (PMTO), Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Tocantins (CBMTO), Secretaria da Fazenda (SEFAZ),

Secretaria da Administracdo (SEFAZ), Secretaria da Saude (SESAU),
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Secretaria da Educacgao (SEDUC), Secretaria da Seguranga Publica (SSP),
Secretaria da Agricultura e Pecuaria (SEAGRO), Secretaria da Industria,
Comércio e Servigos (SICS), Secretaria do Meio Ambiente e Recursos
Hidricos (SEMARH), Secretaria das Cidades, Habitacdo e Desenvolvimento
Urbano (SECIHID), Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social
(SETAS), Secretaria da Cidadania e Justica (SECIJU), Secretaria do
Planejamento e Orgamento, Secretaria dos Esportes e Juventude (SEJU),
Secretaria da Cultura (SECULT), Secretaria da Mulher (SECMULHER),
Secretaria dos Povos Originarios e Tradicionais (SEPOT), Secretaria da
Pesca e Aquicultura (SEPEA) e Secretaria do Turismo (SETUR).

° Administracado Indireta: Agéncia de Tecnologia da Informacgéao (ATI),
Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Tocantins (IGEPREV),
Universidade Estadual do Tocantins (UNITINS), Instituto Natureza do
Tocantins (NATURATINS), Departamento Estadual de Trénsito (DETRAN),
Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado do Tocantins (ADAPEC),
Instituto de Terras do Estado do Tocantins (ITERTINS), Instituto de
Desenvolvimento Rural do Estado do Tocantins (RURALTINS), Fundagéo de
Amparo a Pesquisa do Estado do Tocantins (FAPT), Agéncia de Metrologia,
Avaliacdo da Conformidade, Inovagéo e Tecnologia do Estado do Tocantins
(AEM), Junta Comercial do Estado do Tocantins (JUCETINS), Companhia de
Mineragdo do Tocantins (MINERATINS), Agéncia de Fomento do Estado do
Tocantins S.A. (FOMENTO), Agéncia Tocantinense de Regulac¢ao, Controle
e Fiscalizagdo de Servicos Publicos (ATR), Agéncia Tocantinense de
Saneamento (ATS), Companhia Imobiliaria de Participacdes, Investimento e

Parcerias (Tocantins Parcerias), Agéncia de Mineracdo do Estado do
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Tocantins (AMETQO), Companhia de Gas do Tocantins (TOCANTINSGAS) e

Agéncia de Transportes, Obras e Infraestrutura (AGETO).

4.3 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada em duas etapas. Na primeira etapa, foram
identificadas as instituicdes publicas através da Lei n.° 3.421, de 8 de margo
de 2019, que detalha cada instituicdo vinculada ao Estado, logo apos os
sites das organizagdes dadas pela lei, foram visitados para verificar a
presenca e acessibilidade das Cartas de Servicos ao Usuario, além do
Portal de Servigos do Estado. Na segunda etapa, as Cartas encontradas
foram analisadas detalhadamente para avaliar a conformidade com os
requisitos estabelecidos no Art. 07 da Lei n.° 13.460/2017.

4.4 Analise dos Dados

A analise dos dados foi realizada de forma qualitativa e quantitativa. Para a
avaliagdo da presencga e acessibilidade online, foram utilizados critérios de
facilidade de navegacao, disponibilidade de informagdes claras e presenga
de dados de contato. Para a andlise da conformidade com o Art. 07 da Lei
n.° 13.460/2017, as Cartas de Servigos ao Usuario foram comparadas com
os requisitos estabelecidos na lei, e cada variavel foi pontuada conforme a

conformidade.

5 ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 Caracterizagao
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Nesta secdo, apresentaremos uma caracterizagdo do estudo, conforme
estabelecido na Lei Federal n.° 13.460/2017 e na Lei estadual n.°
3.421/2019. Essa caracterizagdo fornecera um contexto para a

compreensao da implementagao das Cartas de Servigos ao Usuario.

5.1.1 Requisitos da Lei Federal n.° 13.460/2017

A Lei n.° 13.460/2017 estabelece requisitos minimos a serem atingidos ao
elaborar a Carta de Servigos ao Usuario. Estes requisitos estao divididos em
duas principais dimensoes:

Clareza e Precisao em Relagao a Cada Servigo Prestado:

° Descrigao dos Servigos: Informacdes sobre os servigos oferecidos,
requisitos, documentos necessarios, formas e informagdes essenciais para
acessar o servico.

° Principais Etapas para Processamento: Detalhes das etapas-chave
para o processamento do servico.

° Prazo Maximo para Prestacao do Servigo: Previsdo do prazo
maximo para a prestacao efetiva do servigo.

° Forma de Prestagao do Servigo: Como o servigo sera prestado.

° Canais para Manifestagdes dos Usuarios: Informacao sobre locais
e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a prestacao

do servigo.

Compromissos e Padroes de Qualidade do Atendimento Relativos

° Prioridades de Atendimento: Se existem prioridades estabelecidas
para determinados grupos de usuarios.

° Tempo de Espera para Atendimento: Previsdo de tempo de espera
para atendimento.

° Mecanismos de Comunicagao: Como a instituigdo se comunica com

0S usuarios.
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° Procedimentos para Manifestagées: Como sdo recebidas e
respondidas as manifestagées dos usuarios.
° Mecanismos de Consulta: Como os usuarios podem consultar o

andamento do servigo e eventuais manifestagoes.

5.1.2 Distingdo entre Administracdo Direta e Indireta pela Lei estadual n.°
3.421/2019

A Lei estadual n.° 3.421/2019 separa as entidades vinculadas ao Estado do
Tocantins em administragdo direta e indireta, o que foi levado em

consideragao para analisa-las de forma separada.

5.2 Presencga no Sitio Eletrénico e Portal de Servigos

Para avaliar a implementacdo das Cartas de Servigcos ao Usuario, foram
consideradas diversas variaveis, incluindo os requisitos estabelecidos no Art.
07 da Lei Federal 13.460/2017, a presenca da carta de Servigos no site de
cada instituicdo e no portal de servigos (conforme estabelecido pelo Decreto
estadual n.° 6.312, de 14 de setembro de 2021). Esta pesquisa analisou os
portais eletronicos das instituicbes e o portal de servicos do Estado do
Tocantins com esses requisitos, verificando se as Cartas estdo devidamente

disponiveis online, conforme legislagao vigente.

5.3 Andlise da Conformidade com os Requisitos Legais

A analise das Cartas de Servigos ao Usuario foi realizada considerando as
variaveis mencionadas anteriormente divididas em Clareza e Precisao em
Relagdo a Cada Servigco Prestado e Compromissos e Padrbes de Qualidade

do Atendimento Relativos.
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5.3.1 - Clareza e Precisdo em Relacido a Cada Servigo Prestado

Analisar a relacdo de instituicdes publicas do Estado do Tocantins que
publicaram a Carta de Servigcos ao Usuario é de fundamental importancia,
para o fortalecimento do compromisso com a transparéncia e a eficiéncia no

ambito governamental.

Relacao de instituicdes publicas do Estado do Tocantins que publicaram a
Carta de Servigos ao Usuario

Administracdo | Administragcdo | Total
Direta Indireta

Quantidade de érgaos/entidades 27 20 47
Orgaos/entidades que publicaram 15 14 29
cartas de servigos ao usuario no
préprio portal eletrénico
Orgaos/entidades que publicaram 16 15 31
a Carta de Servicos no Portal de
Servigos do Estado.
Taxa de conformidade das cartas 55,55% 60% 61,70%
publicadas no proprio portal
eletrénico
Taxa de conformidade das cartas 59,26% 75% 65,96%
de Servigos no Portal de Servicos
do Estado.

Quadro 1 - Quantidade de Orgéos/entidades que publicaram suas Cartas de

Servigo ao Usuario e taxa de conformidade. Fonte: autoria prépria.

No quadro 01 apresentado, é possivel constatar a quantidade de
Orgaos/entidades que demonstraram o comprometimento em proporcionar
informacdes claras e acessiveis aos usuarios dos servicos publicos. A
divulgacdo das Cartas de Servico ao Usuario ndo apenas reforgca a
transparéncia, mas também contribui para a melhoria continua dos servigos,
promovendo uma relagdo mais proxima e efetiva entre a administragao

publica e a comunidade atendida.
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Com base nessas informagdes, nota-se que tanto a administracdo direta
quanto a indireta ndo cumpriram 100% com que estabelecido na legislacéo e
que 61,70% publicaram suas cartas no préprio portal eletrénico e 65,96%
publicaram no Portal de Servigos do Estado.

Nesse cenario, € nitido que 38,30% nao publicaram suas cartas no préprio
portal eletrénico e 34,05% nao publicaram no Portal de Servigos do Estado,

descumprindo com o estabelecido na Lei e no Decreto.

Relagao de 6rgaos/entidades que cumpriram com o requisito de

clareza e precisao em relagdo a cada servigo prestado

Administracdo | Administragéo

direta indireta Total | Conformidade

Requisito

Servico

) 15 14 29 100%
oferecido

Requisitos p/
acessar o 14 11 25 86,20%
servico

Documentos
necessarios p/
acessar o
servico

12 9 21 72,41%

Formas e
informacoes p/
acessar o
servigo

15 14 29 100%

Principais etapas
p/ processar 12 10 22 75,86%
servico

Formas de
prestacido de 13 14 27 93,10%
servigo

Local e form. p/
0 usuario
apresentar
eventual
manifestacao
sobre a
prestacao de
Servigo

15 13 28 96,55%
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Quadro 2 - Relagao de 6rgaos/entidades que cumpriram com o requisito de
clareza e precisdo em relagdo a cada servigo prestado. Fonte: autoria

prépria.

No quadro 2 representado acima, é possivel ver a relagdo de
orgaos/entidades que publicaram suas Cartas de Servigo cumpriram em
relacdo ao requisito de clareza e precisdo em relacdo a cada servico
prestado conforme estabelecido no Art.° 7 da Lei 13/460/2017.

Com base nas informagbes do quadro pode-se notar que a maior
dificuldade do Estado Tocantinense se encontra em esclarecer quais 0s
documentos necessarios para acessar determinado servico, sendo que,
apenas em 72,41% das organizagdes publicas informaram-nos para que os
cidadaos ao consultar a carta de servigos publicos ndo precisassem ligar ou
até mesmo ir até a instituicdo para descobrir tal informacdo. Outra
informagao importante, e requisito estabelecido em lei, que ficou na segunda
posicdo dos que o estado teve dificuldade em comunicar na carta, foi as
principais etapas para processamento do servigo, cumprindo com 75,86% do
proposto.

O Estado do Tocantins também comunicou apenas 86,20% dos requisitos
para acessar os servi¢os, 93,10% das formas de prestagdo do servigo e
96,55% das informacdes sobre o local e forma para o usuario apresentar
manifestagcédo sobre a prestagao de servigo.

Ainda com base no quadro 2 é possivel ver que das organizag¢des publicas
que publicaram a carta de servigos, apenas dois requisitos foi cumprindo
com 100% de precisdo, o servico e a forma e informagao para acessar o
servico. Esse cenario mostra que mesmo as instituicbes que publicaram
suas cartas de servico podem nao ter cumprido com o que foi proposto na
lei, dificultando a efetividade objetivada pela norma.

Em comparagdo, no portal de servicos do Estado do Tocantins os
orgaos/entidade que publicaram seus servigos, pelas 17 instituicbes publicas
da administracdo direta, que catalogaram 424 servicos e 15 instituicoes
publicas da administracdo indireta, com 365 servigcos. No total o portal de

servigos do estado conta com 789 servigos catalogados.
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Apesar do grande numero de servigos no portal, 0 numero de organizagdes
publicas que nao publicaram nada representa 31,91% - sendo 10,64% da
administracao indireta e 21,28% da administracao direta. Esse resultado
mostra um desafio que o governo tocantinense, precisa superar.

O fato é que mesmo as Instituicdes publicas que publicaram seus servigos
no portal de servicos podem nao ter cumprido com todos os requisitos
abrangidos na lei, deixando espago para duvidas sobre a efetividade da
proposta dada pela Lei 13.460/2017 e da atengao dada pelo Governo do
Estado do Tocantins em cumprir um requisito legal ou até mesmo ao
instrumento que é a Carta de Servicos ao Usuario que visa a melhoria dos
servigos publicos. Podemos visualizar os dados do quadro melhor no grafico

1 abaixo:
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Grafico 1 - Relagédo de orgaos/entidades que cumpriram com o requisito de
clareza e precisdo em relagéo a cada servigo prestado. Fonte: autoria prépria.

O grafico 2 exibe uma representagcdo comparativa em relagao porcentual do

quantitativo relativo ao cumprimento dos requisitos.
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Grafico 2 - Relagao dos servigos informados que cumpriram com o requisito
de clareza e precisao em relagdo a cada servigo prestado em porcentagem.

Fonte: autoria propria.

Através dos dados do quadro 3, nota-se que de todos apenas na
administracao direta foi cumprido 100%, de 2 (dois) dos requisitos exigidos,
sendo que o primeiro seria informar os servicos e 0 segundo a forma e
informagdes para acessar o servigo. Ja na administragao indireta apenas 1
(um) requisito foi cumprido 100%, sendo ele os servigos prestados.

Apesar de nao ter cumprido com 100% dos requisitos, ao se comparar com
a Carta de Servigos ao Usuario disponibilizadas nos portais eletrénicos de
cada instituicdo publica, verifica-se que a taxa de conformidade é maior em
relagdo ao requisito de clareza e precisao de cada servigo prestado, visto
que, 3 (trés) requisitos ndo alcangaram 90% da conformidade, e o maior
entre os trés chegou a 86,20%, mas no portal de servicos a taxa menor de
conformidade dos servigos chegou a apenas 92,14%. Esses dados sugerem
que o foco maior foi dado ao Portal de Servigos, fato que também foi visto no

quadro 1 que mostrou a relagao dos o6rgaos/instituicbes que publicaram a
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carta em portal eletrénico proprio e no portal de servigos, onde foi visto que

0 numero publicado no segundo meio citado também foi maior.

Relagao dos servigcos informados que cumpriram com o requisito de
clareza e precisdo em relacido a cada servigo prestado
Requisito Admlr)lstragao Admlnl_stragao Total | Conformidade
direta indireta
Servigo oferecido 424 365 789 100%
Requisitos p( acessar 493 361 784 99.37%
0 Servigo
Documentos
necessarios p/ 420 343 763 96,70%
acessar o servigo
Formas e
informacgdes p/ 424 359 783 99,24%
acessar o Sservigo
Principais etapas p/ 420 358 778 | 98,61%
processar servigo
Formas de prestagao 423 360 783 | 99,24%
de servico
Local e form. p/ o
usuario apresentar
eventual 418 309 727 92,14%
manifestagcéo sobre a
prestacao de servigo

Quadro 3 - quantidade de érgéos/entidades que publicaram suas cartas de
servigco ao usuario no portal de servigos do Estado do Tocantins e taxa de

conformidade. Fonte: autoria prépria.

O gréfico 3, compartilha uma visdo comparativa dos servigos informados e

dos requisitos cumpridos pelas organizagdes publicas.
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Grafico 3 - Relagao dos servigos informados que cumpriram com o requisito
de clareza e precisdo em relagdo a cada servigo prestado. Fonte: autoria

prépria.

Ja o grafico 4 compartilha uma visdao comparativa percentual dos servigos

informados e dos requisitos cumpridos pelas organizagdes publicas.
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Grafico 4 - Relagao perceptual dos servigos informados que cumpriram com
o requisito de clareza e precisdo em relagdo a cada servigo prestado. Fonte:

autoria propria.

Desse modo, também € importante analisar a conformidade de cada
orgaos/instituicdes de um modo que possibilite visualizar quantos
conseguiram cumprir tudo o que foi proposto na lei. Desse modo, o quadro
4 abaixo indica os 6rgaos que publicaram a carta de servigos ao usuario no
portal de servicos e conseguiram cumprir com 100% dos requisitos

propostos:

Relacao de instituicdes que cumpriram com mais de 100% dos requisitos
de clareza e precisdo em relagado a cada servigo prestado

Administracdo | Administragao Total Taxa de
direta indireta conformidade
Entidades que
cumpriram com 13 9 22 70,96%
100%.
Entidades que
eumpriram 3 6 9 29,04%
menos de
100%.

Quadro 4 - relagdo de instituicdes que cumpriram com mais de 100% dos
requisitos de clareza e precisao em relagdo a cada servigo prestado. Fonte:
autoria propria.

O grafico 5 também permite ter uma visdo melhor dessas informacoes:
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Grafico 5 - Relagao de instituigdes que cumpriram com mais de 100% dos
requisitos de clareza e precisdo em relagdo a cada servigo prestado. Fonte:

autoria propria. Fonte: autoria prépria.

A taxa de conformidade de 70,96% das entidades que cumpriram mais de
100% dos requisitos de clareza e precisdo em relacdo a cada servico
prestado € um indicativo positivo do esforgo desses 6rgaos na transparéncia
e na comunicagao eficaz com os usuarios. Esse resultado sugere um
comprometimento significativo com a divulgagdo de informagdes claras e
precisas sobre os servicos oferecidos, o que contribui para a construgao de
uma relacdo mais transparente e confiavel com o publico.

No entanto, a parcela de 29,04% das entidades que nao alcangaram 100%
de conformidade destaca a existéncia de desafios e oportunidades de
melhoria. A analise individual de cada 6rgao/instituicao se torna crucial para
identificar as areas especificas que precisam de atencéo e aprimoramento.
Em resumo, a analise do requisito de Clareza e Precisdo em Relagao a
Cada Servico Prestado nas instituicbes publicas do Estado do Tocantins
revela um cenario complexo. Embora 59,26% da Administracdo Direta e
75% da Administragao Indireta (31 ao todo) tenham publicado suas Cartas
de Servicos ao Usuario, a conformidade com a legislacdo é parcial,
representando 65,95%. O quadro 02 destaca que, das organizagdes que
publicaram, a dificuldade em esclarecer os documentos necessarios para
acessar servicos € evidente (72,41% de conformidade). A Administracao
Direta alcangou 100% em dois requisitos, enquanto a Indireta atingiu apenas
1. Ja no portal de servigos, apesar de 789 servigos catalogados, 34,04% das
organizagdes nao publicaram nada no portal de servicos.

Desse modo, percebesse o comprometimento em divulgar informagdes
claras, mas também & preciso destacar a necessidade de esforgos
continuos para atender totalmente as diretrizes legais. O desafio persiste, e
a efetividade das Cartas de Servicos ao Usuario requer melhorias
especificas para garantir transparéncia e eficiéncia na prestagao de servigos

publicos.
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5.3.2 - Compromissos e Padrdes de Qualidade do Atendimento Relativos

Os compromissos e padrboes de qualidade de atendimento podem ser
utilizados como estrategia para melhorar a qualidade do servigo e por isso &
importante que as organizagbes publicas precisam defini-las, além de
também ser compromisso legal definido na Lei Federal n.° 13.460/2017.
Este trabalho se prepdem a analisar se a organizagdes publicas cumprem
com esse requisito essencial para melhoria da qualidade dos servigos
prestados pelo poder publico, trazendo beneficios tanto para o cidadao
quanto para a préopria administracao publica.

No quadro 5 a seguir podemos analisar quantas organizagdes publicas
cumpriram com 0O requisito de compromissos e padrdes de qualidade do

atendimento relativo:

Relacao da conformidade dos servigos em relagcdo aos compromissos

e padrdes de qualidade do atendimento relativos

Administracao | Administracéao

direta indireta Total | Conformidade

Requisito

Prioridade de

. 417 321 738 93,54%
atendimento

Previsdo de tempo
de espera para 415 292 707 89,61%
atendimento

Mecanismos de
comunicagao com 415 298 713 90,37%
0S usuarios

Procedimentos
para receber e
responder as
manifestagbes dos 417 300 717 90,87%
usuario e de
eventual
manifestacao

Mecanismo de

417 295 712 90,24%
consulta
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Quadro 5 - relagéo da conformidade dos servigos que publicados no portal
de servigos do Estado do Tocantins em relagdo ao cumprimento do requisito

de compromisso e padrao de qualidade do atendimento relativo.

O quadro revela informagdes cruciais sobre a conformidade dos servigos
em relacdo aos compromissos e padrboes de qualidade do atendimento,
segmentados entre administragdo direta e indireta. De modo geral, a
conformidade média de aproximadamente 90% aponta para um
desempenho positivo na prestacdo de servigos pelos orgaos e entidades
avaliados.

O gréfico 6 possibilita a comparagao das informagdes do quadro:

Relagio da conformidade dos servigos em relagio 205 compromissos @ padrdes de qualidacde
do atendimentic relatvos
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Grafico 6 - Relagado da conformidade dos servicos que publicados no portal
de servigos do Estado do Tocantins em relagdo ao cumprimento do requisito
de compromisso e padrao de qualidade do atendimento relativo. Fonte:

autoria proépria.

Ja o gréfico 7 abaixo exibe uma visdo percentual:
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Grafico 7 - Relagcdo percentual da conformidade dos servicos que
publicados no portal de servicos do Estado do Tocantins em relacédo ao
cumprimento do requisito de compromisso e padrédo de qualidade do

atendimento relativo. Fonte: autoria propria.

Ao analisar os critérios especificos, destaca-se que a prioridade de
atendimento apresenta uma alta conformidade de 93,54%, indicando um
s6lido compromisso em atender prioritariamente as necessidades dos
usuarios. Por outro lado, a previsdo de tempo de espera para atendimento,
embora ainda elevada com 89,61%, sugere que pode haver espaco para
melhorias.

Os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios e os procedimentos para
receber e responder as manifestacbes dos usuarios obtiveram
conformidades de 90,37% e 90,87%, respectivamente, indicando uma boa
pratica na interacdo e no com os usuarios. Da mesma forma, o mecanismo
de consulta alcangou uma conformidade de 90,24%, ressaltando a eficacia
dos érgaos/entidades nesse aspecto.

Apesar do resultado positivo, a analise comparativa entre administracao
direta e indireta revela um desempenho ligeiramente superior da
administragao direta em todos os requisitos, revelando a necessidade da
administragao indireta melhorar esse aspecto.

Em resumo, os dados apontam para um compromisso geral positivo por

parte dos drgaos/entidades em atender aos compromissos e padrdes de
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qualidade do atendimento, mas ainda ha falhas no comprimento da
legislacao.

O quadro 6 abaixo mostra a relagdo de quantos o6rgaos/instituicoes
conseguiram cumprir com 100% dos requisitos aqui estudado, oferecendo
uma analise abrangente da proporgdo de Orgdos e instituicbes que
conseguiram alcangar integralmente todos os requisitos estudados para uma

melhor analise do requisito estudado.

Relacao instituicbes que cumpriram com mais de 100% dos requisitos de
clareza e precisdao em relagao a cada servico prestado
i Admlr_ustragao Admln!stragao Total | Conformidade
direta indireta
Entidades que
cumpriram com 12 8 21 67,74%
100%
Entidades que
cumpriram menos 4 7 10 32,26%
de 100%

Quadro 6 - Relagéo das instituigbes que cumpriram com mais de 100% dos
requisitos de clareza e precisdao em relagdo a cada servigo prestado que

foram publicados no portal de servicos do Estado. Fonte: autoria propria.

O Quadro 6 fornece uma analise mais detalhada da conformidade das
instituicdes em relagcdo aos requisitos especificos de clareza e precisdo para
cada servigco prestado, segmentando os resultados entre administragéo direta
e indireta. Ao combinar esses dados com os da primeira quadro, podemos
obter uma compreensao mais completa do desempenho global dessas

instituicdes. O grafico 8 ajuda a ter uma visdo comparativa do quadro:
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Relacio instituictes que cumpriram com mais de 100%, dos requisitos de
clareza e precisdo em relacio a cada servigco prestado

B Aadministragdo direta [l Administracho Indireta

12

10

Entfidades qua cumpriram com Entidades que cumpriram msndas
100% de 100%

Grafico 8 - Relagéo das instituicdes que cumpriram com mais de 100% dos
requisitos de clareza e precisdao em relagdo a cada servigo prestado que

foram publicados no portal de servigos do Estado. Fonte: autoria prépria.

A conformidade média de 67,74% para as entidades que cumpriram mais de
100% dos requisitos reflete um esforgo significativo em proporcionar servigos
com clareza e precisao. No entanto, a presenca de 32,26% das entidades que
nao atingiram essa meta sugere desafios especificos para cumpri a legislagao
de modo total.

Em resumo, a analise conjunta dos quadros 05 e 06 fornece uma viséao
completa do desempenho das instituigdes no cumprimento de compromissos
e padrées de qualidade, destacando areas de sucesso e oportunidades de
melhoria para garantir uma prestagao de servigos cada vez mais eficiente e

conforme as diretrizes legais estabelecidas.
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6 CONCLUSAO

Em sintese, os resultados obtidos da pesquisa sobre a conformidade do
Estado do Tocantins evidenciam um progresso significativo em diregdo aos
objetivos propostos. A conformidade parcial destaca a importancia continua
de aprimoramentos para garantir uma prestacao de servigos mais eficiente e
totalmente alinhada com as diretrizes legais, mantendo-se coerente visando
fortalecer a transparéncia e efetividade das Cartas de Servigos ao Usuario.

A conscientizagao sobre a importancia dessas Cartas, a promocao de
treinamentos para gestores e a implementagéo de praticas que fortalegam a
cultura organizacional centrada no cidaddo sao recomendagdes alinhadas
visando superar os desafios identificados. Dessa forma, a conclusao deste
estudo reforca a necessidade de esforcos continuos para alcancar
plenamente os objetivos tragados, contribuindo para uma administragdo
publica mais eficiente, transparente e voltada para as necessidades dos

cidadaos e consoante a legislagao.

6.1 Limitagdes do Estudo

Este estudo, realizado em 2023, enfrenta algumas limitagbes importantes. A
amostra analisada baseou-se em dados disponiveis nos sites e portais
eletrénicos até a data da pesquisa, podendo haver informagdes nao
consideradas na avaliacao.

A Lei Federal n.° 13.460/2017 nao estabelece um prazo especifico para a
criagdo e publicacdo das Cartas de Servicos ao Usuario em casos de
criagdo de novas organizagbes publicas. Essa lacuna normativa pode
impactar a definicho de um cronograma para a implementacdo desses
documentos em entidades recém-criadas ou procedimentos que devem
ocorrer se uma instituicdo publica sofrer uma cisao.

Além disso, alguns servicos informados pelas organizagdes publicas
poderiam nao esta sujeita ao critério analisado e por isso nao foi informado.

A limitagdo de recursos também & um grande fator para pesquisa, pois mais
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pessoas envolvidos poderiam ter diminuido o tempo da pesquisa e uma
analise mais detalhada.
Outro fator importante a destacar na limitagdo é que, como pesquisador, &
impossivel conhecer todos os servigos prestados pelas instituicées publicas,
0 que impossibilita saber qual servico poderia ndo ter sido informado na
carta de servigos.

Essas limitacbes sao cruciais para uma interpretagcdo cautelosa dos
resultados, sendo essencial reconhecer a possibilidade de ndo abranger a

totalidade do cenairio.

6.2 Sugestdes para Futuras Pesquisas

Considerando a importancia continua da efetividade das Cartas de Servicos
ao Usuario, sugere-se:

1 - Mais pesquisas voltadas ao tema em organizagdes publicas: que mais
pesquisadores se dediquem a estudos voltados para organizacgdes publicas,
conferindo maior relevancia ao tema e chamando a atengado dos governos
para a importancia continua da transparéncia e eficiéncia nos servigos
publicos.

2 - Efetividade das cartas em o6rgaos publicos: investigacbes sobre a
efetividade das Cartas, examinando as mudangas nas instituicbes apos a
implementacdo, incluindo inovagbes e melhorias nos servigos prestados,
bem como o conhecimento da populagdo sobre a existéncia desses
documentos.

Ao seguir essas sugestdes, pesquisas futuras podem ampliar o
entendimento sobre o impacto das Cartas de Servicos ao Usuario,
proporcionando uma visdo que possa aprimorar praticas e fortalecer a

relacéo entre governo e cidadaos.

6.3 Recomendacodes
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Diante da analise profunda sobre a conformidade das instituigdes publicas
do Estado do Tocantins com os requisitos legais para a elaboragdo e
divulgacao das Cartas de Servigos ao Usuario, emerge a necessidade de
recomendagdes direcionadas a melhoria continua desse processo. As
recomendagdes a seguir visam fortalecer a eficacia das Cartas, promovendo
uma transparéncia robusta, maior efetividade na prestacdo de servigos
publicos e, consequentemente, uma relagdo mais sélida entre o Estado e
seus cidadaos:

1 - Revisdao continua das cartas: recomenda-se que as instituicbes
publicas realizem revisdes regulares em suas Cartas de Servigos ao Usuario
para garantir a atualizagdo e precisdo das informagdes. Isso inclui a
verificacdo constante dos requisitos legais estabelecidos na Lei Federal n.°
13.460/2017. Para casos de criacdo de novas organizagdes, sugere-se a
definicdo de um prazo interno razoavel para a elaboragéo e divulgagao das
Cartas.

2 - Conscientizagcdao e engajamento: é fundamental investir em programas
de conscientizagdao para os servidores responsaveis pela elaboragao e
atualizacdo das Cartas, garantindo que compreendam plenamente os
requisitos legais. Além disso, campanhas de conscientizacdo junto a
populagcdo podem aumentar o conhecimento sobre a existéncia e utilidade
desses documentos.

3 - Aprimoramento na comunicacao de requisitos: considerando a
dificuldade identificada na comunicagcdo dos documentos necessarios para
acessar servicos, recomenda-se um esforco especifico para melhorar essa
informagdo nas Cartas. Destacamos a importancia de tornar essas
informacgdes acessiveis, eliminando duvidas e facilitando o acesso dos
cidadaos aos servicgos.

4 - Monitoramento da efetividade: instituicbes devem implementar
sistemas eficazes de monitoramento para avaliar a efetividade das Cartas de
Servigos ao Usuario. Isso pode incluir pesquisas junto aos usuarios para
compreender o impacto pratico desses documentos na qualidade dos

servigos prestados.
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5 - Estimulo a pesquisas futuras: encorajar o desenvolvimento de mais
pesquisas voltadas para organizagdes publicas, investigando ndo apenas a
conformidade com requisitos legais, mas também a efetividade das Cartas.
Essas pesquisas podem fornecer novas nogdes sobre o tema e,
consequentemente, aprimorar a comunicagao, a transparéncia e a qualidade
dos servigos publicos.

6 - Penalidades para ndao cumprimento: considerando a auséncia de
penalidades expressas na Lei Federal n.° 13.460/2017 para o nao
cumprimento de suas disposi¢des, sugere-se que sejam avaliadas medidas
que possam conferir maior gravidade ao ndo cumprimento, promovendo
uma maior aderéncia por parte das instituicdes publicas. Isso pode incluir a
consideragdao de mecanismos que incentivem o efetivo cumprimento dos

requisitos estabelecidos na legislagao.

6.4 Consideragdes Finais

Ao avaliar a implementagédo das Cartas de Servicos ao Usuario no Estado
do Tocantins no ano de 2023, alinhamos nossas consideragbes aos
objetivos propostos neste estudo. Os resultados obtidos demonstram
avancos significativos, refletindo o comprometimento do governo
tocantinense com a transparéncia, eficiéncia e qualidade na prestagao de
servigcos publicos, conforme estabelecido pela Lei Federal n.° 13.460/2017 e
pela Lei estadual n.° 3.421/2019.

A presenca de 61,70% das instituicbes na administragao direta e 65,96% na
administragao indireta que publicaram suas Cartas de Servigos ao Usuario
indica um progresso notavel em direcdo aos objetivos de promover a
transparéncia e a comunicacao eficaz com os cidadaos. Contudo, a nao

conformidade total, representando 38,30% e 34,05%, respectivamente,



54

ressalta a necessidade de aprimoramentos para atender integralmente aos
requisitos legais e alcangar plenamente os objetivos estabelecidos.

A andlise detalhada das variaveis relacionadas a clareza e precisdo dos
servigos oferecidos revela que, embora algumas instituicdes tenham atingido
100% de conformidade em determinados requisitos, ha desafios
significativos, especialmente na comunicacdo dos documentos necessarios
para acessar 0os servicos, com apenas 72,41% de conformidade. Estes
desafios apontam para areas especificas que necessitam de atencao,
estando alinhados para identificar oportunidades de aprimoramento.

No que diz respeito aos compromissos e padroes de qualidade do
atendimento, os resultados sao geralmente positivos, com uma
conformidade média de aproximadamente 90%. A sélida conformidade com
a prioridade de atendimento, atingindo 93,54%, estd em pleno acordo
visando garantir um atendimento prioritario as necessidades dos usuarios.
No entanto, a previsao de tempo de espera para atendimento, embora ainda
elevada com 89,61%, sugere que pode haver espago para melhorias,

alinhando-se ao objetivo de proporcionar um atendimento eficiente.
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APENDICE A - TABELAS - ADMINISTRAGAO DIRETA

QUANTIDADE DE SERVIGOS INFORMADOS NO PORTAL DE SERVIGOS POR ORGAO/ENTIDADE QUANTIDADE DE REQUISITOS ATENDIDOS DOS SERVIGOS INFORMADOS - ADMINISTRAGAO DIRETA

LOC. E FORM. P
. REQ. P/ poc FORM. E PRINC. FORM. DE OO USUARIG prIoRIDADE | PREVISAO DE | MECAMSMOS | prog. b/ recEBER E
mem| ORGAO/ | servico [ RERXP | Necesapi| NFor.Pr | ETaPase [ FORV-DE APRES. RI TEMPODE | oo Nicacko| . RESPONDER AS MEC. DE
ENTIDADE | oFerecio | AESS ACESS.O | ACESsO PROCESS. Senv . |EvenTuAL manie| o BE L espera Para [COMINCASAO MmaNIFEST. DOS UsU. | consuLTA
SERV. SERV SERV SOBRE A PREST. ATENDIMENTO | SONOS | E DE EVENT. MANIF.
1 CBMTO 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14
2 ccl 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 CGE 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
4 GABM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 PGE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 PMTO 3 3 4 6 5 G 2 2 0 0 2 2
7 | SEAGRO 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54
8 SECAD 85 84 84 85 84 84 84 84 84 84 84 84
9 | SeciHID 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
10 | SEclu 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
11| SECMULHER 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
12 | SECOM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
13 | SECULT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
14 | SEDUC 25 25 25 25 25 25 25 24 25 25 25 25
15 | SEFAZ o1 o1 %0 o1 ) o1 o1 o1 o1 ) ) %
16 SEJU 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
17 | SEMARH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
18 | SEPEA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
19 | SEPLAN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 | SEpoT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
21 | SEsAU 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87
22 | SETAS 12 12 12 12 12 12 12 12 I 12 12 12
23 | SETUR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
24 SGOV 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
25 SICS 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
26 SSP 14 14 14 14 14 14 13 13 12 13 13 13
27 ;2;22‘;:22 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
TOTAL 424 423 420 424 420 423 418 417 415 415 417 417
TAXA DE CONFORMIDADE DOS SERVIGOS INFORMADOS NO PORTAL DE SERVIGOS POR ORGAO/ENTIDADE - ADMINISTRAGAO DIRETA
REQ. P/ poc FORM. E PRINC. rormDE |k POl prioribape | PREVISAO DE | MECANISMOS | proc, b/ ReCEBER E
irem| OReROI | servico | REQPI | necesapi| INFOR.PI | ETAPAsp/ | FORM-DE | LSUARIO APRES. RE TEMPODE |0y ) 50|  RESPONDER AS MEC. DE
ENTIDADE | OFERECIDO | ACESS. ACESS.0 | ACESS O PROCESS. prkch SOBRE A PREST. | ATENDIMENTO| ESPERA PARA | COIGOUCFA IMANIFEST. DOS USU. | coNsULTA
- DE SERV. USUARIOS - -
1 CBMTO 14 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
2 CGE 7 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
3 PMTO 6 100,00% 66,67% 100,00% 83,33% 100,00% 33,33% 33,33% 0,00% 0,00% 33,33% 33,33%
4 | SEAGRO 54 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
5 SECAD 85 98,82% 98.82% 100,00% 98,82% 98,82% 98,82% 98,82% 98,82% 98,82% 98,82% 98,82%
6 | SECHID 7 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
7 SECIJU 7 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
3 SEDUC 25 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 96,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
9 SEFAZ 91 100,00% 98,90% 100,00% 97,80% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 98,00% 98,90% 98,90%
10 | SEPLAN 1 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
IE SESAU 87 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
12 | SETAS 12 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
13 SGOV 1 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
14 SICS 7 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
15 sSSP 14 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 92,86% 92,86% 85,71% 92,86% 92,86% 92,86%
16 | TOCANTING 6 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%




APENDICE B - TABELAS - ADMINISTRACAO INDIRETA

QUANTIDADE DE SERVIGOS INFORMADOS NO PORTAL DE SERVICOS POR ORGAO/ENTIDADE QUANTIDADE DE REQUISITOS ATENDIDOS DOS SERVIGOS INFORMADOS - ADMINISTRAGAO INDIRETA

LOC. E FORM. P/ PROC. P/
. REQ. P/ boc FORM.E | PRINC. [ oo oo | ORBRE o oRibapE | PREVISAC DE | MECARISMOS| BE e
mem| ORGAO/ SERVICO AcEess. o | NECESA P/ INFOR P/ | ETAPAS P/l poeor pe | EVENTUAL DE TEMPODE | -5yunicacA| as maniFest.| MEC: DE
ENTIDADE OFERECIDO serv. | ACESS. O | ACESSO [ PROCESS.| " 'serv. [manIF. SOBRE A| ATENDIMENTO | ESPERA PARA[ "0 comos | posusu.g | CONSULTA
- PREST. DE USUARIOS | DE EVENT.
SERV. MANIF.
1 ADAPEC %3 %3 2 22 2 12 %3 22 a1 2 22 22
2 ADETUC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 AEM 9 9 9 9 3 9 9 9 9 9 9 9
4 AGETO 20 20 29 29 2 29 29 29 29 29 29 29
5 AMETO 7 7 3 3 7 7 7 2 2 5 5 2
3 ATI 22 22 2 22 2 2 2 21 2 2 2 2
7 ATR 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
8 ATS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
° DETRAN 16 12 " 12 T 12 3 0 0 0 2 0
10 FAPT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
T FOMENTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
12 IGEPREV 47 47 44 47 47 47 47 45 44 46 47 45
13 ITERTINS 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
14 | JUCETINS 2 %2 37 22 a1 12 %2 37 39 1 T 4
15 | MINERATINS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
16 | NATURATINS 53 53 T 53 53 53 7 39 7 7 3 3
17 | RURALTINS 8 8 3 8 8 8 8 8 8 3 8 8
18 | TERRATINS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
19 | TOCANTINSGAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
20 UNITINS 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Total 365 361 343 359 358 360 300 321 202 208 300 205
TAXA DE CONFORMIDADE DOS SERVIGOS INFORMADOS NO PORTAL DE SERVICOS POR ORGAO/ENTIDADE - ADMINISTRAGAO INDIRETA
LOC. E FORM. P/ PROC. P/
. REQ. P/ boc FORM.E | PRINC. | coom pe o:ggég-lo PRIORIDADE | PREVISAO DE MECE S ;EESCPE;‘JE[?EE{
em|  ORGAO/ aro.servico | REQP | NecEsa | INFOR. P/ | ETAPAS P [ FORM-DE | FPRES. RE TEMPODE | .o X0 o] AS manireey.| MEC DE
ENTIDADE OFERECIDO SERV. A%'éif,‘ ° A‘;'éf{flo PRgé::VSS' SERV. |MANIF. SOBRE A| ATENDIMENTO Ef:ﬁmnzﬁ';g ocomos | posusu.g | CONSULTA
g PREST. DE USUARIOS | DE EVENT.
SERV. MANIF.
1 ADAPEC 43 100,00% | 97,67% | 97.67% | 97.67% | 97.67% 100,00% 97,67% 95,35% 97,67% 97,67% 97,67%
2 AEM 9 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
3 AGETO 20 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
4 AMETO 7 100,00% | 42,86% | 8571% | 100,00% | 100,00% 100,00% 28,57% 57,14% 71,43% 71,43% 57,14%
5 ATI 22 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 95,45% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
3 ATR 73 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
7 ATS 4 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
8 DETRAN 16 75.00% | 68,75% | 7500% | 6875% | 7500% 37,50% 0,00% 0,00% 0,00% 12,50% 0,00%
9 FOMENTO 1 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
10 IGEPREV 47 100,00% | 93,62% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 95,74% 93,62% 97,87% 100,00% 95,74%
1 ITERTINS 7 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
12 | JUCETINS %2 100,00% | 88,10% | 100,00% | 97,62% | 100,00% 100,00% 88,10% 92,86% 97,62% 97,62% 97,62%
13 | NATURATINS 53 100,00% | 92,45% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 13,21% 73,58% 13,21% 13,21% ,32% ,32%
14 | RURALTINS 8 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
15 UNITINS 2 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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