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Adequacao dos Municipios da Regidao Metropolitana de Fortaleza a exigéncia de Carta
de Servicos: A necessidade de novos contornos no Controle Interno

1.INTRODUCAO

No contexto da Administragao Publica brasileira, sabe-se que o arcabougo normativo é
amplo. E exigido, por exemplo, o cumprimento do equilibrio das contas publicas, a
instrumentaliza¢do de um Sistema de Controle Interno nos Municipios e a garantia de diversos
principios implicitos e explicitos, como os “Es” da Administracdo Publica com enfoque em
eficiéncia, eficidcia e economicidade, determinando a necessidade de uma atuagdo mais
gerencial e transparente em uma nova dinadmica nas atividades de controle.

Entretanto, mesmo com desafios e imposi¢des legais no tocante a administragdo publica,
o Brasil ndo tem obtido avangos consideraveis no que se refere a reducao de corrup¢do em seu
sistema publico. A sociedade tem presenciado varios escandalos, como corrup¢do, mau uso €
desvios do dinheiro publico, dentre outros (SILVA, 2015).

Em razdo das falhas e das diversas mudancas experimentadas pelas politicas de gestao
e pela estrutura de funcionamento e de prestacdo de informacgdes das administracdes publicas
para com a sociedade, a Lei 13.460/2017, com abrangéncia nacional, foi instituida com o
propdsito de dispor sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos
publicos.

Nesse contexto, buscou-se resposta para o seguinte questionamento: Como estao sendo
desenvolvidas as atividades de divulgacdo das Cartas de Servicos nos municipios da
Regido Metropolitana de Fortaleza diante da edicao da Lei 13.460/2017?

Diante da problematica, levantaram-se os seguintes pressupostos para a pesquisa: (1):
Os municipios da Regido Metropolitana atingiram parcialmente o que foi determinado na Lei
13.460/2017 até julho de 2020. (2) Os municipios da Regido Metropolitana que apresentaram
a divulgacgdo da Carta de Servigos em seus sifes institucionais tinham o documento atualizado
permanentemente, conforme exige a norma.

Nesse cendrio, o objetivo geral do trabalho € analisar a exigéncia da divulgacao da Carta
de Servigos, imposta na Lei n. 13.460/17. Para tanto, colocou-se como objetivos especificos:
(1) Investigar o funcionamento dos 6rgdos de Controle Interno da Regido Metropolitana de
Fortaleza e se hd controle acerca da aplicacdo da Lei n. 13.460/17; (2) Entender o que mudou
em sede de informacgdo ao usudrio de servigos publicos com a Lei n® 13.460/17; (3) Verificar
se as informacdes relacionadas aos servicos oferecidos pelo municipio estao disponiveis de fécil
acesso nos sites de cada municipio, contribuindo para uma maior interacdo entre governo e
sociedade e fortalecendo a transparéncia municipal.

Dessa forma, justifica-se o estudo do assunto por ser um tema novo na Academia, uma
vez que a propria Lei 13.460/17 tem menos de 3 anos, tornando a pesquisa um complemento
de estudo mais atual sobre a realidade das transparéncias municipais no estado do Ceara.

Além do mais, entende-se como necessdria a atuagdao dos estudantes, que também sao
cidaddos, em pesquisas governamentais, uma vez que o papel fiscalizatério do cumprimento
das leis ndo deve ser colocado unicamente como alvo de atencdo dos Tribunais de Contas, ja
que o que diz respeito a organizacdo das informacdes municipais também tem a ver com a
populacdo e com as politicas publicas existentes.

O presente trabalho estd organizado em cinco se¢des, sendo a primeira essa introdugao.
A segunda secdo trata do referencial tedrico, discutindo os temas relacionados a pesquisa, a
terceira refere-se a metodologia usada para o alcance dos objetivos apresentados, a quarta diz
respeito aos resultados da pesquisa, por fim, a quinta se¢do traz a conclusao do estudo.



2. CONTROLE NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Em meados da década de 1930, durante o Estado burocritico de Vargas houve o
fortalecimento dos procedimentos de controles administrativos que eram feitos na
Administracdo Publica com a finalidade de padronizar a execugdo de atividades e evitar a
corrupc¢ao.

De tao complexa que se tornou a Administragdo Publica, a adog¢dao da burocracia “foi
desenvolvida como forma de combater a corrup¢do e o nepotismo patrimonialista, e buscou
maximizar a priori os controles administrativos” (MATIAS-PEREIRA, 2012, p. 60).

Nesse momento, ji se percebia a necessidade de uma Administracdo Publica mais
meritocratica, preocupada com o cumprimento de regras e com foco no bem-estar social, que é
uma série de bens e servicos fornecidos pelo Estado a qualquer cidaddo, como educacao e satde
gratuitas, renda minima, moradia, etc.

Embora tenha sido um avango para a época, o termo Burocracia virou sinbnimo de
ineficiéncia e lentiddo para a atualidade, pois destacaram-se os defeitos do modelo, as suas
disfun¢des. Durante as décadas de 1970 e 1980 do século passado, muitos governos passaram
por uma economia de recessdo e de choques externos, como no periodo da Crise do Petréleo
entre 1973 e 1979, que acarretaram a crescente dificuldade dos gestores publicos em manter o
“Estado de bem-estar” ou Welfare State que esté atrelado a ideia de que o homem possui direitos
indissocidveis a sua existéncia enquanto cidadao, que sdo os direitos sociais.

Na visao de Marshall (1965),

Os direitos sociais voltados a atenuar desigualdades reais entre os cidadaos, sé podem
ser patrocinados pelo Estado, pois este possui fungdes reguladoras para incidir na
questdo do status formal de cidaddo vs. situacgdo real de classe.

Esses, dentre outros motivos, como a propria crise fiscal, fizeram com que o modelo
burocratico deixasse de ser visto como adequado aos novos desafios da administragdo publica,
pautados em resultados, que ndo fossem estritamente vinculados a acdo estatal. Buscava-se
substituir a burocracia por um modelo mais préximo e, na medida do possivel, inspirado no
setor privado, superando a ideia de bem-estar social por meio da acdo exclusiva do Estado.

Dessa forma, a transi¢cdo da administracdo burocratica para a gerencial, voltada para
uma cobranca de resultados “a posteriori, com maior preocupagdo com a qualidade dos servicos
prestados, significava uma transformacgdo no papel do Estado como resposta a uma necessidade
global de atender com mais qualidade e eficiéncia a sociedade.

No Brasil, com a Reforma Gerencial de 1967, fortificada com o Decreto-Lei 200/67, foi
possivel a ascensdo do modelo gerencial no servigo publico, embasado em cinco pilares:
planejamento, coordenagdo, descentralizacao, delegacao de competéncias e controle.

Posteriormente, o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE, 1995),
fortaleceu-se no foco da mudanca de procedimentos para o foco no “cliente-cidadao”, propondo
um passo adiante na gestdo baseada nos resultados, na competicdo administrativa por
exceléncia e no controle social, o que dava mais flexibilidade aos gestores publicos e contava
com a participag¢do também dos cidaddos, conforme exposto no documento:

A administracdo publica gerencial constitui um avango e até um certo ponto um
rompimento com a administracdo puiblica burocratica. Isto ndo significa, entretanto,
que negue todos os seus principios. Pelo contrario, a administra¢do puiblica gerencial
estd apoiada na anterior, da qual conserva, embora flexibilizando, alguns dos seus
principios fundamentais, como a admissdo segundo rigidos critérios de mérito, a
existéncia de um sistema estruturado e universal de remuneracdo, as carreiras, a
avaliacdo constante de desempenho, o treinamento sistemdtico. A diferenca
fundamental estd na forma de controle, que deixa de basear-se nos processos para



concentrar-se nos resultados, e ndo na rigorosa profissionaliza¢do da administracio
ptblica, que continua um principio fundamental.

A funcdo de controle esta intimamente relacionada a funcao de planejamento dentro de
um ambiente organizacional. E por meio do controle que se busca propiciar a verificagdo dos
resultados em relacdo ao planejado, assim como direcionar a tomada de acdes corretivas.

No caso da Administracdo Publica, dentre os resultados a serem observados no
procedimento de controle, destaca-se a garantia de que os aspectos legais estejam sendo
rigorosamente observados em prol do interesse da populacgao.

Para Gil (2013), o controle € fun¢do essencial a boa gestio e deve acompanhar todas as
etapas do processo administrativo. Segundo Alexandrino & Paulo (2014, p.141), “o poder-
dever de controle é efetuado pelos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio, e alcanga toda
a atividade administrativa e todos os agentes publicos que a desempenham. ”

Esta expresso na Lei n° 4.320/64, que estatui normas gerais de direito financeiro para
elaboracgdo e controle dos orcamentos e balangos, no artigo 75, que o controle na esfera publica
serd feito por meio de:

I — legalidade dos atos que resultem a arrecadacdo da receita ou a realizacdo da
despesa, o nascimento ou a extin¢do de direitos e obriga¢des; II — fidelidade funcional
dos agentes da administracdo responsaveis por bens e valores publicos; e III - o
cumprimento do programa de trabalho expresso em termos monetarios e em termos
de realizacdo de obras e prestacdo de servigos.

Outra norma a ser destacada é a Lei complementar n° 101/2000, Lei de
Responsabilidade Fiscal (LRF), que impde aos gestores publicos responsabilidade e
compromisso na gestao fiscal a fim de garantir o equilibrio das financas publicas. Logo no §1°,
a lei estabelece que:

A responsabilidade na gestio fiscal pressupde a agdo planejada e transparente, em que
se previnem riscos e corrigem desvios capazes de afetar o equilibrio das contas
publicas, mediante o cumprimento de metas de resultados entre receitas e despesas e
a obediéncia a limites e condi¢des no que tange a rendncia de receita, geracao de
despesas com pessoal, da seguridade social e outras, dividas consolidada e mobilidria,
operacdes de crédito, inclusive por antecipacdo de receita, concessdo de garantia e
inscricdo em restos a pagar.

As sangdes a que estdo sujeitos os gestores publicos também passaram a ter mais
impacto por meio da LRF, destacando-se o conceito de accountability, ligada a
responsabilizacdo e a prestacao de contas pelos agentes publicos.

A LRF disp0e, no artigo 73, que deve ser realizada puni¢@o para qualquer improbidade
administrativa existente, incentivando ainda mais a execu¢do do controle nas decisdes
administrativas e reforcando a invalidac@o dos atos ilegais.

A Lei de Responsabilidade Fiscal tem como pilares o controle juntamente com o
planejamento, a transparéncia e a responsabilizacdo, elementos indispensdveis no
acompanhamento da gestdo fiscal, servindo de mecanismo essencial para uma boa
administracao dos recursos publicos.

Cabe destacar ainda que a Constituicdo Federal (1988) elenca, no artigo 70, as formas
de controle existentes no pais, externo e interno:

Art. 70. A fiscalizag@o contdbil, financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial
da Unido e das entidades da administracdo direta e indireta, quanto a legalidade,
legitimidade, economicidade, aplica¢do das subvengdes e rentncia de receitas, serd
exercida pelo Congresso Nacional, mediante controle externo, e pelo sistema de
controle interno de cada Poder.
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Em relacdo ao disposto, percebe-se um destaque aos diversos principios a serem
obedecidos no contexto da Administragao Publica, o que determina a necessidade de uma nova
dindmica nas atividades de controle como uma exigéncia ndo sé legal, como garantia
constitucional, mas também eficiente em que se privilegia a aferi¢ao de resultados.

Com esse novo enfoque, o exercicio de controle das contas publicas visa a ndo s6
identificar se os nimeros que refletem a execucdo do or¢amento estdo de acordo com a lei,
como também verificar se os recursos estdo sendo geridos com economicidade, efetividade e
eficiéncia nas acdes cotidianas das Administragdes.

Em relacdo ao que dispde a Carta Magna (1988), existem dois tipos de controle: o
controle interno, exercido no ambito do ente ou 6rgdo controlado, e o controle externo, exercido
pelo poder Legislativo com o auxilio dos Tribunais de Contas. Além desses, o exercicio da
cidadania, fomenta o controle a ser exercido diretamente pela populacdo, que seria o controle
social ou popular.

2.1 Controle interno, externo e social

O controle interno € aquele realizado dentro de cada 6rgao do aparelho estatal, como
nas Corregedorias, Auditorias Internas e Controladorias. Com essa estrutura, a propria
instituicdo exerce o controle sobre seus atos, sendo esse controle fundamental para que possa
ocorrer uma boa gestao dos recursos publicos, visando a garantir ndo sé eficicia, mas também
eficiéncia dentro do cumprimento dos regramentos legais.

No setor publico, a instalagdo de um sistema de controle interno é determinada pelo
artigo n° 74 da Constitui¢do Federal (1988), que diz:

Os Poderes Legislativo, Executivo e Judicidrio manterdo, de forma integrada, sistema
de controle interno com a finalidade de: I - avaliar o cuamprimento das metas previstas
no plano plurianual, a execu¢do dos programas de governo e dos orcamentos da
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Unido; II - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficicia e
eficiéncia, da gestdo orcamentdria, financeira e patrimonial nos 6rgéos e entidades da
administracao federal, bem como da aplica¢ao de recursos publicos por entidades de
direito privado; III - exercer o controle das operagdes de crédito, avais e garantias,
bem como dos direitos e haveres da Unido; IV - apoiar o controle externo no exercicio
de sua missdo institucional.

Diante disso, o controle interno no dmbito da Unido sera feito de forma integrada pelos
trés poderes. J4 nos Estados e Municipios, o controle interno serd realizado, sobretudo, pelo
Poder Executivo, mas destaca-se que hd ferramentas de controle interno dos outros dois
poderes.

De acordo com Alexandrino & Paulo (2014, p.10), o controle administrativo “é sempre
um controle interno, porque € realizado por 6rgaos integrantes de um mesmo Poder que praticou
o ato”. Os autores também confirmam que esse controle deriva do poder de autotutela que a
administracao publica exerce sobre seus proprios atos.

Dessa forma, o controle interno é uma funcio que deve ser praticada de forma efetiva
na gestdo publica, ndo s6 pela imposi¢ao das normas, mas também, por ser um instrumento
fundamental ao planejamento administrativo, a0 acompanhamento das metas planejadas e ainda
servir como propulsor das correcdes das divergéncias entre o planejado e o executado.

Segundo Coso (2013, p.6), controle interno:

E um processo conduzido pela alta administragdo, gestores e outros profissionais da
organizacdo, com o fim de proporcionar seguranca razodvel em relacio aos objetivos
ligados a efetividade das operacdes; confiabilidade das informacdes e conformidade
com a lei e regulamentos.



O Conselho Federal de Contabilidade (CFC), na Resolucao n°® 820/97, expde que o
controle interno compreende o plano de organiza¢des e conjuntos integrados dos métodos e
procedimentos adotados pela entidade na protecdo, promog¢do da confiabilidade dos seus
registros e demonstragdes contdbeis e eficdcia operacional.

Isto posto, entende-se que a existéncia na organizagdo da estrutura de controle interno,
incluindo procedimentos de auditoria interna, contribui decisivamente para redugdo de
situagdes de irregularidades ou ilegalidades, além de viabilizar que progressivamente haja o
aprimoramento dos controles internos.

Destaca-se ainda, que, conforme exposto na a Constitui¢do Federal (1988), o controle
interno presta auxilio ao controle externo, propiciando a realizacdo do bem publico. Desta
forma, o compromisso com a justica deve estar fortificado dentro da Administracao Publica,
especialmente na interligacdo e interdependéncia entre os controles constitucionalmente
exigidos.

O controle externo € aquele de competéncia do Poder Legislativo e € executado pelos
Tribunais de Contas em cada ente de sua jurisdi¢ao. Conforme encontra-se na Lei n® 4.320/64,
artigo 81, “O controle da execu¢do or¢amentaria, pelo Poder Legislativo, terd por objetivo
verificar a probidade da Administracdo, a guarda e legal emprego dos dinheiros publicos e o
cumprimento da Lei de Or¢gamento”.

O controle externo executado por meio dos tribunais responsiveis € de suma
importancia para o acompanhamento das contas publicas, pois além das obrigacdes
constitucionais que detém, recebeu outras atribuicdes com o advento da Lei de
Responsabilidade Fiscal, devendo fiscalizar intensivamente a aplicagdo dos recursos e as
atividades dos gestores, cabendo, inclusive, aplicacdo de penas pecunidrias ao administrador
publico. Isso reafirma o seu poder de julgamento e mostra para a sociedade a confiabilidade e
a idoneidade do controle e da prestacdao de contas exercidos pelo referido 6rgao.

Por tudo isso, a populagdo pode enxergar no controle exercido pelo 6érgao externo a
Administragdo um aliado na defesa dos interesses difusos e coletivos e na boa geréncia, em face
da legitimidade para examinar o mérito da prestacdo de contas, sem afastar o direito da
sociedade de exercer seu proprio controle, mas sim corroborando com esse.

O controle social, diz respeito, entdo, a participacao da sociedade como um todo na
elaboragdo, acompanhamento e monitoramento do poder publico. Assim, a propria sociedade
exerce um tipo de controle sobre o Estado.

A Constitui¢do Federal dispde que todos t€m direito a receber dos orgaos publicos
informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral (CF, art. 5°, XXXIII);
e todos tém assegurado o direito de peticionar aos Poderes Publicos em defesa de direitos ou
contra ilegalidade ou abuso de poder (CF, art. 5°, XXXIV, “a”). Assim sendo, ndo ha apenas o
direito de ter informagdes sobre os atos do poder publico por meio da transparéncia, mas, além
disso, o direito da participacdo popular na gestdo da coisa publica.

De acordo com Lima (2019):

Numa democracia, o controle social é exercido desde o processo de elaboracdo das
politicas publicas, por exemplo, mediante consultas e audiéncias publicas, até o
acompanhamento e monitoramento de sua execugdo. Transparéncia e participa¢do na
gestdo publica sdo fatores determinantes para o controle efetivo da sociedade sobre a
gestdo publica.

A participacdo social no controle busca aproximar o controle da gestdo publica para o
nivel em que esta acdo publica efetivamente ocorra. Assim, ndo s6 se fortalece o controle da
gestao publica, mas também se amplia a cidadania, com o envolvimento dos cidaddos e das
instituicdes no controle das atividades do Estado (Lima, 2019).



Dentre as formas de controle social destacam-se: a possibilidade de qualquer cidadao
denunciar irregularidades aos tribunais de contas; de qualquer cidaddo entrar com uma agao
popular que vise a anular ato lesivo ao patrimdnio publico; o orcamento participativo; as
audiéncias publicas, ouvidorias publicas, os conselhos gestores de politicas publicas, etc.

De acordo com Paludo (2013), as novas tecnologias de informagdo e comunicacao estao
facilitando o controle social pela sociedade, pois permitem um acesso maior e mais rapido a
toda uma gama de informacdes relativas as acdes do Poder Publico.

Com a notéria evolugao do relacionamento entre o Estado e a sociedade, as ouvidorias
publicas destacaram-se como mais um passo em dire¢cdo a expansdo do controle social. As
ouvidorias atuam como canais de comunicagdo entre os cidaddos e as instituicdes publicas,
devendo haver um ouvidor disponivel para tirar dividas, receber sugestdes e ouvir as propostas
de melhorias e correcoes dentro do 6rgao ou setor publico.

As diversas formas hoje existentes de participacdo da sociedade facilitam o melhor
entendimento dos cidaddos quanto a forma como estdo sendo usados os recursos publicos em
prol da populacdo, dando abertura para que os cidaddos se manifestem sobre a atuacdo do
Estado. A prépria prética continuada da democracia no Brasil, de acordo com Matias-Pereira
(2014), estd levando a uma cobranga cada vez maior por transparéncia e participagdo por parte
da sociedade. Portanto, a Administrac@o Publica se apresenta em continua construcao, podendo
e devendo a sociedade sentir-se também parte desta construcao.

Percebe-se, pois, que a finalidade basica dos trés tipos de controles € assegurar o fiel
cumprimento dos dispositivos constitucionais, da Lei de Responsabilidade Fiscal e das demais
legislacOes, além da verificacio da fidedignidade das informag¢des constantes nos instrumentos
de transparéncia da gestao fiscal.

Neste cenario, emerge a Lei 13.460/17, corroborando que sdo direitos bdsicos do
usudrio, por exemplo, a participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos
servicos; a atuacdo integrada e sistémica na expedicao de atestados, certiddoes e documentos
comprobatdrios de regularidade, além da obtencdo de informagdes precisas e de fécil acesso
nos locais de prestacdo do servico, assim como sua disponibilizac¢do na internet.

O uso da divulgacdo das Cartas de Servigos ao Usudrio faz-se necessario uma vez que
objetiva informar ao usudrio-cidaddo sobre os servigcos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos, além de padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

No documento devem constar informagdes claras, precisas e fidedignas em relacio aos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes acerca dos: I - servigos oferecidos;
IT - requisitos, documentos, formas e informacdes necessdrias para acessar o servigo; III -
principais etapas para processamento do servico; IV - previsdo do prazo maximo para a
prestacdo do servigo; V - forma de prestacdo do servigo; VI - locais e formas para o usudrio
apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdao do servico.

Ademais a Carta de Servigos ao Usudrio deve explicitar os compromissos e padrdes de
qualidade do atendimento relativos a aspectos como previsdo de tempo de espera para
atendimento; mecanismos de comunica¢ao com os usudrios; procedimentos de recebimento e
respostas as manifestacdes dos usudrios; e mecanismos de consulta, por parte dos usudrios,
acerca do andamento do servigo solicitado.

Com essa abordagem, a Carta de Servicos ao Usudrio se apresenta como ferramenta a
aperfeicoar uma interdisciplinaridade do controle social ao interno e externo de modo a ser
assegurada mais transparéncia e eficiéncia na gestao da coisa publica.



3. METODOLOGIA

Esta pesquisa, quanto a natureza, classifica-se como qualitativa, pois € interpretativa,
relacionada a experiéncia da pesquisadora com a andlise dos dados e evidéncias no contexto em
que estdo inseridos, focando nas informagdes dos demonstrativos apresentados pelo Poder
Executivo e nas leis em vigéncia, o que ndo pode ser mensurado por meio de técnicas e
procedimentos estatisticos.

Marconi e Lakatos (2006, p. 269) definem que “a pesquisa qualitativa preocupa-se em
analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do comportamento
humano”.

Ademais, quanto aos objetivos, a pesquisa também se caracteriza como descritiva, uma
vez que a pesquisadora observa, registra e analisa os dados sem poder interferir no resultado
deles, com o objetivo de descobrir a frequéncia com que os fatos acontecem, suas
caracteristicas, causas e relacdes com outros fatos. (PRODANOV, 2013).

Além disso, esse estudo possui cardter exploratdrio, pois tem como objetivo principal a
aproximacao entre o pesquisador e o problema, com o intuito de torné-lo mais claro e explicito
(GIL, 2014). Para a pesquisa, as informac¢des foram estudadas ndo para testar hipéteses, mas
para possibilitar a constatacdo dos dois pressupostos inicialmente pensados. Nesse sentido,
foram usados procedimentos de coleta de dados de forma bibliogréfica e documental.

A primeira, por meio da pesquisa bibliogréfica, foi realizada em bases de dados de
periodicos, além de sites, dissertagdes e livros. Buscou-se conhecimentos em temdticas voltadas
para a drea de Contabilidade Governamental, desde a parte histérica da evolucdo do Estado
Burocrético no setor publico até a transi¢do para uma administracdo mais gerencial, além dos
tipos de controle, e o estudo da Lei 13.460/17 com foco no instrumento de Cartas de Servigos
ao Usuadrio.

A segunda, por meio da pesquisa documental, foi feita por coleta e andlise de relatérios
e informacgdes divulgadas pela gestdao do executivo municipal em seus sites institucionais,
especialmente na parte de Transparéncia.

Por fim, quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa se enquadra como um estudo
de caso, uma vez que os dados foram coletados para a apresentacdo de um caso em especifico.
Nesse estudo, o contexto em que se dd a situacdo problema ¢ a Regido Metropolitana de
Fortaleza, delimitada a 19 municipios: Aquiraz, Cascavel, Caucaia, Chorozinho, Eusébio,
Fortaleza, Guaiuba, Horizonte, Itaitinga, Maracanad, Maranguape, Pacajus, Pacatuba,
Paracuru, Paraipaba, Pindoretama, Sdo Gongalo do Amarante, Sdo Luis do Curu e Trairi.

Dessa forma, a escolha do estudo de caso, nesta pesquisa, busca a descri¢do do contexto
no qual o problema que esta sendo investigado se desenvolve (GIL, 2014).

No tocante ao ambiente de pesquisa, a Regido Metropolitana de Fortaleza (RMF) € uma
regido composta pela capital cearense, Fortaleza, e outros dezoito municipios vizinhos. Essa
regido, que também é conhecida como Grande Fortaleza, € a mais populosa, urbanizada e rica
do estado do Ceard. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2018), Fortaleza se destacou como a 6* Regido Metropolitana mais populosa do Brasil, com
4.074.730 milhOes de habitantes, sendo a capital cearense de maior Regidao Metropolitana da
Regido Nordeste.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A presente secdo demonstra os resultados provenientes das pesquisas nos sifes
institucionais dos 19 municipios integrantes da amostra. Para a andlise, foi considerada, além
da Carta de Servigos, a presenca de dispositivos ou indicadores de servigos prestados por cada
prefeitura, tais como catdlogos de servi¢os. O Quadro 1 sintetiza isso:



Quadro 1 - Identificacdo dos municipios que disponibilizam a Carta de Servigos ou fazem
referéncia aos servicos prestados.

Municipio Carta de Servicos | Aba “Servicos” Nao consta
Aquiraz X
Cascavel X
Caucaia

Chorozinho
Eusébio
Fortaleza
Guaiuba X

Horizonte
Itaitinga

Maracanau

Maranguape

Pacajus

Pacatuba
Paracuru
Paraipaba

Pindoretama

Sao Gongalo do Amarante X

Sao Luis do Curu

Trairi
Fonte: Elaboracdo prépria
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Em relacdo as pesquisas, nota-se que apenas 2 municipios possuem a Carta de Servigos
disponivel e de fécil acesso em seus enderecos eletrdonicos, o que representa apenas 10% da
amostra pretendida, evidenciando-se a falta de adequacdo de 90% da amostra com a Lei
13.460/17 e evidente deficiéncia no controle interno desses municipios.

Entre esses, a prefeitura de Guaiuba, ndo apresenta nenhuma referéncia ao conjunto de
servicos ofertados ao cidaddo em seu endereco eletronico, restringindo-se a aspectos como a
estrutura organica e ao exigido a nivel de transparéncia por outras leis, como a Lei de
Responsabilidade Fiscal.

Destaca-se que 16 entre as 19 prefeituras possuem referéncia ao conjunto de servigos
ofertados ao cidaddo em formato ndo denominado como Carta de Servi¢os, mas que cumprem
alguns aspectos bésicos, de forma genérica e ndo estruturada de acordo com o demandado na
lei supracitada.

A comecar pela prefeitura de Aquiraz, nota-se que consta, no menu principal de seu site,
a opg¢ao de servigos, mas que, ao acessar, ¢ uma espécie de coletanea de informacdes diversas,
como legislacdo e relatdrios, ndo abarcando a temadtica principal de informacdo aos cidaddos
sobre os servicos ofertados.

A prefeitura de Caucaia divide seus servigos entre as guias “Cidadao”, contendo: “B.O”
eletronico, carteira de trabalho, certiddo negativa, concursos publicos, “IPTU”, “NFA-e”,
“PDP”, “CAF” e “IMAC” on-line; e “Servidor” com contracheque, “PCCR” e progressao.
Destaca-se a grande quantidade de siglas, dificultando a compreensdo e indo de encontro ao
expresso na Lei 13.460, em que se orienta a simplificacdo da disponibilidade de informacdes.

Os servigos apresentados no municipio de Chorozinho se mostram escassos, uma vez
que ha apenas 4 servicos listados, sendo estes: Receita Federal, Nota Fiscal de Servico
Eletronica, Contracheque On-line e Webmail. Outro fato a ser destacado € que hd a necessidade



de cadastro para acesso ao servico, nao apresentando informagdes prévias sobre qualquer item
disposto na regulamentacdo das Cartas de Servigos.

Semelhante ao municipio de Chorozinho, a prefeitura de Itaitinga apresentou apenas 4
servicos, sendo eles: Contracheque on-line, orcamento participativo, nota fiscal eletronica e
portal do contribuinte.

Na prefeitura de Eusébio, nota-se uma numeracdo simples e sintética de servigos,
principalmente no que diz respeito a legislacdo tributdria e a legislacdo municipal, ndo tendo
uma relagdo aproximada do exigido na norma em estudo.

Na capital Fortaleza, destaca-se que, embora ndo haja referéncia a Carta de Servigos,
ha, na pagina inicial de seu sitio eletronico, a op¢ao de “Catalogo de Servigos”, que lista em
uma plataforma paralela ao site, todos os servicos e as informagdes necessdrias para que o
cidaddo acesse ao servigo.

Ao selecionar a opgao “acessar todos os servigos”, do Catdlogo de Servigos de
Fortaleza, o usuério é transferido para o endereco eletronico da plataforma em que se pode
encontrar os servicos divididos em 18 macro categorias, como: sadde, educacgdo, finangas e
cultura. Essas categorias sdo subdividas pelos seus respectivos servicos que, por sua vez,
apresentam informagdes sobre a descri¢do, requisitos necessdrios, etapas e contato do servigo,
além de outras informagdes condizentes com as descritas na Lei 13.460/17.

Cabe destacar que o Catdlogo de Servigos encontrado no site institucional da prefeitura
de Fortaleza ndo atende a toda a legislacao imposta para as Cartas de Servicos ao Usudrio,
apesar de apresentar informacgdes detalhadas sobre cada servico ofertado.

No site da prefeitura de Horizonte, evidencia-se uma aba que cataloga todos os servigos
prestados de forma organizada em ordem alfabética e em 3 ambitos: servicos ao cidaddo, ao
servidor e ao contribuinte. Cada servico listado € definido e basicamente consta com
informacdes acerca de local e horério de funcionamento, além da definicao e intuito do servigo
para a cidade e, quando necessdrio, disponibiliza formularios para download.

As prefeituras de Maracanad e Maranguape fazem uso da nomenclatura de “Governo
Eletronico” para levarem o cidaddao a informagdes relativas aos servicos de nota fiscal
eletronica, emissdo de certiddoes, impressdo de documentos, segunda via de boletos e
atendimento virtual. E necessério, no entanto, que o usudrio tenha cadastro na plataforma.

O portal da prefeitura de Pacajus traz, em seu menu principal, a guia de “Servigos”, mas,
entre estes, estdo listados apenas 6, quais sejam: delivery Pacajus, comprovantes de
rendimentos — IRRF, contracheque on-line, nota fiscal, agendamento da pericia médica e portal
do contribuinte, que, por sua vez, leva o usudrio a uma pagina intitulada com “Nossos Servicos”,
disponibilizando nota fiscal eletronica, emissdo de certiddes, impressao de documentos,
segunda via de boletos e atendimento virtual, que sao alguns aspectos exigidos na norma em
estudo. Sinaliza-se que portal semelhante também foi encontrado no site da prefeitura de
Paraipaba, contendo a mesma estrutura de servigos.

O municipio de Pacatuba apresentou como servicos: autarquia de meio ambiente,
contracheque on-line, coordenadoria da juventude e nota fiscal eletronica, demonstrando grande
fragilidade na oferta de servigos e informagdes ao cidadao.

No Catélogo de Servicos da prefeitura de Paracuru, ha uma enumeracao simplificada de
apenas 6 servigos, constando com emissao de certiddes, impressao de documentos, segunda via
de boletos, nota fiscal eletronica, acordos de parcelamento e atendimento virtual. Mesmo
formato simpldrio tinha o da prefeitura de Pindoretama.

Por fim, as prefeituras dos municipios de Sao Luis do Curd e de Trairi também
disponibilizam a opg¢do de “Servigos”, esta contendo: nota fiscal eletronica, IPTU, alvaras,
certidoes negativas, taxas, ITBI e situacdo cadastral, e aquela com informacdes referentes a
junta militar, orcamento participativo, contracheque e nota fiscal eletronica.



Com foco nos 2 municipios que apresentam a Carta de Servicos efetivamente, foi
analisada a adequagdo das informagdes contidas nas Cartas de Servicos as informag¢des minimas
previstas na lei, resultando no que foi evidenciado nos seguintes quadros:

Quadro 2 - Observancia do Municipio de Cascavel aos requisitos minimos apresentados na
Lei N° 13.460/2017.

A Carta de Servicos ao Usuario fornece Sim Parcialmente Nao
informacoes relacionadas a:

Servicos ofertados X

Requisitos, documentos, formas e informagdes X

necessdrias para acessar o Servico

Principais etapas para processamento do servico X
Previsdao do prazo maximo para a prestacdo do X

Servico

Forma de prestacdo do servico X

Locais e formas para o usudrio apresentar X

eventual manifestacdo sobre a prestacdo do

servico

Prioridades de atendimento X
Previsdo do tempo de espera para atendimento X
Mecanismos de comunicacdo com 0S usudrios X

Procedimentos para receber e responder as X
manifestacdes dos usudrios

Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, X

acerca do andamento do servico solicitado e de
eventual manifestacdo
Fonte: elaboragao prépria

A Carta de Servigos do Municipio de Cascavel € apresentada em formato de tabela,
contendo titulo e descri¢do dos servicos, sendo necessdrio efetuar login para acesso, havendo
também, a possibilidade de avaliacio dos servigos, o que facilita um retorno do cidadao, quanto
a eficécia das atividades.

A lista € composta por 63 itens, disponibilizados em ordem alfabética e com
possiblidade de detalhamento da descricdo. Notou-se, no entanto, que nem todos 0s servicos
dispdoem dos pontos minimos elencados na legislacdo, destacando-se a necessidade de
complementacdo e atualizacdo do documento. Entre os itens ndo prestigiados, estdo as
informacdes referentes a prioridade e previsao de tempo de espera do atendimento, conforme
evidenciado no Quadro 2.

Nesse estudo, foram consideradas como parcialmente atendidas as informacdes
encontradas em alguns servi¢os, mas nao em outros. Além disso, considerou-se como parciais
as informacdes que ndo contemplaram completamente os pontos dispostos no Art. 7°, da Lei
13.460/17.

Assim como outras, essa prefeitura também requer cadastro para acesso de alguns
servicos, o que inviabiliza o acesso a diversas informagdes de acompanhamento de servicos de
forma menos burocratica e mais agil.

Outra informacao relevante € que, embora o municipio de Cascavel apresente uma Carta
de Servigos, entre os 11 aspectos analisados, apenas 3 estavam de acordo com a legislagdo,
sendo de maior predominancia as informacdes parcialmente disponibilizadas.

Destaca-se, ainda, em relagdo ao Quadro 2, que o mecanismo da Ouvidoria, forma de
controle social, foi pontuado na Carta de Servicos do municipio ndo s6 como forma de
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promover a comunicagdo com o cidaddo por meio de sugestdes, denuncias e criticas aos
servicos prestados, como também forma de cobrar € monitorar os servigos solicitados de forma
virtual.

Por fim, a disponibilizacdo de informacdes, de forma geral, na Carta de Servigos de
Cascavel € organizada e, embora com defici€éncias, demonstra avanco do atendimento a
legislag¢do por parte do municipio.

Quadro 3 — Observancia do Municipio de Sao Gon¢alo do Amarante aos requisitos minimos
apresentados na Lei N° 13.460.

A Carta de Servicos ao Usuario fornece Sim Parcialmente Nao

informacoes relacionadas a:

Servigos ofertados

Requisitos, documentos, formas e informacgdes

necessarias para acessar 0 Servico

Principais etapas para processamento do servico X

Previsdo do prazo maximo para a prestacao do X

Sservigo

Forma de prestacdo do servico

Locais e formas para o usudrio apresentar

eventual manifestacdo sobre a prestacdo do

Servico

Prioridades de atendimento

Previsdo do tempo de espera para atendimento

Mecanismos de comunicacdo com 0s usudrios

Procedimentos para receber e responder as X

manifestacdes dos usudrios

Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, X

acerca do andamento do servico solicitado e de

eventual manifestacdo
Fonte: elaboragdo prépria
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O documento do municipio de Sao Gongalo € apresentado em seu sife institucional, na
aba de Transparéncia, em link de acesso rdpido, em formato pdf, com pouco mais de 100
paginas, disponivel para download por qualquer pessoa.

Conforme o Quadro 3, o municipio de Sdo do Amarante obteve os melhores resultados
da andlise, uma vez que apresentou de forma simples, objetiva e de f4cil acesso, a maioria das
informacdes obrigatdrias, ndo possuindo requisitos ndo atendidos e apenas 2 informacdes
parcialmente observadas.

Ficou evidenciado que além da Carta de Servigos da prefeitura, alguns 6rgios que a
compunham também contavam com uma Carta de Servigos propria, com suas singularidades,
para melhor atender aos interesses do cidaddo, por exemplo: Carta de Servigcos ao Usudrio da
Guarda Civil Municipal e Carta de Servigos ao Usudrio da Assessoria Especial de
Empreendedorismo e Inovacao.

Percebe-se um atendimento a legislacdo quase completo, devendo-se destacar que
diversas informacdes adicionais constam na Carta de Servicos do municipio, como
fundamentacdo com base em outras legislacdes, ndo sé municipal, como federal. Dispde
também da Ouvidoria como meio de atendimento, € do e-mail e numero de telefone de cada
6rgao municipal.

O documento ¢ estruturado de acordo com as orientagdes contidas na norma, contendo
elementos dedicados a informagdes basicas dos servicos prestados e detalhando compromissos
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e padrdes de qualidade do atendimento, tais como prioridade de atendimento e procedimentos
para receber e responder as manifestacdoes dos usudrios.

5. CONCLUSAO

O estudo teve como objetivo analisar o atendimento a Lei 13.460/17, no que tange a
divulgacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, a partir de uma amostra de 19 municipios da
Regidao Metropolitana de Fortaleza. A pesquisa foi realizada com base na andlise e cruzamento
de informacdes contidas nos enderecos eletronicos de cada prefeitura com os pontos minimos
exigidos na lei supracitada.

Quanto aos objetivos especificos, inicialmente, foi necessdrio investigar o
funcionamento dos 6rgdos de controle interno da Regido Metropolitana de Fortaleza e o
respectivo controle de aderéncia as normas e suas aplicacdes, especialmente no que diz respeito
a Lei n. 13.460/17, no qual constatou-se grande defici€éncia em 90% da amostra. Nota-se em
relacdo a divulgacdo das informagdes dos servigos ao usudrio que, mesmo apds 3 anos da
entrada em vigor da lei, os municipios ainda ndo atendem efetivamente a esses novos contornos
de exigéncias de transparéncia e acessibilidade ao usuério.

Neste sentido, verificou-se que o primeiro pressuposto que alicerca esta pesquisa foi
confirmado, ou seja, os municipios da Regido Metropolitana atingiram parcialmente o que foi
determinado na Lei 13.460/2017 até julho de 2020. Enquanto o segundo pressuposto, acerca do
processo de atualizacdo permanentemente do documento para os que constavam com Carta de
Servicos foi parcialmente atendido, j& que o municipio de Cascavel ndo obedeceu
completamente a exigéncia.

A relevancia do resultado da pesquisa se d4d a partir da constatacdo das falhas no
ambiente de controle interno de 90% dos municipios analisados, ficando perceptivel a
necessidade de maior aten¢do da Administra¢do Publica para a drea.

Em termos de limitacdes, cabe ressaltar que por se tratar de um estudo de caso, as
conclusdes sdo, evidentemente, condicionadas as suas restri¢des naturais, nao permitindo haver
generalizagdes sem o devido cuidado de proceder as adaptagOes que sejam necessarias. Contudo
entende-se que este estudo pode contribuir no intuito de aprofundar o conhecimento sobre as
atividades de controle e sobre o atendimento a legislacdo no que dizer respeito a prestagdo de
servicos ao cidadao.

Diante dos resultados apresentados, conclui-se que € necessario um maior cCompromisso
dos gestores e dos controles internos dos municipios com rela¢do ao atendimento da legislagao,
que é principio constitucional béasico a ser efetivado dentro da Administracao Publica. Vale
ressaltar que o controle efetuado ndo pode apenas estar preocupado com o cumprimento das
normas legais, mas deve visar também atender aos anseios e a participa¢do da populacdo nas
politicas publicas.
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