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RESUMO

Neste estudo, busca-se a apresentacdo de um instrumento que seja capaz de ser uma ferramenta de coleta de
informacdes visando contribuir para auferir a percepcdo da qualidade do atendimento da prestacdo de servicos
publicos. Como método, tem-se o relato de experiéncia, utilizando como objeto a Administracdo Regional Bairro
Novo, por meio de andlise dos nimeros e formas de atendimento realizadas pelos servidores dessa regional. O
resultado busca propor melhorias para garantir um servico publico com mais qualidade.
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ABSTRACT

In this study, we seek to present an instrument that is capable of being a tool for collecting information in order to
contribute to gaining the perception of the quality of care in the provision of public services. As a method, we have the
experience report, using the Bairro Novo Regional Administration as an object, through analysis of the number and forms of
service performed by the servants of this regional office. The result seeks to propose improvements to ensure a higher
quality public service.
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1 INTRODUCAO

Os servicos prestados aos cidadaos servem como instrumentos para o ordenamento
social e exercicio da cidadania, assim se faz necessario a percepcao quanto a qualidade do
servico prestado, na busca em garantir que o cidadao seja atendido em suas necessidades.
Existe uma dualidade na percepcao da qualidade do atendimento dos servicos publicos pelo
cidadao, em grande parte devido a um certo desconhecimento e desinteresse por parte das
pessoas.

Quando retratamos essa dualidade, é preciso que tenhamos o entendimento de que
embora o governo tenha a responsabilidade de fornecer servicos publicos de qualidade,
também é responsabilidade do cidadao buscar informacdes e participar ativamente na
construcao e melhoria desses servicos. Quando os cidadaos se envolvem na politica e fazem
suavoz serouvida, podem ajudar a garantir que os servicos publicos atendam melhor as suas
necessidades e expectativas.

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido dos 6rgaos e entidades
publicas aadocdo de modelos de gestdo que ampliem a sua capacidade de atender, com
mais eficacia e efetividade, as novas e crescentes demandas da sociedade brasileira.
Nao obstante os significativos avancos alcancados nos anos recentes, a Administracao
Publica ainda necessita aperfeicoar seus sistemas e tecnologias de gestdo, com vistas a
prestacdo de servicos publicos de melhor qualidade (Brasil, 2014, p. 9).

O cidadao se percebe como um sujeito de direitos, quando busca informacdes quer
ser atendido prontamente e quer que suas necessidades sejam compreendidas, sendo assim
temos no cotidiano diferentes perfis de cidadaos, que nos procuram com a finalidade de
resolver suas demandas.

Muitos direitos ja estdao fundamentados e declarados em diversas constituicoes,
tratados internacionais e legislacdes nacionais. A Carta Ibero-Americana de Qualidade na
Gestao Publica, aprovada pela X Conferéncia Ibero-Americana de Ministros da
Administracao Publica e Reforma do Estado (2008) estabelece um conjunto de diretrizes
para a implementacao da gestdo de qualidade nas administracoées publicas, incluindo a
definicao de indicadores de desempenho, a promocao da cultura da qualidade, a gestao de
riscos e aformacao e capacitacado dosrecursos humanos.

Com base nessa carta, em 2017, foi criada no Brasil, a Lei n® 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
daadministracido publicadescrito no Capitulo Il dareferidalei (Brasil,2017).

No entanto, a protecdao efetiva desses direitos € um desafio significativo, pois
embora sejaimportante estabelecer e proclamar os direitos, é igualmente crucial concentrar
esforcos naimplementacao e protecao efetivadesses direitos.

Nesse contexto, a pergunta norteadora desse estudo é: de que forma uma
ferramenta de coleta de informacdes pode contribuir para auferir a percepcao da qualidade
do atendimento da prestacao de servicos publicos?

A metodologia utilizada serd o relato e experiéncia, com base na leitura de
normativas e legislacdes vinculadas ao tema, e comum olhar as praticas de servicos atuais.
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2 CIDADANIAE QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Para entender como acontece a oferta do servico publico e mensurar sua efetividade, é
importante considerar diversos conceitos e aspectos que afetam o trabalho dos servidores e a
experiéncia dos usudrios. Para tal finalidade, iremos considerar o que nos trazem algumas
lentes tedricas.

A seguir, apresenta-se o arcabouco tedrico que sera utilizado para a compreensao do
estado da arte, e posterioranalise do relato de experiéncia.

21 CIDADANIA

Quando se trata da compreensao de como se planeja, executa e controla a oferta do
servico publico, faz-se necessario versar sobre conceitos que permeiam o cotidiano de
trabalho do servidor e do usuario e estabelecer quais acdes deverao ser tomadas com a
finalidade de melhoria da qualidade de atendimento.

A cidadania nos remete ao exercicio de ser cidaddo, um sujeito com direitos e deveres.
Mas cidadania também se refere a nacionalidade de um individuo e é um termo muito utilizado
no meio juridico, pois a garantia de direitos constantes nas legislacoes faz parte do “ser
cidadao”. A palavra cidadania tem sua origem do latim “civitas” e significa cidade. O cidadao faz
parte de uma sociedade onde goza de seus direitos civis, sociais e politicos, dessa maneira a lei
assegura que todos sao iguais.

Ser cidadao é ter direito a vida e nela ter a oportunidade de desfrutar de todos os
direitos condizentes a pessoa humana. Ser cidadao é saber decidir, opinar de forma
construtiva, fazendo-se respeitar e respeitando os direitos de outrem (Diniz, 2014, p. 6).

Dessa forma, temos tedricos que nos trazem em suas palavras o que entendem por ser
cidadao, a visao aristotélica considera que para exercer a cidadania é necessario que se tenha
uma participacao politica na gestao, e os individuos considerados cidadaos, que nao eram
mulheres, escravos e estrangeiros, eram quem participava de assembleias e nas tomadas de
decisoes. Outro fatorimportante era que para governar, era preciso saber ser governado.

Partindo desse entendimento, o conceito de cidadania entre os atenienses, apesar de
estar relacionado a participacdo politica por parte do individuo, era um conceito que
possuia limitacdes, que para se configurar exigia critérios de distin¢io (Diniz, 2014, p. 8).

Aristoteles argumentava que a cidadania plena estava relacionada a capacidade de
exercer virtudes politicas, como a participacdo no governo e a tomada de decisdes sobre
assuntos publicos, e defendia a ideia de que a cidadania ndo era apenas uma questao de
direitos, mas também de deveres para com a comunidade politica. O filésofo via na
participacao politica uma forma de alcancar o bem comum e a realizacao individual por meio da
participacao ativa na vida politica. Para os gregos, a cidadania e a nacionalidade estavam
intimamente ligadas aos lacos culturais compartilhados por certos individuos.

Na Idade Média, o conceito e a utilizacdo do termo “cidadania” ndo eram amplamente
empregados ou enfatizados da mesma forma como ocorreu durante a formacao dos estados
nacionais na Era Moderna. Durante a Idade Média, a sociedade era organizada principalmente
em torno de sistemas feudais, nos quais os lacos sociais e politicos eram baseados em relacdes
devassalagem, lealdade pessoal e deveres entre senhores feudais e seus suditos.
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No periodo medieval, as pessoas eram identificadas principalmente por sua posicao
dentro da hierarquia feudal, como senhores, vassalos, servos ou camponeses, e os direitos e
deveres eram determinados por essa posicao. Nao havia uma nocao clara de cidadania como
entendemos hoje, que implica em direitos e responsabilidades individuais em relacdo ao
Estado.

A cidadania moderna comecou a ser definida em termos de pertencimento a uma
nacao ou comunidade politica, na qual os individuos possuiam direitos e responsabilidades em
relacdo ao Estado. A ideia de cidadania estava ligada a nocao de soberania popular, com a
nocao de que o governo deve ser baseado no consentimento dos governados.

Naquele periodo histérico, foi quando se constatou-se que era necessario se criar
nocao de povo, como unidade constituida sob a soberania do poder central, o conceito
de cidadao entrou em evidéncia, passando a ser utilizado para designar o habitante da
cidade, que se encontrava submisso ao poder soberano estatal (Diniz, 2014, p. 8).

Na Era Contemporanea, temos uma compreensao mais abrangente do conceito de
cidadania e seus desdobramentos, ela deixa de ser apenas um conjunto de direitos e deveres
atribuidos aos cidadaos em relacao ao Estado e passa a englobar uma série de dimensoes
sociais, politicas e culturais.

O cidadio possui a liberdade individual de ir e vir. E senhor de sua propriedade e pode
expressar sua vontade, sendo-lhe garantido a liberdade de organizagdo, bem como o
acesso aos servicos basicos (Diniz, 2014, p. 9).

A cidadania na Era Contemporanea vai além da esfera politica e dos direitos civis. Ela
envolve a participacao ativa dos cidadaos, a promocao da igualdade, a consciéncia ecolégica e
o respeito a diversidade cultural. Essa compreensao mais ampla reflete a evolucao dos valores
e das demandas da sociedade ao longo do tempo. “O exercicio da cidadania, portanto, esta
vinculado ao desenvolvimento de uma sociedade democratica” (Costa; lanni, 2018, p. 54).

2.2 SERVIGOS PUBLICOS

O servico publico é um espaco de direitos, dessa forma temos que “as nocoes de
direito social e atendimento ao cidadao estio intrinsecamente embutidas a ideia da qualidade
na prestacao do servico publico” (Rosa, 2003, p. 21).

Servicos publicos sao atividades realizadas pelo Estado ou por suas entidades
autarquicas, empresas publicas ou sociedades de economia mista, com o objetivo de atender
as necessidades da populacao em geral. Segundo o artigo 175 da Constituicao Federal,
“incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessio ou
permissdo, sempre através de licitacio, a prestacdo de servicos publicos” (Brasil, 1988).

Tais servicos sao geralmente oferecidos de forma gratuita ou a precos acessiveis, e sua
finalidade é satisfazer demandas consideradas essenciais para o bem-estar da sociedade, tais
como educacao, saude, transporte, seguranca, justica, entre outros.

Quando olhamos aos servicos publicos municipais, temos que a Constituicao Federal
apontaem seu artigo 30, inciso lll, que compete ao municipio:

[...] instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia, bem como aplicar suas rendas,
sem prejuizo da obrigatoriedade de prestar contas e publicar balancetes nos prazos
fixados em lei (Brasil, 1988).
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Assim, cabe ao municipio instituir e arrecadar tributos municipais; administrar as
rendas municipais, os recursos financeiros arrecadados e fazer a devida utilizacao nas despesas
necessarias, com a garantia do cumprimento da prestacdo de servicos publicos de
competéncia municipal, conforme estabelecido pela Constituicao Federal, com investimentos
em areas como saude, educacao, infraestrutura, seguranca, cultura e lazer; e a prestacao de
contas de forma transparente e detalhada sobre a utilizacao dos recursos publicos, com a
elaboracao de balancetes, relatérios financeiros e demonstrativos contabeis, dentro dos
prazos estabelecidos por lei.

Com a finalidade de garantir que o servico publico seja efetivo, existe a previsao legal
de instrumentos de planejamento orcamentario que estabelecem quais as diretrizes, os
objetivos e as metas para a execucdo do orcamento publico, sdo eles: Plano Plurianual (PPA),
Lei de Diretrizes Orcamentarias (LDO) e Lei Orcamentaria Anual (LOA).

A transparéncia na gestao financeira na execucao de servicos é fundamental para
garantir a accountability (responsabilizacdo) e o controle social sobre o uso dos recursos
publicos, o que visa contribuir para que haja qualidade na prestacao dos servicos publicos.

[...] € por meio do accountability que a populacdo toma conhecimento dos atos do
governo e que este presta conta de suas acdes e atos, sendo responsaveis por eles.
Desse modo, a sociedade também pode fiscalizar esses atos, que sempre devem ser
pautados pela ética e pelo senso de coletividade (Alves, 2021, p. 34).

A fiscalizacdo do municipio fica a encargo do legislativo municipal, por meio dos
mecanismos de controle interno do Poder Executivo Municipal e controle externo, como:
Tribunais de Contas do Estado e Municipios e Conselhos Municipais, em conformidade com o
estabelecido no artigo 31 da Constituicao Federal de 1988.

Com a finalidade em acompanhar e fiscalizar a aplicacdo de recursos, a Lei
Complementarn® 131, de 27 de maio de 2009:

[...] acrescenta dispositivos a Lei Complementar n°® 101, de 4 de maio de 2000, que
estabelece normas de financas publicas voltadas para a responsabilidade na gestdo
fiscal e da outras providéncias, a fim de determinar a disponibilizacdo, em tempo real,
de informacdes pormenorizadas sobre a execucao orcamentaria e financeira da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

2.3 QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS

Aideia de qualidade vem relacionada a qualificacao, a percepcao que temos sobre um
produto, servico prestado e atendimento. Entendemos que € um conceito dinamico e que tem
relacdo com os momentos vivenciados em determinados periodos.

Dessa forma, temos que, para falar sobre qualidade, é preciso entender de que
contexto social, cultural, temporal estamos inseridos, e:

[...] considerar que a missido organizacional e o seu projeto de qualidade estario
sujeitos a modificacdes conforme as mudancas do cenario politico, econémico, social e
cultural em que a organizacio esta inserida, bem como seu campo de atuacio (Novaes;
Lasso; Mainardes, 2015, p. 108).

Qualidade no servico publico refere-se ao nivel de satisfacao e eficiéncia dos servicos
oferecidos pelo governo as pessoas. Isso inclui a prestacao de servicos publicos de alta
qualidade e efetivos, a garantia da igualdade no acesso a esses servicos e a transparéncia na
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Administracao Publica. Por exemplo, o Artigo 4° do Decreto Municipal n° 654/2018 trata
sobre a qualidade do atendimento prestado.

Art. 4° A prestacdo dos servicos publicos e o atendimento ao usuario deverao ser
realizados de forma adequada, observando-se os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia (Curitiba, 2018).

Em resumo, a busca pela qualidade dos servicos publicos € um processo continuo e
que envolve a participacao ativa da sociedade e do governo, visando atender as necessidades e
expectativas dos cidadaos e promover o exercicio pleno da cidadania.

2.3.1 Cartalbero-Americanade Qualidade na Gestao Publica

A Carta Ibero-Americana de Qualidade na Gestao Publica (CIAGP) é um documento
que foi aprovado em 2008 pela Conferéncia Ibero-Americana de Chefes de Estado e de
Governo, com o objetivo de promover a melhoria continua dos servicos publicos na regiao
ibero-americana. Ela € composta por um conjunto de principios e diretrizes que visam orientar
0s governos e as administracoes publicas na adocao de praticas de gestao de qualidade, com
base em critérios de eficacia, eficiéncia, efetividade e transparéncia.

A qualidade na gestao publica pode e deve ser constantemente melhorada, procurando
eleva-la a niveis de exceléncia, ou seja, obter resultados sustentaveis, com tendéncias
crescentes de melhoramento, e que tais resultados se comparem favoravelmente com os
mais destacados referentes nacionais e internacionais (X Conferéncia Ibero-Americana
de Ministros da Administracdo Publica e Reforma do Estado Sao Salvador, 2008).

Entre os principios, destacam-se a orientacdo para o cidadao, a lideranca e a
participacao dos trabalhadores, a gestao por processos, a gestao baseada em fatos e dados, a
inovacao e a melhoria continua. A carta estabelece um conjunto de diretrizes para a
implementacao da gestao de qualidade nas administracdes publicas, incluindo a definicao de
indicadores de desempenho, a promocao da cultura da qualidade, a gestao de riscos e a
formacao e capacitacao dos recursos humanos.

A pactuacao da carta pelos governos e administracdes publicas da regiao ibero-
americana tem contribuido para a melhoria da qualidade dos servicos publicos e para o
fortalecimento da confianca dos cidadaos nas instituicoes publicas.

Com base na carta, foi criada a Lei Federal n® 13.460/ 2017, a fim de normatizar em
Nosso pais a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, e no
ambito municipal, o Decreto n°® 654/ 2018 regulamenta a prestacao do servico publico em
conformidade com o estabelecido na Lei Federal.

3 ATENDIMENTO AO CIDADAO NA PREFEITURA MUNICIPAL DE
CURITIBA

No ambito da Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC), a Lei Orgénica traz como uma
das diretrizes do Municipio a garantia da universalizacdo dos servicos publicos e a
materializacao dos direitos fundamentais, em especial o acesso dos seus habitantes em
servicos aos bens, servicos e condicoes de vida indispensaveis a uma existéncia humana com
dignidade (Lei Organica Municipal).
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Em cumprimento a Lei Federal n® 13.460/2017, a Prefeitura Municipal de Curitiba
regulamentou no ambito do Poder Executivo Municipal, por meio do Decreto Municipal n°
654/2018, 0 procedimento para participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela Administracao Publica, e para
atendimento a esse Decreto Municipal realiza trimestralmente pesquisa com os cidadaos de
todas as dez Administracoes Regionais para monitorar alguns servicos relacionados as
prioridades legais das pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, a certeza da
igualdade no tratamento aos usuarios, ao cumprimento de prazos e normas procedimentais,
entre outros, permitindo melhorar a qualidade dos servicos prestados.

E conhecido que a oferta de servicos de atendimento aos cidadios na Prefeitura
Municipal de Curitiba é realizada de maneira descentralizada, com nucleos regionais de
atendimento vinculados as secretarias e aos demais 6rgaos ligados a esfera administrativa
municipal e estadual, e que a PMC também dispoe de servicos de informacao e atendimento
ao cidadao por meio de varios canais de atendimento, como o Portal da PMC, Central de
Atendimento Telefénico - 156, Curitiba APP, Redes Sociais e de maneira presencial, nas
Administracoes Regionais.

Com a finalidade do cumprimento das legislacoes vigentes, a Prefeitura Municipal de
Curitiba publica anualmente o relatério de gestao, apresentado a Camara Municipal, que
traduz e detalha em nimeros a construcao das acoes e dos resultados de todos os érgaos da
Prefeitura de Curitiba.

O que hoje leva o nome de Relatério de Gestdo tem uma histéria e esta sempre ligado
ao posicionamento da prefeitura na resolucdo de problemas na municipalidade. Tal
posicionamento, se nao estiver registrado em documentos, pode ser estudado por
meio da modelagem estrutural e funcional da Entidade. Pode-se entender,
observando a sua estrutura, o posicionamento e direcionamento das acées em prol do
cidadao (Curitiba, 2022, p. 6).

O Plano de Governo é um documento em que é proposto um conjunto de programas,
projetos e produtos. Em Curitiba, o plano é sustentado por trés eixos estratégicos:
solidariedade, sustentabilidade e responsabilidade, alinhados as diretrizes do Plano Diretor
dacidade e em conformidade com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

Dentro do plano apresentado pela gestao 2021-2024, destacamos que o programa
gue envolve a tematica deste trabalho é intitulado “Programa Viva Curitiba Transparente”,
dentro do eixo responsabilidade, que possui como objetivo:

Buscar a efetividade das politicas publicas de maneira comprometida, pautando-se no
planejamento, controle, responsabilidade e transparéncia, que ja fazem parte da
gestdo da cidade, com equilibrio financeiro, respeitando os principios basicos da
prudéncia no manuseio da coisa publica, e, também, proporcionando a eficiéncia na
prestacdo dos servicos publicos e na busca da satisfacdo dos cidadaos (Curitiba,
2021).

Ao considerar o estabelecido pelo programa, temos dois projetos que dialogam com o
gue propomos neste trabalho. Sao eles: Projeto 3 - Frente de Requalificacao e Inovacao - Ruas
da Cidadania, que tem por objetivo: “Ofertar servicos da Prefeitura Municipal de Curitiba a
populacido, nas Ruas da Cidadania, de forma agil e desconcentrada” e dentro desse projeto,
temos os seguintes produtos: 1. Ruas da Cidadania requalificadas; 2. Espaco cidadao
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reestruturado; 3. Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao Implantado; e destacamos o
Projeto 4 - Inovacdo do Sistema Integrado de Atendimento ao Cidadao (Siac) e Guia de
Servicos, que objetiva:

[...] Inovar o Sistema Integrado de Atendimento ao Cidadao - SIAC e o Guia de Servicos,
com a finalidade de agilizar o acesso da populacdo aos servicos ofertados pelo
Municipio de Curitiba, bem como, proporcionar ao servidor, a possibilidade de realizar
suas atividades com maior efetividade.

E visam garantir que tal meta seja atingida com os seguintes produtos: 1. Guia de
Servicos Inovado; 2. Assistente Virtual Criada; Siac Inovado (Curitiba, 2021).

4 METODOLOGIA

Ao se realizar uma pesquisa cientifica, temos que o método deve ser coerente com os
seus objetivos. Neste estudo, busca-se a compreensdo sobre como a construcdo de uma
ferramenta de coleta de informacdes pode contribuir para auferir a percepcao da qualidade do
atendimento da prestacao de servicos publicos, por meio do relato de experiéncia.

Ao considerar o RE {Relato de Experiéncia} como expressao escrita de vivéncias, capaz
de contribuir na producdao de conhecimentos das mais variadas tematicas, é
reconhecida aimportancia de discussdo sobre o conhecimento. O conhecimento
humano estd interligado ao saber escolarizado e aprendizagens advindas das
experiéncias socioculturais. O seu registro por meio da escrita € uma relevante
possibilidade para que a sociedade acesse e compreenda questdes acerca de varios
assuntos, sobretudo pelo meio virtual, uma vez que o contexto contemporaneo
informatizado possibilitaisso (Mussi; Flores; Almeida, 2021, p. 63).

Dessa forma, optou-se por analisar a prestacao de servicos em uma Rua da Cidadania
da Cidade de Curitiba, por meio de um relato de experiéncia, em que se aplicou o referencial
tedrico abordado a esse objeto em estudo.

Tal relato de experiéncia se deu por meio da vivéncia profissional/laboral das autoras,
buscando, por meio da lente tedrica, discutir sob suas percepcdes, como a percepcao pode ser
auferida por meio de uma ferramenta de coleta de dados.

As experiéncias descritas levam em consideracao os mais de dez anos de atuacao das
autoras no servico publico municipal, e em especial, os meses de marco, abril e maio de 2023,
em que observaram arealizacdo das atividades sob a lente do arcabouco teérico proposto.

5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA CIDADANIA DO BAIRRO
NOVO

Quando se realiza o método de relato de experiéncia, temos que € uma metodologia
que se apresenta como “algo fundamental, pois, pode ser entendido como resposta de um
problema, de uma questao norteadora ou do que se trata a experiéncia; ou seja, € o principal
assunto a ser contextualizado” (Mussi; Flores; Almeida, 2021, p. 63).

Quando se observa a prestacao de servicos nas Ruas da Cidadania de Curitiba,
devemos considerar a diversidade dos cidadaos curitibanos, suas diversas realidades sociais,
econdmicas e culturais, e suas diferentes formas de acesso aos servicos publicos. Sendo assim,
buscou-se neste estudo relatar de que forma o cidadao curitibano percebe o atendimento
realizado na Rua da Cidadania do Bairro Novo.

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA DO IMAP @ Ano VI - N° 6. Curitiba, junho de 2025



RAPI ’ Revista de Administragdo Publica do IMAP

A Rua da Cidadania do Bairro Novo, Regiao Sul de Curitiba, iniciou o atendimento em
marco de 1992 na Vila Tecnolégica. Em maio de 2001, houve a mudanca de endereco para
onde ela estd localizada atualmente, a populacdo estimada atendida por essa regional
corresponde a 170.655 habitantes (IBGE | IPPUC 2020). Atualmente, oferta os seguintes
servicos relacionados a: transporte publico (URBS); cultura (Fundacdo Cultural de Curitiba);
Saneamento (Sanepar); energia elétrica (Copel); impostos e taxas (Nucleo Regional de
Financas); abastecimento (SMSAN); identificacdo (Instituto de ldentificacdo do Parand);
seguranca publica (Guarda Municipal); espaco empreendedor (Agéncia Curitiba); trabalho e
emprego (Sine); assisténcia social (Fundacao de Acdo Social); esporte e lazer (Ntcleo Regional
do Esporte e Lazer); educacao (Nucleo Regional de Educacao); habitacdo (Cohab); urbanismo
(Secretariade Urbanismo).

Para a efetividade desses servicos, o usuario se dirige a sala da Administracao
Regional, que funciona como um canal de acesso aos servicos prestados pela Prefeitura
Municipal de Curitiba e demais 6rgaos, e é atendido pelos servidores municipais que realizam
agendamentos online, cadastro do usuario nos sistemas da PMC: E-Cidadao; Rede de Protecao
Animal; Portal Curitiba em Movimento; reclamacoes, sugestoes, denlncias, elogios na central
156. Também realizam atendimento telefonico; acesso a rede wi-fi gratuita; cadastros de
protocolos; orientacdes dos servicos da Prefeitura, do Governo do Estado e Governo Federal.

Ha ainda servidores que atendem aos servicos de area técnica, que atuam na
articulacao das demandas como fiscalizacao e vistoria de obras; verificacido de demandas da
populacao, respostas a Central 156, SIGMU, COCs, Orientacao Técnicas e servicos da Defesa
Civil, com plano de contingéncia para situacdes de emergéncia. Existe a equipe vinculada a
Coordenacao de Assuntos Comunitarios, que atende as liderancas comunitarias, ONGs, entre
outros; apoio em eventos da Regional.

Essa equipe de servidores da Administracdo Regional Bairro Novo atendeu no ano de
2022, uma média de 2.100 usudrios/més, de forma presencial e telefénica, nos diversos
servicos descritos acima. 60% desses atendimentos consistem em servicos de agendamentos
online e servicos que necessitam de recursos tecnoldgicos e internet para a execucao dos
mesmos. Esses dados foram retirados de controles diarios realizados pela Administracao
Regional.

Dentro desse cendrio de atendimentos realizados ao usuario, considerando mais de
20.000 atendimentos ao usuario no ano, ao observar o cotidiano de trabalho, o didlogo entre
os servidores que fazem o atendimento ao cidadao e as demandas que sao solicitadas no
balcao, pode-se verificar que o desconhecimento por parte do cidadao em varios servicos é
devido a complexidade burocratica, as leis e aos regulamentos que nao sao claros, as
ferramentas complexas disponibilizadas ao cidadao e ao tempo de resposta, que por vezes é
extenso. Para o cidaddo, muitas vezes é interpretado como mau atendimento, mesmo que os
servidores publicos estejam realizando o atendimento dentro das normas e dos limites
estabelecidos.

Ao considerar o relato de servidores que prestam o atendimento e os cidadaos que
utilizam os servicos publicos ali prestados, € perceptivel que existe o desinteresse por parte do
usuario em buscar informacdes e utilizar os servicos disponibilizados pela Administracao
Publica. Verifica-se a falta de confianca nas instituicbes governamentais, a percepcao de
ineficiéncia do setor publico, a preferéncia por servicos privados ou, simplesmente, a falta de
necessidade imediata dos servicos. Dessa forma, ndo conseguem perceber as iniciativas de
melhoria na qualidade de atendimento, o que corrobora a manutencao da visao negativa do
servico publico.
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Destacam-se a dificuldade do usuario no acesso a tecnologia, a internet, e a
dificuldade de letramento digital como os principais complicadores na questao de
acessibilidade aos servicos e na comunicacao dentro da realidade da populacao atendida pela
Regional Bairro Novo.

Sendo assim, existem acoes que podem ser propostas para a melhoria na qualidade no
servico publico, tais como: capacitacao e formacao continuada por meio de investimento em
programas de capacitacao e treinamento para os servidores publicos, com a finalidade de
aprimorar habilidades técnicas e comportamentais; simplificar e desburocratizar processos,
otimizando ferramentas existentes a fim de que as demandas sejam resolvidas com maior
facilidade; atendimento ao cidadao: aprimorar o atendimento, investindo em canais de
comunicacao eficientes, estabelecendo prazos de resposta que sejam razoaveis e fazer o
monitoramento desses canais; transparéncia e prestacao de contas: garantir a transparénciana
gestao publica, divulgando informacdes relevantes sobre gastos, projetos e resultados
alcancados de maneira objetiva e clara, de maneira que o cidadao possa compreender o que
esta sendo dito, tal acao fortalece a confianca da populacdo e garante o acompanhamento
participativo da gestao; incentivos a inovacao: estimular a inovacao e o uso de tecnologia no
servico publico, buscar solucoes mais eficientes e econdmicas para os problemas enfrentados,
criar laboratérios de inovacao, parcerias com startups e estimular a melhoria de aplicativos e
plataformas digitais; fortalecer a Central 156, com acdes que promovam a divulgacao, pois tal
central é uma importante ferramenta de diagnostico, a fim de que sejam identificados os
problemas e estes possam ser sanados; e promover campanhas de participacao ativa dos
cidadaos, para que eles possam compreender a importancia do debate na formulacao das
politicas publicas. Essas sao algumas sugestdes de acoes que podem ser aplicadas com o
intuito de melhorar a qualidade do servico publico. Cabe ressaltar que algumas das propostas ja
sao aplicadas, porém é importante uma avaliacao do trabalho que vem sendo realizado e
procurar fazer com que as praticas sejam efetivas e satisfatorias.

5.1 PROPOSTADEINSTRUMENTO DE PESQUISA

Ao tratarmos sobre a qualidade no servico publico, vemos a relevancia desse tema
para a efetividade no atendimento, visto que o grau de satisfacao do usuario € um importante
indicador. Nessa perspectiva, temos um estudo que evidencia que para procedermos a andlise
de dados, é preciso considerar a qualidade sob quatro conceitos: “qualidade como exceléncia,
qualidade como valor, qualidade como conformacao de especificacdes e qualidade como
atendimento e/ou superacao das expectativas dos clientes” (Novaes; Lasso; Mainardes, 2015,
p. 108). Dentro do que percebemos, vimos a importancia de construir um instrumento de
pesquisa que possa contribuir para a avaliacao do servico prestado ao cidadao, que podera ser
respondida de maneira voluntaria, considerando o nivel de satisfacao do usuario, indicando o
grau de concordancia conforme a Tabela 1, abaixo:

Tabela 1 - instrumento de pesquisa para a avaliacao do servico prestado ao cidadao.

1 2 3 4 5
Insatisfeito Insa}tisfeito Nem. satis.feit.o Sat:isfeito Satisfeito
parcialmente | Nem insatisfeito| Parcialmente totalmente

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Novaes, Lasso e Mainardes (2023).
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Atendimento ao cidadao 1 2 3 4 5

Considero que o sistema de agendamento online é eficiente.

Os funcionarios estavam dispostos a ajudar.

Sua solicitaco foi atendida.

Qual o seu nivel de satisfacdo com o atendimento realizado pelo
servidor?

Qual o seu nivel de satisfacdo com os servicos prestados pela Rua
da Cidadania?

Comrelacdo ao horério de atendimento.

Considero importante a ampliacdo dos horarios de atendimento
ao cidadao.

Considero que os servicos publicos da Rua da Cidadania sempre
resolvem o que preciso com exceléncia.

Considero que o servico publico de qualidade é aquele que
sempre resolve o que preciso.

Considero servico publico de qualidade aquele em que o
atendimento é sempre perfeito.

Considero servico publico de qualidade aquele que tem pessoas
suficientes para o atendimento e aresolucao de problemas.

Considero servico publico de qualidade aquele onde os servicos
sao padronizados: qualquer servidor oferece a mesma prestacao
de servicos e com a mesma eficiéncia.

Considero servico publico de qualidade aquele onde os
processos sdo melhorados a cada avanco tecnolégico.

Considero servico publico de qualidade aquele onde minha
necessidade é mais importante que a burocracia.

Considero servico publico de qualidade aquele que considera as
minhas condicdes particulares (PCD, analfabeto, acamado,
idoso, entre outras).

Considero servico publico de qualidade aquele onde as
necessidades basicas, como salde, educacio e seguranca, sdo
atendidas.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Novaes, Lasso e Mainardes (2023).

6 CONSIDERAGCOES FINAIS

A qualidade dos servicos prestados aos cidadaos é um fator crucial para garantir que as
necessidades da populacdo sejam atendidas e que haja uma relacdo positiva entre governo e
sociedade. Servicos publicos de qualidade sao essenciais para o bem-estar dos cidadaos e para o
desenvolvimento socioeconémico de uma nacao.

No tocante a essa qualidade, existe a compreensao de que o municipio é o nivel de
governo mais proximo ao cidadao, pois toda sua rotina é vivida dentro do municipio e cabe a este a
execucao de melhorias, prestacao de servicos e atendimentos prestados de forma humanizada e
respeitosa, garantindo que o cidadao seja tratado com dignidade e tenha seus direitos preservados.

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA DO IMAP @ Ano VI - NO 6. Curitiba, junho de 2025




RAPI | Revista de Administragdo Pdblica do IMAP

z

E preciso considerar a importancia do diadlogo entre os cidadaos e o poder publico,
ouvindo suas demandas e necessidades e buscando solucbes que atendam as suas
expectativas e que promovam uma gestdo publica de qualidade.

Criar mecanismos de controle quanto a efetividade da prestacao do servico; investirna
formacao continuada do servidor; melhorar os servicos de informacao disponibilizados nos
diversos canais de comunicacao da PMC também buscar melhorar a qualidade dos servicos
prestados.

Vale salientar que muitas acoes estao previstas no planejamento do municipio, como:
melhoria nas plataformas virtuais para compilacdo dos dados de atendimento; realizacao de
novo Guia de Servicos ao usuario; melhoria na Plataforma Assistente Virtual, para garantir o
atendimento as pessoas com deficiéncia; execucao dos projetos de reforma das instalacoes
elétricas, implantacdo de nova iluminacao e requalificacao e revitalizacao nas Administracoes
Regionais, melhorando a seguranca dos usuarios. Estao previstos também desenvolvimento
profissional dos servidores para atendimento as mulheres em situacdo de violéncia.

Para alcancar a qualidade no servico publico, é necessario que a Administracao Publica
tenha um compromisso com a melhoria continua, aprimorando seus processos e servicos com
base no feedback dos usudrios e na avaliacdo regular dos resultados alcancados. Isso é
importante para que o governo possa atender as necessidades e expectativas dos cidadaos,
promovendo a confianca e a credibilidade na Administracao Publica.

Com a aplicacao das propostas apresentadas e considerando as propostas ja previstas
para execucdo pela Prefeitura Municipal de Curitiba, consideramos que ha esforcos para
promover a inclusdo de usudrios, avancos tecnolégicos e novas formas de acesso para os
servicos, possibilitando assim uma mudanca de percepcao positiva quanto a qualidade no
atendimento prestado, ndo sé pela Administracao Regional Bairro Novo, mas por todos os
meios de atendimento da cidade como um todo.

Como estudos futuros, sugerimos que haja outros relatos de experiéncia nas demais
Ruas da Cidadania, para que possa ser vidvel a comparacao, bem como a utilizacdo empirica da
ferramenta proposta neste estudo.

REFERENCIAS

BRASIL. [Constituicido (1988)]. Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988. Brasilia, DF: Presidente da
Republica, [2016]. Disponivel em: <https:/www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm>. Acesso em:
11 de maio 2023.

BRASIL. Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos da administracdo publica. Disponivel em: < https:/www.planalto.gov.br/ccivil_03/
_ato2015-2018/2017/1ei/113460.htm>. Acesso em: 11 de maio de 2023.

BRASIL. Lei Federal n. 8.987, de 13 de fevereiro de 1995. Dispde sobre o regime de concessdo e permissao da
prestacdo de servicos publicos previsto no art. 175 da Constituicio Federal, e da outras providéncias. Disponivel em:
<https:/www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8987cons.htm>. Acesso em: 11 de maio de 2023.

BRASIL. Lei Complementar n°131/ 2009. Acrescenta dispositivos a Lei Complementar no 101, de 4 de maio de 2000,
que estabelece normas de financas publicas voltadas para a responsabilidade na gestao fiscal e da outras providéncias,
a fim de determinar a disponibilizacdo, em tempo real, de informacdes pormenorizadas sobre a execucdo orcamentdria
e financeira da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Disponivel em: <https:/
www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp131.htm>. Acesso em 12 de maio de 2023.

BRASIL. Lei Complementar n°101/ 2000. Estabelece normas de financas publicas voltadas para a responsabilidade na
gestao fiscal e da outras providéncias. Disponivel em: <https:/www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/Icp/lcp101.htm>.
Acesso em 12 de maio de 2023.

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA DO IMAP @ Ano VI - N° 6. Curitiba, junho de 2025



RAPI ’ Revista de Administragdo Publica do IMAP

BRASIL. Programa GESPUBLICA - Carta de Servicos ao Cidadao: Guia Metodolégico; Brasilia; MP, SEGEP, 2014.
Versdao 3/2014. Disponivel em: <https://bibliotecadigital.economia.gov.br/bitstream/777/596/1/carta_
de_servicos_ao_cidadao_-_guia_metodologico.pdf>. Acesso em: 11 de maio de 2023.

COSTA, Maria Izabel Sanches; IANNI, Aurea Maria Zollner. O Conceito de Cidadania. In: Individualizacao,

cidadania e inclusdao na sociedade contemporanea: uma andlise tedrica. Sdo Bernardo do Campo, SP: Editora
UFABC,2018,p.43-73.

CURITIBA. Lei Organica do Municipio de Curitiba. Disponivel em: <chrome-extension://
efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http:/www.dhnet.org.br/direitos/municipais/a_pdf/lei_organica_pr_curitib
a.pdf>. Acessoem: 11 de maio de 2023.

CURITIBA. Decreto Municipal n® 654, 26 de junho de 2018. Regulamenta o regime de participacio, protecdo e
defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos da Administracdo Publica Municipal. Disponivel em:
file:///C:/Users/User/Downloads/ATO_311436.pdf. Acesso em: 11 de maio 2023.

CURITIBA. Prefeitura Municipal de Curitiba. Instituto Municipal de Administracao Publica. Relatério de Gestao
da Prefeitura Municipal de Curitiba- 2022. Disponivel em: http://imap.curitiba.pr.gov.br/arquivos/rel_gestao_
2022.pdf. Acessoem: 11 de maio de 2023.

CURITIBA. Prefeitura Municipal de Curitiba. Secretaria Municipal de Financas. Relatério de Plano de Acao- SMF.
Programa Viva Curitiba Transparente (Gestdo 2021- 2024). Disponivel em: http:/multimidia.
transparencia.curitiba.pr.gov.br/PlanoGoverno/PlanoAcao/ProgramaVivaCuritibaTransparente.pdf. Acesso em:
11 de maiode 2023.

ALVES, Elizeu Barroso. Accountability e transparéncia publica: uma proposta para a gestdo publica de exceléncia.
Curitiba: InterSaberes, 2021.

DINIZ, Jarlan Ferreira. Cidadania: A evolucio de um conceito. In: Revista Brasileira de Direito e Gestao Publica.
Pombal.PB,v.2,n.1,p.6-11,jan./mar.,2014.

NOVAES, Cristina; LASSO, Sarah; MAINARDES, Wagner Emerson. Percepcoes de Qualidade do Servico Publico.
In: Revista Pensamento Contemporaneo em Administracdo. Rio de Janeiro.RJ,v.9,n.1,jan./mar., 2015.

MUSSI, R. F. de F,; FLORES, F. F.; ALMEIDA, C. B. de. Pressupostos para a elaboracao de relato de experiéncia
como conhecimento cientifico. Praxis Educacional, Vitéria da Conquista, v. 17, n. 48, p. 60-77, 2021. DOI:
10.22481/praxisedu.v17i48.9010.

ROSA, T. N. O Atendimento ao Cidadao Florianopolitano: Um Olhar do Servico Social. Floriandpolis, jul. 2003.
Disponivel em: <file:///C:/Users/elaisantos/Desktop/TCC%20Artigos/288072-1.pdf>. Acesso em: 15 de marco
2023.

X CONFERENCIA IBERO-AMERICANA DE MINISTROS DA ADMINISTRACAO PUBLICA E REFORMA DO
ESTADO SAO SALVADOR. Carta Ibero- Americana de Qualidade na Gestio Publica., El Salvador, 26 e 27 de
junho de 2008.

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA DO IMAP @ Ano VI - NO 6. Curitiba, junho de 2025



	Página 1
	Página 2
	Página 3
	Página 4
	Página 5
	Página 6
	Página 7
	Página 8
	Página 9
	Página 10
	Página 11
	Página 12
	Página 13

