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Desde o fim da ditadura militar e, especialmente, apés a promulgacdo da Constituicdo Federal
de 1988, vem se desenvolvendo na Administragcdo Publica brasileira iniciativas que visam
estimular as organizagdes publicas para uma gestdo voltada para o cidadao e ndo somente
preocupada com os seus processos internos. Uma preocupagdo se destaca nesse contexto:
elevar a qualidade dos servigos publicos prestados aos cidadaos. Para tal, trés principios sdao
incorporados, embora em escalas diferentes, a legislacdo brasileira: transparéncia, controle
social e participacdo cidada. Neste momento, entretanto, é possivel afirmar que os dois
primeiros principios estdo sendo materializados através de diversos mecanismos, enquanto o
ultimo ainda carece de efetividade. Um marco nesse processo foi a publicagdo do Decreto
Federal n° 3.507, de 13 de junho de 2000, que trata do estabelecimento de padrdes de
qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos o6rgdos e pelas entidades da
Administragdo Publica Federal direta e indireta que atendem diretamente aos cidaddos. Um
mecanismo surgido nesse contexto vem sendo incorporado lentamente a Administracao
Publica brasileira: Cartas de Servicos aos Cidaddos. A Carta é um documento elaborado por
uma organizagdo publica, objetivando informar aos cidaddos quais os servicos prestados por
essa organizacdo, tais como: informacio sobre como acessar e obter servigos e quais sdo 0s
compromissos de atendimento estabelecidos. Em 12 de agosto de 2009, foi publicado o
Decreto Federal n°® 6.932 que dispde sobre a “simplificacdo do atendimento publico prestado
ao cidaddo”, objetivando contribuir para que o cidaddo comum seja tratado com menos
formalidades pelas organizacOes do governo federal na hora de resolver assuntos publicos.
Com isso, o Poder Executivo espera aperfeicoar a interacdo com a populagdo, priorizando, nas
relagdes com o cidaddo, a presungdo de boa-fé, além de facilitar o dia-a-dia dos brasileiros
com mais eficiéncia. No bojo das providencias, consta a ado¢do da “Carta de Servigos ao
Cidadao” que as organizagOes publicas fornecerdo compulsoriamente, a qual consolidara
informacdes sobre quais servigos sdo prestados, as formas de acesso e obtengdo desses
servicos e os respectivos compromissos de atendimento com o publico. Deverd também
especificar padroes de qualidade relativos a prioridades de atendimento, tempo de espera para
o atendimento, prazos para o cumprimento dos servi¢os, mecanismos de comunicagdo com 0s
cidaddos, procedimentos para receber sugestdes e procedimentos para o recebimento,
atendimento e gestao de reclamacdes. Este trabalho tem como objetivo central dedicar aten¢do
a examinar a experiéncia das Cartas de Servicos ao Cidaddo na Administracdo Publica
brasileira. Do ponto de vista do recorte espacial, esta pesquisa estd concentrada nas agéncias
reguladoras federais (ANEEL, ANATEL, ANP, ANVISA, ANS, ANA, ANTT, ANTAQ e
ANAC). Temporalmente, a pesquisa inicia no ano de 2009, com o advento do Decreto Federal
n° 6.932. O mecanismo da Carta tem uma dupla finalidade: aumentar a capacidade das
organizacdes publicas de fornecer informagdes sobre os servicos publicos prestados aos
cidaddos; e estimular o controle social no processo de melhoria do atendimento prestado pelas
organizagdes publicas. Com isso, a expectativa é tornar os cidadaos mais exigentes em relacao
aos servigos publicos a que tém direito. A implantacdo de Cartas de Servigos faz com que as
organizacdes publicas ajustem a atuac@o do setor publico as expectativas dos cidadaos, pois
os mesmos podem conhecer 0s servigos e seus respectivos requisitos. A organizagdo publica
deve evidenciar como os servigos publicos podem ser relevantes ao cidadao e como podem
facilitar a sua vida, indicando a forma que ele serd tratado e como emitir sugestdes para a
melhoria dos servicos ou enviar reclamagdes. O método de abordagem utilizado nesta
pesquisa € o estudo de caso e o método de procedimento € o comparado. A andlise €
qualitativa. As técnicas de pesquisa sdo duas: andlise documental e pesquisa de campo
(entrevista). A pesquisa ainda ndo estd concluida, mas os resultados obtidos até o momento
permitem inferir que nem todas as organizacdes selecionadas concluiram seus processos de
implantacdo de Cartas de Servigos e aquelas que ja possuem o mecanismo ainda pecam na
transparéncia das mesmas, o que vem dificultando o controle social e a participacao cidada.



