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RESUMO

Para eliminar os entraves que separam o Governo da populacdo e para que esta
possa usufruir de melhores condi¢cdes de acesso aos servigos publicos, o Governo
do Estado do Acre priorizou todas as iniciativas de acesso da populacdo aos
servigos publicos, partindo do principio de que sua visdo deveria refletir a 6tica do
cidaddo. Consoante a isso, foi implantado o Balcdo Multisservicos. Nessa
modalidade de atendimento, o cidaddo pode solicitar varios servicos em um Unico
guiché, apresentando uma Unica vez todos os documentos requisitados e um Unico
cadastro de informacdes € preenchido eletronicamente. Na sequéncia, estas
informacdes sdo passadas diretamente para todos os 6rgdos parceiros e com isso 0
cidaddo nao precisa mais repeti-las em cada solicitacdo que fizer. Dessa forma, o
Estado agiliza e otimiza o tempo de atendimento, promovendo uma interacdo entre
os 6rgaos. Além disso, reduz a burocracia, tornando prética a vida da populagéo, ao
valorizar e respeitar os direitos dos cidadaos.




1 INTRODUCAO

Na corrida pelo melhoramento do servico publico, o Estado do Acre
alicerca-se na promocdo de cidadania. Seu primeiro passo foi considerar a
necessidade de estabelecer parametros democraticos para que todos os o6rgaos
publicos possam se pautar no relacionamento amistoso entre Estado e cidadéo, e
cumprir os preceitos Constitucionais, “que todos tém direito a receber dos 6rgaos
publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral”
(artigo 5° inciso XXXIII) e ainda constatar a urgéncia na utilizacao intensiva de novas
solucdes para o atendimento publico.

Diante disso, o governo do Estado do Acre instituiu através do Decreto N°
3.357, de 20 de agosto de 2008, A Politica de Atendimento ao Cidaddo para a
administracdo publica estadual.

A Nova Politica de Atendimento pressupfe um relacionamento entre o
servico publico e o cidaddo que tenha por objetivo garantir ndo apenas a interacéo
democratica, mas a implantacdo de um fluxo intensivo e constante de solucdes
inovadoras de acesso aos servigos publicos, ja que o governo entende que ndo ha
cidadania se nao forem criados mecanismos que as promovam. Some-se a iSso a
vontade latente de se desvencilhar de amarras burocréaticas arraigadas ao servico
publico e em lugar disso, apontar para uma visdo de governangca social, cujo
agente principal torne-se sujeito e ndo mero objeto reprodutor das atribuicdes que
Ihe sdo conferidas.

Trata-se de uma postura inovadora e até mesmo pedagdgica, pois ndo so
redireciona a forma como a populacdo demanda os servi¢os publicos, mas inicia um
processo de implantacdo de um novo padrdo de comportamento do servidor publico,

em todos os niveis de atuacao, na prestacao de servigos.

2 OBJETIVOS

Melhorar o relacionamento do Estado com cidad&os, por meio da reducao
da burocracia, simplificacdo de processos e clareza nas informacdes, assim como
impulsionar a permanente melhoria nos servigos prestados pelo Estado com foco
pautado em facilitar a vida dos usuarios e reduzir custos sociais e financeiros do

servico publico.




Universalizar, democratizar e desburocratizar o acesso do cidad&o aos
servicos publicos, permitindo que isso seja feito em um Unico balcdo de
atendimento;

Buscar a exceléncia no atendimento ao cidaddo através da prestacao
de um servico com qualidade, eficiéncia, facilidade, rapidez,
cordialidade e conforto;

Modernizar e melhorar as condi¢bes de prestacdo de servigo publico,
promovendo uma interacdo entre diferentes 0Orgaos, unificando
exigéncias iguais para servicos diferentes, possibilitando a
apresentacdo da documentacdo necessaria uma Uunica vez pelo
cidadao;

Melhorar a imagem do Estado e da prestacdo de servigos publicos por
meio da elevacao do nivel de qualidade no atendimento ao publico e da
satisfacdo dos usuarios que procuram 0S Servicos;

Resgatar a dignidade dos servidores publicos, enquanto agentes
publicos, sendo necesséario o servidor enxergar-se como parte do
processo de mudancga e incorporar a vontade de restituir e restabelecer
a confianca do cidadao na instituicdo publica que o Estado representa,
incorporando, assim, o papel principal de agente ativo, participativo e
transformador nesse processo;

Evitar que o cidadao tenha que passar por diversas filas para solicitar
mais de um documento;

Inibir a segmentacao dos usudrios em esferas diferentes de governo;
Dar unidade aos processos de solicitacdo de documentos por meio de
um fluxo padronizado;

Deixar de solicitar ao cidadao informacdes e documentos gerados pelo
governo, que possam ser pesquisados na retaguarda;

Eliminar exigéncias de copias autenticadas e aceitar originais
acompanhados de copias simples, de modo que o proprio atendente,
por sua natureza publica, autentique documentos, atestando sua
veracidade. Em consequéncia, corroborar a maxima de que todo
cidaddo é honesto até prova contraria;

Extinguir a exigéncia de comprovante de residéncia, bastando a
declaragdo verbal do cidaddo, ou por escrito, em formulério pronto,
guando for extremamente necessario.




3 METODOLOGIA

O trabalho da Diretoria OCA, no que concerne a criacdo e implantacao
do modelo de atendimento do Balcdo Multisservicos consiste, mormente, num
mecanismo que funcione como um instrumento eficiente de transformagéo do
modelo burocratico até entdo estabelecido nos setores de atendimento do Estado
do Acre.

Pensando nisso, esse novo mecanismo, que foi elaborado a luz de outras
experiéncias semelhantes, tal como modelo implantado pela Loja do Cidaddo, em
Portugal, deve garantir a celeridade nos processos, a unificacdo, tanto quanto
possivel, das exigéncias de procedimentos e documentacdo. Tudo isso com o intuito
de garantir o acesso da populacdo acreana aos servi¢os publicos.

O trabalho de elaboracdo da sistematica de atendimento, atribuices e
interacdo com o6rgaos publicos ou de natureza publica, sejam eles parte integrante
do Governo estadual, Prefeitura ou Instituicbes Federais, comeca a ser desenhado
em 2007, conjuntamente com a empresa de Consultoria Res Publica e tem como
fruto duas Centrais de atendimento ao cidaddo — uma na cidade de Xapuri e outra
na cidade de Rio Branco, capital do Estado do Acre.

Esse tipo de Central d4 um passo adiante no modelo atualmente
concebido e implantado nas diversas Centrais de Atendimento existentes pelo Brasil
afora. O nascimento dela representa o novo foco da Politica de Atendimento, que
ainda esta sendo implantada nos diversos setores da maquina publica do Estado e
consiste em alguns pressupostos, sejam eles:

= O Cidadao e a sua satisfacdo sao o centro conceitual da politica de

atendimento, sendo, a partir disso, também, agente neste novo olhar;

» E obrigacdo e nao “favor’ do Estado informar e prestar com qualidade

0S servigos publicos;

= O Balcao Multisservicos é utilizado como ferramenta dentro do sistema

de atendimento ao publico com a premissa de apresentar apenas uma
vez 0s documentos necessarios a realizacdo de varios servicos,
eliminando filas e garantindo a celeridade e a interagdo entre os

processos e servigos oferecidos a populagao.




4 BALCAO MULTISSERVICOS

Um dos grandes pontos de discussdo entre tedricos da Administracao
Plblica tem se centralizado em conceituar, a0 menos subjetivamente, 0 que seja
servico publico. Ai reside um dos motivos pelos quais se pode explicar o porqué da
imensa dificuldade de governantes implantarem um servico publico (foco na
prestacdo de servicos) eficiente. N&o entender a esséncia conceitual implica,
necessariamente, em desarranjos nesta praxis. Observe-se que a consequéncia
disso tem sido a negacdo de um principio basico da Administracdo Publica: o
Principio da Eficiéncia.

Isso, de que a eficiéncia deve estar presente na prestacdo de servicos

publicos, é normatizado pela Lei 8.078/90, art.22, que postula:

Os o6rgdos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, séo
obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos.

Ora, disso ndo se deve depreender ou fazer inferéncias que possam
sobrepujar ou distorcer os reais significados dessa redacdo. S0 muitos os que
fazem disso mais um escrito vazio, de aplicabilidade nula. O que €, entdo, ser

eficiente? Segundo José Eduardo Martins Cardozo:

Ser eficiente, portanto, exige primeiro da Administracdo Publica o
aproveitamento maximo de tudo aquilo que a coletividade possui, em todos
0s niveis, ao longo da realizacéo de suas atividades. Significa racionalidade
e aproveitamento maximo das potencialidades existentes. Mas n&o so (...).
Uma atuacéo estatal s6 serd juridicamente eficiente quando seu resultado
guantitativo e qualitativo for satisfatério, levando-se em conta o universo
possivel de atendimento das necessidades existentes e 0s meios
disponiveis.

Notadamente, vé-se imbricada ai a coletividade. Logo, a administracéo
que queira aplicar esse principio deve se voltar para os interesses coletivos dos
cidadaos, eliminando tratamento diferenciado, subjetivo, privilegiado. Mais que isso,
precisa apostar em uma inversao de valores e prioridades, cujo fluxo deve apoiar-se
numa sistematica de baixo para cima, isto €, as mudancas devem acontecer a partir
da necessidade que o atendimento direto ao cidaddo aponta e, assim sendo, a partir
das necessidades da populacgéo.

Esclarecido isso, acompanhe-se 0 que diz Caetano para que se possa ter

um aperitivo do seja servigo publico:




Chamamos servigco piblico ao modo de atuar da autoridade publica a fim de
facultar, por modo regular e continuo, a quantos deles caregcam, os meios
idéneos para satisfacdo de uma necessidade coletiva individualmente
sentida.

Também sobre 0 mesmo assunto, assegura Meirelles:

Servico Publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades
essenciais ou secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do
Estado. Fora dessa generalidade ndo se pode indicar as atividades que
constituem servico publico, porque variam de acordo com a exigéncia de
cada povo e de cada época. Nem se pode dizer que sdo as atividades
coletivas vitais que caracterizam os servigcos publicos, porque ao lado
destas existem outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que
sdo realizadas pelo Estado como servigo publico.

Observe-se, também, o que diz Bandeira de Mello:

Servico publico é toda a atividade de oferecimento de utilidade ou
comodidade material fruivel diretamente pelos administrados, prestados
pelo Estado ou por quem lhe faca as vezes, sob um regime de Direito
Publico - portanto, consagrador de prerrogativas de supremacia e de
restricdes especiais - instituido pelo Estado em favor de interesses que
houver definido como préprios no sistema normativo. (...) a no¢do de servigo
publico ha de se compor necessariamente de dois elementos: um deles,
gue é seu substrato material, consiste na prestacdo de utlidade ou
comodidade fruivel diretamente pelos administrados; o outro, traco formal
indispenséavel, que lhe da justamente carater de no¢éo, consistente em um
especifico regime de Direito Pablico, isto €, numa "unidade normativa.

Acompanhe-se, da mesma forma, o que postula Di Pietro:

Servico publico é toda atividade material que a lei atribui ao Estado para
gue exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de
satisfazer concretamente as atividades coletivas, sob regime juridico total
ou parcialmente publico.

Buscando também conceituar servi¢o publico, Medauer afirma:

Saber quando e porque uma atividade é considerada servi¢o publico remete
ao plano da concepcgdo politica dominante, ao plano da concepg¢éo sobre o
Estado e seu papel. E o plano da escolha politica, que pode estar fixada na
Constituicdo do pais, na lei e na tradi¢cdo. A Constituicdo patria considera
como servicos publicos p.ex.: o transporte coletivo, no art.30,V; servigos
telefonicos, telegraficos, no art. 21, XI; energia elétrica, no art. 21,XIIl. (...)
Finalidades diversas levam a considerar certa atividade como servico
publico, dentre as quais: retirar da especulacao privada setores delicados;
propiciar o beneficio do servico aos menos favorecidos; suprir caréncia da
iniciativa privada; favorecer o progresso técnico. Em esséncia, servico
publico significa prestagfes; sdo atividades que propiciam diretamente
beneficios e bens, aos administrados, ndo se incluindo ai as de preparacao
de infra-estruturas (arquivo, arrecadacdo de tributos, p.ex.). Abrange
prestacdes especificas para determinados individuos, p.ex. agua, telefone e
prestacdes genéricas, p.ex. iluminacdo publica, limpeza de ruas. No
momento em que a atividade de prestacdo recebe a qualificacdo de servigco
publico, conseqiiéncias advém, em especial quanto ao regime juridico,
mesmo que fornecida por particulares.

]




De igual modo, Moreira Neto também buscou firmar seu ponto de vista

sobre o assunto e declara:

Conceito "tradicional" de servico publico: "atividade da Administracéo
Publica que tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e geral, a
satisfacdo de necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, assim
por lei consideradas, e sob as condicbes impostas unilateralmente pela
prépria Administracdo". Conceito "contemporaneo” de servico publico: "as
atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou
assegura a satisfacdo de interesses publicos, assim por lei considerados,
sob regime juridico proprio a elas aplicavel, ainda que nao necessariamente
de direito publico.

Em face do que afirmam esses autores, ha, ai, um outro questionamento
passivel de desencontros e atrativo aos que sucumbem o que de fato é essencial a
coletividade ao seu interesse particular, haja vista que a propria natureza do
indispensavel é subjetiva. Enfrentar essa esfinge da administracdo publica € algo
como fazer da utopia um terreno plano e seguro, é acreditar no que ha de vir.

Como ja foi dito, os governantes, devem, a todo custo, entender o real
significado de atender ao publico para poder indicar melhorias para esse setor. Do
contrario, € como se um carpinteiro fizesse uma casa sem ao menos ter nocédo do
significado do prego que liga uma tabua a outra e, por extensdo, uma parede a
outra. Assim, é necessario, também, na simbologia do prego, que ele seja
empregado com responsabilidade e seu material deve ser o mais resistente
possivel, de modo que a ferrugem seja algo que ndo represente nenhuma
nocividade a sua integridade.

Em meio a essas incertezas, certezas desacreditadas por muitos, a
gestdo do Estado do Acre se atreve a implementar uma forma de atendimento que

visa, sobremaneira, atender as necessidades dos cidadaos e eliminar de vez

burocracias desnecessarias, pois

Desburocratizar implica em modificar a prépria estrutura do poder e a forma
por que ele é exercido dentro da administracéo. Pressupde, por isto mesmo,
a existéncia de uma vontade politica, claramente manifestada por quem
possa fazé-lo. E ha de forcosamente efetivar-se pela via do poder, e ndo
pela via técnica, uma vez que significa convencer e, em muitos casos
compelir os detentores da autoridade a abrir mao de poder de decidir, e da
obsesséo de multiplicar controles.




Porém, antes de tudo, convém, aqui, salientar de que forma o Balcao
Multisservicos (BM) surgiu. A nova visao de melhoria dos servi¢os publicos envolve
ou se alicerca em uma questdo bastante corrente, que, alias, € cancerigena a
projetos embrionarios dessa natureza: a necessidade de o cidadao se locomover em
diferentes reparticbes publicas para solucionar seus problemas, quando estes
poderiam ser resolvidos em apenas um lugar. Uma vez que ndo ha a comunicagao
entre as diferentes esferas de poder como Estado, Prefeituras e Instituicoes
Federais, o cidaddo em busca de atendimento que por ventura necessite de um
servico que envolva mais de uma destas esferas era inevitavelmente arrastado a
uma peregrinacdo, cujo 6nus final era o desgaste fisico, emocional e financeiro,
sendo delegado ao cidadao o papel de “Office Boy” do servigo publico, isto é, ele
tinha que providenciar documentos que o setor publico exigia e detinha.

Ora, para solucionar isso, foram implantadas Centrais de atendimento ao
cidaddo, a Central de Servico Publico — OCA Rio Branco e a Central de Servico
Publico — OCA Xapuri, que retnem em um Unico espaco fisico 6rgaos publicos e de
natureza publica. Dessa forma, resolve-se o imbroéglio: o cidaddo que perde seus
documentos e para solicita-los novamente precisa pér-se a caminho de uma parte a
outra, gastando tempo e dinheiro.

Pelas Centrais, esse mesmo cidad&o solicita todos os seus documentos
em um Unico dia e um Unico ambiente. Se for o caso, vai ao posto do TRE, solicita
seu Titulo de Eleitor; dirigi-se ao posto do Instituto de ldentificacdo, solicita sua
Carteira de Identidade; ao posto do Sine, solicita sua Carteira de Trabalho e assim
por diante. Note-se que para cada posto de atendimento que esse cidadao se dirigir,
ele enfrentara nova fila. O que houve ai, foi, de fato, uma grande melhoria, mas
ainda nao era o suficiente. Como evitar que esse cidadao enfrente todas essas filas?
Por que esse cidadao € tdo compartimentado, sendo ora da esfera federal, ora
estadual, municipal?

Além disso, e por isso mesmo, 0 abismo que separa cidadado e governo
mostra-se ainda mais notorio e medra nas fibras constituintes de atos

administrativos, resultando em uma relagdo ainda mais nefasta.




Foi nesse cenario que o Balcdo Multisservicos foi idealizado e implantado
e se configura conceitualmente e na pratica como posto de atendimento Unico, que
permite a realizacdo de varios servicos, prestados por diversas entidades, com uma
s6 senha de atendimento. Esse conceito € o0 mesmo empregado em Portugal, nas

“‘Lojas do Cidadao” e qualifica as Centrais de atendimento como Centrais de
segunda geracdo. Pelo BM, resumidamente, o cidaddo passa por um guiché,
informa o que é necessario para realizacdo dos servi¢os, senta-se uma unica mesa
e la recebe todos os documentos que solicitou ou recebe protocolo de retirada,
guando o documento néo é emitido de forma imediata.

Para que tudo isso aconteca, uma arquitetura procedimental inovadora foi
criada, aqui denominada de Retaguarda. Seu papel é articular as informacdes
colhidas do cidaddo no BM e repassa-las aos oOrgaos provedores de servicos,
criando uma teia de acdes para que cada Orgdo receba a informacdo de que
necessita, a fim de que o cidadao receba o produto final: seus documentos. Dessa
forma, é imprescindivel que a triade — BM, Retaguarda e 6rgao prestador de servico
— estabeleca uma articulacdo sincrénica que evidencie um fluxo especifico de
atendimento que corrija uma série de distorcdes e disfuncées que caracterizaram a
prestacao de servigcos publicos ao longo dos anos.

N&o s6 isso, mas também foi de fundamental importancia que os 6rgaos
parceiros tivessem uma visdo matricial, Unica e integrada de todas as a¢des. E mais,
que a politica de governo estabelecida adotasse como padrdo a substituicdo da
burocracia desnecessaria pelo exercicio da cidadania.

Para que essa modalidade de servico funcione bem, é necesséario um
cuidado especial no que se refere a visibilidade desse fluxo. Foi pensando nisso que
as Centrais de atendimento do Acre foram projetadas. Ndo ha nenhuma divisao
entre os guichés de atendimento, nem na parte posterior destes. Tudo isso para que
o cidaddo tenha visao total do seu processo e acompanhe com toda clareza o seu
andamento e sinta-se parte integrante das acdes que envolvem a sua solicitacao.
Desse modo, evitaram-se questionamentos sobre a veracidade dessa forma de
atendimento, ja que, nao raro, salas fechadas, para o cidadao, tém significado de

fraude, de processo burlado.
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De forma categorica, ndo ha davidas de que com a implantacdo dessa
nova forma de atendimento, o Estado agilizou e otimizou o tempo de atendimento,
promovendo uma interacdo entre os Orgdos, além de reduzir a burocracia,
tornando pratica a vida da populacdo ao valorizar e respeitar os direitos dos
cidadaos, conferindo-lhe tratamento digno. Dizer que isso ndo é s6 de interesse da
populacdo, mas também do proprio governo € bastante assertivo ao se considerar
o que afirma Piquet Carneiro, pois “no Estado democratico, € dever da
administracdo tratar com dignidade o cidaddo. Mas também é do interesse da
administracdo atender bem ao cidaddo, pois € nas filas e nos guichés das
reparticdes que o governo é julgado diariamente.”

Tendo em vista isso, ndo é pretensioso dizer que o BM, além de tudo,
constitui a possibilidade de o governo avaliar suas estratégias de gestdo e apontar
melhoramentos que (re) inventem um novo cenario para o servico publico. Isso €,
sendo, a corporificardo do declinio da distancia entre Estado e cidaddo, assim
como uma ferramenta que pretende propiciar a eliminacdo de entraves que 0s
separam (vam).

Assim, a implantacdo do Balcdo Multisservicos nas Centrais de Servico
Publico do Acre oferece mdltiplas oportunidades de criar, propor e produzir
conhecimento; promover troca de experiéncias multissetoriais; reduzir a visdo
setorial da administracéo para o usuario; valorizar o conhecimento do outro; oferecer
oportunidades iguais para a experiéncia de gestdo do atendimento, com foco nas
necessidades da populacéo e consolidar-se como experiéncia inovadora de Gestao

Participativa a ser estendida para todo o campo de atuagédo do Governo.




4.1 Fluxo do Balcao Multisservigcos

FLUXO DE ATENDIMENTO — BALCAO MULTISSERVICOS

ATENDIMENTO NO BALCAO MULTISSERVIGOS

PROCESSO DE ATENDIMENTO

PASSO | ATIVIDADE

1° Chamamento da senha pelo SIGA - Sistema de Gestao do Atendimento.

20 Saudac4o inicial ao cidad&o.

30 Solicitagdo da senha e da Comanda de Servicos para confirmar o seu
chamamento.

40 Inicio do atendimento no SIGA. Sistema de Gestdo do Atendimento.
Inicio do atendimento no Portal de Atendimento Multisservicos - PAM:
Triagem e Conferéncia dos pré-requisitos e documentos necessarios na

50 Area de Trabalho BM. Vale ressaltar, que as perguntas-chave devem
ser devidamente dirigidas ao cidadéo, conforme o uso da referida
ferramenta de atendimento.

6° Impresséo das Listas de Dossié (uma para cada 6rgao).

7° Preenchimento do Protocolo BM, manualmente.

8o Montagem da senha BM no SIGA (verificagdo da existéncia de
interdependéncia entre 0s servigos).

A Retaguarda:
a) fotocopia e autentica o(s) documento(s) do cidadéo;
b) recolhe as Listas de Dossié impressas;

9° ¢) monta um dossié para cada 6rgdo, contendo: a Lista de Dossié e a
cépia do(s) documento(s) do cidaddo, conforme a necessidade dos
Servigos.

d) encaminha os Dossiés aos 06rgdos que prestam 0S Servigcos
pretendidos.

O Atendente BM:

a) explica sobre o chamamento da senha (senha — monitor — mesa —

100 direcdo dos 6rgaos);

b) entrega a senha, a Comanda de Servicos e o Protocolo BM ao
cidadéo e esclarece que estes deverdo ser apresentados em todos os
6rgaos aos quais for chamado.

110 Saudagao final ao cidad&o e direcionamento & Area de Espera da Praga
Verde.

12° Finalizac@o do Atendimento no SIGA.

Observacgédo: Nos 8° e 9° Passos, o Atendente BM e a Retaguarda trabalham
simultaneamente.




FLUXO DE ATENDIMENTO — BALCAO MULTISSERVICOS
ATENDIMENTO NOS ORGAOS ESPECIALIZADOS

PROCESSO DE ATENDIMENTO

PASSO | ATIVIDADE

10 Recebimento da Pasta BM por parte do Supervisor do Orgao
Especializado.

20 Chamamento da senha pelo sistema SIGA.

30 O Supervisor do Orgdo entrega a Pasta BM para o Atendente
Especializado.

40 Saudacdo inicial ao cidad&o.

50 Solicitagdo da senha, do Protocolo BM e da Comanda de Servicos do
cidadéo para confirmar o seu chamamento.

6° Inicio do atendimento no SIGA.
O Atendente Especializado utiliza o Protocolo BM, a Lista de Dossié e a
fotocopia do(s) documento(s) do cidadao, a fim de:
a) identificar qual é o servico solicitado pelo cidadao;

0

! b) Obter os dados pessoais e documentais do solicitante (nome, data de
nascimento, filiagdo, endereco, telefone etc).
c) ter ciéncia se aquele atendimento é o Ultimo a ser executado;
No ato de conclusédo do atendimento, o Atendente Especializado deve:
a) dar todas as orientacdes necessarias ao cidaddo sobre o servico em
concluséo;
b) caso o cidaddo tenha que esperar um préximo atendimento, orienta-
lo sobre o chamamento da senha;
c) preencher o Protocolo BM no campo “Status do Atendimento”
informando se o servico ficou PENDENTE ou CONCLUIDO e deixar
assinalado;

8° d) reter a Pasta BM no érgao e devolver a cépia do documento ao
cidadado (exceto quando a copia precisa ficar retida, como ocorre nos
servicos de Carteira de Identidade, por exemplo).
Observagédo: Se o servi¢co ficou PENDENTE, o atendente especializado
deve explicar ao cidaddo o motivo da ndo conclusdo. Em seguida,
verificar se h& interdependéncia entre o servico e o(s) préximo(s)
servigo(s) solicitados. Se houver, o cidaddo deve ser informado que
haverd impedimento para solicitar a confeccdo do(s) outro(s)
documento(s) em virtude da interdependéncia. Compete ao Supervisor
do Orgéo o cancelamento da senha e a entrega da Pasta ao BM.

9° Saudacdo final ao cidadéo.

10° Finalizacdo do Atendimento no SIGA.
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4.2 Orgaos parceiros e Sistema de Atendimento

A criacdo do Balcao Multisservicos foi possivel gracas a identificacdo dos
servicos que poderiam ser agrupados e afins, como por exemplo, os documentos
pessoais.

Foram definidos como laboratério para esta experiéncia, prioritariamente,
0s servicos de maior impacto e beneficio a sociedade, indispensaveis ao
asseguramento da cidadania.

Neste cenario foram criadas nas centrais pracas de atendimento,
denominadas por cores, agrupadas por similaridade ou natureza publica. O BM esté
em uma delas, a saber, Praca Verde.

Partindo desta premissa é que foram propostas mudancas e reengenharia
dos processos dos 6rgaos parceiros. Foram mudados métodos de trabalho, de modo
a utilizar ferramentas tecnolégicas adequadas para a interacdo dos servidores com
0s servicos compartilhados.

Para facilitar a pratica de atendimento do BM - Balcdo Multisservicos -,
uma ferramenta sistémica foi criada, concomitante a feitura de adequacao de outra,
denominadas: “PAM” - Portal de Atendimento Multisservicos - e SIGA - Sistema
Integrado de Gerenciamento do Atendimento -, respectivamente. Este ultimo
utilizado em toda a Central para o gerenciamento de senhas.

O PAM é um sistema de informacdo onde estdo todas as modalidades de
servicos disponiveis na Praca Verde da Central de Servico Publico Branco - OCA
Rio Branco, com seus respectivos pré-requisitos e os documentos que devem ser
apresentados no ato do atendimento. Os servigos disponibilizados no Balcao
Multisservicos sao:

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — CORREIOS:

= CPF > Inscricdo > Até 15 anos OU Incapaz;

= CPF > Inscri¢cao > Brasileiro Nato > A partir de 16 anos;

= CPF > Inscricéo > Brasileiro Naturalizado;

= CPF > Inscricdo > Estrangeiro;

= CPF > Correcéo;

= CPF > Regularizacéo;

= CPF > Alteracao.



http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=347&Itemid=457
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=693&Itemid=843
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=696&Itemid=844
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=715&Itemid=897
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=703&Itemid=847
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=357&Itemid=451
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=703&Itemid=847
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=358&Itemid=455
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=703&Itemid=847
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=351&Itemid=450
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=351&Itemid=450
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Departamento de Policia Federal — DPF:

Certiddo de Antecedentes Criminais;
Passaporte;

Comum > Brasileiro Nato > até 17 anos;

Comum > Brasileiro Nato > A partir de 18 anos;
Comum > Brasileiro Naturalizado;

Comum > Crianga OU adolescente Adotado;
Emergéncia > Brasileiro Nato > até 17 anos;
Emergéncia > Brasileiro Nato > A partir de 18 anos;
Emergéncia > Brasileiro Naturalizado;
Emergéncia > Crianga OU adolescente Adotado;
Urgéncia > Brasileiro Nato > até 17 anos;
Urgéncia > Brasileiro Nato > A partir de 18 anos;
Urgéncia > Brasileiro Naturalizado;

Urgéncia > Crianca OU adolescente Adotado;
Certiddo de Antecedentes Criminais.

Instituto de Identificacdo — SSP:

12 via > Brasileiro Nato > Até 15 anos;

12 via > Brasileiro Nato > A partir de 16 anos;
12 via > Brasileiro Naturalizado;

22 via > Brasileiro Nato > Até 15 anos;

22 via > Brasileiro Nato > A partir de 16 anos;
22 via > Brasileiro Naturalizado;

Nada Consta > Brasileiro;

Atestado de Antecedentes Criminais.

Sistema Nacional de Emprego e Renda no Acre — SINE/ACRE:

CTPS > 12 via;

CTPS > 22 via > Mau Estado de Conservacédo E/OU Continuagéo;
CTPS > 22 via > Por Furto/Roubo/Perda/Extravio;

CTPS > Alteracéo de Dados;

Cadastro de Trabalhador;

Qualificacao Profissional > Inscri¢des;

Seguro Desemprego > Trabalhador Formal;

Seguro Desemprego > Menor Aprendiz.



http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1357&Itemid=1490
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1389&Itemid=1491
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1390&Itemid=1492
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1391&Itemid=1493
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1392&Itemid=1494
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1393&Itemid=1495
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1394&Itemid=1496
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1395&Itemid=1497
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1396&Itemid=1498
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1397&Itemid=1499
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1398&Itemid=1500
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=1399&Itemid=1501
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=240&Itemid=415
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=239&Itemid=416
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=241&Itemid=418
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=242&Itemid=419
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=245&Itemid=420
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=243&Itemid=538
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=264&Itemid=438
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=265&Itemid=439
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=266&Itemid=440
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=284&Itemid=441
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=288&Itemid=443
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=289&Itemid=444
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Tribunal de Justica do Estado do Acre — TJ/ Cartérios:
= 23via > Certiddo de Nascimento;

= 23via > Certiddo de Casamento;

» 22via > Certiddo de Obito;

= Reconhecimento de Firma;

= Cartdo de Autégrafo;

= Documentos > Autenticagao.

Tribunal Regional Eleitoral do Acre:

= Titulo de Eleitor;

= Alistamento > Homem > A partir de 16 anos até 17 anos;
= Alistamento > Homem > A partir de 18 anos;

= Alistamento > Mulher;

= 2%via;

= Revisao;

= Transferéncia,

= Certiddo de Crimes Eleitorais;

= Certidao de Quitacéo Eleitoral,

= Justificativa Eleitoral.

5 CONCLUSAO

A partir desses apontamentos, nota-se que o Servi¢co Publico ndo tem a
cultura de medir o seu resultado, o seu desempenho e a eficacia da sua forma de
atuacao. Pelo contrario, a preocupacdo, muitas vezes, esta indicada pela impresséo
politica que certas acdes podem causar. O excesso de regras e de burocracia faz
com que a administracdo publica perca de vista os resultados. E exatamente para
contradizer esses resultados que a gestdo do Estado do Acre também trabalha.

Nessa experiéncia de implantagdo do Balcdo Multisservigos, tém-se
encontrado, eximindo-se de hipocrisias, bastantes dificuldades, obstaculos, assim
como muitos riscos foram assumidos. O maior dos entraves, a bem da verdade, €, em
alguns casos, a falta de alinhamento, até mesmo de filosofia, entre os 6rgéos publicos
gue constituem o BM. Muitas vezes, é dificil convencé-los de que, por exemplo, a ndo
exigéncia de um documento autenticado ndo vai tornar o trabalho menos seguro. O
gue tem servido, posto que com as dificuldades inerentes, de aprendizado.



http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=268&Itemid=431
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=269&Itemid=430
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=270&Itemid=432
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=271&Itemid=435
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=272&Itemid=433
http://www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=273&Itemid=434
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Prova disso € o que se tem observado apos dois anos de implantacéo
dessa modalidade de servico: as caracteristicas a seguir explicitam um grande
avanco na prestacdo de servi¢cos publicos, da mesma forma que demonstram uma
evolucdo consideravel na relacdo governo - cidaddo: simplificacdo de
procedimentos, como por exemplo, formularios que podem ser dispensados ou
racionalizados que agora n&do sdo mais solicitados; o atendente visualiza todos os
fluxos de atendimento, verificando qual servico deve ser realizado primeiramente e
langca melhorias para o atendimento prestado; o cidad&o visualiza todo seu fluxo de
atendimento em fungéo da sistematica de atendimento, apropriando-se da visao que
ele é parte ativa do processo de atendimento, conferindo-lhe autonomia sobre os
servicos que solicitou; entrega de documentacdo e informagcfes necessarias aos
servicos em um unico guiché, evitando que o cidaddo tenha que enfrentar varias
filas, assim como elimina a possibilidade de o Estado segmenta-lo em esferas de
governo; praticidade, agilidade na realizagédo dos servicos;

Aliado a tudo isso, a melhor condicdo econémica que um projeto pode
encontrar é ter um custo baixo, ou seja, a eliminacdo de controles cujos custos para
a sociedade sejam maiores do que os beneficios que deles decorram para o
governo e para a coletividade. O Balcédo € possivel de ser executado mesmo com
pOUCOS recursos, pois as inovacdes propostas sao procedimentais, aproveitando-se
todo material ja utilizado.

A tarefa de tornar simples o atendimento ao publico e desburocratizar as
etapas que o envolvem, como também a constante alerta sobre as conquistas ja
concretizadas contra o uso ilegitimo da burocracia devem ser continuamente
vigiadas, ja que, de acordo com Helio Beltrdo, a burocracia tem “félego de gato”. “E
preciso estar sempre atento para que exigéncias desnecessarias e ja eliminadas nao
voltem a ser feitas, por conta da visdo equivocada e distorcida de alguns
administradores”. A ligdo maior que se tira de tudo isso € a de que a burocracia
remonta a um periodo historico, possivel de ser modificada, j& que é a prépria
sociedade que constroi sua historia.

Também é assertivo afirmar que, a partir das grandes mudancas
ocorridas no pais, ndo se deve aceitar que resquicios de comportamentos
embolorados e eivados de vicios voltem a circular nessa nova empreitada.

Logo, é verdade que a passos bem lentos, essa melhoria de atendimento
no setor publico vem se corporificando. Porém, é tdo verdade quanto afirmar que a
largada ja foi anunciada e que a continuagcédo desse projeto depende bem pouco da
troca de governantes, pois o cidaddo jA se apropriou dele, ratificando-o pela sua
capacidade de endeusar a sua verdade.
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A EFICIENCIA NA PRESTAGAO DO SERVICO PUBLICO:
UM ESTUDO DE CASO DA ORGANIZACAO EM CENTROS
DE ATENDIMENTO (OCA) NO ACRE.

Henry Antdnio Silva Nogueira

RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de demonstrar um indice de eficiéncia do modelo de
oferta de servico publico adotado na Organizacdo em Centros de Atendimento —
OCA, na cidade de Rio Branco — Acre. A metodologia utilizada constitui a aplicacao
de questionéario ao usuario dos servicos verificando o nivel de satisfacdo em relacéo
a qualidade, tempo, e custos. Relacionando tais variaveis, e considerando as demais
constantes, utilizou-se um modelo matematico para o céalculo de um indice de
eficiéncia. Chegou-se a um nivel de eficiéncia do modelo adotado na OCA de
31,83%, o0 que indica a maxima satisfacdo de aproximadamente 32% dos usuarios
dos servicos oferecidos. Ao implementar um enfoque sobre o cidadao, orientando-se
para qualidade e celeridade dos servi¢os prestados, a OCA promove mudangas no
campo dos valores, da cultura organizacional e administrativa, bem como, influencia
na formacao de uma sociedade com mais cidadania, servindo como referéncia para
outras instituicdes provedoras de servico publicos.

Palavras-chave: Administracdo publica. Eficiéncia. Cidadao. Satisfacao.
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1 INTRODUCAO

A logica burocratica da Administracdo Publica Brasileira deixou para tras
0 que mereceria maior atencdo, a razdo de sua existéncia, ou seja, 0S Servicos
publicos necessarios ao bem estar da sociedade, a serem disponibilizados da
melhor maneira possivel. No Brasil, assim como em outros paises da América
Latina, o setor publico foi (e ainda €) alvo de severas criticas. Tais ensejos se
desdobram principalmente em face da qualidade dos servicos oferecidos pelos
diversos 6rgdos que compdem a estrutura estatal.

Notadamente, verifica-se que, em suma, trata-se de um nivel alto de
insatisfacdo do usuario do servico publico. Sobre este assunto destaca Raquel Dias
Silveira (2009):

(...) o cidaddo, de maneira geral, continua insatisfeito, reclamando o
cumprimento dos compromissos assumidos pelo Estado, que dependem de
uma organizagdo administrativa profissionalizada, conforme ditames da
Constitui¢ao.

Com base nas experiéncias obtidas na utilizacdo dos meios e
procedimentos adotados pelo Estado, na producdo dos servicos demandados, o
cidaddo forma conceitos e externaliza sua insatisfacdo. A maxima que permeia o
senso comum entre 0s usuarios do servico publico é que a administracédo publica é
ineficiente e pouco efetiva.

Desta forma, o Estado, apesar de necessario, apresenta-se
demasiadamente oneroso e “clientelista”. Tais aspectos empiricos revelam do ponto
de vista histérico da formacédo do setor publico, caracteristicas patrimonialistas dos
primordios do Estado brasileiro, ainda presentes nos modelos ditos modernos, “é o
DNA da Administragao Publica Brasileira”.

A solucdo girou durante algum tempo em torno do tema da Reforma
Administrativa. A necessidade de mudanca e os novos desafios motivaram o que
ficou conhecido como a Nova Gestao Publica (NGP) (originalmente designada pelo
termo New Public Management). Assim, foi apresentado um modelo com base na
introducéo de algumas ferramentas de gestédo privada para solucionar os problemas
de eficiéncia na prestacdo de servigos publicos. Para demonstrar sinteticamente as

diferencas essenciais entre a NGP e a gestdo publica tradicional, segue grafico 1.
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Grafico 1: Gestdo publica tradicional versus a nova gestdo publica
Fonte: Adaptado de SANTOS et. al. (2008)

As modificacBes ocorridas nas ultimas décadas transformaram a dinamica
da Administracdo Publica brasileira. Com a incorporacao de novos elementos como,
por exemplo, os planejamentos estratégicos, ocorreram mudancas relevantes na
forma tradicional de relacionamento com o cidadao, em contrapartida observa-se um
aumento da complexidade da gestéao publica. Com isso, o desafio esta em gerir esta
complexidade e em conseguir programar competéncias de forma a fomentar a
cooperacao entre os agentes na prestacao do servigo publico.

Pressupde-se, contudo, necessaria a alteragcdo estrutural nas
organizagbes, e nos procedimentos de gestdo, além de uma redefinicdo dos
resultados esperados. O caminho seria 0 da especializagdo, a descentralizacao, a
transparéncia, a automacéao, tendo como fundamental o aumento da produtividade e
da eficiéncia. Entende-se, portanto, necessaria a recombinacdo 6tima dos recursos
humanos, materiais e tecnologicos disponiveis, além de mudancas de valores, gestéo,
e de cultura organizacional, a fim de que a prestacao do servico publico seja eficiente.




1.1 O principio da eficiéncia

O principio da eficiéncia, ja abordando implicitamente em anos anteriores,
recebe destaque de forma expressa na Emenda Constitucional n°® 19/1998, como
uma exigéncia juridica da “Reforma Administrativa”. Para Alexandre de Moraes
(2005) é “(...) importante salientar que a proclamagao constitucional do principio da
eficiéncia pretende solucionar, principalmente, o classico defeito da Administracao
Publica na prestacéo dos servigos publicos (...)".

Vale salientar que, muito mais que norma ou exigéncia constitucional, a
eficiéncia no setor publico estéa relacionada ao desempenho do Estado, tendo como
pano de fundo a “crise estatal” da década de 80, na qual o setor publico, por meio de
sua Administracdo, demonstra-se incapaz de gerenciar a coisa publica de modo
satisfatorio. A exigéncia parte principalmente dos organismos internacionais e da
sociedade globalizada norteada pelos resultados.

Em sentido amplo, a reforma estatal visava a preparacdo de uma nova
fase da Administracdo Publica, cujo objetivo principal seria o reaparelhamento do
Estado, com mudancas efetivas no modelo de gestdo. A esse respeito destacou o
entdo Presidente da Republica Fernando Henrique Cardoso:

NOs temos que preparar a nossa administracdo para a superagao de
modelos burocraticos do passado, de forma a incorporar técnicas gerenciais
gue introduzam na cultura do trabalho publico as no¢des indispenséaveis de
qualidade, produtividade, resultados (...)

Segundo José dos Santos Carvalho Filho (2007), “A eficiéncia transmite
sentido relacionado ao modo pelo qual se processa o desempenho da atividade
administrativa; a idéia diz respeito, portanto, a conduta dos agentes”. Para Nuria
Rueda Lopes (2005) a producéo do setor publico pode ser conceituada como “(...)
las consecuencias sobre el bienestar de la prestacion del servigio publico,
generalmente representadas a través del grado de la satisfaccion de las
necessidades sociales”.

Contudo, destaca-se neste trabalho o conceito de eficiéncia no setor
publico como a “satisfacédo” do usuario (cidadédo) do servigo publico, sendo este o
destinatario final (cliente) do processo de producdo no ambito da atividade estatal,
haja vista, que se pressupde uma Administracdo Publica racional, otimizadora de

recursos.




Para tanto, ttm-se em analogia aos processos produtivos do setor privado,
que a eficiéncia do servigo publico esta diretamente relacionada com a satisfacado do
usuario em detrimento da qualidade do atendimento, do tempo de espera em face da
necessidade do servigo e dos custos de acesso e oferta de tal servigo.

Nesse sentido, analisa-se neste trabalho a eficiéncia do modelo de oferta
de servicos publicos implantada na Organizacdo em Centros de Atendimentos —
OCA, na Cidade de Rio Branco, no Estado do Acre, utilizando-se como parametro
de medicdo o nivel de satisfacdo do usuario dos servicos oferecidos, e as
modificacdes ocasionadas pela implementacdo do modelo na regido. A andlise
também abordara a forma estrutural e as inovacdes referentes as alternativas de
disponibilizacdo dos servicos.

Essa pesquisa € de muita importancia para o setor publico no Estado do
Acre, na medida em que revela qual o nivel de satisfacdo do usuario e a eficiéncia
do modelo adotado para o atendimento oferecido ao cidadao, e ainda, os eventuais
gargalos existentes. A partir dos dados da pesquisa, tém-se como direcionar novas
acOes praticas que conduzirdo para uma melhora permanente do nivel de eficiéncia
e da produtividade dos diversos setores e 0Orgdos que compde a politica de
atendimento do Estado.

Vale ainda ressaltar, a possibilidade de melhorias com base na real
necessidade da populagdo, com vistas na otimizacdo dos fatores de producédo do
servico publico, considerando que em regides com caracteristicas como as do
Estado do Acre, encontram-se grandes limitacdes no que tange a sustentabilidade
das politicas publicas, tendo em vista restricbes orcamentarias.

O feedback do usuario do servi¢o ajuda tanto a Administracdo Publica na
correcdo das disfuncgdes, como também, propicia ao cidaddo a manutencdo de um

juizo fundamentado e maduro sobre a gestao desenvolvida.

1.2 A Organizacao em Centros de Atendimento - OCA

Na ultima década, no Estado do Acre, verifica-se relevantes mudancas
em relacdo aos servicos prestados pelo setor publico. As modificagdes ocorreram
principalmente no ambito estrutural, institucional e organizacional. A tendéncia global

de modernizacdo da gestdo de servicos publicos é acentuada na regido com a

inser¢cado da cultura de “humanizagado” do atendimento aos usuarios dos sistemas.




Combinando novas tecnologias com o aperfeicoamento dos recursos humanos, o
Estado objetiva um maior nivel de eficiéncia e produtividade na prestacdo dos
servicos destinados aos cidadaos.

Neste contexto, desde 2007 o Governo do Estado do Acre vem
implementando um Programa de Atendimento ao Cidaddo, sob a coordenacao da
Secretaria de Gestdo Administrativa. Para as atividades operacionais e de
manutencdo do programa foi criada a Diretoria de Organizacdo em Centros de
Atendimento - OCA, sob a qual esta a responsabilidade de instituir e gerenciar a
politica de atendimento ao cidaddo no ambito da administracdo estadual, por meio
de planejamento, implantacdo, coordenacéo e gerenciamento de centros integrados,
conforme art. 18 do Decreto Estadual n® 3.357/2008.

O Decreto supracitado constitui a norma estadual que instituiu a “Politica
de Atendimento ao Cidadao”, que tem “finalidade de garantir a qualidade e a
celeridade na prestagdo dos servigos publicos”, para que o cidadao consiga seu
direito de cidadania (art. 1°), bem como, o acesso digno e em condicbes de
igualdade, nos termos do art. 5° da norma constitucional brasileira.

Entre as principais pretensdes da Administracdo Publica com a
implementacdo de uma politica de qualidade dos servigos oferecidos ao cidadao,
esta a democratizacdo do acesso aos servi¢cos e informacgdes; melhoria no nivel de
satisfacdo do usuario e eficiéncia dos servicos, atender sem privilégios e
desconstruir assim a imagem de uma administragao publica “clientelista”; aproximar
o Estado e o cidadao; melhorar a qualidade de vida da populacéo; e ser referéncia
de qualidade promovendo de forma ativa a incluséo social.

Em novembro de 2008 foi inaugurada a unidade piloto da Organizagao
em Centros de Atendimento. Fase importante e estratégica que objetivou a obtencéo
de experiéncias relevantes para a criacdo de uma estrutura solida centrada nas
necessidades dos usuarios. Localizada em lugar central da cidade, funcionava com
35 funcionarios, sendo composta por 05 6rgéos: Instituto de Identificagdo, Correios,
Tribunal Regional Eleitoral — TRE, Sistema Nacional de Emprego — SINE e Banco do
Brasil. Essa Unidade encerrou suas atividades de atendimento ao cidadado em 2010,
porém, continuou com o treinamento e aperfeicoamento do modelo, servido de

laboratério para inovacgoes.




A primeira Unidade de Atendimento da OCA foi inaugurada em 27 de
maio de 2010, no municipio de Xapuri. Localiza¢do escolhida, tendo em vista, as
referéncias historicas advindas daquele municipio, bem como, caracteristicas
particulares da populacéao.

A Unidade de atendimento estudada nesta pesquisa foi inaugurada em 27
de dezembro de 2010 e est4 localizada proximo ao terminal de 6nibus da cidade de
Rio Branco (capital do Estado do Acre). Essa localizacdo € estratégica, pois, € um
local de facil acesso para a populacédo usuaria dos transportes coletivos.

Segundo informagOes obtidas junto a Diretoria da Organizagao
(abril/l2011), a OCA em Rio Branco disp6e de uma &rea de 9.000 m2. Conta com
estacionamento para comportar aproximadamente 100 veiculos automotores e 17
motocicletas. Internamente a estrutura € dividida em pracas que se diferenciam por
cores (laranja, verde, azul, rosa, vermelha e amarela) indicando o agrupamento de
orgéaos e a disponibilizacéo por tipos de servicos, e ainda, com espacos destinados a
espera proximo ao local onde é oferecido o servico demandado.

Essa configuracao visa facilitar a informacéo, acessibilidade e mobilidade
do cidaddo no interior do centro. O ambiente interno da OCA tem a intengcédo de
refletir a politica de atendimento adotado pelo Estado, provendo ao cidadao o devido
conforto na utilizagéo dos servigos.

Vale ainda destacar, o ambiente totalmente climatizado, com areas
reservadas para criancas, praca de alimentacdo e aceso a internet banda larga,
além da comunicacdo visual da previsdo de tempo para o atendimento juntamente
com o sistema de senhas. Caso ocorra alguma dificuldade que possa prejudicar o
atendimento, é informado imediatamente ao usuario, o qual optando em voltar no dia
seguinte, receberd uma senha que Ihe garantira o atendimento prioritario. O custo de
implantacdo, considerando as instalagcbes fisicas e equipamentos, segundo
informado pela Diretoria foi de R$ 20.801.234,62.

Em relacdo aos recursos humanos, a OCA em Rio Branco conta com 426
funcionarios, dos quais 126 exercem funcdo administrativa (atividade meio) e um
total de 300 estdo envolvidos diretamente no atendimento (atividade fim). Nos
gréaficos 2 e 3, respectivamente, pode-se verificar a distribuicdo e o perfil educacional

dos funcionérios da administracéo da OCA.
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Grafico 2: Distribuicdo dos funcionérios da administragdo da OCA
Fonte: Diretoria da Organizacdo em Centros de Atendimento (abr/2011).

Verifica-se no grafico 2, que 67% dos servidores lotados na
administracdo da OCA, trabalham no apoio ao atendimento do usuéario dos servicos
oferecidos. Esse fato é bastante relevante, agiliza oatendimento, além de contribuir
para um melhor desempenho do atendente. Os outros 33% dos funcionarios estéao
distribuidos nas demais atividades da administracdo, envolvidos mais diretamente
nos processos referentes a analises, gestdo dos sistemas, supervisdo, coordenacao,
gestdo de pessoas, apoio técnico e geréncia.

Notadamente, o bom atendimento ao cidad&o usuério do servico publico é
uma das preocupacdes da Organizacdo em Centros de Atendimento. Uma boa
composicdo técnica administrativa e de gestdo constitui um dos fatores mais
relevante para o bom desempenho de qualquer instituicdo. O apoio dado ao
atendente, em detrimento das necessidades do atendimento, propicia maior

confiabilidade e eficiéncia aos processos.
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Gréfico 3: Perfil educacional dos funcionéarios da administracdo da OCA
Fonte: Diretoria da Organizagdo em Centros de Atendimento (abr/2011).

Do total de funcionérios que trabalham na administracdo da OCA, 84,9%
apresenta ensino médio completo e 15,1% o0 ensino superior. Esses dados
demonstram que a selecdo de funcionarios tem por exigéncia critérios quanto ao
nivel de escolaridade. Esse fato se reflete também nos funcionarios que trabalham
no atendimento direto ao usuério, pois, uma parcela relevante desses funcionarios
esta cursando alguma graduacéao.

A Unidade da OCA em Rio Branco oferece aproximadamente 500
servicos publicos, por meio de 26 6rgaos das esferas municipal, estadual e federal,
localizados em so lugar de facil acesso. O horario de atendimento € diferenciado
funcionado das 8h as 18h, de segunda a sexta-feira. A OCA dispde ainda, um
Balcdo Multisservigcos (BM), uma inovacao que permite ao cidaddo que acessar mais
de um tipo de servigo oferecido entre os orgdos: Instituto de Identificacdo, TRE,
Cartorios, Secretaria de Estadual de Saude, SINE, Policia Federal e Correios, um
atendimento mais personalizado, economizando tempo e recursos. Segundo dados
da Diretoria da Organizacdo a despesa mensal, sem considerar os salarios, é de
aproximadamente R$ 154.065,66. As despesas com pessoal sdo incorporada por

cada 6rgéao parceiro.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Apesar do avanco, o Estado burocratico ndo caminhou para o
atendimento eficiente das necessidades do cidaddo de maneira a satisfazé-lo, mas
em garantir uma nova estrutura organizacional, capaz de produzir transformagdes
gue culminassem com os interesses das elites.

Neste sentido, pode-se dizer, que as mudancas do ponto de vista técnico
e procedimental, apesar de necessérias, ndo resolveram o problema da ineficiéncia
do servico publico, tendo em vista que antes de tudo tal problemética transpassa o
tecnicismo, e chega ao campo politico e filosofico da Administracéo Publica.

Neste contexto, o objetivo geral deste trabalho € demonstrar um indice de
eficiéncia do modelo adotado na Organizacdo em Centros de Atendimento — OCA,
que estd localizada na cidade de Rio Branco — Acre, para a oferta de servigcos
publicos, considerando as inovacdes e modificacdes ocasionadas pela politica de
atendimento ao usuario do servico publico, adotado no ambito da Administracdo
Publica no Estado do Acre.

2.2 Objetivos Especificos

Na perspectiva de Denhardt e Denhardt (2000) apud Viegas e Gongalves
(2009), “a Gestao Publica eficiente pretende incutir a nogdo de que a relagéo entre o
cidaddo e o servico publico € similar aquelas que ocorrem no mercado podendo ser
conduzida em moldes semelhantes”. Tomando como base o pressuposto de que o
cidaddo se sente satisfeito quando é bem atendido e consegue o resultado
esperado, e ainda, que € funcdo da Administracdo Publica atendé-lo da melhor
maneira (eficiéncia), com a finalidade de satisfazer as necessidades sociais, € que
se pretende especificamente com esta pesquisa o0s itens abaixo:

a) Identificar qualitativamente os usuarios do modelo de atendimento
implementado na OCA — Rio Branco.

b) Aferir o nivel de satisfacdo do usuério dos servigos publicos oferecidos
na OCA - Rio Branco, para as variaveis como tempo de espera,
gualidade do atendimento e custo estimado no acesso aos servigcos
demandados, acomodacdes e respeito ao usuario.
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c) Propor um indice de eficiéncia para a Organizacdo em Centros de
Atendimento, e outros 6rgados publicos similares.

d) Verificar quais as maiores demandas em relacdo aos servicos
ofertados.

e) ldentificar o impacto do “novo” modelo na cultura de servigo publico

local.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada compreende, em primeira instancia, o
conhecimento da estrutura administrativa e operacional adotada no ambito do
modelo estudado (questionario com perguntas abertas, aplicado a Diretoria da
OCA). Nessa fase objetiva-se identificar o funcionamento e os fundamentos
organizacionais da OCA, além de outros aspectos praticos que possam corroborar
para o resultado das atividades desenvolvidas.

Concomitantemente, ¢é realizada ampla pesquisa em materiais
bibliograficos (livros, revistas, jornais, artigos, leis, decretos, teses, dissertacfes) que
versem sobre o assunto abordado, com o intuito de identificar os principios que
fundamentaram o modelo, assim como, elementos de sua cultura, entre outros
aspectos relevantes.

Na segunda fase do procedimento metodol6gico, segue-se com 0sS
calculos referentes a amostra (quantidades de usuéarios a serem entrevistados).
Destaca-se o0 levantamento de dados primarios, com entrevista aos usuarios de
servicos oferecidos pela OCA, por meio de aplicacdo de questionéario, contendo
perguntas abertas e fechadas, aplicado logo na saida da unidade estudada.

Foram entrevistados no total 400 (quatrocentos) cidadaos, os quais
acessaram a Organizacdo em Centros de Atendimento, no periodo de 18 a 20 de
abril do ano corrente. Os entrevistados foram escolhidos aleatoriamente, sendo que
no periodo de 18 a 19 foram realizadas 133 (cento e trinta e trés) entrevistas, em
cada dia, e no dia 20 um total de 134 entrevistas. A amostra estatisticamente
significante foi calculada em um nimero bem inferior ao que foi realizado. Portanto,

os dados coletados demonstram forte confiabilidade. Segundo a Diretoria da OCA,
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no periodo em que foram aplicados os questiondrios da pesquisa em apreco, foi
realizado um total de 9.670 (nove mil seiscentos e setenta) atendimentos na
Unidade. Apés a coleta de dados prosseguiu-se com a tabulacdo e analises
qualitativa, descritiva e quantitativa.

Em relacéo a proposta quanto ao indice de eficiéncia da OCA, procedeu-se

da seguinte forma:

—- > Qsat > Tsat > Gsat
Ief— SX T SX °SX Xll

ParaQsat>0; YTsat>0; YGsat>0; >X>0epu>0

Onde:

lef = indice de eficiéncia

> Qsat = Somatdrio dos usuarios do servico publico que estdo totalmente
satisfeitos quanto ao atendimento recebido.

Y Tsat = Somatério dos usuarios do servico publico que estdo totalmente
satisfeitos quanto ao tempo de espera.

> Gsat = Somatério dos usudrios do servico publico que estdo totalmente
satisfeitos quanto ao gasto realizado para acesso ao servico.

> X = Somatério dos usuarios entrevistados (amostra).

Il = Uma constante que expressa & maxima satisfagdo em relacdo ao custo
da oferta dos servicos demandados. Para cada nivel percentual de satisfacédo

do usuario tém-se um ponto, variando assim entre 0 e 100 pontos.

Partimos do seguinte pressuposto: 1) a administracdo publica é racional e
otimizadora dos recursos, promovendo a satisfacdo maxima do cidadao em relagéao
ao custo de oferta (1 = 100); 2) a eficiéncia do servigo publico é funcéo da satisfacao
dos usuarios em relagéo direta com a qualidade do atendimento dispensado, com o
tempo necessario para o efetivo atendimento de suas necessidades, e com o0s
custos de acesso e oferta do servico. Desta forma, considerando as demais
variaveis constantes — ceteris paribus - utilizou-se o modelo acima para o célculo de

um indice de eficiéncia do modelo de atendimento adotado na OCA.
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4 RESULTADOS

Os resultados apresentados a seguir fundamentam-se na pesquisa de

campo realizada.

4.1 O perfil do usuario dos servigos oferecidos na OCA

Em relacdo ao sexo, verificou-se uma diferenca de 6% entre o nimero de
homens e mulheres que se utilizam dos servicos na OCA. Na pesquisa 0s usuarios
do sexo masculino representaram 47%, enquanto que do sexo feminino 53%, como

demonstrado no grafico 4, a seguir.

B Feminino ™ Masculino

Gréafico 4: Perfil do usuéario segundo sexo.
Fonte: Elaboracao propria.

Na distribuicdo por faixa etaria percebe-se a predominancia do usuario
com idade entre 16 e 30 anos, seguido pelos de idade entre 31 e 45 anos. Ao
analisarmos essas duas faixas etarias, verificamos que representam juntas 75% dos
usuarios. Isso pode ser explicado, tendo em vista, que séo idades em que o cidadao
apresenta maiores niveis de atividades relacionadas a vida profissional, educacional,
entre outras. O grafico 5, a seguir, demonstra a distribuicdo por faixa etaria dos

cidadaos entrevistados.
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Gréfico 5: Perfil do usuario segundo idade.
Fonte: Elaboracéo propria.
No que tange ao nivel de escolaridade verificou-se que 29% dos usuérios
tem ensino fundamental completo, 26% apresenta ensino médio completo, e apenas
7% completaram o ensino superior. O gréfico 6 demonstra a distribuicdo por

escolaridade.

7% 3%

7%

16%

26%

29%

m Sem est. formal ® Ens. fundamental incompleto
W Ens. Fundamental Completo ™ Ens. médio completo
Ens. médio incompleto M Ens. superior completo

Ens. superior completo

Grafico 6: Perfil do usuario segundo escolaridade.
Fonte: Elaboracéo propria.

Vale destacar, o fato de que 35% dos usuarios apresentam grau de
instrucéo inferior ao nivel médio, entre os quais 7% do total da amostra n&o

frequentaram o ensino formal.
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Na classificacdo segundo a renda, verifica-se no grafico 7, que 49% dos
entrevistados tém renda familiar entre um e trés salarios minimos, sendo que 0s com
renda familiar entre um e dois salarios minimos representam 31% do total da
amostra. Relevante também €é que 18% dos entrevistados tém renda familiar menor
que um salério minimo, além disso, 0os que apresentaram renda familiar maior que

dez salarios minimos constituem 5% dos entrevistados.

11%

M menor que 545,00 W de 545,00a 1.090,00

M de 1.090,00a 1.635,00 mde 1.635,00a 2.180,00
de 2.180,00a2.725,00 mde 2.725,00a 3.270,00
de 3.270,00a 5.450,00 W acima de 5.450,00

B N3oresponderam

Grafico 7: Perfil do usuario segundo a renda familiar.
Fonte: Elaboracéo propria.
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56,3%
17,8% 16,3%
4,5% 5,0%
Apé Coletivo  Bicicleta Motocicleta Automoével

Grafico 8: Meio de transporte utilizado pelo o usuério para
deslocamento até a unidade de atendimento da OCA.
Fonte: Elaboragéo propria.

Em relacio ao meio de transporte utilizado pelo cidaddo para
deslocamento até as instalacfes da OCA, 56,3% ¢é usuario do transporte coletivo,
17,8% se utilizou de motocicleta, 16,3% de automovel, 5% chegaram de bicicleta, e
4% andando. A grande maioria da populacéo que utiliza os servicos oferecidos na

OCA se desloca utilizando o transporte coletivo.

4.2 A satisfac&o do usuario dos servi¢os oferecidos na OCA

Como ja tratado anteriormente, para o calculo do indice de eficiéncia do
modelo de oferta de servicos publicos implementado na OCA, sera considerado o
nivel de satisfacdo dos usuéarios dos servicos, em relagdo a qualidade do
atendimento, o tempo de espera, e 0s custos.

Nos grafico 9 e 10, respectivamente, pode-se verificar o percentual de
perdas de atendimento e os motivos pelos quais o atendimento da necessidade do

cidadao.
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m atendimento efetivado

W atendimento ndo se efetivou

94%

Grafico 9: Atendimentos efetivados e ndo efetivados.
Fonte: Elaboragéo propria.

Os motivos mais relevantes da néo efetivacdo do atendimento séo: a falta
de documentagdo necessaria, a nao disponibilizacdo do tipo de servico na OCA,
problemas de ordem operacional (sistemas fora de funcionamento), entre outros. Os

dados sao verificados a seguir no grafico 10.

nao tinha o Falta de doc. Sistema fora outros
servico

O R M W A UGN 0 W0

Grafico 10: Motivos da nao efetivagdo do atendimento.
Fonte: Elaboracéo propria.
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4.2.1 A satisfacdo do usuario em relacéo a qualidade, tempo e custos

Quando perguntado quanto a satisfacdo em relagdo ao tempo de espera
para o atendimento 56% dos usuarios dos servigos oferecidos na OCA demostram
um grau de satisfacdo 6tima, enquanto que 38% dos usuarios se dizem parcialmente
satisfeito. Apenas 1% se sente totalmente insatisfeito com tempo de espera, e 5%

avalia como regular. Esses dados podem ser visualizados no gréfico 11 a seguir.

5% 1%

38%

mOTIMO ®BOM BEREGULAR ERUIM

Gréfico 11: Satisfacdo dos usuario em relagdo ao tempo.
Fonte: Elaboragéo propria.

A qualidade do atendimento é uma variavel muito relevante para o usuario
do servico publico. Quando perguntado sobre a satisfacdo em relagdo a qualidade
do atendimento recebido no acesso aos servicos oferecidos na OCA, pode-se
perceber que constitui um ponto forte do modelo adotado, tendo em vista, que 98%
dos cidaddos se dizem satisfeitos e apenas 2% insatisfeitos, como pode ser

visualizado no gréfico 12.
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98%

M Satisfeito B N3do satisfeito

Grafico 12: Satisfacdo do usuario em relacédo
qualidade do atendimento.

Fonte: Elaboragéo propria
Quando perguntado sobre o custo, ou seja, 0 gasto com deslocamento e

outros eventuais como taxas de servi¢cos e estacionamento, 59% se diz satisfeito e

41% insatisfeito.

58,75%

m Satisfeito M N3o satisfeito
Grafico 13: Satisfacao do usuario em relacdo ao gasto.

Fonte: Elaboracéo propria

A seguir serdo disponibilizadas algumas informacdes adicionais
relevantes para uma melhor avaliacdo dos servigos publicos oferecidos no espago
da OCA em Rio Branco. S&o algumas opinides coletados juntos aos usuarios para

fins de analise da estrutura, processos e possiveis modificacdes.
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Na pesquisa realizada foi perguntado ao cidadao usuério dos servi¢cos
oferecidos na OCA, sobre as seguintes questdes.

1. Sobre a visualizacdo de senhas e informacdes no interior da OCA,

56,09% dos usuarios avaliam como 6timo, porém, verifica-se que um

namero bastante expressivo, no total de 38,07% avalia apenas como

bom.
56,09%
38,07%
4,57%
’—‘ 1,27%
I T T T 1
OTIMO BOM REGULAR RUIM

Grafico 14: Avaliacdo do cidaddo quanto a visualizacdo de
senhas e informacdes no interior da OCA.
Fonte: Elaboracgéo propria

2. Quando perguntados: o modelo de atendimento adotado pela OCA
respeita o usuario do servico publico? A grande maioria, totalizando 98%
diz que sim, se sente respeitado quando acessam algum dos servigos
publicos disponiveis na OCA. Apenas 2% discordam do modelo.

3. Para se ter uma nocao da necessidade, foi perguntado ao cidadao sobre
a relevancia do funcionamento da OCA também aos sabados pela
manha. As respostas sdo demostradas no grafico 15, onde se verifica
gue 82% dos usuarios dos servicos publicos oferecidos no espaco da
OCA avaliam como muito importante que a Organizagdo funcione
também aos sabados pela manhad. Do total de usuarios entrevistados
15% avaliam que n&o é necessario o funcionamento aos sabados. Além

disso, 3% dos usuarios ndo souberam definir sua resposta.
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ESIM mNAO © NAOSABE

Grafico 15: Avaliagdo do cidaddo quanto funcionamento da
OCA aos sabados.

Fonte: Elaboracgéo propria

4. Quando indagado quanto a localizacdo, o usuario manifestou-se da
seguinte forma: 60% dos cidaddos avaliam em 6tima, 35% avalia
como boa, e 5% avalia como regular. Vale ressaltar que ndo se obteve
do total de entrevistados neste quesito, nenhuma resposta do tipo

classificada como localizacdo RUIM, conforme grafico 16.

5%

35%

60%

EOTIMO mBOM REGULAR

Gréfico 16: Avaliacdo do cidadao em relagcdo
alocalizacdo da OCA.
Fonte: Elaboracgao propria
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5.0s usuarios dos servicos publicos que acessaram a OCA no periodo
da entrevista, e que foram sorteados para amostra, foram perguntados
sobre as acomodacdes no interior do centro, objetivando o
conhecimento da opinido do cidaddo em relacdo aos espacgos e
mobiliarios destinados ao acolhimento do usuario no periodo em que
este aguarda o atendimento. As respostas estdo demonstradas no

grafico 17.

1% 1%

33%

62%

m(OTIMO ®mBOM MREGULAR ERUIM

Grafico 17: Avaliacdo do cidaddo em relagdo as
acomodacOes da OCA.
Fonte: Elaboracéo propria

Com intuito de verificar de forma mais geral a opinido do usuario dos
servigcos oferecido, foi perguntado quanto a aprovacdo do modelo de oferta de
servigos publicos adotado na Organizacdo em centros de Atendimento. Verificou que

98% dos cidadaos aprovam o modelo adotado, conforme demonstrado no grafico 18.
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2%

ESIM mNAO

Grafico 18: Aprovacdo do cidaddo em relagdo ao
modelo de atendimento adotado na OCA.
Fonte: Elaboracéo propria

5 CONCLUSOES

Neste trabalho foi pesquisado sobre a eficiéncia do servi¢o publico, sendo
realizado o estudo de caso da Organizacdo em Centros de Atendimento — OCA, no
Estado do Acre. O que se pode verificar por meio dos dados levantados, € que o
modelo de oferta de servicos adotados tem caracteristicas gerenciais semelhantes
as do setor privado, com importantes adaptacdes ao setor publico.

A Unidade de Atendimento da OCA em Rio Branco reflete a principal
tendéncia da Administragdo Publica, a modernizacdo. As mudangas culturais,
estruturais, de processos e valores em relagcdo a prestacdo do servico publico,
podem ser verificadas nos procedimento dos agentes responsaveis. O modelo tem
como objetivo a exceléncia no atendimento ao cidaddo. A principal mudanca é a do
enfoque sobre a satisfagdo do usuério na utilizacdo do servigo acessado.

A questao esta centrada na resposta rapida e precisa a necessidade do
cidaddo. Com isso, objetiva-se maior eficiéncia e celeridades nos procedimentos
necessarios. Notadamente, a orientagdo voltada para os melhores resultados em
relagdo ao nivel de satisfagdo do usuario, constitui um poderoso instrumento de

transformacao da Administracdo Publica.
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Apesar do modelo adotado na OCA, ter inspiracdo em outros ja existentes
no Brasil e outros paises, nota-se algumas inova¢fes importantes, como por
exemplo, o Balcdo Multisservicos (BM), que atende situacbes em que O USUArio
acessa mais de um servico, com rapidez e menor custo para o cidadéo,

Porém, o servico do BM néo abrange todos os parceiros da Organizacéo,
sendo um total de 07 6rgaos os disponiveis. Verificou-se, na pesquisa, que somente
10% dos cidadaos entrevistados acessaram mais de um servico. Com isso, sugere-
se que o BM seja estendido aos demais servicos e 0rgaos, 0 que proporcionaria um
atendimento mais personalizado, e uma diminuigdo dos custos da Organizagao. A
idéia é que o cidadao, seja qual for sua necessidade, dirija-se a um soO atendente, o
qual por meio de um processo interligado ao diversos 0Orgaos parceiros, se
responsabilizara pelo atendimento demandado.

Vale ainda destacar, a preocupagdao com a “qualidade” dos agentes
responsaveis. Percebe-se a atencdo dada a qualificacdo dos funcionarios e
atendentes lotados na Organizacdo. Em relacdo aos funcionarios que trabalham nas
atividades meio, 84% apresentam ensino médio completo, com alguns cursando
alguma graduacéo, e 15% apresentam ensino superior completo.

A importancia dada a opinido do cidadao sdo pontos importantes no
modelo. A abertura de canais para livre manifestacdo dos usuarios constitui uma
maneira de incentivar a cidadania e uma forma de gerenciar as necessarias
melhorias.

A administracdo orientada para os resultados pressupde a existéncia de
controle. Verificou-se a existéncia de monitoramentos quanto as variaveis que
influencia na satisfacdo do usuario. Esse fato € de suma importancia para as
avaliacdes e melhorias.

Ficou demonstrado, conforme grafico 8, que apenas 6% dos entrevistados
nao conseguiram o efetivo atendimento. Vale ressaltar, que os dois principais
motivos estdo relacionados a falta de documentagdo necessaria e a
indisponibilidade do tipo de servigco na OCA.

Em relacdo ao perfil do usuario dos servigcos publicos oferecidos,
verificou-se na pesquisa uma diferenca de 6% entre a quantidade de homens e

mulheres, sendo que o0 sexo feminino representou 53% dos entrevistados.
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Quando a analise passa a considerar a faixa etéria, ha predominancia dos
usuarios classificados entre 16 e 30 anos, seguidos daqueles entre 31 e 45 anos. Os
cidadaos classificados entre as faixas etarias acima descritas representam juntos
75% daqueles entrevistados.

Sobre a escolaridade, verifica-se que existem usuarios que n&o
frequentaram o ensino formal, os quais representam 7% dos entrevistados, e ainda,
gue grande parte dos usuarios que acessam servicos na OCA apresenta nivel de
escolaridade inferior ao ensino médio. Nesse sentido, é preciso um atendimento que
vise a0 maximo o esclarecimento do cidaddo em relacdo aos procedimentos
adotados, com finalidade de evitar possiveis contratempos para o cidadao.

A pesquisa revelou que a grande maioria (56%) dos usuarios dos servicos
oferecidos na OCA se utiliza de coletivo como meio de transporte. Isso ratifica a
ideia de que o centro de atendimento deve ser localizado préximo ao terminal de
Onibus da cidade, para proporcionar um melhor acesso. Outro fato importante € que
34% dos usuarios se utilizam de automoOvel ou motocicleta, o que indica a
necessidade de lugares destinados ao estacionamento de veiculos.

Esses espacos sdo disponibilizados na estrutura da OCA, porém, é
cobrada uma taxa pelo uso. Isso tem impacto negativo para o cidaddo, tendo em
vista, que por estar localizada em lugar de grande movimentacdo de veiculos, nao
h& muitas outras opc¢des.

Quando a questdo se reporta ao tempo de espera para o atendimento,
56% dos usuarios entrevistados, respondeu que o tempo de espera satisfaz
totalmente as suas expectativas.

Esse dado é importante para a avaliagdo do servigo publico, pois,
constitui uma grande evolucdo no sentido da eficiéncia e produtividade, haja vista,
gue na maioria dos 6rgaos publicos, principalmente os que trabalham diretamente
no atendimento ao cidadao, verifica-se filas extensas de pessoas a espera do
atendimento de suas necessidades, o que prejudica cada vez mais o0 conceito da
sociedade em relagao aos servicos oferecidos pelo Estado.

Em relacdo a qualidade do atendimento, é necessario ressaltar que o
modelo adotado na OCA apresenta uma das melhores avaliagdes do ponto de vista
do cidaddo. Para 98% dos usuarios entrevistados a qualidade do atendimento
recebido na Organizagéo satisfaz totalmente as suas expectativas. E o resultado do
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enfoque dado pela politica do Estado para o atendimento ao cidaddo, como também,
do esforco continuo da administracdo da OCA em monitorar as acbes e as
demandas dos usuarios dos servigos.

Em referéncia aos recursos desembolsados pelo usuario, em média, é de
R$ 10,23 (dez reais e vinte e trés centavos), conforme respostas obtidas na
pesquisa. Para esse valor perguntou-se ao cidaddo em relagdo aos gastos com
transporte, estacionamento e possiveis taxas cobradas para a efetivacdo do servico
demandado. Neste quesito 58% dos entrevistados se sentem satisfeitos com o gasto
realizado.

Na avaliacdo quanto a visualizacdo de senhas e informacdes no interior
da OCA, Ha necessidade de melhorias, tendo em vista, que 38% dos cidadaos se
sentem parcialmente atendidos. A maior dificuldade dos usuarios esta na
visualizagao das telas, sendo que possuem muitas informag¢des concomitantes.

Como indicador de demanda foi perguntado sobre a relevancia do
funcionamento aos sdbados pela manha. Para 82% dos usuarios dos servi¢cos
publicos oferecidos na OCA, é importante o funcionamento aos sabados. A
necessidade demonstra ser uma tendéncia da sociedade, tendo em vista, que 0s
usuarios se utilizam, em muitas situacdes, do horario destinado a alimentacdo
(almogo) para acessar os servigos. Em contrapartida para 3% dos entrevistados nao
é relevante, e 15% nao soube responder.

Para o melhor desempenho no atendimento ao cidadéo, deve-se levar em
consideracdo, a necessidade de boas acomodacdes, objetivando evitar possiveis
desgastes fisicos e psicologicos. Para 62% dos usudrios dos servicos oferecidos na
OCA, as acomodacdes sao Otimas, sendo que 33% avaliam como boas. Verificou-se
gue esse Ultimo dado esta relacionado principalmente as areas de espera,
especificamente em relacéo aos assentos.

Quando perguntado de forma direta sobre a sua opinido em relacdo ao
modelo de atendimento adotado na OCA, 98% dos usuéarios entrevistados
demonstram aprovacao, e se sentem satisfeitos em suas expectativas. I1sso indica
gue a Organizacdo em Centro de Atendimento constitui uma experiéncia de quebra
de paradigmas para Administracao Publica no Acre.

Aplicando-se a metodologia proposta, chegou-se a um nivel de eficiéncia
do modelo adotado na OCA de 31,83%, o que indica a maxima satisfacdo de
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aproximadamente 32% dos usuarios dos servigos. Vale ressaltar, que os outros
usuarios estarao, em sua maioria, parcialmente satisfeitos com o atendimento.

Apesar do indice proposto, a primeira vista, representar um nuamero
contraditorio ao bom desempenho da Organizacdo, na verdade expressa a
necessidade de melhorias em algumas areas, ja que 0s impactos negativos se
constituem em relag@o ao tempo de espera e 0 gasto necessario para 0 acesso aos
servicos.

Para que tenhamos um parametro, aplicamos o mesmo método utilizando
dados da pesquisa realizada pelo Instituto Padrdao a respeito do Centro de
Atendimento ao Cidadao — CAC, no Estado de Sergipe, na qual foram ouvidas 630
pessoas entre 04 e 10 de dezembro de 2008.

Na pesquisa em referéncia, 34,27% dos entrevistados avaliam em 6timo o
tempo de espera para o atendimento, e 40,46% respondeu 6timo na avaliagcdo
quanto a qualidade. Em relacdo ao gasto do usudario ndo foi demonstrado no
trabalho, porém, para fins comparacédo, consideraremos como 100% a satisfacao do
usuario em relacdo aos desembolsos necessarios.

Exposto acima, relacionando as variaveis conforme o método proposto,
obtém-se um indice de eficiéncia de 13,8% para o CAC, o que indica maxima
satisfacdo de aproximadamente 14% dos usuarios dos servicos. No comparativo,
segundo a metodologia utilizada para afericdo do nivel de eficiéncia, o modelo
adotado na OCA é mais eficiente (considerando constantes as demais variaveis) do
que o implantado no Estado de Sergipe.

Esta pesquisa evidencia, em suma, que a Organizacdo em Centro de
Atendimento — OCA, de Rio Branco — AC, provoca mudangcas que impactam
positivamente na imagem e avaliacdo da competéncia do servigo publico. Esse fato
deve-se a maneira inovadora gerencial de avaliar e executar 0s processos e
procedimentos que compdem o modelo de gestao.

A Organizacdo ao implementar um enfoque sobre o cidadao, orientando-
se para qualidade e celeridade dos servicos prestados, promove mudangas no
campo dos valores, da cultura organizacional e administrativa, bem como, influencia
na formacdo de uma sociedade com mais cidadania, servindo como referéncia para

outras instituicdes prestadoras de servi¢os publicos.




30

6 REFERENCIAS

ACRE. Decreto n? 3.357, de 20 de Agosto de 2008. Disponivel em:
www.gsp.acre.gov.br/index.php?option=com_docmané&task=doc. Acesso em:
25 mar. 2001.

ANNENBERG, Daniel. Diretrizes e estratégias para a implantacdo e manutencéao
de um padréo de qualidade na prestacédo de servigos publicos: a experiéncia
paulista do Poupatempo. VII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del
Estado y de la Administracion Publica, Lisboa, Portugal, 8-11 Oct. 2002.

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, DF: Senado
Federal, 1988.

CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de Direito Administrativo. 17. ed.
Rio de Janeiro: Lumen Juris, 2007.

CLEMENTS, Benedict et al. Gasto Publico en América Latina: tendencias y
aspectos clave de politica. Revista de la CEPAL. Dezembro/2007.

DI GIACOMO, Waldemar Alvaro. O New Public Management no Canadéa e a
Gestdo Publica Contemporéanea. Interface Brasil/Canada, Rio Grande n. 5, 2005.

DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 21. ed. — S&o Paulo:
Atlas, 2008.

FERNANDEZ SANTOS et al. Modernizacion de la Gestion Publica. Necesidad,
incidencias, limites y criticas. Pecvnia: 2008.

GOVERNO DA BAHIA. Atendimento ao Cidad&o: foco na qualidade. Relatorio de
Atividade 2005.

MARTINEZ, José M. Dominguez y RUEDA, Nuria. Los indicadores de produccion
publica. ECONOMISTAS — COLEGIO DE MADRID, Madrid, n°® 105, p. 77-85, jul
2005.

MUNHOZ, Dércio Garcia. Economia aplicada: técnicas de pesquisa e andlise
econdmica. Brasilia: Universidade de Brasilia, 1989.




31

MORAES, Alexandre de. Direito Constitucional Administrativo. 2 ed. Editora
Atlas. Sdo Paulo: Atlas, 2005.

PAINELLI, Sérgio. Poupatempo: um programa de atendimento ao cidadao.
Dissertacdo para a obtenc¢édo do titulo de mestre em administragdo. Sdo Paulo:
Pontificia Universidade Catodlica de Sao Paulo, 2008.

PIMENTA, C. C. A reforma gerencial do Estado brasileiro no contexto das grandes
tendéncias mundiais. Revista de Administracado Publica, set./out. 1998.

PRADO, Jorge Alberto Teles et. al. Incluséo pela Cidadania em Sergipe: centro de
atendimento ao cidadéo. Il Congresso CONSAD de Gestéo Publica — Painel 21:
Ouvidoria: um instrumento de gestédo e de democracia. Disponivel em:
http://www.seplag.rs.gov.br/upload/Painel_21 Jose_ Leite _formatado.pdf. Acesso
em: 20 abr. 2011.

ROCHA, Carmem Lucia Antunes. Principios constitucionais da administracao
publica. Belo Horizonte: Del Rey, 1994.

RUEDA, Nuria Lopes. Analisi Econdmico de la Eficiencia Publica. Instituto de
Estudios Econémicos. Madrid: 2005.

SILVEIRA, Raquel Dias da. Profissionalizacdo da Funcéo Publica. Belo Horizonte:
Forum, 20009.




32

AUTORIA

Henry Anténio Silva Nogueira — Bacharel em Economia e cursando Mestrado na area de economia
pela Universidade Federal do Acre — UFAC. Especialista em Gestdo Publica e Auditoria
Governamental. Atualmente é servidor do Tribunal de Contas do Estado do Acre.

Endereco eletrdnico: pr_henry@hotmail.com



mailto:pr_henry@hotmail.com

Painel 36/127 R Avancos no Atendimento ao Cidadé&o: A experiéncia do Acre

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO ESTADO DO ACRE

Airton Queiroga de Oliveira

RESUMO

O Governo do Acre estabeleceu, por meio do Dec. N°3.357/08, uma Politica de
Relacionamento garantindo a interacdo democratica e fluxo intensivo e constante de
solucBes inovadoras de acesso aos servicos publicos.Trata-se de uma postura
pedagdgica, pois ndo sO redireciona a forma como a populacdo demanda os
servigos publicos, mas induz um novo padrdo de comportamento do servidor publico
em todos os niveis.Acolher a populacdo com respeito, dignidade celeridade e
qualidade, aproximando Estado e Cidad&o, reduzindo barreiras burocraticas, onde a
qualidade, agilidade, cortesia e ordem de chegada sdo os fundamentos que
norteiam o atendimento propiciando efetiva participacdo do cidaddo e resgate da
dignidade dos servidores, enquanto agentes publicos.As instituicbes publicas
estaduais e 0s 6rgaos parceiros municipais, federais e concessionarios, deverao se
adequar e garantir a celeridade, objetividade e precisdo das informacdes sobre 0s
procedimentos exigidos para solicitar servigos. Além da garantia de acomodagdes
acolhedoras, demonstrando preocupac¢ao com o bem estar do cidadéao.
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INTRODUCAO

Considerando a necessidade de estabelecer parametros democraticos
para que todos os 0Orgdos publicos possam se pautar no relacionamento entre
Estado e Cidadao, e cumprindo os preceitos Constitucionais, “que todos tém direito
a receber dos o6rgdos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral” (artigo 5° inciso XXXIIl) e ainda constatando a urgéncia
na utilizacdo intensiva de novas solucfes para o atendimento publico, o Governo do
Estado do Acre instituiu através do Decreto N° 3.357 de 05 de agosto de 2008, A
Politica de Atendimento ao Cidad&o para a administracdo Publica Estadual.

O Governo do Estado, visando estabelecer um novo relacionamento com
o cidaddo e cumprindo 0s preceitos constitucionais de garantir 0 acesso as
informacBes de carater particular ou de interesse coletivo, estabeleceu através do
Decreto Governamental N° 3.357 uma Politica de Relacionamento que vem garantir
nao apenas a interacdo democratica, mas a implantacdo de um fluxo intensivo e
constante de solucdes inovadoras de acesso aos servicos publicos.

Trata-se de uma postura inovadora e pedagdgica, pois ndo so redireciona
a forma como a populacdo demanda os servicos publicos, mas inicia um processo
de implantacdo de um novo padrdo de comportamento do servidor publico, em todos
0s niveis de atuacédo, na prestacdo de servicos.

Pretende-se ao acolher a populacdo com respeito e dignidade, com alto
padrdo de qualidade, constituir o atendimento também como espaco de inclusédo
digital e social aproximando o Estado do Cidadao, reduzindo as barreiras e
propiciando a sua efetiva participacdo como também resgatar a dignidade dos
servidores publicos, enquanto agentes publicos.

O referido Decreto contém um significado original para a legislacéo,
trata-se da primeira iniciativa governamental a estabelecer um marco regulatério
para o setor, distanciando-se da cultura patrimonialista e dos atavismos
burocraticos onde a qualidade, agilidade, cortesia e ordem de chegada -
resguardada os requisitos preferenciais ao atendimento aos idosos, gestantes e a
pessoas portadoras de necessidades especiais — sdo os fundamentos que
norteiam o processo de atendimento publico. Além da constante utilizacdo e
modernizacdo do aparato tecnolégico e dos processos e rotinas em todos os

setores da estrutura governamental.




Assim, todas as instituicdes estaduais e, em particular no ambito das
Centrais de Atendimento, as dos demais niveis estatais deverdo se adequar a fim de
garantir a celeridade, estabelecimento de prazos, objetividade e precisdo das
informacdes sobre os procedimentos exigidos para solicitar os servigos, tais como
documentos, requisitos, condi¢des, formulérios, custos, prazos e locais de
atendimento. Além da garantia de acomodacdes acolhedoras e devidamente
sinalizadas demonstrando preocupacdo com o bem estar do cidad&ao.

Vé-se, pois que tal iniciativa tem impacto direto no estabelecimento de
todas as politicas governamentais e redireciona todas as diretrizes da agdo de
governo, ndo se constituindo em um mero rearranjo dos setores tradicionalmente
concebidos por atendimento.

A concepcao é a de que qualquer acdo de governo é por exceléncia uma
acdo de atendimento publico. Assim sendo, a presteza, eficiéncia e controle na
qualidade sdo referéncias primordiais devendo, assim, serem incorporadas é se

converterem em condicionantes a cultura do servigo publico.

OBJETIVOS

Objetivando lancar as acbGes de implantacdo da Nova Politica de
Atendimento de acordo com o Decreto n°® 3.357/2008 e socializar o conhecimento
dos principios e Diretrizes propostos, realizando uma analise com 0s mais modernos
conceitos sobre qualidade no atendimento e inferir elementos que possam servir de
referéncia tedrica para o estabelecimento de indicadores e processos de controle de
qualidade para o Estado do Acre, os objetivos a serem alcancados séo:

= Universalizar e democratizar o0 acesso as informacdes e servigos

publicos, através de todas as midias como internet, materiais
impressos, TV, radio. Um dos métodos ja disponibilizados a populacéo
€ 0 Guia do Usuario dos Servicos Publicos, este consiste em
disponibilizar informagbes sobre servicos que incluem o local da
prestacdo do servico, horarios de atendimento, documentos
necessarios, diferentes modalidades de servi¢o e de atendimento, além
de incluir links de alguns servicos que podem ser obtidos através da

internet, seja integral ou parcialmente;




Acolher a populagdo com respeito e dignidade, com alto padrédo de
gualidade no atendimento. A partir de cursos e atividades de
capacitacdo e qualificacdo dos servidores que estejam alocados nos
setores de atendimento direto e/ou retaguarda. O processo deve ser
continuo e acompanhado de atividades que visem a adequacdo do
servidor, como a analise do perfil e desempenho;

Se constituir como espaco de inclusao digital e inclusédo social;
Resgatar a dignidade dos servidores publicos, enquanto agentes
publicos. E necessario o servidor enxergar-se como parte do processo
de mudanca e incorporar a vontade de restituir e restabelecer a
confianca do cidaddo na instituicdo publica que o Estado representa,
assim incorporando o papel principal de agente ativo e participativo
nesse processo; e

Aproximar o Estado do Cidadéo, reduzindo as barreiras e propiciando a

sua efetiva participacéao.

METODOLOGIA

O Cidadao, e a sua satisfacdo, é o centro conceitual da politica de
atendimento, sendo a partir disso também agente neste novo olhar;

E obrigacéo e ndo “favor” do Estado informar e bem prestar os servicos
publicos;

O Decreto n° 3.357/2008 é o primeiro marco regulatério para o setor e
necessita ser rigorosamente seguido;

A SGA através da OCA tera a missao de administrar este processo;

Foi criada a Rede de Representantes Institucionais, a qual devera sera
atualizada, seguindo as recomendacdes da OCA, e observando
rigorosamente os critérios de selecdo do referido Decreto, constante
nos Artigos 21 a 24 e seus respectivos incisos.

Para o incremento das atividades fica instituida uma Rede de
Representantes de todos os 6rgédos da administracédo direta e indireta,
0S quais serdo responsaveis pela implantacdo da Nova Politica de

Atendimento nas respectivas Secretarias e/ou Instituicbes, além do




monitoramento de sua aplicacdo, e caberd a Diretoria de Organizagao
em Centros de Atendimento — OCA, da Secretaria de Gestéao
Administrativa a responsabilidade pela instituicdo e gerenciamento da
politica de exceléncia no atendimento ao cidaddo, mediante o
planejamento, a implantagdo, a coordenacdo e 0 gerenciamento de
Centros de Atendimento Integrado.

Serado implantados Centros de Atendimento Integrado, inicialmente em
Rio Branco depois em todo o Estado que contardo, além das
Secretarias e Instituicdes do Governo Estadual, com a participagéo de
orgaos da esfera municipal e federal e instituicbes prestadoras de
servicos publicos.

Divulgar no ambito da administracao publica os principios e diretrizes
estabelecidas no Decreto governamental n°® 3.357;

Lancar as acOes de implantagcdo da Politica de Atendimento ao
cidadao;

Realizar oficinas setoriais para analise das experiéncias inovadoras e
discusséo do padréo de atendimento a ser implementado;

Elaborar e implantar o programa: Padréo de Qualidade no Atendimento
ao Cidadao no Estado do Acre.

importante frisar que a excelente peformace das OCAS implantadas

tem demonstrado efeito reforcador na mudanca de comportamento da chamada

maquina administrativa, vale elencar melhorias que foram e estdo sendo

introduzidas nessas centrais que servem como vetor, tais como:

SITUACAO DE HOJE MELHORIAS NA OCA

Ha privilégios e discriminacdo no atendimento.

cumprimento.

As exigéncias feitas aos cidaddos n&o estédo
padronizadas e estdo submetidas a critérios

Padronizagéo das exigéncias
monitoramento do seu cumprimento.

DefinicAo de diretrizes e principios de
atendimento e monitoramento do seu

subjetivos.

Falta de prazo para finalizacdo /retorno ao
cidaddo OU nédo se cumpre o prazo dado ao
cidadao.

Definicdo de prazos para finalizacéo e para
retorno e monitoramento do seu
cumprimento.




Para solicitar mais de um servigo, os cidadaos
sdo obrigados a se dirigir em varios enderecos.

Reunido de varios servicos num Unico local,
sob uma Unica administracdo e com o
mesmo padrdo de qualidade.

N&o se valoriza a prestacdo de informacdes e
de orientacdes. Quando ha informacbes e
orientagdes, ndo se controla a qualidade.

A OCA se transforma numa referéncia de
prestacao e informacdes corretas para toda
a populacao.

Funcionarios exclusivamente alocados para
a prestacao de informagdes e orientagdes e
com controle de qualidade.

Implantagéo de Sistemas de Recepcéo e de
Triagem (geral e especifico)

Os cidadaos desconhecem o passo a passo do
servico solicitado e sédo obrigados a idas e
vindas nos 6rgaos publicos.

Os funcionarios deverao informar o passo a
passo do servico solicitado.

Os responsaveis pelo atendimento ndo fazem a
gestdo do atendimento.

Formacgdo especifica para os supervisores
e uso de ferramenta de gestao

Funcionarios alocados para desenvolver
atividades exclusivas, independentemente da
demanda= funcionarios sobrecarregados e
outros, 0ciosos.

Viabiliza¢do de funcionarios multifuncionais,
exercendo varias atribuicdes de acordo com
as necessidades da demanda.

Ndo h& controle de tempo médio de
atendimento e tempo médio de espera para
cada um dos servicos.

Uso de ferramenta de gestdo do
atendimento de acordo com a demanda e o
tempo médio de atendimento; producédo de
dados estatisticos do atendimento.

N&o ha planejamento dos recursos em funcao
do comportamento da demanda.

Planejamento estratégico considerando os
‘picos” e “vales” de atendimento para
otimizar o0s recursos publicos e néao
prejudicar a populagéo.

N&o ha dialogo entre atendentes e cidadaos.

Funcionarios  recebem formacdo e
capacitacdo para serem agentes publicos a
servico da populagdo = processo de
mudanca cultural.

Os servicos publicos eletrbnicos ndo séo
acessiveis para a maioria da populagao. .

Na OCA, além de espacgo especifico para
inclusdo digital, os cidaddos poderdo, com
ou sem ajuda de funcionarios treinados,
realizarem servicos eletrénicos.

Permanece a visdo setorial e fragmentada do
cidadao.

Visdo holistica do cidaddo e acdes e
projetos intersetoriais.




Os cidadaos ndo séo acolhidos com dignidade e
respeito. As reparticdes publicas sdo lugares
inadequados para atender a populacgéo.

Os espacos, 0os ambientes, o mobiliario, a
comunicagao visual etc. sdo concebidos
para que os cidad&os exercam seus direitos
e obrigacdes.

Os cidaddos ndo se manifestam em relagéo a
gqualidade do atendimento recebido.

Os cidadaos serdo estimulados a se
manifestar e suas opinides serdo
consideradas.

N&o existem Normas & Procedimentos para o
atendimento e quando existem, ndo tém a
participacao dos funcionarios do atendimento

Modelo de gestdo participativa no qual os
Supervisores integram o Férum / Conselho
de Gestéo da Unidade OCA

N&o ha participacdo da sociedade civil na
qualidade do atendimento.

Constituicdo da “Associagdo dos Amigos da
OCA”, viabilizagdo de programas e projetos
junto as comunidades, parcerias com a
sociedade civil, com empresarios etc.

Na OCA, o conceito de “Melhorias e Inovagbées” pressupde as

dimensoes:

mesmo.

1. Mudanca cultural dos servidores publicos e da populacdo: uma nova

> N o ol

forma de relacionamento “Estado e Populagao”;

. Valorizacdo dos servidores publicos enquanto produtores de

conhecimento (gestdo do conhecimento);

. Agregar valor as atividades de prestacdo de informacbGes e de

orientacoes;

. Gestdo do atendimento: planejamento estratégico e monitoramento da

gualidade;

. Etica e cidadania no exercicio da funcéo publica;
. Politica de atendimento: diretrizes e principios;

. Gestéo participativa

dimensédo tecnologica € um dos aspectos e ndo tem um fim em si

Todas as dimensdes sao resultado de um processo, dessa fora a equipe

da Diretoria OCA deve ser formada (estd sendo) para conduzir 0 processo e

alcancar as metas.




1 A NOVA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO — DECRETO N° 3.357/2008

1.1 Principios e diretrizes

Garantir ao cidadédo o seu direito de exercer a cidadania através da
promocéao da qualidade, celeridade, cortesia, atengao e respeito no atendimento;

A ordem de chegada ou de agendamento, salvo no caso dos
preferenciais, sera rigorosamente obedecida, ela também diz respeito a sequéncia
das atividades internas despendidas a devida finalizacdo do atendimento efetuado;

Obedecer as legislagbes de atendimento preferencial aos idosos,
gestantes, lactentes, pessoas acompanhadas por criancas de colo e as pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, observando as menos
restritivas e evitar a solicitacdo de documentos de comprovacao;

Informar ao cidaddo todos o0s requisitos e todo o0 processo de
atendimento, independente da instituicdo que prestara outras etapas de atendimento
para a finalizacao do servico;

Todos os servigos devem ter indicadores de tempo médio de atendimento
e espera. Os cidadaos devem ser informados sobre estes prazos, antes de iniciar o
atendimento, principalmente nos casos de alta demanda;

Quando necessario o retorno do cidadéo para finalizacdo do atendimento
ou para retirada de documentos devera ser fornecido prazo preciso e havendo
impedimentos o cidadao devera ser comunicado;

Os folhetos de divulgacédo dos servigos e dos programas devem estar em
locais acessiveis e, quando necessario,servidores devem estar a disposi¢cdo para
prestar informacgdes adicionais;

Nos casos de contingéncias com impacto no atendimento como
paralisacbes de sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios, falta de
agua, ou qualquer ocorréncia que impeca o atendimento, nenhum cidaddo deixara
de receber alternativas de atendimento de modo a minimizar possiveis prejuizos e
deverdo, quantas vezes for necessario, receber informacdes e orientacdes
solicitadas;

Todo cidaddo tem direito de acesso as informagbes sobre os
procedimentos exigidos para solicitar os servigos, tais como documentos, requisitos,

condic¢des, formularios, custos, prazos e locais de atendimento;
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Deverdo se solicitados aos cidaddos os mesmos procedimentos e
requisitos nas situagdes iguais de atendimento e todos os locais destinados ao
atendimento publico devem ser acolhedoras e ter avisos afixados, em lugares
visiveis, contendo informacdes sobre os dias e horarios de funcionamento, bem
como sinalizacdo adequada para facilitar a locomocéo dos cidadaos;

Todo cidaddo que chegar até o horario divulgado como sendo o limite
para o atendimento, devera ser atendido e ter o seu atendimento finalizado,
conforme etapa prevista; e

Os servidores designados para o atendimento devem ser selecionados de
acordo com o perfil e a capacidade técnica adequados, além de ser acompanhado o

seu desempenho e ter garantido a sua formacéo e capacitacdo continuada.

1.2 Instancias responsaveis pela politica de atendimento

Compete a Diretoria de Organizacdo em Centros de Atendimento — OCA,
da Secretaria de Gestdo Administrativa a responsabilidade pela instituicdo e
gerenciamento da politica de exceléncia no atendimento ao cidadéo;

Cabera a OCA ainda o planejamento, implantacdo, coordenacdo e
gerenciamento de Centros de Atendimento Integrado;

Instituida Rede de Representantes de todos os 6rgdos da administracao
direta e indireta, composta por 02 (dois) servidores indicados pelos dirigentes e sob

a orientacdo da OCA.

1.3 Atribuigcdes gerais dos integrantes da rede de representantes

Se responsabilizar pela implantacdo da nova politica de atendimento em
sua Instituicao;

Identificar e discutir as boas préticas de atendimento que tenham efetivo
resultado para a populagao;

Manter rigoroso acompanhamento sobre a qualidade das informagdes
prestadas por profissionais de sua Instituicido ao “Sistema Guia do Usuéario dos

Servigos Publicos”, coordenado pela OCA; e
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Participar ativamente em sua InstituicAo dos programas e projetos da
SGA referentes a modernizagdo administrativa, a melhoria de processos, a
desburocratizacdo, a migracéo dos servi¢cos para o meio eletrénico, ao uso de novas
tecnologias de informacdo e comunicacdo e que tenham direto impacto na melhoria

do relacionamento entre o Estado e a populacéo.

1.3.1 Atribuicbes especificas dos integrantes da rede de representantes em relacéo
aos centros de atendimento integrado

Participar do planejamento, implantagdo e acompanhamento da
manutenc¢do na qualidade de atendimento;

Colaborar para que novas solucdes de atendimento publico sejam
experimentadas;

Propor, de acordo com a realidade setorial de sua Instituicao, alternativas
para que a retaguarda operacional esteja em conformidade com as necessidades de
funcionamento das Centrais de Atendimento Integrado;

Planejar e comunicar previamente a Diretoria OCA as alteracbes nos
procedimentos dos servicos nas Centrais de Atendimento;

1.3.2 Atribuicbes especificas dos integrantes da rede de representantes
institucionais

Manter controle das situagbes de contingéncias imprevistas prestando
informacdes e esclarecimentos, de modo que a populacdo tenha conhecimento dos
prazos para normalizacdo do atendimento ou de alternativas para reduzir 0s
impactos negativos;

Manter relacionamento e avaliacdo dos servidores alocados nas Centrais;

Criar condicOes e propor a incorporacao de inovacdes experimentadas
com éxito nas Centrais de Atendimento para a sua Secretaria ou Instituicao; e

Contribuir para que a Rede de Representantes do Governo do Estado
seja creditada como instancia legitima, responsavel pela mudanca cultural na

prestacao de servigos publicos a populacéo.

1.3.3 Perfil e requisitos dos integrantes da rede de representantes

Ser indicado pelo titular e ter representatividade junto a todos os setores

da Instituicdo de acordo com procedimentos e prazos a serem definidos pela SGA;
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Ter dominio ou f4cil acesso e interlocucado com a area de atendimento em
todas as suas modalidades: presencial, eletrénico e telefbnico; e

Ser informado com antecedéncia (preferencialmente ter direta
participacéo) de todas as medidas, acbes, programas e projetos com direto impacto
no atendimento, em todas as suas modalidades, em desenvolvimento na sua

Secretaria ou Instituicéo.

1.4 Procedimento para implantacdo da politica de atendimento

Realizacdo de semindrios para divulgacdo e discussdo da Politica de
Atendimento;

Realizacdo de oficinas setoriais para discutir a Politica e Praticas
Inovadoras no servi¢co de atendimento;

Elaboracéo de diagndéstico do servigo de atendimento no Estado;

Elaboracéo e implantacdo do Programa de Atendimento.

2 DECRETO N° 3.357 DE 20 DE AGOSTO DE 2008

Institui a Politica de Atendimento ao Cidaddo para a
Administracdo Publica Estadual e constitui instancias
responsaveis pela sua implementacédo e
acompanhamento.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO ACRE,

NO USO das atribuicbes que Ihe confere o art. 78, inciso VI, da
Constituicao Estadual;

Considerando os preceitos contidos no art. 5° da Constituicdo Federal;

Considerando a necessidade de estabelecer parametros democraticos
para que todos os 6Orgdos publicos possam se pautar no relacionamento entre
Estado e Cidadao; e

Considerando a preméncia do uso cada vez mais intensivo de novas
solugbes para o atendimento publico, salvaguardando-se a diversidade socio-

econdmica e cultural da populagéo nas varias regides do Estado,
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DECRETA:

CAPITULO |

DOS PRINCIPIOS E DAS DIRETRIZES DA POLITICA DE
ATENDIMENTO

Art. 1° Fica instituida a Politica de Atendimento ao Cidaddo, com a
finalidade de garantir a qualidade e a celeridade na prestagéo dos servigcos, para que
o cidadao consiga exercer seu direito a cidadania.

Art. 2° O atendimento ao cidaddo sera prestado com atencéo, cortesia e
respeito.

Art. 3° A ordem de chegada, salvo no caso dos preferenciais, sera
rigorosamente obedecida.

Paragrafo unico. A ordem de chegada ou de agendamento diz respeito
também a sequiéncia das atividades internas despendidas a devida finalizacdo do
atendimento efetuado.

Art. 4° Deverdo ser obedecidas as legislacbes de atendimento
preferencial aos idosos, gestantes, mulheres com criancas de colo e a pessoas
portadoras de necessidades especiais temporarias e permanentes.

§ 1° Havendo divergéncias entre as legislacdes de diferentes esferas,
devera ser adotada a que for menos restritiva para os cidadaos.

8§ 2° A identificacdo dos cidaddos para encaminhamento ao atendimento
preferencial devera ser feita por observacao, procurando-se evitar a solicitacdo de
documentos de comprovagao.

Art. 5° E direito do cidaddo obter todas as informacdes necessarias a
todas as etapas do atendimento.

8 1° Ao cidadéo possibilitar-se-4 o conhecimento de todo o processo de
atendimento.

8§ 2° Independente da instituicdo que prestara outras etapas de
atendimento devera ser informado ao cidadéo todos os procedimentos necessarios
para finalizacao do servigo solicitado.

Art. 6° Quando necessario o retorno do cidadao para finalizacdo do

atendimento ou para retirada de documentos devera ser fornecido prazo preciso.
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Paragrafo Unico. No caso de ocorréncias que impe¢cam o cumprimento do
prazo prometido, as Secretarias e as Instituicdes Estaduais deverdo buscar
mecanismos para avisar ao cidaddo com antecedéncia.

Art. 7° Nos casos de contingéncias com impacto no atendimento como
paralisacdes de sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios, falta de
agua, ou qualquer ocorréncia que impeca o atendimento, nenhum cidaddo deixara
de receber alternativas de atendimento de modo a minimizar possiveis prejuizos.

Art. 8° Os cidaddos em espera pelo atendimento, em situagdes normais e
em situagbes de contingéncia, deverdo, quantas vezes for necessario, receber
informacgdes e orientagdes solicitadas.

Art. 9° Todos os servicos devem ter indicadores de tempo médio de
atendimento e de espera. Os cidaddos devem ser informados sobre estes prazos,
antes de iniciar o atendimento, principalmente nos casos de alta demanda.

Art. 10. Todo cidaddo tem direito de acesso as informacgfes sobre o0s
procedimentos exigidos para solicitar os servicos, tais como documentos, requisitos,
condicBes, formularios, custos, prazos e locais de atendimento.

Paragrafo Unico. Para a democratizacdo do acesso a estas informacdes,
as Secretarias e as Instituicdes Estaduais dever&do utilizar todos 0s recursos
disponiveis de comunica¢do, de modo que a populacdo otimize seu tempo e custo
para a solicitacdo dos servicos.

Art. 11. Todos os servidores devem solicitar aos cidaddos 0os mesmos
procedimentos e requisitos nas situacdes iguais de atendimento.

Art. 12. Todos os locais destinados ao atendimento publico devem ter
avisos afixados, em lugares visiveis, contendo informacdes sobre os dias e horarios
de funcionamento. Estas informacBes e o0s enderecos devem ser amplamente
divulgados.

Art. 13. Todo cidaddo que chegar até o horario divulgado como sendo o
limite para o atendimento, devera ser atendido e ter o seu atendimento finalizado,
conforme a etapa prevista.

Art. 14. Os servidores designados para o atendimento devem ser
selecionados de acordo com perfil e capacidade técnica adequados.
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Paragrafo unico. As Secretarias e Instituicbes Estaduais deverdo criar
mecanismos para acompanhar o desempenho destes servidores e promover
formacao e capacitacdo continuada.

Art. 15. As areas de espera e de atendimento deverdo ser acolhedoras,
demonstrando preocupacédo com o bem estar do cidadéo.

Art. 16. Os setores e ambientes deverdo ser sinalizados adequadamente
para facilitar a locomocédo dos cidadaos, possibilitando-lhes identificar os locais
desejados.

Art. 17. Os folhetos de divulgagcéo dos servicos e dos programas devem
estar em locais acessiveis e, quando necessario, servidores devem estar a
disposicéo para prestar informacdes adicionais.

CAPITULO I

DAS INSTANCIAS RESPONSAVEIS PELA POLITICA DE
ATENDIMENTO

Art. 18. Cabera a Diretoria de Organizacdo em Centros de Atendimento -
OCA, da Secretaria de Gestdao Administrativa, conforme § 5°, do art. 2° do Decreto
n°1.328/2007, a responsabilidade pela instituicdo e gerenciamento da politica de
exceléncia no atendimento ao cidadao, usuério dos servigcos publicos, no ambito da
Administracdo Publica estadual, mediante o planejamento, a implantacdo, a
coordenacao e o gerenciamento de Centros de Atendimento Integrado.

Art. 19. Para a ampliacao e incorporacao desta Politica de Atendimento e
de todas as inovacfes para o conjunto da administracdo estadual, fica instituido no
ambito do Governo do Estado do Acre, a Rede de Representantes de todos o0s
orgaos, da administracdo direta e indireta.

Paragrafo Unico. As atividades a serem desenvolvidas pelos integrantes
desta Rede e de que trata este Decreto, ficam sob a orientagcdo da Diretoria de
Organizacéo em Centros de Atendimento — OCA.

Art. 20. A Rede de Representantes serd composta por 02 (dois)
profissionais, sendo um Titular e outro Adjunto, indicados pelos dirigentes das

instituicoes, de acordo com o perfil abaixo estabelecido.
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CAPITULO Il

DAS ATRIBUI(}OES GERAIS DOS INTEGRANTES DA REDE DE
REPRESENTANTES

Art. 21. O Representante designado responsabilizar-se-4 pela
implantacdo da nova politica de atendimento em sua Secretaria e/ou Instituicdo e
pelo monitoramento de sua aplicacao, incumbindo-lhe:

| - participar, juntamente com a Diretoria de Organizacdo em Centros de
Atendimento — OCA, de todos os programas, projetos e acdes que visem a melhoria
da qualidade do atendimento a populagédo no &mbito de sua Secretaria ou Instituicdo
e em todo o governo;

Il - manter estreito, sistematico e proficuo relacionamento com todas as
atividades relacionadas a prestacdo de servicos a populagdo, identificando os
ajustes a serem feitos;

lll - identificar as boas préaticas de atendimento e que tenham efetivo
resultado para a populacéo; divulga-las e dar-lhes a configuracao de “estudo de
caso” para que sejam discutidas e debatidas junto a Rede de Representantes do
governo;

IV - criar mecanismos para que o0s servidores publicos alocados nas
atividades de atendimento, possam participar de iniciativas que visem a melhoria
dos procedimentos, da desburocratizacdo e da racionalizacdo e da sistematica de
atendimento, de acordo com a realidade setorial de cada instituicao;

V - manter rigoroso acompanhamento sobre a qualidade das informacdes
prestadas por profissionais de sua Secretaria ou Instituicdo ao “Sistema Guia do
Usuario dos Servigos Publicos”, coordenado pela Diretoria OCA; e

VI - participar ativamente em sua Secretaria dos Programas e Projetos da
Secretaria de Gestdo Administrativa - SGA referentes a modernizacao
administrativa, a melhoria de processos, a desburocratizacdo, a migracdo dos
servicos para o meio eletrbnico, ao uso de novas de novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo e que tenham direto impacto a melhoria do

relacionamento entre o Estado e a populagao.




17

CAPITULO IV

DAS ATRIBUIC}()ES ESPECIFICAS DOS INTEGRANTES DA REDE DE
REPRESENTANTES EM RELACAO AOS CENTROS DE ATENDIMENTO
INTEGRADO

Art. 22. Os Centros de Atendimento Integrado que vierem a ser
implantados no Estado do Acre sob responsabilidade da Diretoria OCA/ SGA,
poderdo contar, além de Secretarias e Instituicbes do Governo Estadual, com a
participacdo de orgaos da esfera municipal e federal.

Paragrafo Unico. A participacdo de outras esferas de governo nas
Unidades de Atendimento sera formalizada mediante instrumentos legais
especificos.

Art. 23. Nos casos de Secretarias ou Instituicbes do Governo do Estado,
caberdo aos Representantes as seguintes atribuicdes especificas:

| - participar do planejamento, da implantacdo e do acompanhamento da
manutencdo da qualidade de atendimento nestas Unidades de Atendimento;

Il - colaborar para que novas solucdes de atendimento publico sejam
experimentadas nestas Unidades de Atendimento, principalmente aquelas que
digam respeito as medidas de simplificacao integradas aos procedimentos de outras
Instituicbes e ao uso de multi-canais no relacionamento com a populacao;

Il - propor, de acordo com a realidade setorial de sua Secretaria ou
Instituicdo, alternativas para que a retaguarda operacional esteja em conformidade
com as necessidades de funcionamento das Centrais de Atendimento Integrado;

IV - planejar, juntamente com a Diretoria OCA, as ocorréncias
programadas que tenham direto impacto no atendimento, oferecendo alternativas
para que a populacdo ndo seja prejudicada;

V - manter controle das situacdes de contingéncias imprevistas prestando
informacdes e esclarecimentos, de modo que a populagcédo tenha conhecimento dos
prazos para normalizagdo do atendimento ou de alternativas para reduzir 0s
impactos negativos;

VI - comunicar previamente a Diretoria OCA as alteragdes nos
procedimentos para a realizacdo dos servicos prestados nos Centros de
Atendimento Integrado e, com ela, implementar medidas para que a populagéo seja

informada com a necessaria antecedéncia;
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VII - manter direto relacionamento com o0s seus servidores alocados nos
Centros de Atendimento Integrado, avaliando-os de acordo com diretrizes e critérios
pré-definidos pela Diretoria OCA,;

VIII - criar condicbes e propor a incorporacdo de inovacdes
experimentadas com éxito nos Centros de Atendimento para a sua Secretaria ou
Instituicao;

IX - contribuir para que a Rede de Representantes do governo do Estado
do Acre seja creditada como instancia legitima, responsavel pela mudanca cultural
na prestacao de servigcos publicos a populagéo.

CAPITULO V

DO PERFIL E DOS REQUISITOS ESSENCIAIS DOS PARTICIPANTES
DA REDE DE REPRESENTANTES

Art. 24. Os Representantes Institucionais deverao:

| - ser indicados pelos titulares das Secretarias ou Instituicdo de acordo
com procedimentos e prazos a serem definidos pela Secretaria de Gestédo
Administrativa;

Il - ter representatividade junto a todos os setores de sua Secretaria ou
Instituicéo;

[l - ter dominio ou facil acesso e interlocucdo com a area de atendimento
em todas as suas modalidades: presencial, eletronico e telefonico;

IV - serem informados com antecedéncia (preferencialmente ter direta
participacédo) de todas as medidas, acbes, programas e projetos com direto impacto
no atendimento, em todas as suas modalidades, em desenvolvimento na sua
Secretaria ou Instituicao;

Paradgrafo Unico. Os nomes dos representantes indicados serdo
publicados em portaria do Secretario de Estado da Gestdo Administrativa.

Art. 25. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.
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3.2 Fluxo de implantacédo do modelo
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3.3 Fluxo das acbes
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3.5 Fluxo das atribuicdes

3.6 Diviséo das atribuigfes entre as duas equipes

ASSESSORIA TECNICA COOR. GESTAO QUALIDADE
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Define estratégias Implementa as estratégias

Define ferramentas adequadas Elabora, em conjunto, as ferramentas
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) ferramentas e a metodologia

Implementacdo das metodologias e

Estabelece pacto com os 6rgaos Medidas

Faz certificacao
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CONCLUSAO

E recorrente a afirmativa que os servigos publicos funcionam mal, que os
cidaddos sdo maltratados, que a burocracia impede o exercicio da cidadania, as
razdes séo varias e de diversas naturezas.

Sem duvida alguma, seria ideal que todos os servi¢cos a serem prestados
nas Unidades da OCA estivessem com seus processos remodelados e que
pudéssemos oferecer aos cidadaos a alternativa de realizad-los também por meio
eletronico. Entretanto, nem sempre o servico eletrbnico existentes tem sido
desenvolvido sob a ética do cidadédo (de acordo com suas necessidades) ou foram
simplificados, desburocratizados e racionalizados. Muitas vezes, observamos a e -
burocracia.

Para o Governo do Estado do Acre é fundamental se discutir o conceito
de melhorias e de inovacdo, na sua dimensdo humana, estratégica e
tecnoldgica.

De maneira mais efetiva, apdés uma série de medidas logisticas e
tecnologicas em todo o arcabouco da infraestrutura em todos os setores para a
producdo dos servicos, o0 governo do estado desencadeou 0 processo da
disseminacdo do Padrdao OCA de Qualidade, modelo centrado fundamentalmente
na perspectiva de cidadao.

O conjunto do processo de capacitacdo dos servidores publicos ainda em
andamento tem privilegiado ndo somente os conteudos especificos a cada setor
produtivo de servicos, mas fundamentalmente a discussdo do contexto politico,
filoséfico e socioldgico condicionador do estado da arte da cultura dominante do
servico publico. Assim, a producdo do conhecimento ensejado no debate
epistemoldgico e margeado por um contorno pedagdgico e lidico, tem se mostrado
procedimento eficiente na elevagcdo da auto-estima do servidor como também na
elevacéao da produtividade no trabalho.

As COAS — Centrais de Servicos, ndo esgotam o modelo. E uma das
ferramentas do processo, 0 seu espaco na dimenséo de laboratério. A socializagéao
do modelo é extensiva ao conjunto dos servidores publicos, ndo s6 da capital, mas

de todos 0s municipios de estado.
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O processo iniciou-se no segundo semestre de 2009 tendo sido eleito
cinco setores-6rgdo considerados prioritarios pela abrangéncia e demanda dos
servicos, quanto pelas caréncias apresentadas, os quais foram: Secretaria de
Saude, Secretaria de Fazenda, Secretaria de Seguranca/Instituto de Identificacéo,
DETRAN e Secretaria da Gestao Administrativa.

No ano de 2010, além da intensa capacitagdo dos servidores das duas
centrais implantadas, as do municio de Xapuri e a da capital Rio Branco, perfazendo
um conjunto em torno de 500 servidores, constituidos por servidores estaduais de
carreira, servidores terceirizados e servidores dos 6érgdos parceiros municipais,
federais e concessionarios. Foram concentrados esforcos amplos no setor de
seguranca, particularmente na Secretaria Estadual de Policia Civil.

Neste caso ndo se priorizou apenas a discussdo conceitual do novo
modelo, mas também a construcdo de todas as ferramentas desde a reforma das
instalacdes fisicas das delegacias, passando pelo reaparelhamento logistico dos
prédios e equipamentos pessoais, como ainda a elaboracdo de diagndstico seguido
de construcéo das normas e procedimentos operativos e elaboracdo de manuais.

Os efeitos positivos do novo modelo de relacdo tém sido evidenciados
ndo somente pelo crescente indice de satisfacdo do usuério, obtido pelas
manifestacbes solicitadas, mas também internamente pela crescente procura dos
servidores e chefias das organizacdes estatais em solicitar a capacitacdo da Nova
Politica de Atendimento.

Tem-se comprovado recorrentemente a implantacdo dos requisitos
afirmados nas Diretrizes da Politica, bem como se tem observado gradativa

introjecao desses valores no comportamento dos servidores.
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