>

™

Universidade de Brasilia

Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade
Departamento de Administragéo

Curso de Graduacdo em Administrag&o a distancia

ALYSSANDRA CORREA DE MORAIS DOS SANTOS

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO: Um estudo de
caso na Organizacao das Centrais de Atendimento (OCA)

Rio Branco/AC
2011



ALYSSANDRA CORREA DE MORAIS DOS SANTOS

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO: Um estudo de
caso na Organizacao das Centrais de Atendimento (OCA)

Monografia apresentada a Universidade de Brasilia (UnB) como
requisito parcial para obtencdo do grau de Bacharel em
Administracao.

Professor Supervisor: Dr. José Matias-Pereira

Professor Tutor: Esp. Josias Rodrigues Alves

Rio Branco / AC
2011



Santos, Alyssandra Correa de Morais.
Politica de Atendimento ao Cidaddo: Um estudo de caso ha OCA —
Organizacédo das Centrais de Atendimento /Alyssandra Correa de
Morais dos Santos. - Acre 2011
52 f.:il.

Monografia (bacharelado) — Universidade de Brasilia,
Departamento de Administracdo - EaD, 2011

Orientador: Prof. Esp. Josias Rodrigues Alves, Departamento
de Administracéo.

1. Politica de atendimento ao cidaddo. 2. Entidades Fechadas
de Previdéncia Complementar. 3. Aplicacdo de Recursos das
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar. I. Titulo.




ALYSSANDRA CORREA DE MORAIS DOS SANTOS

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO: Um estudo de
caso na Organizacao das Centrais de Atendimento (OCA)

A Comissao Examinadora, abaixo identificada, aprova o Trabalho de
Conclusao do Curso de Administracdo da Universidade de Brasilia da
aluna

Alyssandra Correa de Morais dos Santos

Esp. Josias Rodrigues Alves
Professor-Orientador

Dra Marina Figueiredo Moreira Titulacdo, nome completo
Professor-Examinador Professor-Examinador

Rio Branco, AC, 03 de dezembro de 2011.



Dedico esse trabalho a Deus que me
permitiu chegar ate aqui, e a minha vo,
Carlota Pereira de Morais (in memorian),
pois com tanta presteza, carinho e
dedicacdo ensinou-me 0s primeiros degraus
do conhecimento e da sabedoria.
Seringueira e analfabeta, Iutou pela
construcdo do Acre e do Brasil, durante o
surto da borracha na Il Guerra Mundial. Sou
privilegiada por ser sua neta, por isso, a ela
toda minha gratidao.



AGRADECIMENTOS

- Agradeco aos idealizadores desse projeto, aos quais sem eles nado teria sido
possivel a conclusédo dessa graduacéo.

- Aos queridos tutores pelo carinho, paciéncia e dedicacédo, em especial a Esp.
Tutora e professora Alessandra Lisboa.

- Ao nosso orientador, Esp. Josias Rodrigues Alves, e coordenador, Dr. José Matias-
Pereira, pela paciéncia e cuidado para que pudéssemos fazer sempre 0 Nnosso
melhor.

- Agradeco a minha familia - meu esposo Ladislau, que esteve sempre ao meu lado
me ajudando e acolhendo nas minhas dificuldades, e minhas filhas Alyne Rebeca e
Alana Raabe, pela paciéncia de me suportar nos momentos de intenso estudo em
gue deixei de estar com elas pra resolver as atividades da semana, nos muitos fins
de semana em frente ao computador.

- Ao meu querido pai por me ter dado a vida, por ser meu orgulho e exemplo.

- Agradeco ao Esp. Henri, por me ceder suas recentes pesquisas de campo e pela
calorosa recepcédo no TCE, orientacdo e suporte;

- Aos Gestores da OCA, por permitirem a realizacao deste trabalho.

- A todos os acrianos e ao nosso Estado por ser nosso motivo de mui grande
orgulho.

- Em fim, aos colegas de graduacéo que estiveram lado a lado nessa jornada



“Se algum de vocés quer ser o maior, seja 0 menor,
seja o ultimo, seja aquele que serve”.

(Jesus de Nazaré)



RESUMO

Um Estado moderno e capaz de atender aos anseios da sociedade a qual se propde
organizar depende, fundamentalmente de cidadaos conscientes, que participam das
decisbes politicas e da implementacdo de politicas publicas, visando um maior
controle social das ac¢des do Estado, em especial, dos servigos por este diretamente
prestado a comunidade. Nessa trilha, importantes acdes vém sendo gradativamente
executadas pelos governos objetivando reformar o Estado para um moderno
patamar de administracdo, esta, mais preocupada com a desburocratizacdo dos
servicos oferecidos. E mais: alcance uma gestdo no modelo gerencial, estratégica e
por objetivos. Essas reformas clamam eficiéncia, eficacia e efetividade dos servicos
publicos prestados, através do fortalecimento da cidadania com énfase nos
resultados, orientacdo cliente-cidadao-patrdao, garantido com isso maior governanga
e governabilidade. Esse trabalho teve como foco principal a verificacdo e analise da
politica de atendimento ao cidaddo através de um estudo de caso na OCA
(Organizagdo em Centros de Atendimento). Para que fosse possivel esse estudo, foi
feito primeiramente um levantamento prévio da literatura bibliografica na
contemporaneidade a luz da administracao Publica no Brasil, através de observacgéao
e andlise documental. Além de pesquisa estruturada com gerente e administracéo,
para que pudéssemos compreender o novo modelo adotado pelo Governo do Acre,
no tocante a prestacéo de servicos publicos a populacéo, verificando os entraves e
propondo avancos para 0s demais municipios.

Palavras-chave: Atendimento ao Cidadao. Efetividade. Controle social. Satisfacao.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizagdes do Assunto

A Administragdo Publica vem buscando adotar novos modelos e padrdes de
exceléncia no atendimento, cujo foco € o cidaddo como cliente. Por isso vem
implementando agdes no intuito de ampliar os canais de relacionamento e acesso

aos servicos publicos pelo cidadao-usuario.

Este processo de transformacdes no cenario mundial e de reformas no seio
da administrac&o publica tem seu auge a partir do surgimento da forma gerencial de
administrar, propria da iniciativa privada, e que passou a integrar-se ao
comportamento do administrador publico para poder melhor atender as

necessidades e expectativas do novo cidadao-cliente.

Estas novas demandas e necessidades do Estado foram logo percebidas por
Bresser Pereira, quando da criacdo do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado, a conhecida Reforma Gerencial de 1995. Esta era voltada para o
gerenciamento da eficiéncia do desempenho da maquina administrativa estatal. Isto
se tornou imprescindivel para a descentralizacdo das acdes do estado e legitimacao
do administrador publico ante o cidaddo. Nesse sentido, Bresser Pereira (1996,
apud 2009, p. 53) argumenta que o novo papel do Estado, com vista a atender a
estas demandas, é o de facilitar a competitividade internacional, o que pode ser
conseguido mediante melhoria dos seus sistemas de gestdo para uma acao mais
efetiva e eficiente em beneficio da sociedade A criacdo das centrais de Atendimento
integrado deriva, em parte, do Plano diretor da Reforma do Estado, lancado pelo

governo Federal em 1995.

A partir do plano, foram definidos objetivos e diretrizes para a administracédo
publica brasileira e visando a adocdo de novas formas de flexibilidade e

descentralizacdo para a melhoria das praticas gerenciais, focando o cidaddo como o
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principal beneficiario dos servicos publicos, portanto, cliente. Bresser Pereira, no

Plano Diretor de Reforma do Estado, enfatiza:

E preciso, agora, dar um salto adiante, no sentido de uma administracéo
publica que chamaria de ‘gerencial’, baseada em conceitos atuais de administragéo
e eficiéncia, voltada para o controle de resultados e descentralizada para poder
chegar ao cidaddo, que, numa sociedade democrética, € quem d& legitimidade as
instituicbes e que, portanto, se torna ‘cliente privilegiado’ dos servigos prestados pelo
Estado.

A reforma administrativa do Estado brasileiro, promovida pelo entdo Ministério
da Administracéo Federal e Reforma do Estado (MARE), em 1995, visou modernizar
sua gestao, propondo, para tanto, um modelo gerencial de gestdo por objetivos e
estabeleceu estratégias para a modernizacdo da administracao publica. A reforma,
segundo o MARE, fundamentou-se em uma administracdo publica mais eficiente,
voltada para o fortalecimento da cidadania, cujos pressupostos foram os de maior
gualidade, otimizacdo dos recursos, énfase nos resultados, orientacdo cliente-
cidaddo via controle social, maior governanca e governabilidade. No bojo dela,
ocorreu uma redefinicho do papel do Estado, repassando a terceiros a
responsabilidade direta da prestacdo de bens e servicos, fortalecendo, em
contrapartida, seu papel como promotor, regulador e fiscalizador da prestacdo dos

servicos

Matias-Pereira (2009, p. 108) entende que:

[...] a capacidade da administracé@o publica de realizar e obter resultados em
beneficio da sociedade depende em geral do modo como se encontra
estruturada, e tem como exemplo o Brasil, que tem como base de apoio
uma estrutura pesada, burocratica e centralizada, incapaz de responder,
enquanto organizacéo, as demandas e aos desafios da modernidade.

Pensando nessa nova visdo de gestdo, mais recentemente foi instituido o
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA, com o
fim de modernizar ainda mais a maquina publica e simplificar a vida do cidadao,
informando-o, através da Carta de Servico, a qual, além de servir como portfélio dos
produtos/servicos oferecidos € um instrumento que estimula sua participacdo no

acesso aos servicos e, sobretudo, no controle social.
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Para a implantacdo de uma gestdo de carater gerencial, e como diria,
respondendo a essas demandas como a modernidade, um dos grandes desafios do
Estado, que foram direcionados pelo Ministério do Planejamento do Governo
Federal através de “Carta ao Cidadao”, é o de inovar, qualitativamente, nas acdes

direcionadas ao cidadéo, visando facilitar a vida dele e da sociedade de modo geral.

Por isso, o Estado do Acre busca esse melhoramento da maquina Publica,
em observancia as estas novas politicas e, em especial, torna-se adesa ao
GESPUBLICA, quebrando paradigmas.

Com isto, o cidadéo passa a ser agente da Reforma do Estado, com o papel
de fiscalizar os servicos e atividades da Administracdo Publica, passando a ter o
direito de questionar a qualidade dos servicos ofertados diretamente pelo Estado ou

por terceiros por ele contratados por este.

A efetivacéo deste controle social € indispensavel para a melhoria continua da

gualidade dos servigos prestados pelas instituicdes publicas como um todo.

1.2 Formulacé&o do problema

A Politica de Atendimento desenvolvida pela OCA é efetiva e contribui para a
eficiéncia da Administracdo Publica? Até que ponto, a OCA pode ser considerada
uma referéncia em atendimento ao cidaddao e como um modelo apto a ser expandido

para outros municipios?

1.3 Objetivo Geral

Conhecer a Politica Publica de Atendimento ao Cidadao desenvolvida na OCA
e avaliar se os resultados institucionais alcancadas estdo alinhados ao modelo de
gestdo publica estadual e passiveis de ser reproduzidas em unidades de

atendimento de outros municipios do Acre.
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1.4 Objetivos Especificos

- Apresentar, de forma estruturada, o modelo de atendimento desenvolvido na
OCA, incluido seus objetivos.

- Descrever os principais servicos disponibilizados pela Organizacdo das Centrais
de Atendimento - OCA.

- Avaliar os resultados alcancados, frente aos 0s objetivos governamentais para
gue sirvam de estudo na ampliacdo da politica de atendimento em outros

municipios do Acre.

1.5 Justificativa

A partir da constituicdo cidada de 1988 houve uma crescente preocupacéo do
Estado brasileiro com o cidad&o, seus direitos e suas necessidades. Posteriormente,
0 governo avancou no intuito de descentralizar e desburocratizar os servigos

publicos e de melhorar a relacdo do Estado com a sociedade.

Este trabalho de pesquisa tem importancia relevante para o Estado do Acre,
pois visam conferir os resultados da nova gestdo de atendimento implantada

recentemente.

Novos valores, entre servidores publicos e o cidaddo, vém sendo
desenvolvidos, e o0 Governo do Acre busca modernizar a administracdo publica

nesse sentido.

Estudar as atividades desenvolvidas na OCA é fundamental para conhecer a

aplicabilidade e efetividade da politica de atendimento efetivada no Estado.

A proposta de um estudo de caso visa saber até que ponto a OCA vem sendo
eficiente e eficaz na promoc¢éo da cidadania e na correlagdo com o novo modelo de

administracdo publica que visa a integracdo, desburocratizacdo e exceléncia no

atendimento.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo do trabalho serdo apresentados os principais conceitos sobre o
estado e administracdo Publica buscando resgatar o papel do estado frente a
sociedade e entender a evolucdo histérica da administracdo publica no Brasil, de
fundamental importancia para situar o leitor quanto a extensdo da abordagem que
pretende dar a pesquisa, e assim, torne mais facil sua compreensao nas analises

dos dados coletados e analisados.

Primeiro ser& abordado sobre o conceito do Estado e os seus elementos, logo

depois o papel do Estado na contemporaneidade

Em seguida, serdo apresentados o histérico e modelos da administracéao

publica no Brasil e a reforma do Estado em 1995.

Por fim, sera abordado sobre o surgimento das Centrais de Atendimento
integrado e 0s principais centros integrados no Brasil e 0 que o0 se espera do

governo.

2.1 Estado e Administracéo Publica

2.1.1 Conceito de Estado

A denominacao “Estado” enquanto sindnimo de pais foi dada desde a
Antiguidade por fildsofos como Maquiavel, Thomas Hobbes e Montesquieu. Eles
estudaram o poder politico para organizar o pais e administra-lo com eficiéncia
Bonavides (1997 apud PALASSI, p. 27)

Bastos (1988, apud PALASSI, p. 28) nos diz que o Estado (pais) € uma
associacdo humana (povo) que mora em determinado lugar (territério), sob o
comando de um administrador publico (governo) que ndo se submete a qualquer

outro Estado (soberania). O pais é soberano por que tem poder decisério para



14

conduzir seus rumos de acordo com a vontade de seu povo. Dessa forma o pais
pode agir de acordo com a vontade de seus integrantes. E ao assim fazer, constroi
leis conforme seus cédigos de conduta social e administra suas instituicdes publicas

conforme a vontade de seu povo.

2.1.2 O Estado e seus trés elementos

O Estado é formado por trés elementos: Povo, Territério, Governo Soberano, a

seguir definido:

i. Povo: elemento humano ou conjunto de pessoas que habita um pais

soberano;
ii.  Territério: elemento geografico ou base fisica onde mora o povo; e

iiil.  Governo Soberano: autoridades constituidas para administrar o pais. Governo
€ o conjunto de fungdes pelas quais € assegurado o funcionamento daquele

pais.

2.1.3 O papel do Estado no mundo contemporaneo.

Segundo Matias-Perreira (2010 p.5) em Curso de Administracéo Publica: foco
nas instituicbes e acfes governamentais, “o objetivo primordial do Estado é a busca
pelo bem-comum que segundo os tedricos que fizeram essa analise explica-se em
trés vertentes que seriam: O bem-estar, a seguranca e a justica”. Por isso no estudo
da administracdo Publica temos por primordial objetivo as melhores praticas
administrativas do governo em busca de garantir o acesso das reais necessidades
do povo, por o mesmo ser 0 seu representante legal, € deve melhor servi os

interesses da populagéo ao qual o legitima.

Atualmente ha uma crescente demanda por qualidade nos servigos prestados
pelo estado ao cidadao, isso se dar pela relacdo que ha entre o poder politico e 0

poder econébmico e nem um deles funciona independente, pois sem 0 mesmo 0 povo
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ndo exerce de fato a sua cidadania, para tanto € necesséario haver participacéo
social e transparéncia nas a¢gdes governamentais e ainda compromisso por uma
gestao que prime pela promog¢ao da pessoa humana, aqui o povo prevalece sobre o
individuo o particular. Para Matias-Perreira (2010).

O objetivo primordial da Administracdo Publica é promocdo da
pessoa humana e do seu desenvolvimento integral em liberdade.
Para isso deve atuar de maneira efetiva para viabilizar e garantir os
direitos do cidaddo, os quais estdo consagrados na constituicdo.
(MATIAS-PEREIRA, 2010, p. 2)

De acordo com Palassi (2007, p. 49), a reforma administrativa esta atrelada
a reforma do Estado, sendo que ambas sé&o distintas entre si. A reforma do Estado
esta voltada para o crescimento econdmico baseada em reforma previdenciéria,
fiscal e tributaria, enquanto que a reforma administrativa séo politicas voltadas para

a retomada da performance e qualidade dos servigos publicos.

A Reforma do Estado deve ter como principal objetivo a consolidacéo do
processo democratico, a estabilidade econémica e o desenvolvimento sustentavel

com justica social porque redefine todas as relacdes do Estado com a sociedade.

De acordo com Matias-Pereira (2009) a reforma e a modernizacéo do estado
€ um complexo processo de transicdo das estruturas politicas, econémicas e
administrativas, podendo-se inferir dessa afirmacéo que a reforma do Estado abarca
a reforma administrativa. Ele afirma que a corrupcdo € um fendmeno que enfraquece
a democracia, a confianca no estado, a legitimidade dos governos e a moral publica.
Por tudo isso, deve-se observar o maior rigor na reforma de um Estado, buscando

sempre a transparéncia acima de tudo.

Além disso, deve ter a participacdo efetiva da populacdo, como fiscal das
autoridades competentes para que estas nao incorram em crimes contra a
administracdo publica, e se isso vier a ocorrer que 0s responsaveis sejam punidos

com todos os rigores da lei.

A pratica da democracia deve ser baseada na ética e na transparéncia na
conducdo dos negécios publicos. Para isso, devem ser criados instrumentos de
controle que possibilitem ao cidaddo acompanhar todos os atos do poder publico.

Eficiéncia e democracia sdo elementos essenciais da sociedade contemporanea e,
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por isso, devem ser tidas como primordiais no desenvolvimento de um Estado

moderno, voltado para o atendimento das demandas sociais.

2.1.4 Conceitos de administracdo Publica

Para Alexandrino e Paulo (2010, p.18), a nocao de Administracdo Publica

pode ser visualizada em sentido amplo ou em sentido estrito.

No sentido amplo, a expressdo abrange tanto os 6rgdos governamentais
(Governo), aos quais cabe tracar os planos e diretrizes de a¢cdes quanto os 6rgaos
administrativos, subordinados, de execucdo (Administracdo Publica em sentido
estrito). Administracdo Publica em sentido amplo, portanto, compreende tanto a
funcdo politica, que estabelece as diretrizes governamentais, quanto a funcéo
administrativa, que as executa. (ALEXANDRINO; PAULO; 2010 p.18).

O conceito de Administracdo Publica em sentido estrito ndo alcanca a funcao
politica de Governo, de fixacdo de planos e diretrizes governamentais, mas tao-
somente a funcdo propriamente administrativa, de execucdo de atividades

administrativas.

Administracéo publica €, portanto, o conjunto de 6rgaos criados pelo governo
e geridos por administradores para atender as necessidades do povo. Cada 6rgao
tem uma funcado especializada, e o conjunto de 6rgdos ou pessoas juridicas forma o

servico publico.

A Administracao publica realiza servi¢cos visando satisfazer as necessidades
da coletividade (povo), que é o elemento mantenedor do Estado através da
contribuicdo de impostos. Esta contribuicdo deve ser retribuida ao povo através de
bens e servicos. A gestdo desses bens e servicos deve ser feita por administradores
publicos comprometidos em servir a comunidade. Logo, o governo, através do poder

Legislativo, cria um conjunto de leis para reger a atuacdo dos seus administradores.

O administrador publico tem em sua gestdo a responsabilidade de gerir

interesses dos cidadaos e as aspiracdes da comunidade.
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Dessa forma, enquanto o setor privado é regido pelo mercado e o lucro, a
administracdo publica ndo pode ser compreendida fora dos principios do poder e da
legitimidade. Isso faz com que a cidadania assuma uma importancia infinitamente
maior no setor publico, onde o “cidadao-cliente € um cidadao-cidadao, um cidadéo
pleno, que € o objeto dos servicos publicos e também seu sujeito, na medida em que
se torna participe na formacao das politicas publicas e na avaliagéo dos resultados”
(BRESSER-PEREIRA, 1999, p. 118).

2.2 Histérico e modelo de Administracao Publica no Brasil

A seguir sdo apresentados os trés modelo de Administracdo Publica, no
contexto tratado, Patrimonialista, Burocratica e Gerencial.

2.2.1 Administracéo Publica Patrimonialista

Era um modelo préprio da monarquia absolutas, em que o patrimdénio do rei
se confundia com o patriménio Publico. O Estado era considerado propriedade do
rei. O tesouro real seria o tesouro publico, numa clara confuséo de publico e privado,
Uma confuséo religiosa do exercicio da autoridade real associava o rei, investido de
poder pela providéncia divina, a imagem de protetor e proprietario de seus subitos

gue deveriam lealdade a ele, ndo a nacéo.

Essa forma de administracdo mostrou-se incompativel com a logica e as
demandas de uma sociedade civil, estruturada, urbana e uma economia de
mercado. Bresser-Pereira (1996, p.4), procura esclarecer por que esse modelo de
administracdo n&o convive com a sociedade industrial moderna: “E essencial para o
capitalismo”, escreve o autor, “a clara separacdo entre o Estado e o mercado; a
democracia s6 pode existir quando a sociedade civil, formada por cidadéaos,

distingue-se do Estado ao mesmo tempo em que o controla”.

Nesse contexto, de forma progressiva, a evolucdo do capitalismo industrial

tende a tronar obsoleta e insustentavel essa forma de administracdo e a buscar a
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constituicdo de outra forma de administragdo publica que partisse de uma separacao
entre o espaco publico e privado e o dominio do politico e do técnico.

2.2.2 Administragédo Publica Burocratica

A Administracdo Publica burocratica nasce na segunda metade do século
XIX, com o objetivo de combater a corrupgao e o nepotismo patrimonialista. Pregava
os principios do desenvolvimento, da profissionalizacéo, idéia de careira publica,
hierarquia funcional, impessoalidade, formalismo; tudo cominava no poder legal,
colocando a priori as metas de acabarem com o nepotismo e com a corrupcao. Para
isso, torna-se necessario o controle rigido dos processos e do ingresso a careira
publica, com as regras da admissao, controle nas compras, visando evitar abusos,
ineficiéncia e incapacidade. A administragdo burocratica tornou-se inadequada aos
interesses da populacdo, visando que suas regras passaram a ser sobrepor aos
interesses da sociedade. (MATIAS-PEREIRA, 2010, p. 113).

A complexidade das novas tarefas atribuidas ao poder publico no Estado
social — como a prestacdo de diversos servigos publicos, como educacao, saude, a
regulacéo de atividades possiveis de externalidades, como a vigilancia sanitaria, a
protecdo do meio ambiente, as diferentes politicas sociais voltadas ao combate as
desigualdades - tornou indispensavel a ideia da eficiéncia da maquina publica, ao
gual, para tanto, deveria levar em conta seus custos, ter uma administracdo menos
hierarquica e mais flexivel e, sobretudo, buscar a melhoria da qualidade dos servi¢os

prestado ao cidadao.

2.2.3 Administracéo Publica Gerencial e o foco no cidadao

A Nova Administracdo Publica denominada por Bresser-Pereira como
administracdo Gerencial, deriva-se do que pode ser chamado de reforma de
segunda geracdo, por incluir ndo apenas medidas de contencdo fiscal, mas,

sobretudo, o fortalecimento do gerenciamento publico, de instituices de controle e
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imputacdo de resultados e estruturas mais flexiveis em que o cidadado pode ser

perceber e ter voz, como usuario de servigos publicos e contribuinte.

A implementacdo da Nova Gestao Publica, voltada para o cidadéo, iniciou-se
na a partir dos anos 80 e teve origem nos paises da OCDE (Organizacdes para
Cooperacéo e o Desenvolvimento Econdmico), principalmente na Inglaterra, sob a
administracdo de Margaret Thatcher junto com um forte discurso de defesa do
estado minimo. O que ela percebia era uma economia britdnica em crise e um
servico publico letargico. (Thatcher,,1993, apud, COSTIN 2010,p. 33).

Nos anos 90 essa reforma se estendeu aos EUA e Brasil Dentro do contexto
democrético, a administracdo gerencial tornou-se um instrumento de gestao que visa
modernizar o Estado e torna a mais eficiente voltada ao cidaddo usuario.
(COUTINHO, 2000, p. 1)

Para Costin (2010, p.34), as caracteristicas mais relevantes da

administracao publica gerencial e sua evolugéo pode ser sintetizada como:

Sistema de gestdo e controle centrados em resultados e ndo mais em
procedimentos; Maior autonomia gerencial do administrador publico;
Avaliacdo e divulgacdo de efeitos/produtos e resultados tornam-se
chaves para identificar politicas e servigcos publicos efetivos; Estrutura de
poder menos centralizados e hierarquico, permitindo maior rapidez e
economia na prestacdo de servicos e participacdo dos usuarios;
Contratualizacdo de resultados a serem alcancados, com explicitacdo
mais clara de aportes para sua realizacdo; Incentivos ao desempenho
superior, inclusive financeiro; Criacdo de novas figuras institucionais para
a realizacdo de servicos que ndo configuram atividades exclusivas de
Estados, como PPP (Parcerias Publico-Privado) e organizac¢des sociais e
Oscips (Organizagbes da Sociedade Civil de Interesse Publico) que
podem estabelecer parcerias com o poder pubico.

2.3 Areformada Gestdo Publica de 1995

A reforma gerencial de 1995, como as demais reformas dessa natureza
respondeu ao grande aumento do tamanho do Estado que implicou suas
transformaces em um Estado Social ao tornar a administracdo publica ou a
organizacdo do Estado mais eficiente, legitimou os grandes servicos sociais de
educacéo, saude, previdéncia e assisténcia social que, a partir da revolucdo de 1930

e da transicdo democratica de 1995, resultaram na transformacao do regime politico
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oligarquico liberal | brasileiro em um regime democréatico e social. (COSTIN, 2010, p.
74)

Entre os paises em desenvolvimento, o Brasil foi o primeiro a iniciar uma
reforma gerencial, no Governo de Fernando Henrique Cardoso, através do dirigente

da Secretaria da Administracdo Federal — Bresser-Pereira

Hoje no Brasil quando se pensa em reforma administrativa, quando se busca
o aparelho do Estado mais eficiente, mais capaz de prestar ou financiar servigos
sociais, culturais e cientificos com baixos custos e boa qualidade, pensa-se em

reforma ou da gestéo publica.

A reforma Gerencial foi construida por dois documentos basicos: o Plano
Diretor da Reforma do Aparelho do Estado e a Emenda Constitucional 19 aprovada

em abril de 1998, depois de trés anos de debates.

2.4 O surgimento das Centrais de Atendimento Integrado no Brasil

A criacao das centrais de Atendimento integrado deriva, em parte, do Plano

diretor da Reforma do Estado, lancado pelo governo Federal em 1995.

Através desse plano foram definidas objetivos e diretrizes para a
administracao publica brasileira e visando a adocao de novas formas de flexibilidade
e descentralizacdo para a melhoria das praticas gerenciais, focando o cidaddo como
o principal beneficiario dos servicos publicos, portanto, cliente. Bresser Pereira, no

Plano Diretor de Reforma do Estado, enfatiza:

E preciso, agora, dar um salto adiante, no sentido de uma
administracdo publica que chamaria de ‘gerencial’, baseada em
conceitos atuais de administracdo e eficiéncia, voltada para o
controle de resultados e descentralizada para poder chegar ao
cidadao, que, numa sociedade democratica, € quem da legitimidade
as instituicdes e que, portanto, se torna ‘cliente privilegiado’ dos
servigos prestados pelo Estado.

Por outro lado MATIAS-PEREIRA (2009) afirma que:

[...] a capacidade da administracdo publica de realizar e obter
resultados em beneficio da sociedade depende em geral do modo
como se encontra estruturada, e tem como exemplo o Brasil, que tem
como base de apoio uma estrutura pesada, burocrdtica e



21

centralizada, incapaz de responder, enquanto organizagdo, as
demandas e aos desafios da modernidade.

Para a implantacdo de uma gestdo de carater gerencial, e como diria,
respondendo a essas demandas como a modernidade, um dos grandes desafios do
Estado, que foram direcionados pelo Ministério do Planejamento do Governo
Federal através de “Carta ao Cidadao”, é o de inovar, qualitativamente, nas acdes

direcionadas ao cidadéo, visando facilitar a vida dele e da sociedade de modo geral.

Por isso, o Estado do Acre busca esse melhoramento da maquina Publica,
em observancia as estas novas politicas e, em especial, torna-se adesa ao
GESPUBLICA, quebrando paradigmas.

As averiguacBes que deveriam ser necessarias para essa implementacéo e
melhora da qualidade do atendimento, é citada na Carta de Servi¢co da Secretaria de
Gestéo do Ministério do Planejamento:

« E imperativo mobilizar e sensibilizar as organizagées publicas para a melhoria da
gualidade do atendimento prestado. Verifica-se ainda, que a participacédo efetiva
dos cidaddos na melhoria dos servicos oferecidos pelo setor publico encontra-se
diluida, tendo em vista alguns fatores, tais como:

» A auséncia de eficientes e eficazes instrumentos institucionais de controle direto
por parte dos cidadaos sobre os administradores publicos.

+ A falta de informagdes adequadas que facilitem o acesso do cidadado aos
servicos publicos.

» O nao reconhecimento do cidaddo como o principal beneficiario das melhorias
dos servigos publicos oferecidos.

Para tanto, cabe a cada Estado se responsabilizar pela implementacdo dessa
politica, assim como se comprometer com o bom funcionamento dos seus servigos
de forma a permitir que o cidadao se torne participante e satisfeito com os servicos

oferecido pelo mesmo.
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2.4.1 Centrais de Atendimento ao Cidadao em outros Estados

2.4.1.1 O Poupa-Tempo em S&o Paulo

O primeiro Posto do Poupatempo foi inaugurado em 1997, na Praca do
Carmo, préximo a Praca da Sé, marco zero da cidade de Sao Paulo. Com a
aprovacdo da sociedade ao Padrédo de Atendimento do Poupatempo, o Programa
comecou a se expandir. Hoje, sdo vinte e nove postos fixos de atendimento: Sé, Luz,
Santo Amaro, ltaquera, Sdo Bernardo do Campo, Guarulhos, Campinas Centro,
Campinas Shopping, S&o José dos Campos, Ribeirdo Preto, Bauru, Osasco, Santos,
Sao José do Rio Preto, Jundiai, Taubaté, Piracicaba, Caraguatatuba, Araraquara,
Cidade Ademar, Presidente Prudente, Séo Carlos, Tatui, Rio Claro, Franca,
Botucatu, Aracatuba, Marilia e Mogi das Cruzes.

Com foco constante no cidadao, foram concebidas as Unidades Moveis, que
levam os principais servicos do Poupatempo a populacdo residente em bairros e
municipios distantes dos Postos Fixos. Sdo Unidades Itinerantes que ficam de 3 a

15 dias em cada roteiro, de acordo com a demanda.

2.4.1.2 O Na Hora no Distrito Federal

Instituido pelo Decreto n° 22.125, de 11 de maio de 2001, o Na Hora retne
em um unico local, representacfes de orgaos publicos federais e distritais, de forma
articulada, para a prestacdo de servicos publicos aos cidaddos. O Na Hora tem
como finalidade facilitar o acesso do cidaddo aos servicos publicos, simplificar as
obrigacdes de natureza burocratica, assim como ampliar os canais de comunicacao

entre o Estado e o Cidadao.

Objetivos do Na Hora é prestar atendimento de alto padrdo de qualidade,
eficiéncia e rapidez, ampliar o acesso do cidaddo aos servigos publicos; Simplificar
as obrigacdes de natureza burocréatica; ampliar os canais de comunicacdo entre o

Estado e o Cidadao.
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Os beneficios para o cidaddo séo: Atendimento com conforto e agilidade;
aumento da eficiéncia na prestacdo dos servigcos; economia de tempo e esforco;
reducdo de custos; valorizacdo do servidor publico.

2.4.1.3 O Vapt-Vupt na Bahia

Vapt-Vupt — Servico Integrado de Atendimento ao Cidadao foi criado através
do Decreto N° 5.177, de 29.02.2000, alterado pelo Decreto N° 5.575, de 22.03.2002,
com o objetivo de ampliar o acesso do cidaddo as informacdes e aos servigcos
publicos de qualidade, visando proporcionar um atendimento diferenciado, rapido e
eficaz, com qualidade, eficiéncia e produtividade. Com a grande aceitacdo que o
Programa teve por parte da comunidade goiana, a rede de unidades fixas se
expandiu de forma espetacular em quase 12 (doze) anos de atividades,
contabilizando 22 (vinte e dois) postos fixos em funcionamento. Essa consolidacéo
do Vapt-Vupt demanda acdes que envolvem grande vulto de recursos, tanto fisicos
como humanos e financeiros. Para possibilitar melhor gestdo desses recursos foi

editada a Lei N° 17.086, que disciplina o funcionamento do Vapt-Vupt.

Em 17 de outubro de 1999 foi inaugurada a primeira unidade fixa do Vapt-

Vupt, no Centro Comercial Buriti Shopping, no municipio de Aparecida de Goiania.

Hoje em dia o Vapt-Vupt tornou-se o referencial que muitos Estados buscam,

devido aos parametros de exceléncia alcancados pelo Programa.

2.4.2 Atendimento integrado: o que se espera do governo

Um processo integrado que sirva como central de atendimento visa atender

as expectativas de melhor atendimento como:

o Oferecer ao cidaddo condicbes para que possa interagir com apenas um
funcionério para solicitar mais de um servico, ainda que de diferentes esferas

de governo.

e Permitir ao cidaddo acompanhar o “status” de sua solicitagdo, quando for o

caso.
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o« Desobrigar o cidaddo de providenciar determinadas exigéncias de
informacgdes (dados cadastrais, documentos, etc.), quando estas ja fizerem

parte de sistemas informatizados pertencentes ao Estado.

e Transformar o relacionamento pontual e fragmentado entre estado e cidadao
em um relacionamento progressivo e cumulativo, consolidando-o de forma

FESDOHSé.VE‘| e transparente.

Transparénciae
visibihdade

Redugso do
tempo entre
eventos e acio

Figura 1. O que se espera de um novo ambiente de suporte de informacdes para atendimento
integrado aos cidadaos.

Integragéo de processos de governo - servigos ao cidadao

Fonte: http://igov.com.br/tigov/?p=116

Promover a universalizacdo do acesso as informacfes e aos servicos por
meio da disponibilizacdo de diferentes e diversos canais de relacionamento e

comunicacdo com a populacdo: do presencial ao eletrénico.


http://igov.com.br/tigov/?tag=integracao-de-processos-de-governo
http://igov.com.br/tigov/?tag=servicos-aos-cidadao
http://igov.com.br/tigov/?p=116
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2.4.3 Balcao Multisservicos na OCA

O Balcédo Multisservicos foi idealizado e implantado na OCA 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 € o mesmo empregado em Portugal, nas “Lojas do
Cidadao” e qualifica as Centrais de atendimento como Centrais de segunda geracgao.
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 |4 recebe todos
os documentos que solicitou ou recebe protocolo de retirada, quando o documento

nao é emitido de forma imediata.

Uma arquitetura procedimental inovadora foi criada, denominada de
Retaguarda. Seu papel é articular as informac¢des colhidas do cidaddao no BM e
repassa-las aos orgaos provedores de servicos, criando uma teia de acdes, onde
cada o6rgéo receba a informacédo de que necessita, a fim de que o cidadao receba o
produto final: - seus documentos. Dessa forma, € imprescindivel que a triade — BM,
Retaguarda e Orgéo prestador de servico — estabelecam uma articulacdo sincrénica
gue evidencie um fluxo especifico de atendimento que corrija uma série de
distorcbes e disfuncbes que caracterizaram a prestacdo de servicos publicos ao
longo dos anos. (GOMES, 2011, p. 9)
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ATENDIMENTO NO BALCAO MULTISSERVICOS

PROCESSO DE ATENDIMENTO
PASSO | ATIVIDADE

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

2° Saudacao inicial ao cidadao.

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

4° Inicio do atendimento no SIGA. Sistema de Gestao do Atendimento.
Inicio do atendimento no Portal de Atendimento Multisservicos - PAM:
Triagem e Conferéncia dos pré-requisitos e documentos necessarios na

5° Area de Trabalho BM. Vale ressaltar, que as perguntas-chave devem
ser devidamente dirigidas ao cidaddo, conforme o uso da referida
ferramenta de atendimento.

6° Impressao das Listas de Dossié (uma para cada 6rgéo).

7° Preenchimento do Protocolo BM, manualmente.

80 Montagem da senha BM no SIGA (verificacdo da existéncia de
interdependéncia entre os servicos).
A Retaguarda:
a) fotocopia e autentica o(s) documento(s) do cidadao;
b) recolhe as Listas de Dossié impressas;

9° ¢) monta um dossié para cada érgao, contendo: a Lista de Dossié e a
copia do(s) documento(s) do cidad&o, conforme a necessidade dos
Servicos.
d) encaminha os Dossiés aos 0rgdos que prestam o0s servicos
pretendidos.
O Atendente BM:
a) explica sobre o chamamento da senha (senha — monitor — mesa —

10° direcéo dos orgéos);
b) entrega a senha, a Comanda de Servicos € o Protocolo BM ao
cidad&o e esclarece que estes deverdo ser apresentados em todos os
orgéos aos quais for chamado.

110 Saudacéo final ao cidad&o e direcionamento & Area de Espera da Praca
Verde.

12° Finalizacao do Atendimento no SIGA.

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

Figura 2 e 3 : A figura representa o fluxo do Balcdo Multisservigos - processos de atendimento
Disponivel: Balcdo Multisservicos e Nova Politica de Atendimento ao Cidadao sao
destaques no IV CONSAD. Disponivel em:
<http://ocaacre.blogspot.com/2011/05/balcao-multisservicos-e-nova-politica.html>

Acesso em: 24 set. 2011.



http://ocaacre.blogspot.com/2011/05/balcao-multisservicos-e-nova-politica.html
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ATENDIMENTO NOS ORGAOS ESPECIALIZADOS

PROCESSO DE ATENDIMENTO

PASSO | ATIVIDADE

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

2° Chamamento da senha pelo sistema SIGA.

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

4° Saudacao inicial ao cidadao.

5o Solicitacdo da senha, do Protocolo BM e da Comanda de Servi¢cos do
cidad&o 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 cidad&o, a fim de:

. a) identificar qual € o servico solicitado pelo cidadéo;

7 b) Obter os dados pessoais e documentais do solicitante (nome, data de
nascimento, filiacao, endereco, telefone etc).
c) ter ciéncia se aquele atendimento € o ultimo a ser executado;
No ato de conclusao do atendimento, o Atendente Especializado deve:
a) dar todas as orientacdes necessarias ao cidadao sobre o servico em
conclusé&o;
b) caso o cidadao tenha que esperar um proximo 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 copia do documento ao
cidadao (exceto quando a copia precisa ficar retida, como ocorre nos
servicos de Carteira de |dentidade, por exemplo).
Observacao: Se o servico ficou PENDENTE, o atendente especializado
deve explicar ac cidadao o motivo da ndo conclusdo. Em seguida,
verificar se ha interdependéncia entre o servico e o(s) préoximo(s)
servico(s) solicitados. Se houver, o cidaddo deve ser informado que
havera impedimento para solicitar a confeccdo do(s) outro(s)
documento(s) em virtude da interdependéncia. Compete ao Supervisor
do Orgé&o o cancelamento da senha e a entrega da Pasta ao BM.

g° Saudacao final ao cidadéo.

10° Finalizacéo do Atendimento no SIGA.

Figura 3: O Fluxo do Balc&do Multisservigos, processos de atendimento especializado..
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Foi realizado um estudo de caso da Organizagcdo das Centrais de
Atendimento com objetivos de conhecer, analisar e qualificar a politica de
atendimento ao cidaddo no Acre e o modelo adotado de atendimento em centros
integrados.

Considerando Matias-Pereira (2007, p. 44), para quem, “Pesquisar € um
esforco desenvolvido pelo investigado para coletas informacdes e dados essenciais
a fim de responder a uma pergunta motivadora e dessa forma alcancar os objetivos
da pesquisa’, o objetivo desta secdo € apresentar os aspectos metodologicos

empregados na presente pesquisa para atingir seus fins.

3.1 Caracterizacao da organizacao, setor ou area

A Organizacdo em Centros de Atendimento — OCA é uma central de servico
publico existente na cidade de Rio Branco/AC que reune 26 6rgdos, das esferas
municipal, estadual e federal, para a prestacdo em um unico espaco fisico de mais
de 500 servicos. Esta localizada na esquina da Avenida Brasil com a Rua Quintino
Bocailva, no centro da capital, funcionando de segunda a sexta-feira, das 08:00h as

18:00 horas; possui, ainda, uma unidade no municipio de Xapuri/AC.

Sua criacdo € decorréncia da implantacdo da Politica de Atendimento ao
Cidadao instituido pelo Decreto Estadual n® 3.357, de 20 de agosto de 2008, por
meio da qual se estabeleceu que 0s servicos publicos devessem ser prestados com
a maxima atencao, cortesia e eficiéncia ao cidadao, razéo pela qual a convergéncia

dos atendimentos facilita 0 acesso por parte de usuarios.

A estrutura fisica e logistica é inovadora e uma das mais modernas do pais, e
o atendimento séo prestados sem discriminacdo e/ou privilégios ndo estabelecidos

na legislacdo e com alto padrédo de exceléncia.

Para facilitar o pagamento de boletos, taxas, tributos e tarifas diversas, a

Organizacdo possui dois postos bancarios (Banco do Brasil, Caixa Econdémica) e
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conta com guia de usuérios para o fornecimento completo de informacdes, servi¢cos

de Internet e autoatendimento.

Os o6rgaos e entidades que prestam atendimentos na OCA sao:
Acreprevidéncia, Instituto de Identificagdo da Secretaria de Policia Civil do Estado do
Acre, Tribunal Regional Eleitoral do Estado do Acre, Cartorios do Tribunal de Justica
do Estado do Acre, Secretaria de Estado de Saude do Acre, Sistema Nacional de
Empregos da Secretaria de Estado de Desenvolvimento, Ciéncia e Tecnologia,
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, Departamento de Policia Federal,
Sindicato das Empresas de Transporte Coletivo do Estado do Acre, Secretaria de
Estado de Gestdao Administrativa do Acre, Companhia de Habitacdo do Estado do
Acre da Secretaria Estadual de Habitacao e Interesse Social, Defensoria Publica do
Estado do Acre, Divisdo de Credenciamento Escolar da Secretaria de Estado de
Educacao, Eletrobras — Distribuicdo Acre, Departamento Estadual de Protecéo e
Defesa do Consumidor, Secretaria de Estado de Desenvolvimento para Seguranca
Social, Instituto de Administracdo Penitenciaria, Sistema Facil, Secretaria de Estado
da Fazenda, Corpo de Bombeiros Militar do Acre, Conselho Regional de
Contabilidade do Estado do Acre, Prefeitura Municipal de Rio Branco e

Departamento Estadual de Transito.

3.2 Participantes do estudo

Os participantes do estudo foram os gerentes da OCA, pois sdo 0s
responsaveis pela implementacdo nova politica de atendimento ao cidaddo no Acre
e 0S mesmo tem o conhecimento de como se deu essa implementacdo quais 0S

entraves e as dificuldades enfrentada.

A diretoria da Oca, pois direciona todas as demandas provenientes do
atendimento e estd diretamente responsavel pela qualidade e implementacdo do

Decreto lei que institui 0 novo modelo de atendimento ao cidaddo no Acre.

Os pesquisadores que de algum modo estudaram e conheceram o0s

problemas e dificuldades enfrentadas e os desafios do novo modelo de atendimento
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no Acre estiveram em campo para quantificar o nivel de satisfacdo dos cidaddos

usuario, através de questionario.

Os funcionarios que lidam todos os dias com o publico da Oca e estdo
diretamente ligados ao sucesso da implementacdo dessa politica.

Com a visdo desses profissionais é possivel qualificar esse estudo como
também descrever sobre seus principais desafios e dificuldades encontrada nesse
novo modelo de atendimento integrado, que visa o cidaddo como participantes do
processo e fiscalizador dos servicos, detentor do controle social.

3.3 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

Na caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa deste trabalho, utilizou-se a

classificacao de Vergara (2007), que o faz quanto aos meios e quanto aos fins.

Assim, quanto aos fins, este trabalho € considerado exploratorio e descritivo,
pois busca explorar uma realidade, ainda pouco conhecida em sua fase inicial, para
entdo descrevé-la, expondo as caracteristicas claras e bem delineadas de seu

objeto.

Doutra ponta, quanto aos meios, a pesquisa é considerada, primeiramente,
bibliografica, por ter sido realizado um levantamento prévio da literatura disponivel, e
depois, de campo/estudo de caso, pois que se buscou entender a realidade de uma
instituicdo em funcionamento, balizando-se na experiéncia que se esta sendo vivida
na investigacdo, exatamente na prépria instituicio onde sdo observados o0s
fendbmenos estudados. Dessa forma foi efetuada uma entrevista estruturada com o
gerente e a Diretora da OCA e depois foi feita uma comparacdo com os dados
coletados através da investigacdo e observacdo e descricdo dos fendmenos

colhidos.



31

3.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Foi utilizado como instrumento de coleta, primeiramente entrevistas
estruturada e abertas, baseada no roteiro do programa de administracdo publica
voltada ao cidaddao (Anexo 4- Quadro-sintese - Manual de gestdo publica

contemporanea.

.Dessa forma foram feiras uma (1) entrevistado estruturado com o gerente
administrativo geral e uma (1) entrevista com o0 pesquisador dos dados recentes
coletados na OCA sobre a satisfacdo do atendimento em varios aspecto estudado.

Por outro lado, também foram utilizados técnica de observacgdo, através de
visitas e busca pelo atendimento a fim de identificar e vivenciar alguns processos

gue o cidadao passa durante o atendimento.

.Dentre outras, a pesquisa em revistas cientificas disponibilizada em sites,
decreto, leis artigos cientifico que versam sobre a politica de atendimento ao cidadao
no Acre, foram de fundamental importancia para conhecimento prévio do assunto
abordado.

Esse trabalho perdurou por, aproximadamente, seis meses, sendo que foram
rezados alguns testes pelo autor, uma vez que buscou atendimento em algumas
demandas pessoais, como: segunda via de carteira de identidade, certiddo de
antecedentes criminais e servicos de validacao de histérico escolar com o objetivo
de entender os procedimentos e como se da o atendimento ao cidadéo que precisa

diariamente desses servicos de forma eficiente.

Em diversos momentos foram realizadas visitas institucional com a prépria

diretora acompanhando e fornecendo alguns dados da OCA.

Além disso, foram realizadas algumas participagcdes em treinamento na
instituicdo que corresponde a capacitacdo do servidor publico para as melhoria e
gualificacdo do atendimento ao cidaddo, a fim de proporcionar qualidade no
atendimento e melhoria continua. Essa capacitacdo € feita por uma pessoa
gualificada que buscar formar pessoas que saiam da condi¢cdo de burocrata para um
servidor gerencial e consciente de que o cidaddo usuario € o cliente e precisa ser

satisfeito
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Os dados foram analisados, predominantemente, pelo método qualitativo,
bancando-se compreender o conteddo e o discurso dos entrevistados a luz do
referencial bibliografico previamente levantado.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Pode-se observar que a politica de atendimento ao cidaddo no Acre deu um
salto em inovacdo e integracdo de servicos Publicos, muito embora em outros
estados a politica de atendimento ja havia sido implementada h& alguns anos, ainda
€ muito dificultoso o processo de evolucdo e progresso em alguns Estado do Brasil,
no Acre ndo poderia ser diferente, pois somos um Estado jovem que tem apenas

100 anos de existéncia.

A forma com que se deu a implantacdo dessa nova politica de atendimento
ao cidadao foi bastante inovadora e eficaz, pois surge de um decreto que a instituiu.
Segundo a Diretora da Oca, “O Acre é o primeiro Estado a ter uma politica de
atendimento voltada para o cidadao, através de um decreto, institucionalizada para
todas as areas de atendimento do Acre. A OCA é na verdade uma vitrine desse
atendimento, pois reune todas as condicbes para que este atendimento seja

colocado em pratica.”

Hoje o cidadao ja ndo precisa se deslocar por diversos setores em busca de
atendimento da esfera estadual, federal e municipal, pois estes servicos, estdo
sendo oferecidos de forma integrada em um Unico lugar, organizada em Centos de

Atendimento.

A patrticipacao do cidadado no controle social como o agente de mudanca e o
principal mediador entre o Estado e 0 governo ndo tem sido plena, uma vez que o
cidaddo nem sempre € consultado. Fora feito a seguinte pergunta em relacdo a esse
controle: A OCA ja experimentou segmentar a base de cidadaos-usuarios em grupos
para identificar suas expectativas quanto a tempo e modelos de atendimento? Um
caso hipotético seria um atendimento especializado a cidaddos vindo de lugares

longinquos ou em situagao de extrema vulnerabilidade, “sem parente nem aderente”.

Resposta: Ndo ha esta segmentacdo no atendimento. O que temos e podemos
analisar séo realidades diferentes em alguns casos, como por exemplo, a realidade

dos cidadaos atendidos na OCA Xapuri e na OCA Rio Branco.
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Ainda sdo perceptiveis algumas falhas quanto as organizacdes que tratam
de ofertar os servigos ao cidadao diariamente. Percebe-se que falta muito ainda para
gue o Estado venha desempenhar o novo papel ao qual vem sendo questionado, o
cidaddo como cliente deveria ser consultado diante de muitas decisoes.

Observou-se que a ambiéncia muita das vezes ndo € pensada, ndo é
testada, ou ndo é simulada-validada, para se saber se esta apropriada para quem
ficard pelo menos meia hora a espera de seu atendimento, Mesmo que seja por
poucos minutos, os ambientes devem estar preparados para acolher de forma
satisfatéria e agradavel o cidaddo, e ndo apenas na beleza estética, mas sim
adequado para seu publico e quanto a sua funcdo. Observou-se que as cadeiras sao

de aco inox fria e deslizante, dessa forma produz um desconforto,

Percebeu-se que ha uma formacédo de uma cultura organizacional voltada
para atender com exceléncia o cidadado que hoje busca o atendimento, porém, ainda

h& muitas dificuldades em repassar a informacao de forma clara e sucinta.

Muitos atendentes ainda deixam a desejar ou por falta de perfil ou por falta
de qualificacdo, pois ndo € possivel treinar todos ao mesmo tempo e essa
capacitacdo sempre é feita por parte. H4 uma escassez de recurso financeiro para
gerenciamento e gasto com a formacdo e a capacitacdo de pessoal, um problema
gue podera acarreta diminuicdo e comprometimento do atendimento e satisfacao do

cidaddo quando ao atendimento integrado.

As formas com que a OCA proporciona os canais de acesso as informacdes
sdo: presencial, eletrénica ou telefone, e ha disponibilidade de Portfolio dos servi¢os
ofertados cumprindo uma das exigéncias e indicacdo da carta de servico ao cidadao
direcionado as centrais. Perguntou-se se os cidaddos tém liberdade de escolha no
gue concerne as opcdes dos canais de acesso aos servigos oferecidos pela OCA?

Exemplifique.

Sim, o cidaddo pode escolher como ter as informacdes sobre os servicos,

para isso utilizar da forma presencial, eletrénica ou telefone.

Outro fundamento é a informacado. O cidaddo tem o canal de manifestacdes
para expressar a sua satisfacdo, sugestdo ou reclamacédo, ndo sé sobre novos
servicos, mas também sobre todos o0s assuntos relacionados a qualidade no

atendimento, isso se da através da escrita e telefénica, onde o0s usuarios podem
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escrever e depositar nas caixinhas de sugestdo, a OCA tem uma estimativa de

resposta em até 24 e 72 horas.

Procurou saber se a OCA busca medir a satisfacdo e percepcdes dos
cidadaos, promovendo feedbacks por meio de uma maior variedade de instrumentos
de consulta? Existe alguém formalmente responsavel e treinado em metodologia de

pesquisa para avaliar os dados coletados e para dar respostas adequadas?

Foi respondido que: sim, a OCA tem um canal de manifestagdes que se
apresenta com as seguintes variantes: manifestacao escrita, manifestacao eletrénica
e ouvidoria. Existe a Coordenacao de atendimento que esta totalmente capacitada
para esta funcdo. A OCA faz um atendimento circunstanciado a pessoas
incapacitadas de buscar os servicos nas instalacbes da Central. Para tanto é
disponibilizado uma equipe mével que se desloca até o local onde o cidadao se
encontra, por exemplo: hospital, residéncia, presidio paro a confec¢cdo de alguns
servicos. Mas como ja foi falado, € perceptivel que essa satisfacdo s6 € medida se o
cliente buscar e ndo ha uma preocupacdo em medir cada atendimento

individualizado a menos que ele queria deixar uma sugestao ou reclamacao.

Fora perguntado sobre se ha uma preocupacdo com a divulgacdo das
inovacdes planejadas ou realizadas, que esclareca exaustivamente os cidadaos
sobre como podem utilizar o novo servico e contribuir para o seu aperfeicoamento?

Que ferramentas ou metodologias séo utilizadas?

A resposta dada foi: Outro fundamento base de nosso projeto é a
informacdo, o cidaddo tem o canal de manifestacbes para expressar a sua
satisfacdo, sugestdo ou reclamacdo, ndo s6 sobre novos servicos, mas também

sobre todos os assuntos relacionados a qualidade no atendimento

Uma das experiéncias vivenciadas na fase de coleta para a presente
pesquisa — uma reclamacao real deixada na caixinha de sugestdes, propositalmente
- foi respondida me menos de 20 horas, prazo menor que o estimado pela instituicdo
(24h). A reclamacao versava sobre o repasse de informacdes fragmentadas, ou
seja, incompletas, ocasionando, assim, maior demora para o autor (cidadao), uma
vez que teve que enfrentar filas diversas, cada uma por vez, o que poderia ter sido
mais agil, pois o autor (cidadao) estava acompanhado por outro cliente ha mesma

demanda.



36

Tal dilema demonstra claramente que a burocracia (disfuncional) ainda esta
presente na administracdo hodierna, pois, conforme politica da propria instituicdo o
cidaddo deve ser atendido de forma integral em suas necessidades, enfrentando

uma Unica fila.

4.1 Gréfico 1: Atendimentos Efetivados Diariamente na OCA
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Fonte: Dados primarios coletado da diretoria da OCA

A OCA foi planejada para realizar em média 5.000 mil atendimentos diarios,
no entanto superou as expequitativa do governo e hoje atende em torno de 6000
diarios chegando até 8.000 em dias de pico. Percebe-se que a populacéo realmente
esta buscando o atendimento integrado. Visto que hoje as facilidades ofertadas pela

OCA tornam os servicos prestados ageis e eficientes.
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4.2 Gréfico 2: Distribuicao dos funcionarios da OCA

67%

W Geréncia Cordenacdo
® Apoio técnico M Supervisdo
Gestdo de Pessoas M Apoio ao atendimento ao usudrio

Gréfico 2 — Quadro de funcionarios da OCA
Fonte: NOGUEIRA, Henry Antdnio Silva, abril. 2011. A Eficiéncia na Prestacdo do Servico
Pablico: Um Estudo de Caso nas Organizacdes em Centros de Atendimento (OCA) Acre.

Disponivel em: <http://www.tce.ac.gov.br/xoops/uploads/c0a80b0b-e6f6-7690.pdf>.
Acesso em: 20 nov. 2011.

Verifica-se no gréafico 2, que 67% dos servidores lotados na administracao
da OCA, trabalham no atendimento e apoio do usuario dos servicos oferecidos. Esse
fato € bastante relevante, pois agiliza os processo de atendimento, e contribuir para
um melhor desempenho do atendente. Os demais 33% dos funcionarios estao
distribuidos nas outras atividades da administracdo, e diretamente nos
procedimentos referentes a andlises, gestdo dos sistemas, supervisao,

coordenacao, gestao de pessoas, apoio técnico e geréncia.


http://www.tce.ac.gov.br/xoops/uploads/c0a80b0b-e6f6-7690.pdf
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5 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

Finalmente, podemos concluir que a Politica de atendimento desenvolvida
pela OCA vem contribuindo para melhorar o relacionamento entre o Estado e a
sociedade, isso porque tem buscado alinhar-se a um novo padrao desenhado para o
aparelhamento do estado e seus servigos.

A estrutura fisica e logistica € inovadora e uma das mais modernas do pais. O
atendimento é prestado sem discriminacdo e/ou privilégios ndo estabelecidos na
legislacdo e com alto padrdo de exceléncia, pela qual a convergéncia dos
atendimentos facilita o acesso por parte de usuarios. Dessa forma, € possivel
perceber que embora haja alguns entraves que dificultam as mudancas decorrentes
do Estado burocratico para o modelo gerencial, percebe-se que essas questdes séo
toleraveis pelo fato de estarem entranhados por todos os setores, sendo a heranca

de nosso histérico patrimonialista e burocratico.

E preciso romper com esses paradigmas para construir uma nova cultura
onde os servidores publicos sdo remodelados com um novo padrédo de
comportamento em todos 0s niveis de atuacdo na prestacdo de servicos a

sociedade.

Nesse novo contexto é preciso resgatar a dignidade dos agentes publicos. O
servidor necessita enxergar-se como parte dos processos e ser um agente ativo,
participativo e principal agente de mudanca, reduzindo as barreiras entre o Estado e

o cidadao.

Os efeitos positivos das Organizacbes em Centros de Atendimento sao
visiveis e ansiados pelos demais municipios do estado do Acre. Por isso, nao
apenas por ser a capital Rio Branco um municipio referéncia em atendimento, mas,
pelo fato de os usuarios dos servicos publicos precisarem do acesso e esses
beneficios, a exemplo de Xapuri, outros municipios do Estado também precisam ser

contemplados com uma possivel expanséo desse atendimento integrado.

Orientando-se pela qualidade e celeridade dos servigcos prestados e pelas
mudancas ja provocadas, que impactaram positivamente a imagem e avaliacdo da

competéncia do servico publico no Acre, a pretensa expansao para 0s demais
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municipios deveria ser considerada pelo Governo, num futuro ndo distante. Pois,
assim, fortalecem-se os valores democraticos, a transparéncia e 0 necessario

controle social do cidadao.
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APENDICES

PROJETO DE PESQUISA/ROTEIRO DA ENTREVISTA

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO: Um estudo de caso da OCA -
Organizacao das Centrais de Atendimento

Aluno: Alyssandra Correa de Morais dos Santos

Professor Orientador: Esp. Josias Rodrigues Alves

Professor Supervisor: Dr. José Matias-Pereira

OBETIVO GERAL: Conhecer, analisar e avaliar a efetividade da Politica de
atendimento ao cidad&@o, no municipio de rio Branco com vistas a sua expansao para
0s demais municipios.

Objetivo da Entrevista:

Entrevista abertas com gerente da organizacdo - OCA, com vista a mensuracao do
grau de efetividade da Politica de Atendimento ao Cidad&ao, com o foco no cidadéo-
cliente.

1- Ha incentivo por parte da Gestdo do Orgdo na formacdo de uma cultura
administrativa de atendimento centrada no cidaddo. Como?
Sim, ha total incentivo de atendermos com qualidade o cidad&o, sendo que
para isso temos todo o suporte para trazermos inovagfes para este
processo.

2- Os cidadaos tém liberdade de escolha no que concerne a opc¢des dos canais
de acesso aos servi¢os oferecidos? Como?
Sim, o cidadao pode escolher como ter as informacdes sobre o servicos, para
isso utilizar da forma presencial, eletrénica ou telefone.

3- A instituicdo buscar apoio e sustentacdo politica de outras Secretarias? De
qgue forma?
A OCA tem como "norte" a politica de atendimento ao cidad&o, que também
deve ser balizadora para todos os 0rgaos estaduais. Outra forma de buscar
apoio e sustentacdo é trabalhar com o modelo de gestdo participativa, onde
todos os envolvidos contribuem para a melhoria do projeto.

4- A instituicdo dispde de liderancas, formais ou informais, nos niveis
administrativos e de atendimento, inclusive nas altas geréncias dentro das
organizacoes.

Sim, trabalhamos com o modelo de gestdo participativa, onde ha total
incentivo para formacdo de liderancas de equipes, sempre buscando o
aprimoramento do trabalho.

5- A instituicdo tem algum novo programa de servico, em andamento ou em
planejamento, para curto, médio e longo prazo, ou mesmo algum projeto
piloto para experiéncia e eventuais ajustes. Qual (is)?



6-

43

Alguns, posso citar, o Balcdo Multisservi¢cos que esta constantemente sendo
ajustado e aprimorado.

A instituicdo consulta os stakeholders, isto é, individuos ou grupos que
tenham interesse no desempenho do sistema ou da organizagdo? Quais e
como?

N&o tenho conhecimento de algum trabalho neste sentido.

A instituicdo investe no treinamento de pessoal e no capital tecnoldgico e
logistico? Como? Ha algum exemplo recente?

Sempre. Como premissa para inicio dos trabalhos, todos os atendentes
participaram de 3 meses de capacitacdo e h4 um processo intermitente de
capacitacdo continuada. Quanto aos recursos tecnoldgicos e logisticos, foi
feito um grandioso investimento para alinhar capacidade humana a
capacidade tecnolégica, hoje trabalhamos com uma excelente infraestrutura
tecnoldgica e logistica.

A instituicdo cria parcerias baseadas na unificacdo de objetivos, igualdade de
influéncia sobre as decisdes, divisdo equanime do reconhecimento pelo
trabalho desenvolvido e nivelamento das politicas de recursos humanos?
Como ja falado em questbes anteriores, a gestdo participativa € um dos
pilares para que isto ocorra.

Ha compartilhamento de informacfes sobre requerimentos tecnoldgicos e
equipamentos de comunicacao entre parceiros?

Podemos citar o fato de estarmos em um mesmo prédio com mais de 30
instituicbes, utilizando em comum infraestrutura logica e de
telecomunicacoes.

10-H& uma preocupacdo com a divulgacdo e explicacdo das inovacdes

planejadas, esclarecendo exaustivamente como os cidadaos podem utilizar o
NoVo servico e contribuir para o seu aperfeicoamento?

Outro fundamento base de nosso projeto é a informacéo, o cidadédo tem o
canal de manifestacbes para expressar a sua satisfacdo, sugestdo ou
reclamacédo, ndo s6 sobre novos servicos, mas também sobre todos os
assuntos relacionados a qualidade no atendimento

11-A instituicdo ja experimentou segmentar a base de cidaddos-usuarios em

grupos para identificar suas expectativas quanto a tempo e modelos de
atendimento? Um caso hipotético seria um atendimento especializado a
cidaddos vindo de lugares longinquos ou em situacdo de extrema
vulnerabilidade, “sem parente nem aderente”.

N&o ha esta segmentacdo no atendimento. O que temos e podemos analisar
sao realidades diferentes em alguns casos, como ,[Jpor exemplo, a realidade
dos cidadaos atendidos na OCA Xapuri e na OCA Rio Branco.

12-A instituicdo ja se preocupou em estabelecer padrbes de qualidade no

atendimento combinando as expectativas dos cidaddos e a comparacao com
a eficiéncia e eficacia de outros servigos ja oferecidos?

A OCA se configura como um novo padrdo de atendimento, sendo que a
partir da implantacdo desse novo modelo, a OCA que passou a ser referéncia
no atendimento para outras instituicoes.
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13-A instituicAo procura medir a satisfagdo e percepcdes dos cidadaos,
promovendo RSP feedbacks por meio de uma maior variedade de
instrumentos de consulta, e tendo alguém formalmente responsavel e
treinado em metodologia de pesquisa?

Sim, a OCA tem um canal de manifestacbes que se apresenta com as
seguintes variantes: manifestacdo escrita, manifestacdo eletrbnica e
ouvidoria. Existe a Coordenacdo de atendimento que esta totalmente
capacitada para esta funcao.

a Oca faz um atendimento circunstanciado a pessoas incapacitadas de
buscar os servicos nas instalacdes da Central. Para tanto é disponibilizado
uma equipe movel que se desloca até o local onde o cidaddo se encontra,
por exemplo: hospital, residéncia, presidio paro a confeccdo de alguns
Servigos.

14-A instituicdo monitora constantemente a implementacao de projetos, fazendo
0S ajustes necessarios?

Sim, ha monitoramento constante dos projetos implantados.

15-A instituicAo busca a transparéncia, comunicando os resultados obtidos a
sociedade, as organizagdes e a outros departamentos do governo?
Sim, por meio de midias eletronicas, midias sociais e relatorios.

16- Existe um controle estatistico com destaque para servi¢os mais procurados,
assim como o0s problemas mais comuns e as tratativas adotadas ou
previstas?

Sim, o controle é feito constantemente.

1 Manual de Gestao Publica Contemporanea. 2. ed. Atlas, 2009.
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Santa Catarina
Bahia

Rio Grande do
Norte

Minas Gerais
Sao Paulo
Para

Ceara
Maranhao
Amazonas

Pernambuco
Rio Grande do
Sul

Goias

Mato Grosso do
Sul

Alagoas

Paraiba
Rondénia
Sergipe

Rio de Janeiro
Amapa

Distrito Federal
Piaui

Mato Grosso
Vitoria-ES

Acre

Centrais

SACI

Servicos de Atendimento
ao Cidadao / SAC
Central do Cidadao

PSIU

Poupatempo

SACI

Casa do Cidadao
Shopping Cidadao
Pronto Atendimento ao
Cidadao / PAC
Expresso Cidadao
Central de Servigos do
Cidadao

Vapt-Vupt

Central da Cidadania -
Pratico

Central de Atendimento
ao Cidad3o / JA

Casa da Cidadania
Shopping do Cidadéao
CEAC

Rio Simples

Central de Atendimento
Popular / CAP

Na Hora

Espaco Cidadania
Ganha Tempo

Centro Integrado da
Cidadania / CIC
Organizacao das Centrais
de Atendimento

Implantagéo
09/91
09/95

07/97

09/97
10/97
11/97
01/98
02/98
03/98

06/98
06/98

10/99
11/99

12/00

03/01
05/01
07/01
10/01
01/02

06/02
05/02
04/03
10/03

12/10

http://governodoacre-
oca.blogspot.com/


http://governodoacre-oca.blogspot.com/
http://governodoacre-oca.blogspot.com/
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ANEXOS

Anexo A — Politica de Atendimento ao Cidadao no Acre

ESTADO DO ACRE
DECRETO N° 3357, de 20 de Agosto de 2008.

Institui a Politica de Atendimento ao Cidaddo para a
Administracdo Publica Estadual e constitui instancias

responsaveis pela sua implementacdo e acompanhamento.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO ACRE,

NO USO das atribuicbes que lhe 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 oOrgdos publicos possam se pautar no relacionamento entre Estado e

Cidadao; e

Considerando a preméncia do uso cada vez mais intensivo de novas solucfes para
0 atendimento publico, salvaguardando-se a diversidade s6cio-econémica e cultural

da populacao nas varias regioes do Estado,

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 prestacdo dos servicos, para que o cidadao

consiga exercer seu direito a cidadania.
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Art. 2° O atendimento ao cidad&o sera prestado com atencdo, 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
sequéncia 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.

8 1° Havendo divergéncias entre as legislacbes de diferentes esferas, devera ser

adotada a que for menos restritiva para os cidadaos.

8 2° A identificacéo dos cidadaos para encaminhamento ao atendimento preferencial
devera ser feita por observacao, procurando-se evitar a solicitacdo de documentos

de comprovacéo.

Art. 5° E direito de o cidaddo obter todas as informacdes necessarias a todas as

etapas do atendimento.

8§ 1° Ao cidaddo possibilitar-se-4& o conhecimento de todo o processo de

atendimento.

§ 2° Independente da instituicdo que prestara outras etapas de atendimento devera
ser informado ao cidaddo todos os procedimentos necessarios para finalizacdo do
servico solicitado.
Art. 6° Quando necessario o retorno do cidadao para finalizacdo do atendimento ou

para retirada de documentos devera ser fornecido prazo preciso.

Paragrafo unico. No caso de ocorréncias que impecam o0 cumprimento do prazo
prometido, as Secretarias e as Instituicbes Estaduais deverdo buscar mecanismos

para avisar ao cidaddo com antecedéncia.

Art. 7° Nos casos de contingéncias com impacto no atendimento como paralisacées

de sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios, falta de agua, ou qualquer
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ocorréncia que impeca o atendimento, nenhum cidaddo deixard de receber

alternativas de atendimento de modo a minimizar possiveis prejuizos.

Art. 8° Os cidaddos em espera pelo atendimento, em situagcdes normais e em
situacdes de contingéncia, deverdo, quantas vezes for necessario, receber

informag0des e orientacdes solicitadas.

Art. 9° Todos os servicos devem ter indicadores de tempo médio de atendimento e
de espera. Os cidadaos devem ser informados sobre estes prazos, antes de iniciar o

atendimento, principalmente nos casos de alta demanda.

Art. 10. Todo cidadéo tem direito de acesso as informacées sobre os procedimentos
exigidos para solicitar os servigos, tais como documentos, requisitos, condic¢des,

formulérios, custos, prazos e locais de atendimento.

Paragrafo unico. Para a democratizacdo do acesso a estas informacles, as
Secretarias e as Instituicdes Estaduais deverao utilizar todos os recursos disponiveis
de comunicacdo, de modo que a populacdo otimize seu tempo e custo para a

solicitacdo dos servicos.

Art. 11. Todos os servidores devem solicitar aos cidaddos 0S 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 informacfes e o0s enderecos devem ser amplamente

divulgados.

Art. 13. Todo cidad&o 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.

Paragrafo Unico. As Secretarias e Instituicdes Estaduais deverdo criar mecanismos
para acompanhar o desempenho destes servidores e promover formacdo e

capacitacéo continuada.
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Art. 15. As éareas de espera e de atendimento deverdo ser acolhedoras,

demonstrando preocupacao com o bem estar do cidad&o.

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

desejados.

Art. 17. Os folhetos de divulgacédo dos servicos e dos programas devem estar em
locais acessiveis e, quando necessario, servidores devem estar a disposi¢cdo para

prestar informagdes adicionais.

CAPITULO Il
DAS INSTANCIAS RESPONSAVEIS PELA POLITICA DE ATENDIMENTO

Art. 18. Cabera a Diretoria de Organizacdo em Centros de Atendimento - OCA, da
Secretaria de Gestdo 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 cidaddo, usuario dos servicos 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 ampliacéo e incorporacao desta Politica de Atendimento e de todas
as inovacgdes para o conjunto da administracdo estadual, fica instituido no ambito do
Governo do Estado do Acre, a Rede de Representantes de todos os 6rgéos, da

administracao direta e indireta.

Paragrafo Unico. As atividades a serem desenvolvidas pelos integrantes desta
Rede e de que trata este Decreto, ficam sob a orientacdo da Diretoria de

Organizacdo em Centros de Atendimento — OCA.

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

com o perfil abaixo estabelecido.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES GERAIS DOS INTEGRANTES DA REDE DE
REPRESENTANTES
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Art. 21. O Representante designado responsabilizar-se-a 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 Organizagdo em Centros de
Atendimento — OCA, de todos os programas, projetos e a¢cbes que visem a melhoria
da qualidade do atendimento a populagdo 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 prestacao de servicos a populacao, identificando os ajustes a serem
feitos;

[l - identificar as boas praticas de atendimento e que tenham efetivo resultado para
a populacédo; divulga-las e dar-lhes a configuracdo de “estudo de caso” para que

sejam discutidas e debatidas junto & Rede de Representantes do governo;

IV - criar mecanismos para que os 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 modernizacdo administrativa, a
melhoria de processos, a deshurocratizacdo, a migracdo dos servicos para 0 meio
eletrbnico, ao uso de novas de novas tecnologias de informacdo e comunicacéo e
gue tenham direto impacto na melhoria do relacionamento entre o Estado e a

populacéo.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES ESPECIFICAS DOS INTEGRANTES DA REDE DE
REPRESENTANTES EM RELACAO AOS CENTROS DE ATENDIMENTO
INTEGRADO
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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 participacao de érgaos 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 Instituicdes do Governo do Estado, cabera aos

Representantes as seguintes atribuicdes especificas:

| - participar do planejamento, da implantacdo e do acompanhamento da

manutencgdo da qualidade de atendimento nestas Unidades de Atendimento;

I - colaborar para que novas solucbes de atendimento publico sejam
experimentadas nestas Unidades de Atendimento, principalmente aquelas que
digam respeito as medidas de simplificacdo 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 Instituicao,
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 populacdo tenha conhecimento dos
prazos para normalizacdo do atendimento ou de alternativas para reduzir os

impactos negativos;

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

antecedéncia;
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VIl - manter direto relacionamento com os 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 servi¢cos publicos a populagéo.

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

Art. 24. Os Representantes Institucionais deveréo:

| - ser indicados pelos titulares das Secretarias ou Instituicio de acordo com

procedimentos e prazos a serem definidos pela Secretaria de Gestdo Administrativa;
Il - ter representatividade junto a todos os setores de sua Secretaria ou Instituicao;

[l - ter dominio ou facil acesso e interlocucdo com a area de atendimento em todas

as suas modalidades: presencial, eletrénico e telefbnico;

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

Paragrafo unico. Os nomes dos representantes indicados serdo publicados em

portaria do Secretéario de Estado da Gestdo Administrativa.
Art. 26. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Rio Branco-Acre, de de 2008, 120° da Republica, 106° do Tratado
de Petrépolis e 47° do Estado do Acre.

Arnébio Marques de Almeida Junior

Governador do Estado do Acre



