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RESUMO

O presente estudo teve por objetivo avaliar a qualidade percebida pelos usuarios dos
servicos dos Orgdos de Atendimento Imediato ao Cidad&o, especificamente o “Na Hora”.
O procedimento da andlise desenvolveu-se a partir da percepcéo do que € qualidade no
servico publico, baseando-se na evolucdo da administracdo publica no Brasil, e na
qualidade como satisfacdo do cliente-cidaddo. Essa construgdo légica € realizada com
elementos de textos que abordam a definicho de servicos publicos e privados; as
reformas da administracdo publica brasileira e a administracdo gerencial; a administracao
publica voltada para o cidaddo e a cultura da prestacdo de servicos, e mais
especificamente a acdo do “Na Hora” como centro de atendimento integrado. Essa
analise dos dados nos permitiu concluir que os servigos prestados pelo “Na Hora” gozam
de boa qualidade e atendem as expectativas dos usuarios, ainda que ajustes sejam
requeridos. Por isso algumas alteracdes na dinamica e na administracdo dos servicos sao
sugeridas para que seja atingida a meta de exceléncia na prestacado dos mesmos.

Palavras-chave : 1. Servico Publico. 2. Qualidade. 3. Gestdo Publica e Privada. 4.
Sistema de Atendimento Integrado ao Cidadao — SAC. 5. Na Hora.
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1 INTRODUCAO

Os novos contornos ocorridos na ordem econbmica mundial em
decorréncia da globalizacdo alteraram a dindmica do mercado mundial e essas
alteracOes acabaram por agravar as deficiéncias outrora existentes e passou a exigir
novas demandas sociais. Frente a tais demandas, o Estado comecga a perceber que
o modelo atual de gestdo, baseado em uma realidade ultrapassada, ndo esta

preparado para atender satisfatoriamente 0s anseios sociais.

Neste contexto, inicia-se um processo de reestruturacdo do Estado com
fundamento no aprimoramento da gestdo, com vistas a tornar-se uma organizagcao
mais eficiente na atuacao e alcance dos fins da Administracdo Publica, de forma a
atender satisfatoriamente o destinatario final desta prestacéo de servico, o cidadao.

E, para tanto, o Estado passa a se valer dos modelos privados na gestao publica.

Por esta razéo, torna-se latente o aprofundamento do assunto em uma
analise critica, visando compreender o desenvolvimento histérico, os objetivos e os
principais mecanismos utilizados em sua implementacdo e os limites porventura
existentes, focalizando o papel do Administrador Publico neste processo. Com vistas
a delimitar o tema e facilitar a visualizagdo deste processo, sera estudado o caso do

‘Na Hora’ de Brasilia.

Tema bastante discutido entre estudiosos em gestdo publica quando o
assunto € a qualidade dos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal,
sendo citado por ser referéncia em atendimento e tornando foco de estudos de
diversos especialistas, exemplo dado por Eliana Alves Vieira Silva em trabalho

apresentado a Fundacéo Getulio Vargas em 2008.

Seguindo essas premissas, busca-se neste trabalho demonstrar que a
questdo relacionada a insercdo da visdo privada e seus principios é de uma
relevancia impar, haja vista que os seus reflexos podem repercutir positivamente em
toda a Administracdo Publica, trazendo beneficios significantes para o cidadéo

comum.
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Especificamente no caso do Distrito Federal, compreende-se o Modelo de
Sistema de Atendimento Integrado ao Cidadao que une érgdos publicos das esferas
Federal e Distritais, para funcionarem de forma articulada em um dnico espaco
fisico, cujo objetivo principal € a prestacdo de diversos tipos de servigcos, de forma

eficiente, segura, rapida e que atenta as necessidades da comunidade.

De uma forma simples, pode-se afirmar que essas unidades funcionam
como um feirdo dos servicos publicos onde se encontra quase todos 0s servigcos
mais procurados, como por exemplo: Carteira de Identidade; Atestado de
antecedentes criminais; Carteira Profissional; Titulo de eleitor; Concessédo de
aposentadorias e pensfes; Parcelamento de débito com a Previdéncia Social;
Renovacédo da Carteira Nacional de Habilitacdo; Emissdo de 22 via da Carteira
Nacional de Habilitacdo; Reclamacgbes sobre consumo de energia elétrica; Certidao
negativa de débito de agua e esgoto; Emissdo de passaporte; Juizado Especial,

entre outros.

1.1 Problema de Pesquisa

A crescente procura por atendimentos especificos do Governo trouxe
para o cenario nacional uma nova faceta do servi¢co publico: o0 modelo de gestdo de
atendimento integrado. Varias unidades da federacdo passaram a contar com locais
em que se encontram diversos servigos unificados, no qual o cidaddo pode

solucionar seus problemas em um mesmo espaco.

Importante salientar que se trata de um programa inovador, cujo objetivo
é facilitar o acesso do cidadao as informacdes e aos servigcos publicos de qualidade,
além de obter informagfes sobre como, onde e quais documentos sdo necessarios
para solicitar os servicos que somente estdo disponiveis nas unidades de
atendimento. A esse respeito, € valido observar que a adocdo de modelos
eminentemente privados e seus principios por parte da Administragdo Publica € de
uma relevancia impar, haja vista que o0s seus reflexos podem repercutir
positivamente em toda a Administracdo Publica, trazendo beneficios significantes

para o cidaddo comum.
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Assim sendo, o grande questionamento do presente trabalho serd o
seguinte: de que forma a adocdo dos modelos privados pela Administracdo Publica

pode beneficiar o cidadao?

A resposta a este questionamento, sob a perspectiva do estudo de caso
do Na Hora sera de fundamental importancia, haja vista o fato de que cada vez mais
a Administracao Publica tem diversificado sua forma de gestdo, de modo a garantir a

qualidade dos servicos.

1.2 Objetivo Geral

Analisar os beneficios que a implantacdo do sistema de atendimento
integrado (Na Hora) trouxe a comunidade e mostrar que sempre é possivel atender
as necessidades do cidadao aferindo qualidade no atendimento prestado.

1.3 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do presente trabalho sao:

* Apresentar o modelo de gestado conhecido como “Na Hora”;

* Investigar, o impacto deste tipo de prestacdo de servico por meio da
unidade implantada em Brasilia;

» Verificar os fatores que impulsionam o seu surgimento e as dificuldades

de implantacdo deste sistema.

1.4 Justificativa

O desenvolvimento mundial impulsionado pela globalizacdo, em seus
mais variados aspectos, ocasionou o0 surgimento de uma nova ideologia de gestao
para a Administracdo Publica, com vistas a torna-la cada vez mais eficaz e menos

burocratica. Para tanto, passou-se a utilizar os paradigmas tradicionalmente
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privados no exercicio da atividade publica, a fim de se alcancar a reestruturagéo
almejada.

Na esteira desta nova concepcédo, o Servico de Atendimento Imediato ao
Cidadao — Na Hora, sera alvo de nosso estudo, sendo possivel visualizar claramente
o carater privado adotado na prestacdo desta modalidade de servigo publico. Deste
modo, a realizacdo da presente pesquisa justifica-se pela necessidade de se
verificar até que ponto a adocdo dos chamados modelos privados podem beneficiar

o cidadao.

De outro norte, ndo sera possivel deixar de se analisar os limites e as
eventuais amarras porventura existentes nesta modificacdo de perspectiva na

prestacao dos servi¢os publicos.

Neste sentido, a relevancia do presente estudo se circunscreve na
necessidade de se analisar de forma critica o alcance dos beneficios oriundos da
utilizacdo de mecanismos de gestdo privada por parte do administrador publico,

visando otimizar a prestacéo do servi¢o publico.

A partir desta perspectiva sera possivel aferir a qualidade do servi¢o
prestado tanto na esfera pessoal do cidadao que se beneficia com o servigo quanto
a do préprio gestor que passa atuar de forma menos burocratizada. Além disso, de
tudo o que se verifica nas leituras preliminares, é que esse fenbmeno traz inUmeros

beneficios que extrapolam os limites da pessoa e alcangcam a coletividade social.

Demonstra-se, assim, a pertinéncia da proposta de estudo, ao ponto que
visa contemplar a comunidade académica com um trabalho que ira instigar o pensar
para novas concepc¢des e novos meios para se desenvolver mecanismos que, antes
de qualquer coisa, possam contribuir com a modernizacdo e eficacia da gestao

publica.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A preocupacdo com a qualidade no servi¢go publico comecgou nas fabricas
no inicio do século XX e hoje, pode-se encontrar também nas organizacfes
prestadoras de servigos privados e mais recentemente na area publica, até mesmo

NnosS governos.

A existéncia de legislacdo, na area publica, regulamentando o assunto,
levou ao surgimento de programas de qualidade em varios estados e no Distrito
Federal, possibilitando com isso, a capacitacdo de inumeros servidores para
prestarem atendimento adequado e de qualidade aos usuarios dos servicos
publicos, além claro, da criagdo de centrais de atendimento integrado, possibilitando
ao cidadao receber atendimento de varios 6rgdos em um unico local, de forma

eficiente e rapida.

Portanto, os fundamentos teoricos abordados neste trabalho, séo
resultado de uma andlise dividida em quatro partes, que forma a base do estudo
realizado no Na Hora — Rodoviaria (Plano Piloto). A primeira parte € relativa ao
conceito de servicos, publicos e privados. Na segunda parte serdo apresentados os
conceitos da qualidade no servico publico e a evolugdo da qualidade na
administracdo publica brasileira. Em seguida sera demonstrada a metodologia e a
técnica usada para coleta de dados, bem como os resultados advindos do estudo de

caso.

2.1 ConsideracOes sobre o conceito de servigo

A missdo de encontrar um conceito perfeito para servico ndo € das mais
faceis, s6 sendo possivel entender sua complexidade quando nos atemos a varias

definicbes de servico encontradas.

Hely Lopes Meirelles (2003, p. 319) afirma que o conceito servi¢co publico
nao é uniforme na doutrina, ora nos oferecendo uma noc¢ao organica, considerando
0 servigo que é prestado pelos 6rgaos publicos, ora apresenta um conceito formal,

identificado assim por caracteristicas extrinsecas, ora expde um conceito material,
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visando a defini-lo por seu objeto. Para 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.”

Maria Sylvia Zanella, por sua vez, sobre 0 assunto pontua que:

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 necessidades coletivas, sob regime juridico
total ou parcialmente publico (DI PIETRO., 2005, p.93).

Analisando diversos ensinamentos sobre o conceito de servico publico,
pode-se afirmar que hoje, em sua maioria, 0s autores sdo concordes em afirmar que
a definicao classica de servigco publico reune trés elementos, embora se desse maior
enfoque ora a um, ora a outro dentre eles: a intervencdo de uma pessoa publica,
mesmo que ela ndo assegure a gestdo cotidiana do servi¢o, satisfagdo de uma
necessidade de interesse geral e recurso a um regime juridico especifico adaptado
as exigéncias de uma boa satisfacdo do interesse geral, 0 que nao significa uma
submisséo integral do servico publico ao direito administrativo, (MUSETTI GROTTI,
p. 42).

Finalmente, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) apresenta a sua
formulacdo dizendo que um servico € uma experiéncia perecivel, intangivel,

desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-produtor.

Uma definicdo precisa de bens e servico deve distingui-los com base em
seus atributos. Um bem é um objeto fisico tangivel ou produto que pode ser
criado e transferido; ele tem uma existéncia através do tempo e, desse
modo, pode ser criado e usado posteriormente. Um servico é intangivel e
perecivel; é uma ocorréncia ou processo que € criado e usado
simultaneamente ou quase simultaneamente. Embora o consumidor néo
possa conservar 0 servico real apds ele ter sido produzido, o efeito do
servico pode ser mantido.

No entanto, Peter Hill e Philippe Zarifian (apud CARVALHO e PALADINI,
(2005, p. 332) descrevem uma situacao social de servigo, ou uma relacao de servigco
em torno de uma operacédo de mudanca de condi¢cdo de uma pessoa ou de um bem

pertencente a um agente econdmico, como resultado da atividade de outro agente
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econdmico, uma organizagdo e uma mobilizacdo com recursos de interpretar,
compreender e gerar a “mudanca” nas condi¢cbes de atividades do destinatario do

servico.

Mas para compreendermos e entrarmos fundo ao tema do trabalho,
precisamos entender o que € o servigo publico, primordio de toda a pesquisa e
consideracoes feitas.

Essa perspectiva € também confirmada por essa opinido:

Servico pulblico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou
comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade em geral, mas
fruivel singularmente pelos administrados, que o Estado assume como
pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faca as
vezes, sob um regime de Direito Publico — portanto, consagrador de
prerrogativas de supremacia e de restricbes especiais — , instituido em favor
dos interesses definidos como puablicos no sistema normativo
(MELLO.,2004,p.620).

No conceito apresentado encontram-se elementos essenciais para a
caracterizagé@o do servigo publico, visto que o mesmo deve ser prestado como forma
de utilidade geral para a satisfacdo da coletividade, sendo sempre regulado pelo

Estado ou, por quem o represente.

Diante da necessidade de se compreender melhor o que € 0 servico
publico, a seguir serdo feitas algumas consideracoes.

2.2 Servicos publicos — algumas consideracoes

Antes de adentrarmos ao cerne da discussao, torna-se necessario tracar
um paralelo entre o Servigco Publico e o Privado, fazendo uma breve explicacéo

sobre os dois institutos, salientando suas fungdes e finalidades.

Como toda e qualquer nogao juridica, o servigo publico, s6 tem préstimo e
utilidade se corresponder a um dado sistema de principios e regras; isto €, a um
regime, a uma disciplina peculiar. Dai que s6 merece ser designado como servi¢co

hY

publico aquele concernente a prestacdo de atividade e comodidade material
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realizado pelo administrado, desde que tal prestacao se conforme a um determinado
e especifico regime: o regime de Direito Publico, o regime juridico administrativo.
(MELLO, 2004, p. 622).

Diversos autores, de diferentes areas de conhecimento, se dedicaram a
conceituar servico publico. O jurista Celso Anténio Bandeira de Mello, em exemplo,

conceitua:

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
Pablico - portanto, consagrador de prerrogativas de supremacia e de
restricbes especiais - instituido pelo Estado em favor de interesses que
houver definido como proprios no sistema normativo. (...) a nogdo de servigo
publico ha de se compor necessariamente de dois elementos: um deles,
que € seu substrato material, consiste na prestacao de utilidade ou
comodidade fruivel diretamente pelos administrados; o outro, traco formal
indispensavel, que lhe da justamente carater de nogéo, consistente em um
especifico regime de Direito Pudblico, isto é, numa “unidade normativa’
(MELLO, 1999, p.27).

Com a clareza que lhe é peculiar, o doutrinador Meirelles define servigco

publico da seguinte forma:

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 servigco 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 o0s servicos publicos, porque ao lado
destas existem outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que
séo realizadas pelo Estado como servico publico (MEIRELLES, 1999, p.29).

Ja& Moreira Neto, traz a visdo tradicional e a visdo contemporanea do

conceito de servico publico:

Conceito "tradicional" de servigo publico: "atividade da Administracao
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 servigo publico: "as
atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou
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assegura a satisfagdo de interesses publicos, assim por lei considerados,
sob regime juridico proprio a elas aplicavel, ainda que ndo necessariamente
de direito publico (MOREIRA NETO, 2000, p.99).

Diante das nocdes de servigo publico, € possivel compreender que este
deve conter todos os elementos citados neste topico. Tal servico deve ser prestado
pelo Estado, sendo regido pelo regime juridico de direito publico, de carater geral, e
decorrente de lei como uma obrigacdo para o Estado. Estabelecido o conceito de

servico publico passamos a analisar os seus principios informadores

Di Pietro (1993, p 80), portanto, afirma que o critério material ou funcional
vem a definir o servi¢co publico como a atividade que tem por objeto a satisfacdo de
necessidade ou interesses coletivos, ou seja, leva-se em conta ndo o sujeito que
presta o servico, mas o fator primordial para esta definicho vem a ser o que a
populacdo deseja, 0 que esta elege como dever do poder publico fornecer, variando
de acordo com cada autor qual o requisito, designacdo ou nomenclatura dessa
necessidade, podendo ser chamada de caréater “geral”, “coletivo”, “publico”, ou de
“utilidade”. Alguns ainda fazem mencdo simultdnea aos trés adjetivos da

necessidade: interesse “coletivo”, “geral” e “publico”.

Diante do exposto ficam determinadas algumas caracteristicas

pertinentes para um bom entendimento do conceito de servigo publico.

O professor Meirelles (1996, p. 136) relaciona quatro requisitos ou
principios insitos ao servigco publico. Sao eles:
| - Principio de permanéncia que imp&e a continuidade no servigo;
Il - Principio da generalidade que estabelece servico igual para todos;

Il - Principio da eficiéncia que exige adequacao e resolubilidade do servico;

IV - Principio da cortesia que se traduz em bom atendimento e digno
tratamento para com o publico.
No mais, € incontestavel o entendimento de que atividades ou servigos
sdo considerados publicos se atenderem aos interesses da coletividade, ou seja,

eles precisam ser direcionados, de forma geral, para todos.

Imprescindivel, também, que o desenvolvimento dessa atividade ou
servico seja regulado pelo Estado, ou seja, mesmo que a maquina estatal nao preste

diretamente o servico, esse sO sera publico quando for por ele regulado.
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Deve-se, também, esclarecer que a prestacao de servi¢os publicos nédo é
uma mera faculdade do Estado. Ele tem ndo sé dever, mas a obrigacdo de

assegurar, garantir e prestar todos os servi¢os ditos publicos.

Assim, sob a perspectiva do Servico Publico, pode-se resumir que a
Administragdo Publica é considerada como uma atividade que tem por finalidade a
satisfacdo do interesse social e o cumprimento de obrigacdes fundamentais do
Estado distribuida pelas trés esferas da administracdo publica, ou seja, federal,

estadual e municipal.

Vale assinalar ainda que é por intermédio da prestacdo dos servicos
publicos e também dos servicos de utilidade publica, respectivamente, os primeiros
essenciais a vida da comunidade e os ultimos, Uteis ou coniventes que realiza a
administracdo publica os seus fins. Fora desta funcdo nao é justificavel a presenca
deste organismo. Neste sentido, leciona Meirelles (1996, p. 42) "os fins da
administracdo se consubstanciam na defesa do interesse publico".

Todavia, seguindo o tema do servigo publico, Cunha (2008) afirma que
independente da classificacdo, tem-se que um dos principios que o tangem é a
eficiéncia, isto €, a obrigacdo da Administracdo Publica em prestar seus servicos de
forma réapida, perfeita e com rendimento. Por isso exige-se a constante atualizacdo e

melhoramento do servigo, ou seja, sua constante mutabilidade.

Considerando a inclinagdo ao Servico de Atendimento Integrado,
trataremos aqui 0 que é pertinente aos servigcos publicos, isto €, aqueles que o
Estado, por meio da Administracdo, presta diretamente a comunidade, por lhes
reconhecer essenciais a satisfacdo de necessidades, também essenciais, tanto da

sociedade como do Estado.

2.3 Diferencas entre o Servico Publico e o Servico Privado.

Para facilitar a visualizacdo das diferencas entre o servico publico e o
servico privado, colaciona-se a Tabela 1 na qual é possivel visualizar claramente as
diferencas entre os institutos e levar em consideragcdes as particularidades da

atividade, conforme se segue:
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Tabela 1 — Diferencas entre o servi¢o publico e o privado.

Servigo Publico

Servi¢o Privado

Prestar servigos a sociedade

Satisfazer 0 cidadao -
obrigacéo do Estado.

FINALIDADE

PREOCUPAGAO

Fornecer produtos ou servigos
visando ao lucro.

Satisfazer o cliente e vencer a
concorréncia

Remunerar indiretamente o
Estado (imposto).

A busca da exceléncia no
atendimento .

CLIENTE ATENDIDO

METAS

Remunera diretamente o]
fornecedor do produto ou
servico.

Buscar a
mercado.

expansdo  no

Tabela 1 (Fonte: Ministério do Planejamento adaptada)

A tabela 1 evidencia que embora o setor privado e o setor publico tenham
como foco a preocupacdo em satisfazer o usuério, eles diferem quanto a outros
aspectos. Todavia, os 6rgdos publicos podem imitar as praticas das empresas

privadas, visando a melhorar a qualidade do servigo prestado.

Ao avaliar os dados da tabela, verifica-se que € fundamental, mesmo no
setor publico a relacdo interpessoal para o fornecimento dos servigos, agregando ao
contato a qualidade da prestagc&o dos servi¢os, consequentemente das pessoas que

0S prestam.

Quando da prestacao do servigo publico, o atendimento é direcionado a
todos sem distincdo de renda salarial ou grau de escolaridade, bem diferente da
iniciativa privada, em que geralmente ocorre o direcionamento da prestagdo de
servico para determinado publico alvo, fator que pode ser considerado facilitador na

identificacdo das necessidades.

Outrossim, a afericdo da qualidade dos servigcos, deve ser considerado
em relagcdo com as expectativas dos clientes, sendo portanto, variavel de acordo
com o que o usuario percebe como relevante. No entanto, ao cumprir seu papel de
regulador, a administracao publica muitas vezes deixa de atender as expectativas do

cidadao em beneficio da coletividade ou em virtude de lei.
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Segundo o Professor Carlos Ramos em seu artigo sobre convergéncias e
diferencas entre a gestdo publica e privada®, explica que:

No Servico Publico, a preocupacdo sempre serd com o foco de sua
prestacdo de servico, que é o cidaddo. De fato, também o Estado se
manifesta, em suas acOes, através da criagcdo e funcionamento das
organizacdes publicas. Estas se assemelham as organizacdes privadas na
medida em que necessitam também da aplicagcdo dos processos
administrativos ja vistos, ou seja, Planejamento, Organizacdo, Direcdo e
Controle...existe atualmente uma tendéncia muito forte nas organizacdes
publicas no sentido das mesmas incorporarem cada vez mais no seu
gerenciamento diario algumas técnicas ha muito empregadas nas
organizacdes privadas, uma vez que os desafios e problemas
organizacionais séo, sob muitos aspectos, semelhantes.

No entanto, cabe destacar algumas caracteristicas que tornam o servico
publico diferente da administracdo privada, o que, por consequéncia, faz
com que as formas de gestdo apresentem certas especificidades que as
diferenciam.

As comparacdes abaixo apresentam alguns desses aspectos:

Forma de obtencao de recursos para o funcionamento da Organizacéo:

Administragdo Publica: Receitas derivadas de Tributos (impostos, taxas e
contribuicBes); carater compulsério, sem uma necessaria contrapartida em
termos de prestacdo direta de servicos.

Administracdo Privada: Receitas advindas de pagamentos feitos por livre
e esponténea vontade por parte dos clientes (consumidores dos produtos e
Servicos).

O foco das acbes empreendidas:

Administracdo Publica: O cidaddo: membro da sociedade que possuem
direitos e deveres. Interesses coletivos, sociais, difusos.

Administragdo Privada: O cliente: individuo que manifesta suas escolhas
no mercado. Interesses particulares, privados, individualizados.

Mecanismo de controle do desempenho dos dirigentes:

Administragdo Publica: Controle politico, por meio de elei¢cdes periodicas
dos governantes.

Administracdo Privada: Controle pelo Mercado, através da concorréncia
com outras organizacgdes.

Subordinacéo ao ordenamento juridico existente:

Administragdo Publica: Tudo o que ndo esta juridicamente determinado
esta juridicamente proibido; Principio da Legalidade; preponderéncia de
normas de direito publico (direito constitucional e administrativo).
Administragdo Privada: Tudo o que nao esta juridicamente proibido esta
juridicamente facultado; preponderancia de normas de direito privado
(contratual; direito civil e direito comercial).

Garantia da sobrevivéncia das organizacées:

! Disponivel em: http://centraldefavoritos.wordpress.com/2010/12/23/convergencias-e-diferencas-entre-a-gestao-publica-e-a-
gestao-privada/ Acesso em 20 de junho de 2011.



21

Administracdo Publica: Tempo de existéncia indeterminado: o Estado nao
vai a faléncia.

Administracdo  Privada: Sobrevivéncia depende da  eficiéncia
organizacional; competitividade acirrada no mercado.

Caracteristicas do Processo de Tomada de decisédo:

Administragdo Publica: DecisGes mais lentas, influenciadas por variaveis
de ordem politica. Politicas Publicas de acordo com os programas de
Governo.

Administracdo Privada: Decisdes mais rapidas, buscando a racionalidade.
Politicas Empresariais voltadas para objetivos de mercado.

Modo de criagdo, alteracéo ou extingdo da pessoa ju  ridica:

Administracdo Publica: Através de Lei
Administragdo Privada: Através de instrumento contratual ou societario.

Importante estudo sobre o assunto, menciona que a Administracao
Plblica, enquanto poder ou conjunto de funcdes, depois de um crescimento
continuo nos séculos dezenove e vinte, passou a experimentar rapidas e intensas
mudancas, se ampliando assim com a multiplicacdo de corpos administrativos e
avancando para a consensualidade dos mecanismos de coordenac¢ao, cooperacao e
colaboracéo, levando a valorizacdo dos resultados da acdo administrativa submissa
a legalidade (em busca da eficacia), e fiel a legitimidade (a busca da eficiéncia), em
gue definem ambas, tanto a eficacia como a eficiéncia distintos e covalentes direitos

subjetivos publicos do administrado.

Por derradeiro, a participacdo dos cidaddos na coisa publica, deixando
assim, de ser “suditos” de um Estado para se transformar em cidaddos de um
Estado — instrumento supde que essa nova consciéncia cidadd, em pleno
florescimento, venha a exigir sempre melhores resultados na administracdo dos
interesses publicos, independentemente de quem os aprova, um dato que revela a
nova dimenséo de eficiéncia, como um passo além da eficacia e ja em direcédo a

efetividade.
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2.4 Administracdo Gerencial e a Reforma do Estado

O debate que se desenvolve no Brasil, nos dias de hoje, tem a mais alta
relevancia, com profundas repercussdes sobre as formas de organizacdo adotadas

pelo Estado par atender os seus fins.

A crise do Estado implicou na necessidade de reforméa-lo e reconstrui-lo,

a globalizagao tornou imperativa a tarefa de redefinir suas funcgdes.

A concepcao de Reforma do Estado e, mais especificamente, da Reforma
do Aparelho do Estado, guarda relacbes com o presente trabalho, em especial a
medida que sao atingidas nesse processo as instituicOes estatais destinadas a
prestacdo de servicos publicos exigindo uma visdo da importancia dessas
instituices como instrumentos de formulagéo e implementagéo de politicas publicas.
Afinal, ndo se trata de administrar o Estado e suas consequéncias, mas gerir bens
publicos, atingir metas pré-determinadas e alcancar resultados quantificaveis, no
interesse maior da sociedade, motiva pelo qual sdo destinados recursos materiais,
humanos e financeiros as organizagfes publicas detentoras de competéncias e

responsabilidades legais e constitucionais, (SANTOS, 2000, p.36)

Destaca-se no contexto, a ampliacdo do grau de sujeicdo das entidades
da administracao ao regime de direito privado e a busca de meios para assegurar a
sua autonomia administrativa e financeira, melhoria de desempenho e
competitividade. Assim, posto isto em discusséao, a légica do Estado seria funcionar
melhor e custar menos, buscar fazer mais com menos recursos, abrindo espacos
para a atuacdo em conjunto do setor privado no provimento de bens e servigos

publicos.

A Administracdo Gerencial surge, portanto, como contraposicdo ao
modelo burocratico, partindo da premissa que a administracdo burocratica ja se
encontra superada e que é possivel avancar no rumo da flexibilizagdo do modelo
racional — legal ao novo modelo de gestdo estatal. A finalidade do modelo do
gerencialismo era tornar a administracdo publica mais flexivel as mudancas sociais,
econdmicas, culturais e intelectuais, trazendo o setor publico para uma gestao
privada no trato das questdes de eficiéncia criando um padrdao mais moderno de

organizagao.
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Porém, esse modelo também fracassou por enfatizar a eficiéncia apenas
sob o aspecto econd6mico, obscurecendo o fator da efetividade, sendo essa relagcéo
efetividade X eficiéncia, um ponto importante na busca de bons resultados e a

prestacao de servicos com a sociedade.

Segundo uma reportagem da Revista Melhor- Gestdo de Pessoas (Cecilia
Vescovi de Aragdo, Ed. Mar¢o/2008, p. 33), j& surgem necessidades de utilizar
novas formas de gestdo publica, baseada na gestdo privada. Em S&o Paulo, por
exemplo, apresentou-se o desejo de passar a remunerar por competéncia o0s
servidores de diversas secretarias, como Saude, Educacdo e Seguranca. O grande
desafio € aplicar de forma justa e objetiva a avaliacdo. O Governo espera com isso,
melhorar os resultados do atendimento a populacdo, se transformando em um

Estado Moderno de Administragao.

Mesmo diante dos desafios delineados, algumas “iniciativas e conquistas”
séo relatadas como fruto da “transicdo dos modelos tradicionais de gestao publica
para um novo paradigma gerencial”, diversas delas inspiradas e repletas de praticas
discursivas do mundo corporativo. Evidencia-se, portanto, significativa proximidade
com aqueles amplamente disseminados no ambito das organizagdes privadas, como
0s programas de remuneracao variavel, os projetos de planejamento estratégico e

de gestéo de projetos e competéncias.

Dentre as principais caracteristicas da organizacdo burocratica ideal
descrita por Weber (1999), esta o principio da divisdo do trabalho, lastreado nas
qualificagBes dos responsaveis por cada papel, assim como as especificacbes das
fungBes. Isso na burocracia atual se perfazendo de maneira racional, sistematica e

coerente.

Nesse contexto, 0 modo de operacdo do Estado passa a se dar segundo

os padrdes da “administracdo gerencial”’, a qual;

... procura, sem se afastar do estado de direito, adequar as organizacdes
publicas as contingéncias especificas de lugar e momento, emprestando-
Ihes sobretudo maior agilidade e eficiéncia; prioriza, portanto, os resultados.
Tenta igualmente recuperar a identificacdo dos cidaddos com o Estado,
voltando-o a eles. Faz da transparéncia e o controle cidaddo alavancas para
a eficacia dessas organizacgoes. Introduz também mecanismos de quase
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mercado ou concorréncia administrada com vista a aprofundar os ganhos
de eficiéncia.

E, para que um servico publico seja de qualidade, um dos requisitos
fundamentais é a observancia pelos administradores e servidores dos principios da
administracdo publica, definidos no art. 37 da Constituicdo Brasileira: legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Principios estes fundamentais
para a exceléncia dirigida ao cidad&do, vez que o ndo cumprimento a qualquer
desses acarreta descrédito pela sociedade com relagcdo a atuacdo dos gestores
publicos e a qualidade dos servi¢os prestados.

2.5 Gestao Publica

A Gestao Publica brasileira pode ser definida por diversos conceitos,
discursos e praticas gerenciais tipicas do mundo corporativo. Criatividade, postura
empreendedora, inovagao gerencial, gestdo por resultados, contratos de gestao,
gestdo por competéncias sdo alguns dos termos e expressdes que, aderem ao

vocabulario cotidiano das diversas instancias da gestédo publica nacional.

“No Brasil, tal fenbmeno ganha espaco a partir do processo de
redemocratizacdo, nos anos 1980, alimentado pela difusdo de discursos que
enfatizam uma ampla crise da administracdo publica, que demandaria para seu
funcionamento novos paradigmas de gestdo, capazes de superarem as estruturas
centralizadas, as hierarquias formais e o0s sistemas de controle” tayloristas
prevalentes (BRESSER PEREIRA, 1996 p. 38). Em outros termos, acentua-se a
necessidade de superacdo dos tradicionais modelos de gestédo publica, burocréticos
e autocraticos, por meio da difusdo de novos sistemas, mais democraticos,
participativos e meritocraticos (BRESSER PEREIRA, , 2007 p. 40).

Nesse sentido, as organizacdes publicas se veem pressionadas a
reverem suas estruturas e dinamicas de funcionamento, a fim de aperfeicoarem
seus processos e rotinas, assegurando melhor desempenho e resultados mais

efetivos (PABLO, 2007 p. 59). Como resultante, a demanda por reformas no setor

2 BRASIL, Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado. A Nova Politica de Recursos
Humanos. Cadernos MARE da Reforma do Estado, n°. 11 Brasilia: MARE, 1997, 48 p.10.
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passa a se constituir como importante elemento da agenda politica nacional,
inserindo- se de forma sistemética nos discursos das liderangas e gestores publicos,
que cada vez mais deveriam assumir um perfil empresarial e gerencial (PABLO,
2002 p.112).

Nos anos 1990, tal debate se amplifica, ganhando espa¢co o movimento
em torno de uma nova administracdo publica, que acelerasse a ruptura de tragos
seculares do setor, fundamentados no tradicionalismo (FAORO, 1975), personalismo
(PRESTES MOTTA, 2007) e patrimonialismo (BRESSER PEREIRA, 1996; FAORO,
1975). Como resultado, privatizacéo, reengenharia de processos, desburocratizagao
se configuram em conceitos que marcariam diversas a¢fes de governo, nesse

periodo.

Em relacdo ao modelo de gestdo patrimonialista, extrai-se do Plano

Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (1996, p. 11) que:

No patrimonialismo, o aparelho do Estado funciona como uma extenséo do
poder do soberano, e os seus auxiliares, servidores, possuem status de
nobreza real. Os cargos sdo considerados prebendas. A res publica ndo é
diferenciada da res principis. Em consequéncia, a corrupcdo e o nepotismo
sdo inerentes a esse tipo de administracdo. No momento em que o
capitalismo e a democracia se tornam dominantes, o mercado e a
sociedade civil passam a se distinguir do Estado. Neste novo momento
histérico, a administracdo patrimonialista torna-se uma excrescéncia
inaceitavel.

No que pertine a analise organizacional deste modelo de gestédo, Anténio

Ricardo de Souza destaca que:

(...) ha, neste modelo, uma fragilidade em relagdo aos principais elementos
gue definem uma organizacdo. Pode-se definir tal fragilidade como sendo
de natureza pré-burocratica, ou seja, as regras e procedimentos no modelo
patrimonialista estdo definidos de forma bastante imprecisa. Tanto os
aspectos estruturais, estratégicos e da relacdo da organizacdo com o
ambiente estdo fortemente associados e subordinados ao estilo de
lideranca adotado pelo dirigente principal da organizacdo e acabam
sofrendo as influéncias e consequéncias de uma atividade executada com
baixo grau de formalizagdo. Uma caracteristica bastante tipica deste modelo
€ a utilizagdo do espaco da organizacdo publica, principalmente do cargo
publico, para beneficio pessoal ou de determinados grupos. Assim, as
regras, normas e procedimentos sédo definidos em torno de objetivos e
interesses pessoais e ndo em funcdo dos objetivos organizacionais
(SOUZA, 2006, p.8) .

Complementando Fiates:
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(...) a configuragdo dos modelos de gestdo publica é influenciada pelo
momento histérico e pela cultura politica que caracterizam uma determinada
época do pais. Assim, a evolucdo, o aperfeicoamento e a transformacédo
dos modelos de gestdo das organizacdes se desenvolvem a partir de
pressdes politicas, sociais e econémicas existentes e que se traduzem em
diferentes movimentos reformistas empreendidos pelos governos que
buscam um alinhamento com as demandas sociais internas e externas.
Assim, os diferentes modelos de gestdo publica, com o passar do tempo,
foram amadurecendo a forma de lidar com o ser humano, procurando
encontrar um equilibrio entre a busca por resultados (objetivando melhorar a
performance dos servicos publicos) e uma gestdo mais humana e
responsavel (FIATES, 2007, p.92).

Pode-se definir, portanto, modelo de gestdo publica como sendo “(...) o
conjunto de préticas administrativas postas em execucdo pela direcdo de uma
organizacao para atingir seus objetivos”. (VENDRAMINI, 2007, p. 2)

Dessa maneira, essas praticas administrativas podem variar de acordo
com cada organizacdo, dependendo das metas e objetivos tracados pelas

instituicdes publicas.

Observa-se, neste modelo de gestdo, a preocupacdo em viabilizar a
racionalidade técnica e a divisdo social do trabalho, desenvolvendo a competéncia e
a capacidade gerencial, além de inibir os vicios e praticas até entdo utilizadas pela

gestao patrimonialista.

Ao explanar sobre o modelo burocratico, Souza assevera que:

(...) uma organizacdo burocratica possui clara divisdo do trabalho e
especializacdo de suas fungdes. Sua estrutura organizacional possui
natureza fortemente hierarquizada, o que proporciona uma clara definicdo
da distribuicdo do poder entre as diversas unidades e subunidades e
delineia o acesso e os caminhos a serem percorridos pelos individuos na
organizacdo. Assim como a sua estrutura, todos os processos de trabalho e
controles sdo definidos de forma clara e detalhados. Tal detalhamento de
procedimentos, por sua vez, gera o que se conhece como disfuncdo da
burocracia, ou seja, 0 apego excessivo as normas e regulamentos. Desta
forma, normalmente, uma organizacdo que trabalhe com base em
procedimentos burocratizados atribui maior importancia aos meios do que
aos fins da organizacao (SOUZA, 2006, p.9-10).

Para Pollitt apud Pessoa (2000, p. 1) “(...) o movimento da Nova
Administracdo Publica apresenta-se como um sistema de pensamento ideoldgico
que pretende transpor idéias geradas no setor privado para dentro da Administracao

Publica”. Assim, através de uma interacdo entre esses dois estilos gerenciais ha
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uma possibilidade maior de se obter o sucesso econbémico, além de uma

administragao de maior qualidade.

Pessoa ao abordar o assunto:

A Teoria Administrativa, tradicionalmente aplicada as organizacfes
privadas, e embasada numa racionalidade econémica e de mercado,
desenvolveu-se sobremaneira nos grandes centros do capitalismo,
principalmente apds a Segunda Grande Guerra. Tal pensamento agora, na
esteira do discurso da “crise do Estado”, que permeou o debate politico e
académico nos anos 90, voltou-se mais recentemente para as organizacdes
publicas, propondo uma reestruturacdo do setor publico com base em
conceitos, paradigmas, valores e idéias tradicionalmente aplicados ao
mercado. O economicismo de cunho neoliberal, pensamento Unico
imperante nestes tempos de “globalizacéo”, investe agora, de forma quase
profética, contra o setor publico, com a pretensdo de moderniza-lo, resgata-
lo de atraso histérico e torna-lo mais eficiente (PESSOA, 2000, p.1).

Assim, o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica foi concebido a partir
da premissa segundo a qual € preciso ser excelente sem deixar de ser publico. Esse
Modelo deve estar alicercado em fundamentos proprios da gestdo de exceléncia
contemporanea e condicionado aos principios constitucionais proprios da natureza
publica das organizacdes. Esses fundamentos e principios constitucionais, juntos,

definem o que se entende hoje por exceléncia em gestéo publica (FERREIRA,2009).

2.6 Centrais de Atendimento Integrado

As Centrais de Atendimento Integrado podem ser consideradas como
sendo a reunido de varios servicos publicos em um Unico espaco, implementado
com a finalidade de prestar servigcos publicos aos cidadédos, tendo por referéncia
padrdes de qualidade de atendimento.

Configuram-se pela reunido de representacfes de 6rgdos publicos das
esferas federal, estadual e municipal para funcionarem de forma articulada em um
anico espaco fisico, cujo objetivo principal € a prestacdo de diversos tipos de
servicos, de forma eficiente, segura, rapida e atenta as necessidades da
comunidade. E uma forma renovada de prestacéo de servigos publicos que obedece
a determinados principios de funcionamento e apresenta particularidades que a
distinguem do padrédo habitualmente encontrado em organizacdes tradicionais. Por

essa razdo, vem-se consolidando ndo mais como uma experiéncia alternativa de
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prestacdo de servicos a populacdo, mas como um modelo de gestdo por resultados

e com foco no cidad3o. 3

O primeiro dos trés produtos disponiveis para a melhoria da qualidade de
atendimento direto ao cidadao refere-se ao meio de avaliacdo para medir o grau de
satisfacdo dos usuérios, sendo, portanto, a avaliacdo o meio de atestar qualidade ao
servigo oferecido.

Em 2000, o Governo Federal, por meio do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestéo, realizou a primeira pesquisa nacional para aferir a satisfacao
dos usuarios do servigo publico. Essa pesquisa evidenciou que no Brasil, a época, o
simples acesso ao servigco publico era visto como mais importante que a qualidade

em sua prestacao.

Os cidadaos passaram gradativamente a conhecer seus direitos e exigir,

além do acesso aos servigos publicos, um atendimento de qualidade.

Conforme Bueno (2000, p. 67), "Atendimento é o ato de atender - acolher
com atencdo ou cortesia”. Significado da palavra atendimento se entrelacou de
forma contundente ao exercicio da cidadania e passou a ser requisito para a

satisfacdo dos usuarios que atribuem ou néo qualidade ao servi¢co publico.

Com o objetivo de possuir reconhecida qualidade na prestacdo de
servigos, 0s governos tém adotado um modelo de gestdo, em alguns aspectos,
parecido com o adotado por empresas privadas. E cada vez mais frequente a
preocupacdo dos governos em reduzir custos, organizar e racionalizar seus
processos, padronizar agdes e adotar procedimentos que culminem na qualidade do
atendimento prestado a populacao.

A implantacdo dos postos de atendimento integrado implicou mudancas
organizacionais e adocdo de novos meétodos de trabalho que resultaram em uma

mudanca significativa para a imagem do servico publico.

De acordo com o site do Ministério do Planejamento e informacgdes
contidas no site da GESPUBLICA — Programa Nacional da Gestdo Publica e

Desburocratizacdo, as centrais de atendimento integrado estdo presentes em 24

® DISTRITO FEDERAL (Brasil). Secretaria de Estado de Justica e Cidadania. Apostila para o curso de capacitacéo - Na
Hora. Brasilia, 2007.
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estados, totalizando cerca de 150 unidades de atendimento, com indice de
aprovacao pela populagdo sempre superior a 90%, pois para o cidaddo essas
centrais promoveram melhoria significativa dos servicos e na forma de atendimento,
reunindo varios 6rgdos em um unico local, podendo o usuario realizar mais de um

servico de uma Unica vez, sem precisar deslocar-se para varios 6rgaos publicos.

2.7 Atendimento Integrado no Distrito Federal — Na  Hora

Com a preocupacao de promover um diferencial no servigo publico, com
atendimento e qualidade, o Governo do Distrito Federal criou por meio do Decreto n°
22.125, de 11 de maio de 2001, o Servico de Atendimento Imediato ao Cidaddo — Na
Hora, que possui como principais caracteristicas a exceléncia, eficiéncia e rapidez

no atendimento.

Com o intuito de facilitar o acesso ao cidadao, simplificar obrigacdes de
natureza burocratica, assim como ampliar os canais de comunicacdo entre o
Governo e o cidadao, o Na Hora engloba em um unico local, representantes de

orgdos publicos federais e distritais para a prestagdo dos servi¢os.

A primeira unidade criada foi inaugurada no dia 20 de junho de 2002 na
Estacdo Rodoviaria de Brasilia, subsolo da Plataforma D, proximo ao acesso do

metré — Figura 1.

Figura 1 — Na Hora da Rodoviaria de Brasilia

Fonté: http://www.nahora.df.gov.br/

E, devido ao grande sucesso na qualidade do atendimento ao publico,
foram criadas Centrais de Atendimento Integrado em outras regides do Distrito

Federal, além de ampliar os atendimentos para os microempresarios, agilizando
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procedimentos necessarios a abertura de novas empresas juntamente com o0

atendimento especializado ao empresario.

Estas centrais possuem horario de

funcionamento diferenciado,

possibilitando que a populacdo possa ter acesso aos servicos apO0s o horario

comercial, pois leva-se em conta que as pessoas estdo em trabalho no chamado

horario comercial.

Os servidores das unidades frequentemente participam de cursos de

capacitacdo e aperfeicoamento visando dar-lhes mais condicbes de atender aos

cidadaos, além de serem submissos também, ao Decreto n° 1.171/1994 — cddigo de

ética profissional do Servidor Publico Federal.

Os servicos prestados pelo Na

atendimento, conforme a Figura 2.

Figura 2 — Fluxo do Atendimento no Na Hora
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O cidadao, ao chegar a um posto de atendimento, recebe uma senha
para 0 servico solicitado e € encaminhado a uma sala de espera. ApOs o0

atendimento, podera avaliar o atendimento que |he foi prestado.

A avaliacdo, no entanto, € o fim do fluxo de atendimento, podendo
acrescentar ao servidor que prestou o servico, um aumento em seu salario, variando
de 10% a 100%, conforme disposto na Lei n° 2.983/2002. No entanto, essa
gratificacdo sera conforme a avaliacdo mensal de desempenho, de acordo com o

grau de satisfacédo do cidaddao com o atendimento prestado.

Essas avaliagcbes sao realizadas também com o atendente, supervisor e
gerente, gerando um remanejamento de pessoal conforme eventual necessidade,
visando uma melhora na gestdo e um maior indice de satisfacéo tanto dos usuarios

como dos funcionarios.

Além das avaliagfes individuais ao término do atendimento, 0s usuarios
também poderdo responder a Enquete sobre a qualidade do atendimento,

encontrada na pagina inicial do site do Na Hora, como demonstrado na Figura 3.

Figura 3 — Resultado da Enquete realizado no site Na Hora.

Como vocé avalia o atendimento prestado pelo Na Hora
[ |
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Fonte: http://www.nahora.df.gov.br/
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1. Tipo e Descricdo Geral da Pesquisa

Tendo resultados significantes em todas as Centrais de Atendimento
Integrados no Brasil, e um exemplo bastante significativo aqui no Distrito Federal,
despertou a vontade de estudar o seu sucesso, identificando os seus pontos fortes,
bem como a gestdo utilizada, possibilitando encontrar algo mais para a melhoria e

qualidade no atendimento prestado.

Para a execucdo da presente pesquisa optou-se por uma abordagem
qualitativa com vistas a obter, através de questionario e entrevista, uma visao geral

do atual modelo adotado no Distrito Federal. Para Bogdan:

A pesquisa qualitativa € descritiva, pois se preocupa com descrever 0s
fendbmenos por meio dos significados que o ambiente manifesta. Assim, os
resultados sdo expressos na forma de transcricdo de entrevistas, em
narrativas, declaracdes, fotografias, desenhos, documentos, diarios
pessoais, dentre outras formas de coleta de dados e informacdes]...]
(BOGDAN apud ZANELLA, 2006, p.100)

De igual forma, Godoy (1995, p. 21) afirma que é pela perspectiva
gualitativa que “um fendmeno pode ser melhor compreendido no contexto em que
ocorre e do qual é parte integrada”, permitindo captar o fendbmeno em estudo, a

partir das perspectivas das pessoas nele envolvidas.

Assim, o trabalho esta composto de 4 (quatro) capitulos. Inicialmente,
busca-se mostrar, na parte introdutdria, a necessidade de uma visdo além do que
seja a da gestdo privada, buscando levantar solucdes de procedimentos e atitudes
no atendimento ao cidaddo que podem contribuir para melhorar sua percepcao em
relacdo a qualidade dos servicos publicos prestados pelo Governo do Distrito
Federal, especialmente no Servico de Atendimento Integrado do Distrito Federal -

Na Hora.

No segundo capitulo, que apresenta os fundamentos teoricos para o
desenvolvimento deste trabalho, sédo abordados conceitos e diferencas dos servigos
publicos e privados, a forma de administracdo gerencial do Estado com enfoque na
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Gestdo Publica e nos atendimentos dos Servicos de Atendimento Integrado - Na
Hora.

O terceiro capitulo contém a analise e a interpretacdo das informacodes
coletadas por meio da aplicacdo de questionario aos usuarios de servi¢os oferecidos

pelo Na Hora.

Finalmente, o quarto capitulo traz conclusdes e recomendac¢fes, que
reforcam a ideia de que qualidade em atendimento no setor publico depende do
conhecimento do servi¢co pelo servidor e das formas de transmisséo para o cliente-

cidaddo, adequando os procedimentos as necessidades destes.

Portanto, os fundamentos teoricos abordados neste trabalho, s&o
resultado de uma andlise dividida em quatro partes, que forma a base do estudo
realizado no Na Hora — Rodoviaria (Plano Piloto). A primeira parte € relativa ao
conceito de servicos, publicos e privados. Na segunda parte serdo apresentados 0s
conceitos da qualidade no servigo publico e a evolugdo da qualidade na
administracdo publica brasileira. Em seguida sera demonstrada a metodologia e a
técnica usada para coleta de dados, bem como os resultados advindos do estudo de

caso.

3.2 Caracterizacdo da organizacgao, setor ou area *

O Sistema de Atendimento Integrado — Na Hora foi instituido pelo Decreto
n.c 22.125, de 11 de maio de 2001, e sua concepcéao teve por objetivo facilitar o
acesso aos servicos publicos e simplificar as obrigacfes de natureza burocratica,

assim como ampliar os canais de comunicacgéo entre o Estado e o cidadéo.

O Na Hora reiine em um unico local, representacfes de 6rgdos publicos
federais e distritais, de forma articulada, para a prestacdo de servicos publicos

considerados essenciais aos cidadaos, com qualidade, eficiéncia e rapidez.

Deste modo, o 6rgdo em evidéncia oferece mais de 200 servigcos a
disposicdo dos cidaddos em suas unidades: Rodoviaria, Ceilandia, Gama,

4
DISTRITO FEDERAL (Brasil). Secretaria de Estado de Justica e Cidadania. Apostila para o curso de capacitacdo - Na
Hora. Brasilia, 2007. - DECRETO N° 22.125, DE 11 DE MAIO DE 2001
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Sobradinho e Taguatinga. A da Rodoviaria do Plano Piloto, pela localizacdo
privilegiada — no centro da capital e a poucos metros dos principais 6rgaos publicos
federais e distritais, € a camped em atendimentos e a primeira a ser instalada
(junho/2002), razdo pela qual foi a escolhida para a aplicacdo da pesquisa de

campo.

Ademais, a unidade do Na Hora na Rodoviaria conta com uma estrutura
diferenciada, pois o fluxo diario de pessoas, cujo destino final de seu deslocamento
€ a rodoviaria, seja por 6nibus ou metro, € muito elevado. Além disso, é importante
esclarecer que a unidade escolhida é o atual local de trabalho do autor, tendo assim
um amplo acesso a algumas informacoes. A figura 4 apresenta dados quantitativos

de atendimento mensal por 6rgao do Na Hora 2008.

Figura 4 - Dados Estatisticos 2008 Na Hora Rodoviaria

DU:&HTIINIVU E'E ﬁTEHDIHEHTD HEHM POR URGA{J IHTEl;PAHTE DA {!NIUAIIE Hh H[]IRA RODOVIARIA

Fonte: http://www.nahora.df.gov.br/

3.3 Populacao e amostra

A definicdo da populagéo e da amostra levou em considera¢do o volume
de atendimentos realizados pelo Na Hora, haja vista a divulgacéo recente de que o
o0rgao estudado atingiu a marca de 10 milhdes, com um indice de aprovacdo na
orbita de 95% (noventa e cinco por cento) de satisfacdo dos usuérios, consoante

informacdes veiculadas em seu site.

Assim, a populacdo da pesquisa contemplou servidores do Servico de
Atendimento Integrado - Na Hora e cidaddos que rotineiramente utilizam os seus
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servicos. No total, obteve-se 36 participantes, sendo 18 servidores e 18 usuarios.
Sabe-se que a mostra da pesquisa € insignificante em relacdo ao numero de
usuarios, no entanto, acredita-se que esta pequena amostra pode trazer

informacdes relevantes dos consumidores sobre os servicos do Na Hora.

A experiéncia bem sucedida em todo o pais das Centrais de Atendimento
Integrado desperta interesse em estudar seu sucesso. A identificacdo de pontos
fortes no atendimento bem como a possibilidade de ouvir o cidadédo para saber se
algo mais pode ser melhorado motivaram a aplicacdo do questionario aos usuarios

de tal servi¢co no Distrito Federal.

A quantidade de questionarios aplicados, ou seja, a amostra -
representacdo em miniatura da populacdo em que as diferentes opinides ou
caracteristicas individuais estdo presentes nas mesmas proporc¢des foi usada como

instrumento de pesquisa de satisfagéo.

A populacdo em pesquisa € vasta, no entanto, a amostra € bastante
pequena, levando-se em conta a grande diversidade de pessoas que procuram
pelos varios servicos oferecidos na unidade do Na Hora da Rodoviaria. Por isso, a
base serd feita sobre o niumero de atendimentos realizados pelo autor em um

determinado dia em servico.

O questionario foi aplicado na unidade Na Hora da Rodoviaria do Plano
Piloto — Brasilia, no periodo entre 24 de outubro de 2011 a 28 de outubro de 2011.

3.4 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

Foi utilizado como instrumento de coleta de dados o questionario,
constituido por uma série ordenada de perguntas com respostas fechadas e de
multipla escolha, cujas perguntas foram estruturadas de forma a se conhecer o grau
de satisfacdo, conhecimento do servico e opinides relativas aos servigos prestados

pelo Na Hora.

O primeiro questionario € composto por 19 afirmativas visando extrair as

expectativas dos cidadaos.
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Todas as afirmativas constantes do questionario sdo fechadas e foram
graduadas numa escala de 1 (discordo totalmente) a 10 (concordo plenamente).

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

As informacdes foram coletadas, por intermédio dos questionarios, nos

diversos 6rgdos que compde a unidade do Na Hora da Rodoviaria.

O cidadao, de forma individual, cedeu alguns minutos apos ser atendido
em um dos 6rgaos situados no Na Hora, para responder as questdes propostas. A
aplicacao foi realizada pelo préprio autor. Foram escolhidos dois clientes atendidos

em cada orgao.

Os servidores do Na Hora, também de forma individual, foram
entrevistados em sua hora de descanso ou ap6s o expediente. Foram atendidos dois

servidores de cada 6rgéao.

A pesquisa foi realizada no periodo de 24 a 28 de outubro de 2011 no
Servico de Atendimento Imediato ao Cidaddo (Na Hora) da Rodoviaria, local
sugerido por ser referéncia em atendimento e de grande rotatividade de pessoas e

cliente-cidadao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste trabalho coube demonstrar a questdo relacionada a inser¢cdo da
visdo privada e seus principios em na Administracdo Pudblica, mais
especificadamente no Centro de Atendimento Integrado — Na Hora localizado na
Rodoviaria do Distrito Federal, traduzindo os seus beneficios significantes para o

cidaddo comum.

O modelo de gestdo das Unidades de Atendimento Integrado, ja presente
em 23 Estados e no Distrito Federal, tem se revelado cada vez mais como um
parametro de exceléncia em gestdo de atendimento, tanto para empresas privadas

como publicas.

Nesse sentido Mello (2008), observa-se que a busca da integracado dos
servicos passa a ser ndo somente uma consequéncia que gera beneficios para o
cidaddo, mas também, a propria causa do sucesso do modelo. Como ensina
Bandeira de Mello é por meio desse novo modelo de gestdo € que garantimos a
prestacdo com 0S meios necessarios para assegurar a boa satisfagéo dos interesses

publicos encarnados no servico publico.

Nesse mesmo contexto o ilustre professor lembra que:

Pretende-se proteger do modo mais eficiente possivel as conveniéncias da
coletividade e, igualmente, defender a boa prestacéo do servico ndo apenas
(a) em relacéo a terceiros que pudessem obsta-la; mas também — e com o
mesmo empenho — (b) em relacdo ao préprio Estado e (¢) ao sujeito que as
esteja desempenhando (MELLO, 2008, p.666).

O importante é que, independentemente do modelo de gestdo, até
mesmo porque ndo existem modelos ideais e perfeitos de gestdo publica, pois, a
organizacdo e o ideal constantemente modificam-se, os Centros de Atendimento
Integrados, estejam constantemente evoluindo e melhorando a eficiéncia e a
qualidade do servico publico prestado aos cidadédos que buscam resolugcdes para os

seus problemas.

Logicamente que, como em qualquer outro 6rgao prestador de servigos,
existem deficiéncias na gestdo publica, sendo preciso saber lidar com tais

problemas, de modo que sejam diagnosticados e consequentemente superados,
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alcancando assim, de forma eficaz e eficiente o seu mister, qual seja, a prestacao de
servigos de qualidade e cumprimento de sua misséo, qual seja: prestar ao cidadao
servicos diversos, de forma articulada, com atendimento imediato e de exceléncia
em busca da realizacdo da cidadania plena e de sua viséo, que é€: ser referéncia em

gualidade de atendimento ao cidadao no Distrito Federal.

Lembra-se da idéia da Nova Administracdo Publica, como um sistema de
pensamento ideoldgico que pretende transpor idéias geradas no setor privado para
dentro da Administracéo Publica, (PESSOA, 2000,p. 1)

Visando a embasar e contextualizar os apontamentos feitos, além da
pesquisa bibliografica, foi aplicado um questionario aos usuarios do Servico de
Atendimento Imediato ao Cidadao (Na Hora), 6rgado de atendimento ao cidadéo do

Distrito Federal.

Com base na pesquisa efetuada, pode-se afirmar que de modo geral os
usuarios dos servigos prestados pelo Na Hora da Rodovidria de Brasilia estédo
satisfeitos com a acessibilidade ao local e consideram que o ambiente fisico
proporciona clima agradavel, que os procedimentos sdo descomplicados e que a

equipe de atendimento é prestativa e competente.

Esse reconhecimento advém da satisfagdo do cliente-cidaddo e para
consegui-la sempre sdo0 necessarias mudangas estruturais, gerenciais e

comportamentais que permitam atender as necessidades e expectativas do usuario.

Lembrando sempre de aplicar os padrées da “administracdo gerencial”
adequando as organizacdes ao lugar, momento, prestando servicos com maior
agilidade e eficiéncia, fazendo do cidaddao um instrumento de transparéncia e
controle do Estado, tornando capaz de aprofundar na administracdo e nos ganhos
de eficiéncia.’

Por fim, atender sempre que possivel as necessidades do cidaddo -
usuario do servico publico e responsavel por aferir qualidade ao atendimento - é
preceito basico a ser seguido pelas organizacbes. Para Bueno a palavra
atendimento se entrelaca ao exercicio da cidadania, requisito basico para a
satisfacdo dos usuarios do servigo publico, (BUENO, p. 67)

5 BRASIL, Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado. A Nova Politica de Recursos Humanos.  Cadernos
MARE da Reforma do Estado, n°. 11 Brasilia: MARE, 1997, 48 p.10.
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Obteve-se portanto, 36 participantes, sendo 18 servidores e 18 usuarios.
Da amostra de 18 usuéarios, 10 (dez) informaram buscar mais de um 6rgao, razao
pela qual a quantidade de atendimentos supera a quantidade de questionarios

aplicados.

O questionario é composto por 19 afirmativas visando extrair as
expectativas dos cidadaos. As afirmativas foram fechadas e graduadas em escala
de 1 (discordo totalmente) a 10 (concordo plenamente). Foi idealizado com o
objetivo de detectar o nivel de satisfacdo do usuario e colher dados, com vistas a
subsidiar as recomendacbes e sugestbes para melhorar a qualidade em

atendimento.

A aplicacdo do questionario foi aleatdria e ficou condicionada a
colaboracédo dos cidadaos que gentilmente disponibilizaram parte de seu tempo para

participar da pesquisa.

A diversidade de dados reforca a ideia de que os 6rgdos publicos nao
possuem publico-alvo, que atendem a todos sem distincdo de sexo, idade, grau de

escolaridade ou renda.

Para verificar o nivel de satisfacdo do o cidaddo, com afirmativas
avaliadas pelos usuarios (notas de 1 a 10), apresentou a seguinte quantidade de
opinides:

Mais de 90% dos usuarios consideraram o ambiente fisico da Central de
Atendimento na Rodoviaria do Plano Piloto agradavel. Isto pode ser consequéncia
deste 6rgdo possuir moéveis bem distribuidos, sala de espera com cadeiras,
bebedouro e servidores sempre dispostos a ajuda-los.

O indice de 82% com relacdo ao tempo de espera pode ser considerado
bom indicador de satisfacdo, tendo em vista a subjetividade da questdo. A
percepcao e as situacdes pessoais de cada usuario podem interferir na avaliacdo. O
ambiente fisico agradavel pode ter influenciado de forma positiva na percepcao do

tempo de espera para atendimento.

A opinido dos usuarios quanto a prestacdo dos servicos pelos servidores

pode ser vista no grafico numero 5 abaixo.
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Figura 5 — Satisfacdo dos usuarios no Na Hora Rodoviaria
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Fonte: da propria pesquisa, 2011.

A Figura 5 mostra que mais de 90% dos cidadaos atendidos opinaram
gque a equipe de atendimento foi prestativa. Pode-se afirmar que cursos para
capacitacdo oferecidos pelo 6rgdo sao e foram determinantes para a satisfacdo do
cidaddo com relacao ao item avaliado.

Na avaliacdo geral do servico prestado, a soma entre bom e 6timo totaliza
94,9% de satisfacéo.

Com vistas a oferecer aos gestores oportunidades de melhoria, houve
guestbes que permitiu ao usuario expor sua opinido quanto ao que pode ser
melhorado em relacdo aos servidores e instalacdes do érgao.

by

A Figura 5 mostra sua propor¢cdo em relacdo a amostra: Do total de
pessoas que participaram da pesquisa, 70% sugerem como item a ser melhorado o
tempo de espera. Mesmo com toda comodidade oferecida, o usuério ainda
apresenta certa insatisfacdo com relacdo ao fato de ter que esperar para ser
atendido. Uma possivel solucdo seria 0 aumento de pessoas para atendimento.

Com relacéo a cordialidade e a competéncia dos atendentes, apenas 8%

dos usuérios sugeriram que houvesse melhoria.

Dos usuarios que sugeriram outras melhorias (22%), a maioria destes
classificaram como bons os itens selecionados. Dos usudrios que responderam ao
guestionario, 15% deixaram a dUltima questdo em branco por apenas né&o

compreender o0 que seja uma reparticdo publica.
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A pesquisa evidenciou que os atendentes do Na Hora possuem alto

indice de aprovacao pelos cidadaos, de qualquer sexo, idade, grau de escolaridade

ou renda, confirmando o grande doutrinador Mello (2009), a respeito do Principio da

boa administracdo, relacionada na nossa Constituicdo Brasileira de 1988, no art. 37.

Advirta-se que o principio da eficiéncia ndo pode ser concebido sendo na
intimidade do principio da legalidade, pois jamais uma suposta busca de
eficiéncia justificaria postergacdo daquele que é o dever administrativo por
exceléncia. O fato € que o principio da eficiéncia ndo parece ser mais do
gue uma faceta de um principio mais amplo ja superiormente tratado, de ha
muito, no Direito italiano : o principio da “boa administracdo”. Este ultimo,
significa, como resulta das licdes de Guido Falzone, em desenvolver a
atividade administrativa “do modo mais congruente, mais oportuno e mais
adequado aos fins a serem alcancados, gracas a escolha dos meios e da
ocasido de utilizad-los, concebiveis como os mais idéneos para tanto”. Tal
dever, como assinala Falzone, “ndo se p6e simplesmente como um dever
ético ou como mera aspiragcao deontoldgica, sendo como um dever atual e

estritamente juridico.”. ®

Concluindo, Juarez Freitas (2007, p. 41), em oportuno diz com precisao

irretocavel, o carater vinculante do direito fundamento a boa administracéo.

® BANDEIRA DE MELLO, Celso Antonio. Curso de Direito Administrativo . 262 ed.Revista e atualizada, Sdo Paulo: Malheiros,

2009. p. 122.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Conclui-se, portanto, a pesquisa realizada junto a trinta e seis pessoas no
principal 6rgdo do Servico de Atendimento Integrado — Na Hora, localizado na
Rodoviaria do Plano Piloto. A importancia dessa pesquisa relaciona-se em analisar
os beneficios que a implementacdo que este servico trouxe a comunidade e mostrar
gue sempre € possivel atender as Necessidades do cidaddo com qualidade no
atendimento prestado.

Além dos objetivos gerais que foram alcancados com a pesquisa, pode-se
compreender a gestao publica com uma nova visao de gestdo privada sob aspectos

na prestacao de servigos e nas facilidades de lidar com problemas surgidos.

Para se atingir 0s objetivos propostos pela pesquisa, uma vez
caracterizado o perfil da populacédo e do 6rgédo pesquisado, envida-se conhecer a
percepcao dos lideres a respeito da dindmica que rege a sua atividade profissional,

bem como o impacto dessa atividade sobre as demais dimensfes de sua vida.

O cumprimento dessa etapa foi alcancado por meio de duas fases

distintas e complementares:

A primeira fase dedicou-se a pesquisa para classificar por notas os
servicos prestados bem como as instalagbes dos ambientes e funcionarios de
trabalho. Para esse fim, adotou-se o0 método de pesquisa gqualitativa, através de
questionario onde os usuarios e servidores puderem colocar notas em todos os

quesitos.

Na segunda fase, foram conduzidas as notas e interpretacdes graficas
das médias validadas que contribuiram para os resultados deste.

E, de acordo com o trabalho e as pesquisas realizadas, péde-se confirmar
que o atendimento nas empresas privadas e nas publicas vem evoluindo com o
passar dos tempos. E, embora ainda seja perceptivel nos 6rgaos publicos um
atendimento que ndo se ajuste as exigéncias dos clientes, muitos gestores ja se

conscientizaram da necessidade de se prestar servico publico de exceléncia.

Verifica-se, portanto que um servico de qualidade é evidente, sendo facil

perceber a confiabilidade, imagem positiva e conjugacéo de objetivos do 6rgdo com
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as necessidades e expectativas do cliente-cidaddo, embora a amostra pesquisada

nao seja significativa.

Entretanto, muitas sdo as barreiras encontradas pela administracao
publica para atingir a exceléncia no servi¢co prestado. Por este motivo, a qualidade
em atendimento, principalmente no servico publico, depende das pessoas que o
prestam, sendo mais reconhecido e percebido pelo usuéario atendido. A interacédo
entre cidadado e servidor € determinante da qualidade, pois, para este, o 6rgao

publico é o servidor que o atende pessoalmente.

Uma instituicdo bem estruturada fisicamente e com pessoal capacitado
consegue passar seguranca e expectativa de bom atendimento aos cidadaos, nao
se esquecendo da qualidade e acessibilidade ao 6rgéo e aos servicos, além da

credibilidade e confianca transmitida.

Num ambiente favordvel as mudancas e formas novas de trabalho, os
estados brasileiros e o DF implantaram as Centrais de Atendimento com intuito de
prestar servicos diferenciados para atendimento ao cidaddo. As Centrais foram
idealizadas para fornecer um sistema integrado de servigos publicos com presteza,

comodidade e eficiéncia.

No Distrito Federal, destaca-se o Servico de Atendimento Imediato ao
Cidadao (Na Hora) que por ser referéncia em atendimento tornou-se foco deste
estudo, sendo o orgao escolhido para aplicacdo dos questionarios destinados a
investigar como é o atendimento dispensado ao cidadado do GDF e colher sugestbes

de melhoria.

Entretanto, partindo do pressuposto que o Centro de Atendimento
Integrado — Na Hora da Rodoviaria possui exceléncia na qualidade do seu
atendimento e considerando que este 0rgao seja gerido por uma gestédo publica com
influéncias da gestao privada, passa-se a fazer breves recomendacdes para que
este centro de atendimento integrado, bem como os demais, continue prestando

servicos de qualidade e com eficiéncia aos cidadaos usuarios do sistema:

. Capacitar os atendentes com cursos de reciclagem para que
possam atender a todos sem distincdo e com eficiéncia, pois estes
funcionarios tém o papel principal, sendo a vitrine do Centro Integrado de

Atendimento, sabendo ouvir e se comunicar com clareza e objetividade;
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. Capacitar o0s gestores para uma participacdo mais presente,
motivando sua equipe, inovando com vistas a qualidade do atendimento,

tendo visdo das expectativas e necessidades dos clientes;

. Investir em um ambiente para que tenha um clima agradavel, seja
sempre limpo, com acessos aos idosos e usuarios com necessidades
especiais, além de f4cil localizacdo para quem o procura. Estar sempre
bem sinalizado com simbolos e cores que comunique a natureza e

qualidade do servico;

. Adquirir materiais necessarios bem como tecnologias capazes de

atender o usuério com agilidade e seguranca;

. Implementar sempre pesquisas, enquetes de avaliagcdo que
possibilitem interacdo entre o 6rgdo e o usuario, sendo indispensaveis
para auxiliar na definicdo dos padroes de desempenho e no

conhecimento dos fatores que influem na qualidade;

. Evitar ao maximo fazer com que o usuario espere em demora, Vvisto
que o tempo de espera, por menor que seja e mesmo em ambiente
acolhedor, causa insatisfacdo. A solucéo é distribuir a equipe para que o

namero de atendentes sejam compativeis com a demanda.

Assim sendo, conclui-se na pesquisa apresentada, que os resultados
comprovam que todas as mudancas que vem ocorrendo na sociedade causam
grandes impactos nos processos de gerenciamento, implicando na admissédo de
novas estratégias de enfrentamento as essas mudancas ocorridas, sejam eles na
gestdo da esfera publica, do conhecimento ou de pessoas. Apesar de as
organizacdes publicas possuirem propositos distintos das organizacbes privadas
(para o setor publico, a eficiéncia estd associada ao atendimento das demandas da
sociedade e, para o setor privado, a eficiéncia esta vinculada a aspectos ligados a

lucratividade dos empreendimentos).

Atualmente, as estratégias e as tecnologias utilizadas para a consecucao
de seus objetivos tendem a ser semelhantes, por isso, este estudo busca suprir uma

demanda relacionada a necessidade de a gestdo publica, do conhecimento e de
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pessoas serem mais analisadas, compreendidas e, consequentemente melhor

aproveitadas pelas diferentes esferas do poder publico.

Constato ainda a importancia e a complexidade da gestdo do
conhecimento e a existéncia de um grande desafio para a implantacdo de projetos
deste género no ambito da administracdo publica brasileira, principalmente, pelo
predominio de critérios politicos que moldaram um setor publico carente de recursos
e estruturas minimamente capazes de responderem aos seus desafios operacionais

basicos.

Neste cenario, cabe ressaltar a importancia do gestor publico e da
interacdo com seus publicos internos e externos, pois, cabe a ele mediar as relacfes
dentro das organizacdes, desenvolvendo suas atividades de forma flexivel, sendo de

vital importancia uma comunicacao produtiva.
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Quando o NA HORA promete fazer algo em certo tempagealmente o faz. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
O NA HORA presta servicos prontamente de modo queess usuarios| of of of of of of of o o o
esperem pelo servico o0 menor tempo possivel. 1) 2| 3] 4] 5| 6] 7| 8] 9| 10
O comportamento dos servidores do NA HORA inspiranconfiancaemvocé. | ol of o of o| of o o| o o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Os atendentes do NA HORA déo atengéo individual agsuario. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
As instalacdes fisicas do NA HORA séo visualmentérativas. O oooo oo o o o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Quando o usuario do NA HORA tem algum problema, osesponsaveis peld ol of of o of of o o of o
servico mostram interesse sincero em resolvé-lo. 1) 2| 3] 4] 5| 6] 7| 8] 9| 10
Os servidores do NA HORA estéo sempre dispostospaida-lo. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Vocé se sente seguro em suas utilizagfes do serdgdNA HORA. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Os servidores do NA HORA d&o atencédo individualizaal a vocé enquantd o| of o of o| of o o| o o
usuario dos servicos prestados. 1) 2| 3] 4] 5| 6] 7| 8] 9| 10
Os servidores do NA HORA sdo bem vestidos e cuidathe sua aparéncia. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6] 7] 8 9] 10
Os servicos do NA HORA sao executados corretamenj& na primeira vez, | ol of o| ol of of o o of o
evitando assim que seu retorno para corrigir o seigo prestado. 1) 2| 3] 4] 5| 6] 7| 8] 9 10
Os servidores do NA HORA séo realmente gentis conogé. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Os atendentes do NA HORA levam os interesses maisportantes do usuario| ol of of ol of of o o of o
a sério. 1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Os materiais associados ao NA HORA (como folhetogmicativos) possuem| o| of o of o| of o o| o o
boa comunicacao e apelo visual. 1) 2| 3] 4] 5| 6] 7| 8] 9| 10
O NA HORA fornecem o servigo no tempo prometido. o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
Os servidores do NA HORA tém o conhecimento necessapara responder | ol of of o of of o o of o
seus questionamentos. 1] 2| 3] 4] 5[ 6| 7] 8] 9] 10
Os servidores dos 6rgaos do NA HORA compreendem suanecessidades ol of of ol of of o o of o
especificas. 1) 2| 3 4] 5| 6f 7] 8 9| 10
O NA HORA possuem horario de atendimento conveniest o oo ool o o o of o

1) 2| 3{ 4] 5] 6 7] 8 9] 10
O NA HORA parece uma reparticao publica. o oo ool o o o of o

1) 2| 3| 4] 5[ 6| 7] 8| 9| 10
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ANEXOS

Anexo A - Decreto n.222.125, DE 11 DE MAIO DE 2001.

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

DECRETO N° 22.125, DE 11 DE MAIO DE 2001

Institui o Na Hora - Servico de Atendimento
Imediato ao Cidaddo, no ambito do Distrito
Federal, e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO DISTRITO FEDERAL, no uso das atribuicdes que lhe sao
conferidas pelo art. 100, inciso VII e XXVI, da Lei Organica do Distrito Federal,
decreta:

Art. 1° Fica instituido o Na Hora - Servico de Atendimento Imediato ao Cidad&o, no
ambito do Distrito Federal, que visa reunir, em um unico local, representacdes de
orgdos publicos federais e distritais, de forma articulada, para a prestacdo de
servicos publicos aos cidadaos.

Art. 2° O Na Hora - Servico de Atendimento Imediato ao Cidaddo tem como
finalidade prestar atendimento de alto padrdo de qualidade, eficiéncia e rapidez,
facilitar o acesso do cidaddo aos servicos publicos, simplificar as obrigacbes de
natureza burocratica, assim como ampliar os canais de comunicagao entre o Estado
e o cidadao.

Art. 3° Cabera a Secretaria de Estado de Gestdo Administrativa a implantacédo, a
coordenacdo e o gerenciamento das unidades de atendimento, que poderédo ser
fixas e moveis.

Art. 4° As unidades do Na Hora serdo constituidas em regime de condominio,
formado por 6rgdos da administracdo direta, fundacional e autarquica, empresas
publicas e sociedade de economia mista, 6rgados publicos federais e empresas
privadas prestadoras de servicos de utilidade publica que aderirem ao Programa.

Paragrafo Unico. Cada unidade fixa de atendimento tera uma gestdo propria,
subordinada a Secretaria de Estado de Gestdo Administrativa, a qual, na qualidade
de gestora, devera regulamentar o funcionamento das referidas unidades.

Art. 5° A prestagdo de servigos pelas unidades de atendimento sera efetivada pelos
servidores publicos distritais e federais vinculados aos 6rgédos e entidades que
integrarem ao Programa na forma prevista no artigo 4°.
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Art. 6° Os servidores e empregados serao selecionados, treinados e reciclados pelo
orgao gestor do Na Hora - Servico de Atendimento Imediato ao Cidaddo para o
exercicio de atividades nas unidades de atendimento ao cidadao correspondentes a:

| - Orientag&o ao Publico;
Il - Supervisao;
Il - Geréncia;

Paragrafo Unico. Para a prestacdo dos servigos, cabera aos 6rgaos integrantes da
unidade de atendimento a selecédo e o treinamento dos servidores para execugao
das atividades especificas de cada 6rgéao.

Art. 7° Os treinamento e reciclagem dos servidores e empregados, voltados para
aprimorar o relacionamento interpessoal, aperfeicoar o atendimento ao publico e
desenvolver as habilidades em micro informatica, serdo realizados pelo érgao gestor
do Na Hora - Servico de Atendimento Imediato ao Cidadao.

Art. 8° A Secretaria de Estado de Gestdo Administrativa adotara as providéncias
necessarias ao desligamento dos servidores e empregados em exercicio junto ao Na
Hora que ndo atenderem aos pressupostos de qualidade e eficiéncia da unidade de
atendimento.

Art. 9° Os servidores e empregados responsaveis pela prestacdo de servico nas
unidades de atendimento continuardo vinculados aos seus 6rgaos de origem para
fins de vencimentos, beneficios, vantagens, direitos e obrigacdes.

Art. 10. As unidades fixas de atendimento do Na Hora deverdo funcionar,
ininterruptamente, de segunda a sexta-feira, no horario de 08:30 as 20:00 horas e
aos sabados de 08:30 as 14:00 horas.

Art. 11. A Secretaria de Estado de Gestdo Administrativa baixard os atos e
instrucdes complementares para efetiva implantacdo do Na Hora - Servico de
Atendimento Imediato ao Cidadao e fiel cumprimento deste Decreto.

Art. 12. Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 13. Revogam-se as disposicfes em contrario e, especialmente, o Decreto n°
19.562, de 04 de setembro de 1998.

Publicado no DODF de 14.05.2001.



