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Resumo

Nesta dissertagdo estuda-se a implantagdao do Programa Poupatempo e
a politica publica que norteou esse programa. Estd inserido no campo
multidisciplinar como estudo da administracdo dos postos do
Poupatempo, com comunicagdo para o atendimento do cidadao
usuario. O propoésito aqui € compreender as inovagdes trazidas e
criadas pelo Poupatempo em Sao Paulo, em seus postos,
especificamente no de Santo Amaro. A partir dos aspectos diversos de
seu percurso, a pesquisa trilha dentro dos idearios de cidadania,
atendimento ao publico, ambiéncia e gestdo de pessoas. Os fatores de
implantacdo e manutencao do Poupatempo sdao exemplos de gestdo
diferenciada de servigo publico, sendo o sistema utilizado como
modelo de descentralizagdo para outros Estados da Federacdo. O
estudo volta-se a compreensdao dos motivos de este programa de
atendimento ter superado todas as dificuldades presentes no servigo
publico, a ponto de outros Estados brasileiros organizarem e criarem
sistemas similares ao do governo paulista. Tenta-se também
compreender as tomadas de decisdes para o futuro do Programa

Poupatempo.

Palavras-chave; Atendimento ao cidadao; Servigo Publico;

Poupatempo



Abstract

This dissertation is studying the implementation of the Poupatempo
Program and public policy that guided this program. It is inserted into
the multidisciplinarian field as a study of the administration of the
Poupatempo posts, with communication for the assistance of the
usuary citizen. The purpose here is to understand the innovations
brought and created by Poupatempo in Sao Paulo, in its posts,
specifically in the one of Santo Amaro. From the various aspects of
its journey, the research walks within the plans of citizenship, client
service, environment and management of people. The factors of
implementation and maintenance of Poupatempo are examples of
differentiated management of public service, the system being used as
a model of decentralization in other states of the Federation. The
Study turns itself to the understanding of the causes of this program
of service overcome all difficulties in the public service as to other
Brazilian states organize and establish systems, similar to Sdo Paulo
government. It also tries to understand the decision-making for the

future of the Poupatempo Program.

Keywords: Attendance to citizen; Public Service; Poupatempo.
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O servigo publico brasileiro sofre diariamente criticas severas da
populacdo. A maioria destas criticas ¢ em relagdo a nao-satisfacdo de
seus usuarios. Desta forma, alguns Estados brasileiros, procurando
melhorar seus servigos, criaram postos de atendimento que oferecem
varios servigos em um sO local, um bom atendimento que faz com que
os cidadaos, que utilizam o Poupatempo, aprovem as inovagdes e

fiquem satisfeitos.

Ficar horas ao telefone ou em uma fila intermindvel tentando
resolver problemas com um produto ou servigo ¢ verdadeira tortura para
os consumidores. Em 2006, a coluna Advogado de Defesa, veiculada em
jornal de grande circulag¢do na cidade de Sao Paulo, destacou que a
maioria (70%) das cartas que chegavam, além de citar dificuldades,
fazia referéncias a baixa qualidade no atendimento prestado pelas

empresas.

Com o Certificado de Qualidade no Atendimento (CQA)
desenvolvido pelo Centro de Estudo de Negdcios da Propaganda
(Cenpro), da Escola de Administracdao de Empresas da Fundagdao Getulio
Vargas (FGV), a "era do mau atendimento" pode ficar para trds. A
certificacdo serd um diferencial para as marcas. Apresentar a
certificacdo mostrard a preocupacao delas com a qualidade no
atendimento. O processo tem custo elevado, mas diversas empresas
(bancos privados, concessionarias de energia elétrica, planos de saude e
operadoras de tevé por assinatura, entre outras) demonstraram interesse
em participar do processo. E uma demanda espontinea e significa que
as empresas querem se comprometer em melhorar seus padrdes de

atendimento.
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Alguns dos itens analisados durante o processo de certificacao
referem-se ao tempo em que o cliente espera em fila ou em linha; a
qualidade do sistema disponivel para os atendentes trabalharem; ao tipo
e a qualidade de treinamento de funcionarios; ao tempo médio de
resolucao de problemas e prazo para respostas, entre outros. Apds a
avaliacao, os dados serdo lancados em um software especifico a fim de
somar pontos para a empresa, conforme ela for cumprindo os itens

estabelecidos no processo.

A certificagdo tera trés niveis de classificagdo: “certificada”,
quando a empresa atinge todos os itens; “certificada plena”, no caso de
a empresa atingir média além do esperado com um bom atendimento; e
“certificada com exceléncia”, quando supera os padroes do mercado.
Cerca de seis meses depois da obten¢do da certificagdo serd feito um
acompanhamento para saber se o nivel atingido vem sendo mantido ou

melhorado. Ap6s um ano, ¢ feita a reavaliacdo.

No Estado de Sdo Paulo foi criado um desses programas para a
melhoria do atendimento de servigos publicos — o Poupatempo. Este
programa de atendimento centraliza em um sO espa¢o varios servigos
publicos, como a expedigdo de diversos documentos. O servigo vem
tendo resultado tdo satisfatdorio que aos poucos esta sendo copiado por

outros Estados e até mesmo estudado por outros paises.

Antes da criagdo do Programa Poupatempo, a prestacao de
servigos publicos a populacdo tinha atendimento realizado em locais
inadequados, havia burocratizacdo excessiva dos procedimentos e
rotinas, além da auséncia de sistemas de avaliagcdo da qualidade do
atendimento. A baixa transparéncia na relagcdo entre funcionarios e
cidaddos e a falta de informagdes sobre os servicos (locais, requisitos,
procedimentos, taxas etc.) tornava o servigo publico muito dificil para a

populacado.
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A desinformag¢do trazia consigo a necessidade de intermediarios
e, conseqiientemente, custo extra para que a populacdo pudesse ter
acesso aos servicos. A cultura burocratica dava lugar ao favorecimento

e ao clientelismo.

O governo do Estado de Sao Paulo, buscando reverter este quadro
e melhorar a qualidade de vida da populagdo, instituiu em 1996 o
Programa Poupatempo, inaugurando o primeiro posto na Praga do

Carmo, proximo a Estacdo S¢é do Metrd, em outubro de 1997.

A missdo do programa era mudar a imagem do servigo publico,
resgatar a dignidade dos servidores e tornar-se um novo paradigma no

que diz respeito ao padrdo de atendimento aos cidadaos.

O Poupatempo consolidou-se como referéncia junto as
comunidades locais e regionais onde esta inserido, participando de
atividades sociais, culturais e educacionais dentro e fora dos postos,
com equipes que também levam servigcos a comunidades carentes,

escolas, asilos e presidios.

A manuten¢do e o aprimoramento do Padrio Poupatempo de
Atendimento ¢ o que faz com que o programa seja procurado, inclusive,
por paises da Africa e da América Latina para a realizacio de
cooperacdao técnica, como a consultoria que vem sendo prestada
atualmente a Nicaragua para a 1implantagdo de uma Central de
Atendimento a Populagdo, e a que estd sendo negociada com o governo

de Mog¢ambique.

Com atendimento direto ao cidaddo, sem intermedidrios € sob o
fundamento constitucional de atendimento sem privilégios ou

discriminacdo de qualquer espécie, o Poupatempo hoje representa
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verdadeira revolucdo cultural na prestagcao de servigos publicos. A
preocupa¢dao em manter a qualidade alcancada e os altos indices de
aprovacao dos usuarios fez com que se chegasse ao chamado Padrao
Poupatempo de Atendimento, que o governo deseja estender a outras

arecas da administrac¢ao.

O objetivo deste trabalho ¢ identificar: (1) os aspectos que
fizeram do Programa Poupatempo um modelo regimental; (2) os
processos e procedimentos internos que regem seu modelo de gestao;
(3) as alteracdes de um modelo convencional de atendimento ao
cidaddo; (4) a preparagdo do servidor publico para o atendimento com
eficicia ao cidaddo usuéario. A questdo proposta ¢ verificar se as
medidas tomadas pelo governo para permitir que o projeto passe de sua
condicdo de programa de governo para um efetivo servigo publico,
incorporado a tradi¢gdo do Estado, sem correr o risco de ser descartado

por governos futuros.

O capitulo 1 aborda a histéria do servigo publico no Brasil. O
capitulo 2 ¢ voltado para a historia e constituicdo do Programa
Poupatempo. No capitulo 3 ¢ apresentada a pesquisa de campo em 4

niveis de entrevistas.

Para se atingir os objetivos foram estabelecidas agdes voltadas a
pesquisa propriamente dita, iniciando com o levantamento das
dissertacdes, teses defendidas, disponibilizadas na plataforma lates,
como também artigos de revistas especializadas, legislagdo entre outros
documentos que fazem parte do acervo do Poupatempo e a pesquisa de

campo.

Foram pesquisados desde o documento fundante do Poupatempo
até os de regulamentacgdo operacional. A analise das leis e do ambiente,

teve como finalidade compreender o ato institutivo a partir dos
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documentos que o legalizaram, as premissas ¢ os objetivos contidos nos
documentos. Junto ao corpo de dirigentes, foram identificados os
limites do programa e as vantagens e desvantagens dos profissionais

atendentes com o publico usuério.

A pesquisa de campo, pesquisa qualitativa, foi realizada por meio
de entrevistas em quatro niveis: a) dirigente de posto do Poupatempo;
b) profissionais atendentes de posto Poupatempo; c) profissionais de

Recursos Humanos; d) usuarios.

A entrevista com a dirigente foi realizada em carater de coleta de
informac¢do. Perguntas semi estruturadas foram respondidas e ao final

enviadas por e-mail, com a devida autorizagdao de publicacdo.

Com os profissionais atendentes, o contato foi realizado no Posto
Poupatempo de Santo Amaro. As respostas as perguntas semi-
estruturadas se davam por meio de escolhas de figuras facilitadoras da
comunica¢do, com a autorizacdo da utilizacdo do material coletado para
fins de pesquisa pelo gerente do posto. A decisdo por esse método
deu-se com o intuito de publicagdo posterior, e que o enfoque
subjetivista da percep¢do da realidade fosse nomeado a partir do

estimulo das figuras.

Com os profissionais de Recursos Humanos a entrevista foi
realizada na unidade da Superintendéncia do Poupatempo, zona central
de Sdao Paulo. Através de perguntas semi estruturadas foram anotadas as

respostas e depois por eles validadas via e-mail.

A entrevista com os 11 usudrios foi realizada no Posto do
Poupatempo de Santo Amaro, para coletar dados logo apods o

atendimento no posto.
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A dissertacdo foi fundamentada nos trabalhos publicados por:
Bresser Pereira, Di Pietro, Ala-Harja & Helgason, Tokairim, Programa

de Qualidade no Servigo Publico, entre outros.
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CAPITULO I: SERVICO PUBLICO

Para entender o servigco publico necessita-se conhecer um pouco
sobre sua historia, as atividades publicas e as normas que regem sobre o

Direito Publico.

1. O Servico Publico no Brasil

Os seres humanos buscam estabelecer relacdes as mais variadas
com seus semelhantes. Organizam-se em grupos sociais através da
comunicac¢ao, troca de bens e esforcos de atividade comum. Estes
grupos se organizam por determinadas regras que produzem forgas para
a manutencdo ou mudancas das regras. “Esta forca, que se fazem as

. . 1
regras e exige seu respeito chama-se poder.”

No Estado brasileiro “ha um poder que sujeita todos os habitantes

do pais. E dado a este poder a designacdo de poder politico.”?

Carlos Sundfeld, no livro Fundamentos de direito Publico, explica
que o detentor do poder politico ¢ o Estado — poder e o seu destinatario

¢ o Estado — Sociedade e que o direito publico disciplina as relagcdes

entre o estado e o individuo.

O conceito de servigco publico foi influenciado pela nocao de
servi¢co publico da Franga e teve seu marco inicial a partir da Revolucao
Francesa, em que se firmou como Escola do Servi¢co Publico, no século

XIX.

! SUNDFELD, C.A. Fundamentos de direito publico. 4. ed. Sdo Paulo: Malheiros, 2003, p. 20.

2 Idem.
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A um ministro do governo francés do século XVIII, Jean-Claude
Marie Vincent, Seigneur de Gournay (1712-1759), economista, se
atribui a criacdo do termo bureaucratie, em portugués burocracia, para
se referir, num sentido bem critico e debochado, a todas as reparti¢des

publicas.’

Na época imperial, quando ainda ndo havia discrimina¢do do que
era "o bem para a coletividade", valia apenas o que o rei decidia, o que
o rei queria. Ele impunha as regras e as leis, e tinha o poder sobre tudo

e todos.

Mas a partir da Revolucao Francesa tornou-se maior a definicao
das atividades do Estado, que fazia muito pouco pela sociedade. Nessa
época, a prestacdo dos servicos pelo Estado era minima e a nocdo de
servico publico, muito restrita. Assim, a sociedade comegou a se

. . . 4
organizar para satisfazer suas necessidades.

No Brasil, somente a partir da segunda metade do século XX o
servico publico comegou a ter outra feicdo, pois a Constitui¢cdo criou
uma série de direitos e garantias ao cidaddo, que deveriam ser
cumpridos pelo Estado. A Constituicdo definiu claramente quais os
servigos publicos que deviam ser prestados aos cidaddos, e a quem
competia, dentro das trés esferas - federal, estadual ou municipal, a
prestacdo de determinado servigo. Com esta defini¢do e determinacgao de
deveres pode-se afirmar que o Estado deixou de ser um Estado Minimo
para ser um Estado Social, com uma postura intervencionista e de

providéncia.’

3 FERREIRA, S. B. Modelo Burocrdtico. Disponivel em: <www.uniriotec. br>. Acesso em: 2/9/08.
* MACIEL, A.R. Conceito do Servigo Publico. Revista Bate Byte. Parana, ed.123, Celepar, ago./ 2002.

5 Idem.
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Antonio Maciel descreve que, segundo a Constituicdo de 1988, se

podem classificar os direitos em:

direitos de 1% geragdo: direitos civis e politicos dos cidadaos.

Como exemplos: as certiddes de nascimento e de casamento, o voto etc.;

direitos de 2* geragdo: direitos sociais do cidaddo. Como

exemplo, podem-se citar: trabalho, satde, educacao, etc.;

direitos de 3* geracdo: direitos que todo cidaddo tem quanto ao

meio ambiente ecologicamente equilibrado;

direitos de 4* geracao: os direitos do cidaddo aos servigos
tecnologicos - esta geracdo ¢ ainda muito recente e em fase de maiores
defini¢des. Sdo exemplos: a Internet, a midia, a telefonia, etc. 6

A partir desses direitos acima especificados comegou a existir
uma nova administragdo publica, voltada ao atendimento aos direitos
dos cidadaos. Para isto, varios Orgdos e entidades publicas foram

criados com o objetivo de atendimento aos anseios da sociedade.

Foi criado também um conjunto de leis sobre as atividades
realizadas pelo Estado. O regime de gestdo que vigora e prevalece ¢ o
burocratico, e foi estabelecido especificamente para as atividades
estatais. O Estado, aqui, tem o monopodlio da execugdo das atividades
em geral, a saber, todas as necessidades dos cidaddos sdo atendidas
pelos servigcos prestados pelo Estado. Foi em meados da década de
1970, sobretudo a partir da crise do petréleo em 1973, que esse modelo
precisou ser revisto. Essa crise mundial pds fim a era da prosperidade e

comegou a vigorar grande periodo recessivo.

5 1dem.
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Segundo Bresser Pereira, o servigo publico brasileiro ¢ uma
organizacao burocratica, como todo o sistema social dominante nas
sociedades moderna. O autor acentua que a burocracia ocorre: “onde a
liberdade ndo se apresenta como realidade, mas como desejo
permanentemente frustrado, pois a burocracia ¢ sempre um sistema de
dominacao ou poder autoritario hierdrquico que reivindica para si o
monopolio da racionalidade ¢ do conhecimento administrativo”.’

A burocracia estudada como estratégia de administragdo foi
assumindo cada vez mais o carater de classe social de dominag¢dao do
servico do capital da propria organizacdo. Prestes e Bresser Pereira
adotam o conceito de que “todo sistema social administrativo, segundo

critérios racionais e hierarquicos, é uma organizacdo burocratica”. ®

Ainda segundo Bresser Pereira,

A democracia permitiu que os trabalhadores e as classes médias
aumentassem suas demandas por servigos sociais, dando origem ao
Estado Social — a uma forma de estado na qual o consumo coletivo
relativamente igualitario é importante. Este, por sua vez, implicou
um aumento consideravel do tamanho do estado, ou da despesa
publica, e, em conseqiiéncia, tornou-se claro que a administracao
burocratica, que se propunha apenas a tornar a acdo do estado
efetiva, ndo era eficiente.

Max Weber conceitua a burocratizacdo como eficiente por
exceléncia, mas que a disfun¢do causa os problemas e o mau
atendimento. Alguns exemplos destas disfunc¢des: (1) o funciondrio

internaliza as regras como mais importantes do que o servigo; (2)

"BRESSER PEREIRA, L. C. A reforma do Estado nos anos 90.Brasilia: Ministério da Administrago
Federal e Reforma do Estado, 1997. Logica e mecanismos de controle. In: Cadernos Mare da Reforma do
Estado,n.1, p. 23.

8 PRESTES, F.C. & BRESSER PEREIRA, L. C. Introducio a Organizag¢do Burocratica. 7. ed. Sao
Paulo: Brasiliense, 1991, p. 34.

? BRESSER PEREIRA, L. C. Democracia, estado social e reforma gerencial. Intervengdo no VI Férum
da Reforma do Estado. Rio de Janeiro, 1°. de outubro de 2007, p.1.
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quando ha excesso de papelada tornando os processos mais lentos; (3)
dificuldade no atendimento ao usuario, sendo priorizado as normas e
tramites internos, ndo se levando em conta a dimensdao do atendimento

. 10
humanizado.

Pacheco Alves admite que, no mundo contemporaneo, o Estado de
Direito influenciou os modelos atuais de governo e sua principal
caracteristica ¢ que “Todos tém direitos iguais perante a

: Y 11
Constitui¢ao”

, 0 que sem duvida provocou mudancas no conceito de
cidadania. Além das relacdes oficiais e legalizadas, o que inclui os
direitos civis, politicos e sociais, a cidadania se expressa pelo sujeito
histérico que cobra do Estado direitos que acredita serem importantes e
ultrapassam as relagdes sociais entre a sociedade e o Estado no que se
refere a legitimac¢ao de direitos. Desse modo, ela se expressa por meio
de manifestacdes sociais, de entidades setoriais como os negros, as
feministas, os homossexuais, as associagcdes e grupos, que estipulam
pautas para uma nova agenda de direitos para o cidaddo. "

Um novo conceito de servigcos publicos iniciou-se na década de
1980, no qual as atividades do Estado, "a coisa publica", deveriam se
encaminhar para o privado, tendo como objetivo principal dessa
mudanca o aumento da eficiéncia governamental, uma vez que o
sentimento era de que o setor privado possuia o modelo ideal de gestdo

e que as atividades ndo deveriam estar totalmente sob a obrigacdo do

Estado. Por outro lado, o setor privado comecou a mostrar interesse em

" WEBER, M. Teoria da Burocracia. Disponivel em:
<www.geocities.com/vanio_coelho/MaxWeber.htm>. Acesso em:2/9/2008.

"' PACHECO ALVES, R. 4s Prerrogativas da Administra¢do Publica nas A¢bes Coletivas. Rio de
Janeiro: Lumen Juris, 2001, p. 28.

2. CANDIDO, A. Um funciondrio da Monarquia: ensaio sobre o segundo escaldo. Rio de Janeiro: Ouro
sobre Azul, 2002.


http://www.geocities.com/vanio_coelho/MaxWeber.htm
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algumas atividades prestadas pelo Estado e que poderia ser beneficiado
pela prestacdo desses servigos por terceiros. Este foi o marco para o

inicio das privatizagdes.

Pode-se entdo conceituar servicos publicos como toda atividade
de oferecimento de utilidade ou comodidade material fruivel
diretamente pelos administrados, prestados pelo Estado ou por quem lhe
faca as vezes, sob um regime de Direito Publico, portanto, consagrador
de prerrogativas de supremacia e de restri¢des especiais - instituido
pelo Estado em favor de interesses que houver definido como préprios

no sistema normativo.

A noc¢ao de servico publico ha de se compor necessariamente de
dois elementos: um deles, que ¢ o seu substrato material, consiste na

prestacdo de utilidade ou comodidade fruivel diretamente pelos

7

administrados; o outro, traco formal indispensdvel que lhe da

justamente o carater de no¢do, consistente em um especifico regime de

Direito Publico, isto é, numa "unidade normativa"."
b 9

Ainda sobre servigo publico, o consagrado professor Hely Lopes

Meirelles ensina:

Servigo Publico é todo aquele prestado pela Administragdo 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 servigo publico, porque
variam de acordo com a exigéncia de cada povo ¢ de cada época.
Nem se pode dizer que sdo as atividades coletivas vitais que
caracterizam os servigos publicos, porque ao lado destas existem
outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que s@o

realizadas pelo Estado como servigo p1’1blic0.14

3 BANDEIRA DE MELLO, C.A. Curso de direito administrativo, 12. ed., Sdo Paulo: Malheiros, 1999.
p. 26.

" MEIRELLES, J. L. Direito administrativo brasileiro. 25. ed. So Paulo: Malheiros, 1999, p.14.



21

No entanto, a no¢dao do que ¢ servigo publico varia conforme as
caracteristicas da sociedade, da sua organizacao politica e do seu grau
de desenvolvimento. O conceito de servigo publico esta relacionado aos
conceitos de servigo, assim como aos de publico. De forma genérica,
entende-se que o servico publico deva atender as necessidades
coletivas. E estas necessidades coletivas variam consideravelmente
entre os diversos paises, entre as diversas realidades sociais, entre os

varios periodos histoéricos.

Cretella Junior define servigco publico como “a atividade que a
pessoa juridica publica exerce, direta ou indiretamente (delegacdo),

para a satisfacdo das necessidades coletivas, mediante procedimentos

. . . , . 1
peculiares ao direito pablico.”"

O Servigco publico, segundo Celso Lafer, em Ensaio sobre a

. , . . . . . .. . 1
liberdade, é um “instrumento de garantia dos direitos individuais.”'®

Também podemos definir o servigos de utilidade publica como

os que o Poder Publico, reconhece sua utilidade para os individuos
componentes da sociedade, presta diretamente ou por delegagdo a
quem deles quiser wutilizar-se, mediante remunera¢do. Sao
exemplos desta modalidade: os servigos de transporte coletivo,
fornecimento de energia elétrica, distribuicdo de agua, coleta de
lixo, géas, telefone e varios outros."’

Os servigos publicos tém um papel relevante para o
desenvolvimento social e econdmico em um pais pois, “a producdo e

reproducdo do capital, assim como na reproduc¢do da forga de trabalho”

15 FRANCA, R. L., apud CRETELA JUNIOR, J. Servigo Publico. Enciclopédia Saraiva e Direitos. Sdo
Paulo: Saraiva, 1998, p.104.

' SUNDFELD, C. A., op. cit., p.4.

' ABIKO, A. K. Servigos Piblicos Urbanos. EPEUSP, Sio Paulo. Disponivel em:
< http// pcc.usp.br/texto técnico/ ttpcel10.pdf>. Acesso em: 3/12/ 2008.
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perpassa pelos servigos publicos. A educag¢do e a saude publica sao
118

exemplos, para garantir o desenvolvimento econdémico e socia

Em uma sociedade com tantas caréncias como a dos paises em
desenvolvimento, a correta prestacdo de servigcos publicos faz parte da
politica compensatoria e de redistribui¢do de renda. Vale dizer que uma
parcela da populagdo com renda insuficiente para arcar com suas
necessidades pode ter condi¢cdes de se desenvolver através dos
beneficios trazidos pelos servigcos publicos. Neste caso, inserem-se com

. . . . , . , 1
especial prioridade os servigos publicos de satde."”

2. Direito Regulatorio

Apods a 2% guerra Mundial (1939/45), o Estado Social, também
chamado o Estado do bem Estar, Estado Providéncia, Estado do
Desenvolvimento, Estado Social de Direito, tem a preocupacdao com o
bem comum, com o interesse publico, buscando a igualdade entre os

. . 2
homens e o direito humano.?

No Brasil, apds o Estado Desenvolvimentista iniciado por Getulio

Vargas (1930/45), e que resistiu até meados da década de 1980, “surgiu

13 [dem.

19 BOBBIO, N. O futuro da democracia: uma defesa das regras do jogo. Trad. Marco AurélioNogueira.

Rio de Janeiro: Paz e Terra, 1986.

2 DI PIETRO, M. S. Z. Parcerias na Administra¢do Publica: concessio, permissdo, franquia,
terceirizacdo, parcerias publico-privadas e outras formas. 5.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006, p.29.
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uma nova forma de atuacao do Estado, tanto no ambito nacional, quanto

no internacional: o modelo intervencionista”.?!

Este modelo gerou a crecimento de gastos com a supradimensao
das estruturas administrativas, o aumento da burocracia, excessivas
regulamentac¢des, configura¢cdes de monopdlios a favor do Estado e
participagdo exclusiva ou majoritaria do Estado no capital de

2
empresas.

As conseqliéncias negativas desse modelo obrigaram o Estado a
acrescentar ao “Estado de Direito, protetor das liberdades individuais, e
sem deixar de ser Estado Social, protetor do bem comum, passou a ser
também o Estado Democratico”.

Desde esse novo momento ndo foi mais o Estado o financiador do
desenvolvimento e da exploragdao dos servicos e obras, mas preocupa-se
também com valores considerados essenciais a dignidade da existéncia

do cidaddao. H4 um esforgo para levar o bem-estar social a coletividade.

O Estado passou a ser um Estado Regulador que, de acordo com a
Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 174, fixou as regras
disciplinadoras da ordem econdmica para ajustd-las aos ditames da

justi¢a social, exercendo o papel de fiscalizagao.

Em 1995, o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado,
preparado pelo Ministério da Administragdo Federal e da Reforma do

Estado (Mare),

21 COIMBRA, M. C. Direito regulatorio. Rio de Janeiro: Jus Navegandi. Disponivel em: <www.

http://jus.uol.com.br>. Acesso em: 20/3/ 2006.

2 DI PIETRO, M.S.Z., op.cit.

# Idem, p. 32.
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declarava como propodsitos alterar as bases do Estado brasileiro, a
fim de melhorar seu desempenho e democratiza-lo. Para isso
atividades que ndo fossem consideradas essenciais deveriam ser
repassadas a iniciativa privada e reguladas pelo Estado, ao mesmo
tempo em que se implantaria a ‘administragdo publica gerencial’.
Nessa logica destacavam-se a criacdo de agéncias autdénomas,
divididas em reguladoras e executivas.

O Estado Regulador brasileiro ¢ caracterizado pelas agéncias de
regulacdo, que fizeram surgir, em meio a este novo conceito,
compreendendo regras que, em sua grande parte, sdo de direito publico,
baseado em diretrizes dos direitos administrativo, constitucional e

econdmico. Surgiu, assim, o Direito Regulatério brasileiro.

As agéncias reguladoras desempenham dupla fungao:

a. de um lado, elas assumem os poderes e encargos do poder
concedente no contratos de concessdo, como os de fazer licitacgao,
contratar fiscalizar, punir, alterar, rescindir,encampar etc...;

b. de outro lado, as agéncias exercem a atividade chamada de
regulagdo propriamente dita, que ¢ entendido em sentido mais
amplo, de modo a abranger competéncia para estabelecer regras de
conduta, para ficalizar, reprimir, punir, resolver conflitos, ndo so6
no ambito da prdopria concessdo, mas também nas relagdes com
outras prestadoras de servigo.”

O conceito de privatizacdo, em seu sentido mais amplo, tem

como  objetivo, diminuir o tamanho do Estado e compreende as

medidas:

2 PO, M. V. & ABRUCIO, F. L. Desenho e funcionamento dos mecanismos de controle e

accountability das agéncias reguladoras brasileiras: semelhancgas e diferencgas. Revista de Administragéo

Publica. Rio de Janeiro: v. 40, n. 4, jul./ago./2005, p. 9.

DI PIETRO, M.S.Z. op.cit., p.193.
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desregulacdo (diminuicdo da intervencdo do Estado no dominio
econdmico);

a desmonopolizagdo de atividades econdémicas;

a venda de ag¢des de empresas estatais ao setor privado
(desnacionalizagdo ou desestatizagdo);

concessdao de servigos publicos (com a devolucdo da qualidade de
concessionario a empresa privada e ndo mais as empresas estatais);

contracting out (busca a colaboragdo do setor privado com

convénios, contratos de obras e prestagdes de servigos-
.. ~ 2

terceirizac¢do)?

Apos a C.F. 1988 o Estado ndo ¢ mais o Unico provedor de
prestacdo de servicos publicos, “as empresas privadas, concessionarias
: : 14 : 27 2 28

ou permissionarias, atuam como uma /onga manus”" do poder estatal”.

Segundo Di Pietro, a parceria - toda forma de sociedade - entre

Estado e setor privado pode servir a variados objetivos, tais como:

- O servigo publico sera delegado a partir dos instrumentos da
concessdao e permissao fornecida a particulares, baseado na Lei 11.079,

de 30-12-2004.

- Os contratos de gestdo ou convénio, fomenta a iniciativa privada de

interesse publico.

- A Lei 11.079/2005 rege a cooperacdao do particular na execuc¢do de
atividades proprias da Administragdo Publica, mediante contrato de

empreitada para a prestacdo de servigos, obras e fornecimentos.

- Desburocratiza¢dao e instaura¢dao da chamada Administragao Publica

. . ~ 2
gerencial, por meio dos contratos de gestdo.”

% Idem.

" Longa manus: mio longa, segundo o Prof. Vanderlei de Barros Rosas em Pequeno Dicionério
Juridico de Expressdes Latinas. Disponivel em: <www.soleis.adv.br>. Acesso em: 8/12/2008.

* COIMBRA, M.C., op. cit., p. 2.


mailto:vanderleirosas@aol.com
http://www.soleis.adv.br/
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Segundo Marcio Chalegre Coimbra, as modalidades de parceria
Estado e setor privado intitulada concessdo englobam em torno de 80%
das atividades das agéncias reguladoras. Para estas o Estado transfere a
execucdo, mantendo a titularidade. O viés de direito publico esta

consolidado na sua realizacdo, que ¢ somente feita via licitagdo.™

A concessdo de servigo publico pode ser definida como

contrato administrativo pelo qual a Administragdo Publica delega
a outrem a execucdo de um servigo publico, para que o execute
em seu propio nome, por sua conta e risco, mediante tarifa paga
pelo usuario ou outra forma de remuneracdo decorente da
exploragdo de servigo.’!

A concessao se divide em: (1) concessdao de servigo publico (2) de
bem publico. A primeira tem como exemplo de casos mais comuns os de
concessdo de fornecimento de energia elétrica. J4 a exploragdo de bem

publico por particular mediante concessdao prevé a utilizagdo privativa d

este para que a exerca conforme a sua destinagdo. As modalidades
de concessdo de bem publico se dividem basicamente em: de exploracgio
ou de uso, temporaria ou perpétua, remunerada ou gratuita, de utilidade
publica ou de utilidade privada, como a concessdao de administragdao de

estradas.

3. Leis que Disciplinam o Processo de Desestatizaciao

Com fundamento na Constituicao Federal de 1988, artigo 175,
existem duas leis que disciplinam o sistema de delegacdo dos servigos

publicos. Sdo elas:

* DI PIETRO, op. cit.
3 COIMBRA, M. C., op.cit., p. 5.

' DI PIETRO, M. S. Z., op. cit., p. 93.
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Lei 8.987/95, que dispde sobre o regime de concessdo ¢ permissdao da

prestacdo de servigos publicos;

Lei 9.074/95, que estabelece normas para a outorga e prorrogacdes das

concessodes e permissdes de servigos publicos.

Segundo Coimbra, os conceitos de regulagdo no Brasil passam

por trés momentos distintos, em que, por conseqii€éncia, passa o direito,

pois esses mudam de acordo com a legislagdao vigente.

No primeiro momento deve-se considerar a regulamentacdo do

servi¢o publico antes da Constituicdo de 1988; o segundo momento deu-

se na época pos-Constituicdo Federal de 1988; e antes das Leis 8.987/95

e 9.074/95; o terceiro ¢ posterior a Constituicdo Federal de 1988 e a

vigéncia das referidas leis.

Quadro 1 - Historico da regulamenta¢do do servigo publico

Servicgos

delegados

Concessao
de servigo

publico

Concessao
de obra

publica

Anterior cf 88

Delegacdo através
de contrato
administrativo. Via
licitagdo. Carater

contratual.

Posterior a cf 88

Posterior a cf 88 e a
vigéncia das leis 8987/95 e
9074/95

Flexibilizagdo de
monopo6lios Delegacdo
através de contrato
administrativo. Via
licitagdo. Carater

contratual.

Englobadas sob o titulo
parcerias publico/privado
Delegacido através de
contrato administrativo
somente para Pessoa
juridica ou Consoércio. Via
licitagdo. Carater
contratual. A licitagdo deve
ser na modalidade de
concorréncia. Deve ser por

prazo determinado.

Delegacdo através
de contrato

administrativo. Via

Delegacao através de

contrato administrativo.

Via licitagdo. Carater

Delegacdo através de
contrato administrativo

somente para Pessoa




Permissao
de servigo

publico.

Autorizacdo
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licitagdo. Carater
contratual. Exige-se
do concessionario a
realizagdo de obra
publica, cuja
exploracgao
amortizaria o
investimento ou
remuneraria o

concessionario.

contratual. Exige-se do
concessionario a
realizagdo de obra
publica, cuja exploragao
amortizaria o
investimento ou
remuneraria o

concessiondario.

juridica ou Consoércio. Via
licitagdo na modalidade de
concorréncia. Carater
contratual. Exige-se do
concessiondrio a realizagéo
de obra publica, cuja
exploragdo amortizaria o
investimento ou
remuneraria o
concessionario. Deve ser

por prazo determinado.

Ato administrativo
unilateral,
discricionario, sem
licitagdo e precario
(rompimento do
vinculo pode se dar
durante a vigéncia

do contrato).

Delegacido através de
contrato administrativo.
Sempre via licitagdo.
Carater contratual.
Discricionariedade

afastada.

Delegacido através de
contrato administrativo
somente para Pessoa
juridica ou fisica. Via
licitagdo (porém néo ¢
necessario ser na
modalidade de
concorréncia). Carater
contratual. O poder publico
pode resgatar a titulo
precario. Ex: servigos
sazonais, como Copa do

Mundo.

Ato administrativo
unilateral,
discricionario,
precario, onde o
poder publico
concede a particular
o direito de
exploragdo de
determinada
atividade via

controle estatal.

Ato administrativo
unilateral,
discriciondario, precario,
onde o poder publico
concede a particular o
direito de exploracdo de
determinada atividade
via controle estatal.
Entretanto, s6 pode
ocorrer em casos

previstos em lei.

Nada foi alterado.
Entretanto, ha outras
possibilidades de sua
ocorréncia, como nas leis
da ANEEL, ANATEL ¢
9074/95.

Fonte: COIMBRA, M. C., op. cit., p. 6.
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No que tange a concessao administrativa, que ¢ também um

contrato administrativo para a prestacdo de servigos de que

a Administracdo Publica seja usudria direta ou indireta... constitui
um misto de empreitada e de concessdo: de empreitada, porque a
remuneracdo ¢ feita pelo poder publico e ndo pelos usudarios; de
concessdao, porque seu objeto podera ser a execugdo de servigo
publico.”

A privatizacdo € uma exce¢do no processo de desestatizagao, pois
¢ a unica forma que aceita, no procedimento licitatéorio, a modalidade de
leildao, conforme o art. 27 da Lei 9.074/95. Os outros procedimentos

licitatérios, em geral, usam a modalidade de concorréncia.>

As iniciativas advindas das leis 8.987/95 ¢ 9.074/95, permitiram a
descentralizacdo das politicas sociais (saude, educag¢do e assisténcia
social), mas se reconhece que ainda falta muito a descentralizar. O
governo focou mais os gastos sociais, evitando desperdicios na cadeia
de concessdo, mas ainda prevalece o gasto voltado para a classe média
(universidades e previdéncia do setor publico). Nas privatizagdes,
observou que as agéncias reguladoras ndo foram consolidadas, ndo
havendo seguranca na estabilidade de regras e em parcerias publico-

privadas.

4. Requisitos dos Servicos Publicos

Os servigos publicos devem ser prestados ao usuario conforme
cinco principios: permanéncia, generalidade, eficiéncia, modicidade e

cortesia. Se algum desses requisitos ndao for observado, ¢ dever da

2DI PIETRO, M. S .Z., op. cit., p. 55.

3 COIMBRA, M. C., op. cit.
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Administracdao Publica intervir para restabelecer ou regular o

funcionamento do servigo.

O principio da permanéncia impde a continuidade do servigo, isto

¢, os servigos publicos ndo podem ser interrompidos.

A generalidade impde servigo igual para todos, sem nenhuma

discriminag¢do a quem o solicita.

A eficiéncia obriga a atualizacdo do servigo, procurando sempre a
maximizacdo de resultados com a melhor técnica possivel, e isto
envolve a modernidade das técnicas, do equipamento e das
instalacdes e a sua conservagcdo, bem como a melhoria e a expansao
do servigo. O que atende o principio da modicidade, isto &,
servigos de baixos custos.>

A cortesia exige servigo adequado de acordo com a necessidade

do publico usuario.

Duas variaveis, segundo Caio Marini, necessitam ser observadas
para a implantagdo de uma reforma nos servigos e na administragdo
publica. A primeira ¢ a governabilidade, a segunda ¢ a governanca. A
governabilidade ¢ a legitimidade para a transformag¢do da administragao.

A governanca ¢ a capacidade de atuar e gerenciar a mudanca.™

3 ABIKO, A. K., op. cit.

3 MARINI, C. N. Aspectos contemporaneos do debate sobre a reforma da administragio publica no
Brasil. Revista eletronica sobre a reforma do Estado. Salvador: n. 1, margo, abril e maio, 2005.
Disponivel em: <http://unpan].un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0047316.pdf>.
Acesso em: 20/9/ 2008.


http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0047316.pdf
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5. O Atendimento no Servi¢co Publico

No Brasil sempre ocorreu discriminagcdo das classes
desfavorecidas. A partir da década de 80, em funcao das disposi¢des do
preambulo da Constituicdo Federal de 1988, a cidadania exigiu uma
democracia participativa e baseada na concepc¢do de que o povo ¢ “parte
fundante no processo de desenvolvimento e promoc¢do social e, nesse
contexto, o direito a informag¢do ¢ essencial para o processo.”36 As
discussdes atuais trazem a tona reivindica¢des de diferentes grupos
sociais a serem incluidas nas agendas governamentais e refletem os

interesses da sociedade.

Um dos requisitos para a boa prestacao de servigo ¢ a eficiéncia,
conforme o artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988 dos Servigos
Publicos. No entanto, ndo raro depara-se com muitas reclamag¢des que
classificam os servigos como de péssima qualidade. A boa qualidade
dos servigos exige a implantacdo de parametros que devem ser

estabelecidos conforme a necessidade de cada grupo.

Ainda segundo Figueiredo, pode-se dizer que os padrdoes de
qualidade do atendimento sdo compromissos publicos assumidos por
uma organizac¢do para com os cidaddos. Estes compromissos devem ser
comunicados e divulgados para os cidadaos. Na avaliacdao de

Figueiredo,

Esses compromissos precisam ser factiveis e realistas, adequados a
situacdo de cada organizacdo, ndo devendo gerar nos cidadaos
expectativas que ndo possam de fato ser atendidas. O conjunto de
padrdes estabelecidos e divulgados por uma organizagcdo pode ser
compreendido como uma carta de obrigagdes da organizacdo para
com o cidadio ou uma carta de direitos dos cidaddos. *’

36 FIGUEIREDO, L. V. 4 decisdo do voto: democracia e racionalidade. Sdo Paulo: Sumaré, 1991, p.

52.
7 Idem, p. 53.
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A Constituicao Federal de 1988 determina que os compromissos

deverdo ser estabelecidos a respeito de:

- atencdo ao tratamento dispensado ao cidadao;

prioridades a serem consideradas no atendimento;

tempo de espera para o atendimento;

prazos para cumprimento dos servigos;

mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

- procedimentos para atender a reclamacdes;

- formas de identificacdo dos servidores;

- sistemas de sinalizagdo visual;

- condigdes de limpeza e conforto das instalacdes.

Consoante Angelim, alguns exemplos de padrdes de qualidade do

atendimento estabelecidos pelas organizacdes sdo:

- O tempo maximo de espera para atendimento sera de 10 minutos.
- Os documentos serdo entregues em até 2 dias apds a sua
solicitacdo.

- Entraremos em contato com o cidaddo-usudrio que apresentou
reclamagdo em até 48h e daremos uma resposta a sua solicitagdo
em até 5 dias.

- O seu telefonema serd atendido apdés um limite maximo de 3
toques.

- Nossos funciondarios sdo identificados por meio de crachas.

- Os atendentes dispensardo um atendimento cortés e respeitoso a
todos os clientes. >

* ANGELIM, G. P. O projeto padrdes de qualidade do atendimento ao cidaddo. Anais do  VIII
Congresso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica. Panama,
28-31 Oct. 2003, p. 6.
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O Programa Poupatempo foi criado para atender a lei sobre os
padrdoes de qualidade de atendimento ao cidaddo usudrio e conforme

citacdo do Livro Poupatempo:

A Avaliagcdo da Satisfacdo do Usuario dos Servicos Publicos
devera ser acompanhada e monitorada para que o padrdo de qualidade

no atendimento seja efetivado. Ela serd

o indicador de bom funcionamento para o setor publico a
avaliagdo continua da eficacia das politicas implementadas. Ha
indicios de que o interesse na avaliagdo como ferramenta de
gerenciamento esteja aumentando. (...) hd atualmente expectativas
mais realistas e uma aceitagdo mais ampla de metodologias menos
rigorosas, que levam a um maior entendimento quanto ao uso dessa
ferramenta por parte das organizacdes. Ha também é&nfase nas
avaliagdes mais sistematicas, mais orientadas para os resultados e
com ligagdes explicitas ao processo orcamentario. >

Nesse sentido, o desenvolvimento de uma avaliagdo periddica
torna-se necessario a fim de que padrdes e compromissos de qualidade
sejam estabelecidos. Ha, portanto, nesse caso, dois niveis de avaliacao:
a) a avaliagdo direta do padrdo estabelecido; b) a percepc¢do do grau de
satisfacdo do usudrio pelo servigo prestado pela organizagdo. A partir
disso constituiu-se o SNASU (Sistema Nacional de Avaliagdo de

Satisfacdo do Usuéario).

O enfoque da avaliagdo ¢ a satisfacdo ao cliente para o
estabelecimento de padrdes de atendimento, o que significa firmar um
compromisso publico com o cidaddo sobre como o servigco prestado nos

orgdos publicos sdo percebidos e recebidos por eles, e com que

39 ALA-HARJA, M. & HELGASON, S. Em direcdo as melhores praticas de avaliagdo. Revista do
Servigo Publico, Brasilia, ano 51, n. 4, out-dez 2000. Traduzido por Evandro Magalhaes Jr., p. 7.
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qualidade o atendimento ¢ prestado pela organizacdo, ndo avaliando o

empenho global da organizag¢do em relagcdo aos seus objetivos finais.

Delimitar as estratégias e atividades a serem consideradas na
avaliacdao ¢ fundamental, uma vez que a tematica de avaliacdo ¢ ampla e
difusa: “Nao had consenso quanto ao que seja avaliacdo. O conceito

admite multiplas definig¢des, algumas delas contraditérias™ *.

Assim, o principal objetivo da avaliacdo ndo ¢ simplesmente
melhorar a capacidade para a tomada de decisdo do gestor, mas sim
oferecer um entendimento sobre a qualidade do servigo prestado pela
organizacao a partir do ponto de vista do usuario, “para garantir que as
melhorias dos servigos concentrem-se naquilo que os usudrios desejam,

em oposi¢cdao ao que os tomadores de decisdes acham que eles querem.”
41

No setor privado, o Japao apresenta programas de qualidade desde
o término da ultima guerra mundial, e os Estados Unidos conceberam
programas semelhantes, porém no setor publico s6 recentemente estes

programas tém sido efetivamente implantados.

No Brasil, ¢ importante definir um modelo mas, acima de tudo, ¢
imprescindivel que se aceite como premissa a necessidade de mudar. E

preciso sair da acomodacdo e da critica: em vez de pensar nas razoes

“PIMENTA FARIA, C. A. A politica de avaliagdo de Politicas Publicas. Revista Brasileira de Ciéncias
Sociais, Sao Paulo, ano 20, n. 59, 2005, p. 98.

*! DINSDALE, G. & MARSON, D. B. Metodologia para medir a satisfagio do usuario no Canada;
desfazendo mitos e redesenhando roteiros. Cadernos ENAP n. 20, Brasilia, 2000, p. 23.
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que impedem o individuo de fazer algo, por que ndo tratar de descobrir

o que se pode fazer?*

A politica de qualidade inicia-se com diretrizes definidas de

acordo com os objetivos dos programas ¢ demandas do publico externo.

A qualificagdo e motivacdo podem influenciar na qualidade do
servico  publico. Assim, ¢ necessario que os servidores estejam
motivados e também qualificados para que cada vez mais possam

oferecer um servigo de qualidade aos seus usuarios.
6. Qualificacdo e Motivacao Pessoal

Nos ultimos 20 anos nao houve no Brasil, salvo em nichos
restritos, uma politica de qualificacdo e atualizagdo profissional para os
servidores publicos, nem a implantagdo de planos de carreira ou
critérios de promog¢do. Os cargos de chefia tém sido ocupados, algumas
vezes, por pessoas sem a necessaria qualificagdo, pois geralmente sdo
ocupados por indicagdes politicas, criando desestimulo ao servidor
publico, que ainda se sente exposto pela midia que aponta, com
freqiiéncia, em tom desmoralizante, a baixa qualidade dos servigos

prestados. *

Também de acordo com o novo modelo econdomico, a mudanca
ocorrida em todos os paises fez surgir o denominado enxugamento dos
servigos oficiais, porém as atribuicdes foram ampliadas em sua
execucdo devido ao acréscimo de induastrias, as exigéncias de
consumidores internos e dos mercados internacionais. Os paises

desenvolvidos adequaram-se tecnologicamente e ajustaram seus quadros

2 KAORU, I. TOC. Total quality control: estratégia e administragio da qualidade.  Internacional
Sistemas Educativos, IMC. Sio Paulo, 1991.

“ Idem.
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de pessoal ao nivel e qualificagdo desejados, sem, contudo, reduzirem

seus efetivos.

O servigo publico exerce usualmente sobre os seus funciondrios
um fascinio denominado poder condicionado, induzindo-os a acreditar
numa falsa seguranca relativa a certos beneficios como: estabilidade,
aposentadoria, salarios definidos, mas ndo estabelece politicas que

oferegam perspectivas de motivagao pessoal.

Os quadros de pessoal tém sido reduzidos por aposentadorias, sem
as correspondentes reposi¢des, € a administracdo publica apresenta-se
atualmente num patamar de “faléncia do modelo antigo", sem definir
seu novo modelo. Tal indefinicdo torna-se muito evidente quando se
observam as reformas administrativas dos anos 1990, que mantiveram,
em alguns setores, a centralizacdo de atividades e, em outros, o
paralelismo de ac¢des: federal e estadual, sem sequer atentar para o fato
de que as desigualdades sociais no Brasil impdem um certo grau de
flexibilizagdo das normas a serem adotadas, dificultando ou mesmo

impedindo sua padronizag¢do em todo o territorio.

Com freqiiéncia, as estruturas oficiais ndo oferecem condi¢des de
qualificagdo pessoal, mas brindam o servidor com encargos cujo
atendimento ¢ incompativel com a capacidade humana. Estes servidores,
conhecedores das tarefas que lhes sdao confiadas, comprometem-se
efetivamente com seu trabalho, e alguns relutam mesmo em aposentar-
se, pois o trabalho passa a fazer parte da prépria vida. Num passado
recente ocorreram demissdes e aposentadorias por decepcdes ou

pressdes. Vale dizer que pessoas qualificadas foram descartadas.

Nader identificou que a  Escola Nacional de Administragao
Publica - ENAP, funda¢do vinculada ao Ministério do Planejamento,

Or¢amento e Gestdo, capacitou mais de 132 mil servidores federais,
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entre 1995 e 2002, em cursos de educa¢do continuada voltados a
melhoria da gestdo publica e de formag¢do inicial para carreiras da area
de gestdo — uma média anual de 17 mil treinamentos. *

E preciso conviver com as contradi¢gdes e os paradoxos da
realidade organizacional, desde criticas as demandas conflituosas, mas ¢
preciso evitar o excesso de impulsividade e agressividade, que pode ser

tdo prejudicial quanto o excesso de cautela, que acarreta a estagnacgao.
45

A partir de uma breve investigacdo sobre a evolu¢cdo do Programa
Qualidade no Servigo Publico, implantado em 1991, bem como a
concepc¢do e o desdobramento do Plano Diretor da Reforma do Aparelho
do Estado, publicado em 1995, pode-se apreender a evolugdo da atuacdo
do governo central para institucionalizar o foco no cidaddao na

administrag¢do publica.
Assim, a expressdo Reforma do Estado

designa a tendéncia de reformar o aparelhamento do Estado, em
especial o aparelhamento administrativo, representado pela
Administragdo Publica em sentido mais amplo, abrangendo todos
os orgdos, dos trés Poderes, que exercem a funcgdo

administrativa, bem como as entidades da Administragao

. . 46
indireta.

44 NADER, R. M. 4 avalia¢do como ferramenta para uma gestdo publica orientada para resultados. O
caso do Governo Federal Brasileiro. CLAD, 2005. Disponivel em: <www.clad.org.ve>. Acesso em:

8/9/2008.

 MOTTA, J. F. A democracia historica no Brasil, contribuicdo a historicidade. Revista Brasileira de
Estudos de Populagdo. Campinas, UNICAMP, v. 14, jul./dez 1994.

8 DI PIETRO, op. cit., p. 48.


http://www.clad.org.ve/
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A primeira fase, entre 1991 e 1995, surgiu no contexto de criagdo
do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade, sendo a época
apenas um subcomité setorial para a Administragdao Publica. O enfoque
estava orientado basicamente para oferecer técnicas e ferramentas com

vistas @ melhoria de processos internos.

Em 1995 aconteceu uma reorientacdo das ag¢des voltadas a
qualidade na Administragdo Publica. O governo reformulou um conjunto
de politicas publicas apontando para um novo desenho do Estado
brasileiro. Essas foram consolidadas no Plano Diretor de Reforma do
Aparelho do Estado, cujo principal objetivo era a retomada da
capacidade da governanga estatal, fundamentada na introduc¢do de
metodologias de modernizagdo da gestdo publica, na revisdo do sistema
juridico legal e nas formas de propriedade do Estado. Dentro disso, para
a qualidade foi reservada a fung¢do de principal instrumento do Plano
Diretor para a mudanga da cultura burocratica em uma cultura gerencial,

- s 47
orientada para resultados e focada no cidaddo.

Como conseqiiéncias, as ag¢des da qualidade no setor publico
foram estruturadas em um programa denominado Qualidade e
Participag¢do na Administracdo Publica. Apesar de frisar o enfoque nos
resultados e no cidaddo, a énfase recaiu mais na promocdo de

resultados, com um timido esfor¢co em relagdo ao enfoque no cidadao.

Buscando avaliar e melhorar o atendimento no servigo publico, a

Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento criou em 1995, um

Y Idem.
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programa para avaliar o servigo publico brasileiro - o Projeto Padrdes

de Qualidade do Atendimento ao Cidaddo.®

7. O Escopo e a Estratégia do Projeto “Padrées”

O conjunto de padrdes estabelecido pode ser compreendido
como uma carta de obrigagdes da organizacdo ou uma carta de direitos

do cidadao.

O artigo 3° do Decreto 3.507 publicado no Diario Oficial Unido
em 14 de junho de 2000, determina que os compromissos deverdo ser
estabelecidos com o foco no respeito e no tratamento dispensado ao
cidadao, tendo mecanismos de comunicagdo com O0S usuarios e

procedimentos para atender a reclamagdes:

O modelo estabelecido e coordenado pela Secretaria de Gestdo do
Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo tem como foco de
atuag¢dao os oOrgdos ¢ entidades da Administracdo Publica Federal
direta, indireta e fundacional que atendem diretamente aos
cidadaos. A partir deste escopo, identifica-se cerca de 140 d6rgdos
entre 600, onde o foco no cidaddo ¢é mais perceptivel e,
conseqiientemente, mais féacil de se inserir estratégias que o
incorporam. Dentro disso, enquadram-se no atendimento direto ao
cidaddo aquelas organizagdes ou setores da organizagdo cujo
servigo ou informagdo prestado ao cidaddo estd relacionado a sua
atividade finalistica. ¥

Visando a cumprir seu principal objetivo, o Projeto “Padrdes” foi

assim estruturado:

* GONCALVES, E. M. Servi¢o de Atendimento ao cidaddo: modelo organizacional para melhoria na
prestagdo de servigo publico. Anais do VII Congresso Internacional del CLAD sobre la Reforma del
Estado y la Administracion Publica. Portugal, 28 out. 2002.

¥ PROGRAMA DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO — pgsp- Manual de avaliagdo de satisfacdo
do usuario do servigo publico. Disponivel em: < www.abrasil.gov.br>. Acesso em: 30/5/2007, p. 2.


http://www.abrasil.gov.br/
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- No 2° semestre de 2000 e 1° semestre de 2001 foi realizado um
mapeamento para identificacdo das organizac¢des federais que atendiam
diretamente o cidaddo, e foram oferecidos cursos para capacitd-las na
elaboracdo dos padrdes de qualidade. Ao todo foram identificadas cerca
de 140 organizacdes que atendiam diretamente o cidaddo, sendo que
foram necessarias varias tentativas para sensibilizar a adesdo ao
projeto, que ficou restrito a atuacdo para o nivel organizacional de

unidades.

- Institucionalizou, de forma 1util, simples e pragmatica, a avaliacdao de
satisfacdo como uma pratica de gestdo relevante e necessdria na
estrutura da administracdo publica federal brasileira. Refere-se a
assisténcia  especifica as unidades organizacionais para O

estabelecimento e avaliagdo dos padrdes de qualidade.

Apesar dos compromissos assumidos, ainda hoje 2008, nado se
tem um histoérico nacional de satisfacdo dos usuarios dos servigos
publicos, para que haja uma comparac¢do ao longo do tempo, e também
entre organizacdes publicas diferentes, para que ocorra uma reflexdo

sobre a possibilidade de sistematizagdao das atividades.

A pesquisa do Projeto Padrdes ndo tem em vista permitir a
operacionalizacdo de um sistema normatizador e burocratico, mas sim a

melhoria continua do atendimento ao cidadao.

Foi desenvolvido para isto um instrumento padronizado de
pesquisa, adaptavel as peculiaridades de cada organizacdo, cuja
ponderacdao dos resultados oferecesse um indicador que representasse
uma referéncia para comparacdo entre as organizagdes. Tal instrumento
estd ainda em fase de elaboragdo, e sua concepgdo veio a partir da idéia
da Ferramenta Comum de Medida, elaborada pelo governo canadense.

Conhecida como Common Measurement Tool — CMT, esta é uma
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medida de satisfagdo do wusuario que foi elaborada pelo Centro
Canadense de Gestdo para as organizacdes do servigo publico, a qual
oferece um conjunto de itens de avaliacdo comumente utilizados e um
sistema consistente de medida. As organizag¢des podem utilizéd-la como
um modelo para a elaboracdo de um instrumento adaptado aos seus

objetivos e servigos especificos.”

Tendo em vista o objeto do projeto, vale a pena enfocar alguns
pontos-chave orientadores da nova estratégia do “Projeto Padrdes de

Qualidade do Atendimento ao Cidadao™:

- orientar as ag¢des da Administragdo Publica para os usuarios dos
servigos; foi reforcado o enfoque de atuacdo prioritdrio ¢ a melhoria
da qualidade do servico com a incorpora¢do de requisitos relativos ao
atendimento ao usuario-cidaddo dentro da unidade organizacional e ndo

um enfoque de servigo de governo;

- avaliagdo da satisfagdo do usuario dos servigcos publicos, tendo uma
homogeneidade de critérios, metodologias e procedimentos, de forma a
prover uma consisténcia necessdria para o funcionamento do Sistema

Nacional de Avalia¢ao da Satisfagdao do Usuario dos Servigos Publicos;
51

- outro aspecto prioritario ¢ a utilidade da avaliacdao de satisfacdo para a
unidade organizacional em termos de informag¢do para a melhoria da

. . ~ ;s . ~ .52
qualidade do atendimento, e ndo apenas um indice de satisfacdo;

* ANGELIM , G. P., op. cit.
> PROGRAMA DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO, op. cit., p. 24.

2 ANGELIM, G. P., op. cit.
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- ainda em desenvolvimento, a partir dos dados levantados, identificar a
melhoria do modelo de gestdo publica através de referéncia para

~ L
comparag¢des ou benchmarking™.

Nesse sentido, o “Projeto Padrdes” foi estruturado em duas fases,

cuja conclusdo se deu em 2002:

Primeira fase: juntamente com as organizagdes, estabelecer e
divulgar os padrdes das organizagdes que prestam atendimento
direto ao cidaddo. O periodo desse trabalho foi de junho de 2000 a
junho de 2001, acompanhando o decreto publicado no primeiro
momento e concluido no dia 14 de junho do segundo momento;
nessa ultima data, todas as organiza¢des que faziam parte do
programa deveriam ter divulgado os seus padrdes de qualidade.

Segunda fase: estabelecidos e divulgados os padrdes, o desafio na
segunda fase ¢ auxiliar as organizagdes a avaliar os proprios
padrdes de qualidade. Um instrumento fundamental para isso foi a
avaliacdo da satisfacdo do usuario. Buscando dar confiabilidade a
auto-avaliagdo, foi desenvolvido um instrumento padronizado de
pesquisa; esse instrumento padronizado serviu também para
elaborar um indicador de referéncia para medir a satisfacdo do
usuario dos variados servigos publicos.™

,

E pressuposto fundamental que a comunica¢do e divulgacdo do
padrdo de qualidade no atendimento devem ter claro que os
compromissos sdao assumidos para com os cidaddos e, para tanto, ¢
preciso divulgar para a sociedade que compromissos estdo

assumindo.

>3 Benchmarking, ferramenta para identificar as melhores praticas empresariais para aplicé-las a outra
realidade. /n: LEIBFRIED, K., H., J. Benchmarking - uma ferramenta para melhoria continua. Tradugdo:
Ivo Korytovski. Rio de Janeiro: Campus, 1994.

> ANGELIM, G. P., op. cit., p. 2.
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8. Avaliaciao do Projeto “Padroes de Qualidade do Atendimento ao

Cidadao”

A avaliacdo ¢ um instrumento valioso para assegurar o
comprometimento das organizacdes publicas federais com a exceléncia
do atendimento e para torna-las mais acessiveis a populacdo. Portanto,
¢ fundamental que seja utilizada ndo como um fim em si mesma, mas
que seja usada em processos de tomadas de decisdo. Caso contrario, a
administragdo perde o interesse, € a avaliagdo se torna um exercicio

inatil.>

Embora seja de 2000, este modelo de avaliacdo ainda ¢ utilizado
pela contribuicdo dada a OCDE, Organizacao para Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico, que identificou algumas questdes que
pudessem potencializar a utilizagdo e o valor da avaliacdo. Estas
servem como um parametro relevante para se realizar uma breve

avaliacdo sobre a eficacia do projeto Padrdes de Qualidade do

Atendimento ao Cidadao.

O modelo da OCDE apresenta as questdes relacionadas abaixo,
ressalta-se que algumas questdes pertinentes foram comentadas com o
intuito de definir e identificar problemas criticos e recomendacdes que

possam antecipar agdes para maximizar a eficdcia do projeto.

1. Apoio dos dirigentes, obter este apoio ¢ essencial pois permite e
garante o patrocinio deles para as implantagdes das a¢gdes de melhorias

propostas para o Servigo Publico, apos os feedback dos usuarios.

55 Idem.
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Esta questdo “obtendo apoio dos dirigentes”, na OCDE, prevé
que a avaliagcdo tenha expectativa realista e que os dirigentes a

conduzam para fins reais de melhoria dos programas avaliados.

Angelim® comenta que levando em conta que ainda ndo faz parte
da cultura administrativa brasileira ter como centro das ag¢des o
cidaddao, o governo federal viu-se obrigado a formalizar o projeto
“Padrdes” por meio de decreto. Tal procedimento administrativo
determinou que a Secretaria de Gestdo — pertencente ao Ministério do
Planejamento, Or¢camento e Gestdo — ficaria como responsavel por
realizar as articulagdes necessarias. Estas articulagdes teriam como
efeito a participacdo dos dirigentes das organizacdes. Assim mesmo,

nem as organizacdes conseguiram efetiva-las.

No decreto estd implicita “uma proposta para a transformagdo
gerencial na dissemina¢do dos sistemas que criam processos dinamicos
para ‘o desafio e a mudanca’, incluindo a capacidade de prever e
enfrentar choques ou alguma necessidade inesperada de mudanca de

f i 5T . . ) .
estratégia” °', com o envolvimento dos dirigentes a fim de orientar as

acdoes da Administragdo Publica e estratégias, e mobilizar os recursos

humanos necessarios para a concretizagcao do projeto.

A Secretaria de Gestdo, do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, tornou-se responsavel pelas orientagdes para o
cumprimento e realizacdo do controle do seu andamento. O
gerenciamento do projeto conferiu poder a secretaria para realizar as

articulagdes necessarias, bem como teve um efeito de sensibilizar os

56 Tdem.

7 SERVICO DE GESTAO PUBLICA/COMITE DE GESTAO PUBLICA. Estudos sobre or¢amento e
gestao nos paises da OCDE, uma proposta de estrutura. Revista do Servigo Publico, ano 53, numero 4.
Brasilia: out.-dez. 2002, p. 12.
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dirigentes das organizag¢des para disponibilizar seu corpo técnico com

vistas a implementé-lo.

2. A partir de avaliagcdes claramente articuladas e que propiciem
praticidade em sua coleta de dados, pode-se obter efetividade em
acdoes de melhoria para os programas de governo. Os usuarios devem
ser ouvidos para que sejam atendidos os seus manifestos, gerando
demandas de melhoria continua. Pode-se estabelecer alguns critérios
para garantir a efetividade da avaliacdo. Um deles ¢ a penalizagdo do
responsavel pelo processo, caso nao haja a avaliagdo, ou, diante de
questdes inespecificas, pode-se penalizar o avaliador. A segunda ¢ o
prémio, através de reconhecimento ou recompensa por uma avaliagdo
eficaz. A terceira ¢ a conscientizacdo dos beneficios da prépria

avaliagdo como organizadora dos pontos de exceléncia e os de melhoria.

Ala- Harja afirma que “muitos incentivos podem ser usados
para fomentar as demandas”, *® ele ressalta que elas podem ser divididas

em trés categorias: penalizacdo, prémio e conscientizagao.

O comentario de Angelim em relacdo ao Brasil é:

A forma utilizada pelo projeto tem sido somente por meio de
cursos, palestras, e reunides técnicas para conscientizar as
organizagdes sobre a importancia do estabelecimento dos padrdes
e sua respectiva avaliagdo peridodica. Até entdo, ndo foi utilizada
qualquer medida para gerar a demanda por avaliacdo por meio de
penalizagdo ou premiagdo.”

3. E necessario estabelecer expectativas realistas para se preparar e
fazer uma avaliagdo, reconhececendo as possibilidade e limitagdes

inerentes as proprias entidades avaliadas. O dinheiro publico aplicado

% ALA-HARJA, M. & HELGASON, S., op. cit, p. 27.

% ANGELIM, op. cit., p. 4.
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nas melhorias provenientes da avaliacdo deve contemplar os fatores
advindos desta limitagdo. Para este item ndo had disponivel nenhuma

categoria especifica para andlise.

4. As atividades de avaliagdo, devem ser sistematizadas, integrando a
estratégica dos esforcos de avaliagdo e definido-as como alicerce a
gestdo de desempenho. Os processo de revisdo e controle precisam ser

estabelecidos em um sistema logico, coerente.

costuma-se argumentar com freqiiéncia que um certo nivel de
institucionalizacdo precisa ser dado para que as avaliacdes possam
desempenhar um papel genuino no gerenciamento das organizacdes
governamentais.(...) Um aspecto importante ¢é a integracgio
estratégica dos esforcos de avaliagdo ao arcabougo geral da gestédo
de desempenho. ©

Angelin escreve que o projeto “Padrdao” necessitando de um
sistema de avalia¢dao global foi inserido na Secretaria de Planejamento e
Investimentos Estratégicos, subordinada ao mesmo ministério, o do

Planejamento.®'

5. A avaliacdao deve ser articulada com o processo or¢camentario, e
deve ser orientada como parte integrante do processo de gestdo,
contemplar o gasto gerado e oriundo da avaliacdo da demanda que esta
traz deve estar alinhado com o orcamento para relocagdo de valores
advindos das questdes avaliadas. Para este item ndo h4 dados de anéalise

para o Brasil.

% ALA- HARJA. M & HELGASON, S., op. cit., p. 25.

' ANGELIM, op. cit., p. 4.
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6. Escolhendo o avaliador certo, esta escolha induz a eficacia das
avaliacdes, j4 que o objetivo de cada avaliagdo conduzira as questdes
relevantes para um determinado fim. Empresas contratadas e 6rgaos do

governo deverdo conduzir a fidedignidade das perguntas.

A escolha do avaliador é um fator importante na eficdcia das
avaliagdes. E essencial analisar o objetivo de cada avaliagdo. Por
exemplo, uma avaliagdo interna provavelmente ater-se-a as
questdes relevantes e fara sugestdes praticas de recomendagdes,
mas seria pouco realista esperar que oferecesse informacdes
criticas sobre a continuidade de determinado programa. *

No Brasil, com a realizagdo da 1° Pesquisa Nacional de
Satisfagdo, em 2000, tinha-se em mente realizar avalia¢gdes periddicas a
respeito de diversos servigcos do governo, sob a condu¢do da secretaria
de Gestao do Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo. Nesse
sentido, a Secretaria funcionaria como um O6rgao independente, e as
questdes examinadas teriam mais um carater genérico para avaliacdo de
politicas publicas do que propriamente para utilidade da organizacdo
prestadora do servico. Todavia, com as transformag¢des do projeto para
um foco de atuagdo nas unidades organizacionais, as avaliagdes ficaram
entdo sob a conducgdo delas mesmas, e a Secretaria de Gestao coube
apenas a consolidacdo das informag¢des para a constru¢do de indicador
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de satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos.

7. Planejando as avaliag¢des, a sele¢do dos topicos deve ser selecionado
com cautela para alcancar o escopo e os objetivos propostos. Isto torna
mais facil o gerenciamento das avaliacdes e permite que as avaliacdes

sejam ajustadas as mudancgas de necessidades e circunstancias.

2 ALA- HARJA. M & HELGASON, S., op. cit., p. 29.

% ANGELIM, op. cit., p. 5.
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E conveniente dedicar algum tempo e esforgo a selegdo do topico e a
determinacdo do escopo e dos objetivos, planejando para o processo
avaliativo deve-se ter cautela, escolhendo-se os critérios que serdo
utilizados. (...) Atencgdo especial deve ser dada a defini¢do de
objetivos, questdes, critérios e informagdes disponiveis, bem como

. s 64
aos métodos de coleta e analise de dados.

A necessidade de ser verificada a existéncia de uma pratica de
avaliacdo de satisfacdo do usuario do servigo publico levou a
realizagcdo de um levantamento - nos ultimos meses do ano 2000 -
que revelou que 70% das organizagdes consultadas realizavam
algum tipo de avaliagcdo de satisfacdo. Ndo havia, entretanto, um
procedimento padrdao, de modo que se poderia pdér em duvida a
validade das avaliagdes. Em funcdo disso, pensou-se na elaboragdo
de forma de orientagdo que ndo se limitasse, na avaliagdo, apenas ao
preenchimento do formulario, mas ao esclarecimento de toda a

sistematica processual que permeava a pesquisa.

8. Acertando o timing™ das avaliagdes, a politica publica é o que
norteia os ciclos de formulagdo de politicas e tomadas de decisdo.
A clareza e a prioridade das necessidades de reajuste para alcancar

as premissas de melhoria acertam o timing das avaliagdes.

Esta questdo explicita que a avaliacdo deve se encaixar nos

ciclos de formulacio de politicas e tomadas de decisdo.

As tomadas de decisdo, bem como a formulagdo de politicas
poderiam ser feitas a partir da institucionalizacdo da avaliagdo —
desde que fosse periddica —, realizada uma vez por ano, de acordo

com o decreto.

6 ALA- HARJA. M & HELGASON, S., op. cit., p. 32.

% Timing: calendario como uma estratégia de investimento. Disponivel em: <www.wikipédia.org>.
Acesso em: 8/12/2008.

% ALA- HARJA. M & HELGASON, S., op. cit., p. 33.
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9. Satisfazendo as necessidades dos usuarios, este ¢ o principal foco da
avaliacdo: atender o usudrio, satisfazendo suas necessidades ¢ o ponto
central do servigo publico. Para este item ndo ha disponivel nenhuma

categoria especifica para andlise.

10. Garantindo a relevancia, as informacg¢des confiaveis propiciam o0s
possiveis beneficios da avaliacdo, que devem abordar temas ou estudar
programas que sejam significativos a questdes orgcamentarias e
necessarias para a melhoria de um programa. Para este item ndo ha

disponivel nenhuma categoria especifica para anélise.

11. Envolvendo os interessados, todos os interessados, dos politicos
aos usuarios de um determinado programa, devem ser envolvidos na co-

responsabilidade do processo e das melhorias a serem implantadas.

Os interessados sdo todos aqueles que tém  alguma inten¢do em
relacdo as avaliagdes, em funcdo da importdncia que antecipem
quanto aos resultados ou ao processo em si, para aplicacdo posterior
em suas funcdes ou agoes. 6

Ainda ndo existe qualquer articulacdo para promover uma
abordagem participativa nas avaliagdes, que poderia incluir os
interessados nas politicas, o gerente da unidade, os cidaddos-usuéarios.
Porém, ¢ uma atividade que merece ser estudada no intuito de

enriquecer o processo avaliativo.

12. Emitindo juizos e recomendagdes, os aspectos a serem
observados como critérios relevantes, mnecessidade de evidéncias
adequadas, finalizando com resultados claros e confiaveis, devem ser

baseados em uma metodologia aplicada com credibilidade desde as

7 Idem.
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\

perguntas a avaliacdo do mecanismo de avaliacdo para que as
recomendag¢des tenham valores desejados. Para este item nao ha

disponivel nenhuma categoria especifica para anélise no Brasil.

13. Divulgando os resultados, os mecanismos construtivos dos
pontos a serem melhorados de um programa passa também por
resisténcias a se chegar a um consenso quanto as mudang¢as necessarias.
Assim ¢ importante que, ao divulgar os resultados e pontos de melhoria
e recomendacdes, estes sejam contrabalangcados com sugestdo de

solugdes alternativas, demonstrando flexibilidade e melhoria continua.

“Muitas avaliagdes nao surtem qualquer efeito, pois nenhuma
atencao ¢ dada a divulgac¢do de seus resultados. E essencial que esses

resultados sejam apresentados de modo eficaz e oportuno.”

O fato de o decreto estabelecer que as organizagdes efetuem
pesquisa uma vez ao ano (pelo menos) e a propria Secretaria de Gestao
divulgue os resultados, demonstrando transparéncia e conseqiientemente
abertura as criticas, estabelece-se o decreto como ponto fundamental do

Projeto Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao.

Segundo Narder, a implantagdo da metodologia de gestdo do
PPA, plano plurianual, 2000-2003, denominado Programa Avanga
Brasil, introduziu na administracdo publica brasileira, de maneira
institucionalizada, um ciclo de gestdo que inclui as atividades de
planejamento, monitoramento, avaliagdo, e revisdo dos programas e do

plano plurianual.®

% Idem, p. 36.

% NADER, op. cit.
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14. Monitorando ou acompanhando os resultados, as melhorias
implantadas devem ser monitoradas por um tempo para que sejam
consolidadas. Para este item ndo ha disponivel nenhuma categoria

especifica para andlise no Brasil.

15. Reconhecendo as necessidades de pessoal para treinamento e
suporte, a efetivacdo de mudancas muitas vezes requer um plano de
acdo para contratatar ou alocar este efetivo. Deve ser previsto no
orcamento desde o inicio da avaliagdo. Para este item ndo hé disponivel

nenhuma categoria especifica para analise no Brasil.

16. Elaboragdo de um estudo padronizado de pesquisa, para que a
avaliacao seja de fato confidvel € necessaria a perseveranca daqueles
que créem no uso desses resultados para a melhoria dos processos de
formulagdo de politicas. Avaliacdes continuas com boa qualidade,
trabalhando junto aos usuarios e fazendo as adaptacdes necessdrias ao

ambiente formam um circulo de qualidade para a avaliagao efetiva.

As trés primeiras questdes focam a concepcdo e as premissas
para uma demanda efetiva e os principios propicios a conducgdo de
avaliacdes de programas. As trés seguintes (4,5,6) tragcam o processo
inicial para a conducdo da avaliacdo em si mesma. Outras nove (7 a
15) focalizam aspectos praticos do processo de avaliacdo sobre como
gerencid-lo, de modo a promover os resultados. E a ultima trata da
formacao de pessoal e suporte, fatores vitais na criacdo de uma cultura

. - .. ~ 70
de avaliacdo para a administragdo.

" ANGELIM, op. cit.
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9 Papel do Estado

A redefini¢ao do papel do Estado, estabelecendo as atividades da
esfera federal, estadual e municipal, ndo implica o término das politicas
nacionais, mas sim a implanta¢do de uma politica elaborada com a total
participa¢dao dos Estados, municipios e usudrios. Ao governo federal
compete: o planejamento, a coordenagdo dos trabalhos, o
acompanhamento e avaliagdo de sua operacionalizacdo e a divulgacao
dos resultados consolidados. Cabem-lhe ainda as ag¢des indelegaveis,
relacionadas aos acordos internacionais, que por sua propria natureza

sao da competéncia do governo central.

Ja em 1993, Nassif assinalava que a Unido devia reassumir seu
papel de planejamento e coordenagdo. Nassif dizia que ao retirar-se a
Unido da parte operativa, seu papel de planejamento seria fortalecido e
livrar-se-ia "Brasilia da acdo de lobistas, que distorcem a atividade
pablica" .

Contudo, para a transferéncia desses encargos aos demais niveis
organizacionais do Estado ¢ fundamental um planejamento embasado em
metas realistas e o repasse dos recursos previstos para a correspondente

execucdo, ou a busca de novos recursos.

O déficit orgamentario impde cortes e impede a implantagdo de
programas prioritdrios, dos quais o Pais ndo pode prescindir. Realiza-
se, pois, uma mudanca de conceito da Administracdo Publica em que a

"qualidade total" seja a meta a ser atingida .

"' NASSIF, M. Aprendizagem Organizacional e Informago. Revista Perspectiva Cientifica. Belo
Horizonte, n. especial, 1993, p. 42.

"> CARR, I. L. Exceléncia nos servigos publicos: gestdo da qualidade total. Rio de Janeiro: Qualitymark,
1992.
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Num primeiro momento, a capacitagdo dos gerentes, em todos os
escaldes da administracdo, ¢ necessdria para que sejam OS
disseminadores das mudangas de conceitos e de estratégias de atuacdo.
Adotar-se geréncia de qualidade no servigo publico ¢ alinhar-se com o
presente, embasado no conhecimento do passado e com olhos no futuro.
As programacgdes devem ser flexiveis para se adaptarem as mudangas
das demandas e do ambiente. Adaptacdo as mudancas deve ser a

principal qualidade de um gerente.

Salla e Gauto escrevem sobre o pensamento de David Garland,
sobre a existéncia de funciondrios cabe¢a dura e que nenhuma
abordagem terd sucesso com eles. Sempre existirdo tarefas pouco
agradaveis, relatorios sem sentido e um pouco de injustiga. O papel do
gerente ¢ de maximizar o positivo e minimizar o negativo. E dificil
eliminar todos os aspectos negativos do ambiente de trabalho, porém as
pessoas precisam sentir a relevancia daquilo que fazem.

Os Orgdos governamentais, com missdo de coordenar e conduzir
programas e planos, devem estabelecer com precisdo e clareza ndo
apenas seus objetivos e os correspondentes caminhos para alcangé-los,
mas também contar com os meios para realiza-los, o que inclui recursos
materiais disponiveis e recursos humanos que, além de qualificados,
devem estar adequadamente ajustados as correspondentes fung¢des a

serem exercidas.

Sendo o Estado Nacional a mais significativa corporagdo de um
pais, ndo poderd prescindir de tais requisitos, os quais deverdo ser
defendidos com tenacidade, posto que a experiéncia histérica tem

mostrado quao dificil tem sido assegurar as corporagdes perenes O

BSALLA, F. & GAUTO, M. A contribuigdo de David Garland: a sociologia da punigdo. Revista Tempo
Social, Sdo Paulo, USP, 1992, vol.18. Disponivel em: <www.scielo.br>. Acesso em: 30/5/2007.
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cumprimento de seus objetivos, por obstaculos os mais variados, dentre
os quais a auséncia de decisdes politicas capazes de garantir a qualidade
do corpo funcional, o que tem causado sérios desajustes e até mesmo a

desorganizacdo total dos servigos.

Embora ndo sendo recentes, visto haverem sido postuladas em
1918, sdo muito oportunas as reflexdes de Russell sobre o papel do

Estado, transcritas a seguir:

Entre os funcionarios publicos ha a tendéncia de existirem grupos
de individuos com o amor natural pelo poder, e convic¢do enraizada
(perceptivel apenas nos escaldes superiores do Servi¢o Publico) de
que sO eles sabem o bastante para serem capazes de julgar o que ¢
bom ou ruim para a comunidade. Diante de todo problema que se
apresente, eles julgam saber mais que o publico em geral e sobre
todos os fatos concretos em questdo. A Unica coisa que eles ndo
. .. T4
sabem é onde o calo doi. |
Esta posi¢do autoritdria, com evidente distanciamento da
realidade dos problemas a serem enfrentados gerou, em todos os paises,
a tecnocracia-perversa e modorrenta-, sem refletir a verdadeira situacdo
do quadro de funcionarios publicos que, em sua maioria, trabalha sem
as condi¢cdes indispensaveis ao esperado €xito das tarefas que lhes sdo
imputadas. A tudo isto agrega-se a angustia decorrente das freqiientes
mudancas nos objetivos, metas, legislagdes, ou seja, descontinuidade

dos programas.

74 RUSSELL, B. O Poder: uma nova analise social. Trad. Nathanael C. Caixeiro. Rio de Janeiro: Zahar,
1979, p. 189.
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CAPITULO II: PROGRAMA POUPATEMPO

O servigo publico brasileiro vem sofrendo criticas da populagao
em geral por varios anos, principalmente no que se refere ao
atendimento. Na grande maioria das vezes, ndo atende a quem o
procura, permanecendo como um sistema falho. O histérico do servigo
publico no Brasil tem como padrdo oferecer mau atendimento e ma

orientacdo pelas repartigdes publicas.

Uma grande parte da populagdo tem reclamagdes parecidas quanto
ao mau atendimento: reclama nao compreender as informag¢des prestadas
pelos funcionarios mal-humorados, que ndo indicam com precisdo os
tramites para um bom atendimento e, algumas vezes, tém uma
linguagem que ndo alcanga quem os procura. Sem falar das longas filas
de alguns oOrgdos, onde as pessoas passam horas esperando para ser
atendidas, em um ambiente mal conservado, onde o publico sente-se
impotente diante do funciondrio e ndo tem a quem recorrer. Diante disso
tudo, algumas pessoas recorrem a utilizagdo de praticas ilicitas para

conseguir a agilizacdo dos processos.

Candido, apud Tokairim e Lopes, ressalta o histérico do
atendimento no servigo publico, demonstrando que a ocupacdo de

cargos na administra¢do era mediante a troca de favores:

. ser funcionario era, como se dizia, ter uma posta, um lugar que
dava renda, garantia, prestigio e posi¢cdo. De cargo em cargo os
funcionarios iam-se escalonando até perto do governo do pais. (...)
Ser funcionario era entrar para uma cadeia de felicidade, que no
final podia situar o funcionario publico junto as classes que tinham
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maior €xito social, ao lado da classe dos fazendeiros € comerciantes
prosperos, acima dos sitiantes, caixeiros, artesios.””

Hoje, as relagcdes estabelecidas durante o atendimento ao cidadao
ainda sdo caracterizadas pelo poder dos profissionais do Servigos
Publicos. A rede de relagdes estabelecida pelo governo e cidaddo ainda
¢ pautada pelo favoritismo e o bom atendimento ¢ um destaque para os
que ocupam um cargo importante na sociedade ou por pessoas que
pagam para terceiros resolverem suas questdes, ferindo, assim, o
principio democratico. A maioria sofre por ser usuario daquilo que tem
direito.

Enfrentar varias burocracias, filas, desconforto ao ser
encaminhado de um lado a outro, entre guichés e andares diferentes, ¢ o
ritual que ainda acontece no Brasil. Quando se perde um documento,
precisa-se pagar taxas ou tributos, mas nem sempre o cidaddo sabe a
quem recorrer, nem quais os requisitos e os procedimentos para a
obtencdo do documento. As siglas e a linguagem a serem utilizadas para
preenchimento de documentos de requisicdo nem sempre sdo claras para
todos. A impessoalidade, que faz da “coisa publica” uma angustia para
quem dela necessita, estabelece uma relacdo entre a administragao
publica e a populacdo pautada em um tipo de mando, tornando o servigo
publico ditatorial.”’

A Administragdo Publica ¢ bastante normatizada, sendo
considerada um verdadeiro retrocesso burocratico e anti-democratico,
pois a democracia tem como alicerce a soberania popular, em que a

igualdade e a liberdade tém que ser demonstradas e disseminadas no

” TOKAIRIM, V. & LOPES, A. C. E- poupatempo: ampliando os limites da prestagdo de servigos
publicos. VIII Congresso Internacional CLAD, Panama, outubro de 2003, p. 28.

% Idem, p. 31.

" Idem.
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ato do atendimento ao cidaddo e ndo para os poucos privilegiados do

modelo de dominacao.

O anseio as praticas democraticas e a existéncia de grupos de
pressdo para o exercicio de direitos em prol da democracia tem se
referido as necessidades de superacdo de situagdes consideradas
injustas, mas, de algum modo, estas situa¢cdes quase nunca se
referem as praticas antidemocraticas ou tratamentos injustos no
atendimento publico.”

Nos atendimento hospitalares ainda héa mais reclamacgdes
referentes a falta de infraestrutura, como a falta de leitos hospitalares, e
ao modo como a populacdo ¢ acolhida, recepcionada, informada e
orientada. Também s3ao muitos os casos de reclamag¢iao sobre a
aposentadoria, em que o trabalhador que contribuiu uma vida inteira
para a previdéncia e, muitas vezes, falece sem ao menos receber tal
beneficio, dada a demora com que isto acontece, a falta de informacdes

claras, e, por que ndo mencionar, o mau atendimento.

Ainda Tokairim e Lopes levantam a possibilidade de duas
79

hipoteses:

Primeira: que o Estado ndo propicia a estrutura bdsica, salas
adequadas, materiais necessarios, saldrios aos funciondrios publicos,
entre outras caréncias, impossibilitando que os funcionarios possam
atender bem. Assim culpam o aparelho do Estado e percebem o servidor
publico também como vitima da situag¢do. A estrutura organizada pode
e deve garantir a boa prestagdo de servico. Uma segunda hipdtese
refere-se aos codigos do mundo da burocracia, que ndo sdo

compreensiveis e tém uma complexidade que ndao permite participacgao

"Idem, p. 32.

" Idem.
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e compreensao dos tramites de atendimento, dificultando saber-se quais

sdo os requisitos fundamentais e quais sdo compulsorios.

Em 1990, iniciou-se um programa de mudancas na administragcao
publica federal brasileira, este programa estava atrelado a “movimentos
novos e significativos que comecaram a acontecer no setor publico

acompanhando os movimentos que também aconteciam em outros paises

latino-americanos ¢ no mundo”

Para a reestruturagdo das organiza¢gdes publicas, maior
flexibilidade administrativa e responsabilizagdo, em 1996 o governo

langcou o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado.

O Ministério da Administracdo ¢ Reforma do Estado MARE foi
designado para conduzir o processo de reforma e modernizagdo do
Estado brasileiro, orientado pelo Plano Diretor da Reforma do
Estado (conhecido como Plano Bresser). A estratégia do Plano
Diretor focava a flexibilizacdo da gestdo publica através da
transformag¢ao das estruturas juridicas das organizagdes, a
descentralizagdo das a¢des governamentais, ¢ a responsabilizagdo
dos gestores publicos pelos resultados das ag¢des institucionais, e
disseminava os principios da administracdo publica gerencial.®

Em Sao Paulo, foram criados programas de atendimento, em que
em um mesmo local é possivel obter varios servigos. “Isto representa
maior agilidade nos procedimentos e, evidentemente, melhoria nos
processos de atendimento ao publico. Um destes exemplos ¢ o Programa

Poupatempo, do governo do Estado de Sido Paulo.” ¥

% NADER, R. M., op. cit., p. 3.

81 Idem.

%2 TOKAIRIM, V. & LOPES, A. C., op. cit.
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1. Antecedentes do Programa Poupatempo

A criacdao do Programa Poupatempo, conforme citado, veio com o
objetivo de corrigir as falhas na prestacao de servigos publicos quanto
a locais de atendimento, sem a burocratizacdo excessiva dos

procedimentos e rotinas.

Além disso, a desinformacdo trazia consigo a necessidade de
intermedidrios e, conseqiientemente, custo extra para que a populacgdo
pudesse ter acesso aos servigos. A cultura burocratica dava lugar ao

favorecimento e ao clientelismo.

O governo do Estado de Sdo Paulo, buscando reverter este quadro
e melhorar a qualidade de vida da populagdo, estudou a viabilidade de
um programa com tal finalidade. Assim, em 1994, o entdo governador
Mario Covas constatou a necessidade de um servico dentro da
Administragdo Publica que tivesse direta e ativa participacdo na
promocao da solidariedade, atuando de maneira mais consistente na

afirmag¢do da cidadania.

Para isso, Mario Covas propdés que a Administracdo Publica

passasse por trés revolugdes:®

- A restauracao da ética e da racionalidade na Administragdao Publica,

que o governo chamou de Revolug¢do Moral.

- A utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas e gerenciais, visando a uma

gestdo com maior eficiéncia no setor publico no Estado de Sdao Paulo,

$ SAO PAULO: Casa Civil. Reconstruindo valores piblicos: Padrdo Poupatempo em recomendagio,
2006.
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focando uma melhor prestagcao de servigcos do setor publico, que o

governo chamou de Revolug¢do Administrativa.

- E a Revolugcdao da Produtividade: com melhor redistribuicao de
funcdes e responsabilidade e de um planejamento estratégico e
estabelecendo metas, realizando avaliacdes e cobrando resultados de

todos os envolvidos no funcionamento da méaquina do Estado.

A partir dessas diretrizes foi criada a Unidade de Gestado
Estratégia (UGE), em janeiro de 1995, vinculada a entdo Secretaria do
Governo e Gestdao Estratégica (SGGE). A principal atribuicdo desta
secretaria era a de implementar os compromissos de governo, voltados

para:

- Melhoria de qualidade de gestdo, modernizacdo da maquina

administrativa e valoriza¢ao dos funcionarios.

A Coordenadoria do SEI - Superintendéncia de Estudo Economico
- apresentou o programa ao governador ¢ a toda a sua assessoria, ao
secretariado (Governo e Gestdao Estratégica, Comunicag¢do, Casa Civil,
Fazenda, Planejamento, Administra¢cdo), a Procuradoria-Geral do Estado
(PGE), a imprensa oficial e 8 Companhia de Processamento de Dados do
Estado de Sdao Paulo (Prodesp), sendo aprovado como um “projeto de
cidadania” e defendido pelo governador com prioridade na

implantagdo.

Também nesse momento algumas diretrizes foram definidas,
segundo o texto de apresentacdo do Programa Poupatempo, seus

. 4
procedimentos € normas: 8

- recuperar a imagem dos servigos publicos;

8 1dem.
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- alocar servigos publicos por meio de processo seletivo interno;

- implementar um programa de formag¢do e capacitacgao;

- obter a cessdo de area na Secretaria da Fazenda para viabilizagcdo da

primeira unidade;

- envolver todo o governo no projeto, sob a coordenacdo direta do

gabinete da SGGE;

- obter a efetiva participagdo do SEI na assessoria para sua

implementacdao e no planejamento e gestdo dos recursos orcamentarios;

- implantar, operar e manter o projeto, o que coube a Prodesp.

Um Comité Executivo foi criado em agosto de 1996 com
integrantes do SEI, da PRODESP, e com apoio de técnicas da Empresa
Paulista de Planejamento Metropolitano (Emplasa), iniciando o
planejamento para a instalacdo da primeira unidade. A decisdo de se
considerar o projeto um “programa de governo” e ndo um projeto
setorial foi decisorio para que as providéncias necessdrias fossem

imediatas.

O gabinete da SGGE foi sistematico e permanente na articulacio
com outras secretarias, 6rgdos e empresas do governo do Estado, como
também nos casos dos servigos federais, com o governo federal, e

também com o Legislativo e o Judiciario.

Além dessas articulacdes, essenciais por se tratar de um programa
com énfase na gestdo matricial, varios outros aspectos exigiam tomadas

de decisdes no ambito do gabinete do governo como, por exemplo:

- necessidade de profundas alteracdes no modelo convencional de

atendimento;
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- sele¢dao, formacao e capacitacdo de funcionarios publicos para o novo

modelo de atendimento;

- colaboragdo sistémica e permanente dos dirigentes dos o&rgaos
estaduais e federais na implementacdo e no monitoramento das

inovacgdes a serem permanentemente introduzidas;

- planejamento e criagdo de um ambiente fisico moderno, digno e

acolhedor para os funciondrios e para os cidadaos;

- introdu¢do das mais avancadas tecnologias de informagdo e

comunicacgao.

A proposta de implantagdo era que esse projeto se transformasse,
de fato, em uma revolug¢do moral, administrativa e de produtividade no
setor publico. Sua aceitagdo diante do cidaddo e sua avaliagdo tornaram

este programa um paradigma nacional e internacional.

Com a mudanca de governo para Geraldo Alckmin, manteve-se
esse estatuto juntamente com a Casa Civil, que incorporou a SGGE. O
governo reafirmou o seu Plano de Desenvolvimento: Sao Paulo 2003 —
2006 — Diretrizes, mantendo o Programa Poupatempo como padrio a
ser seguido por toda a Administragdo Publica: “O governo prestador de
servicos trata a todos de forma igualitdria, com respeito, dignidade e
garantia de padrdes de agilidade e efici€éncia. A meta ¢ o simples: trata

. . . 85
o cidaddo comum com cortesia e presteza.”

¥ LEVY, E. Pela Defesa da Gestido Piblica. CONSAD, Conselho Nacional de Secretirios de
Administragdo. Palestra realizada em 22 de agosto de 2001 na sede da Federagao das Industrias do Estado
de Sao Paulo. Brasilia: PNAGE, 2002, p. 1.
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A missao do programa era mudar a imagem do servi¢o publico,
resgatar a dignidade dos servidores e tornar-se um novo paradigma no

. . ~ . : 5 . 86
que diz respeito ao padrdao de atendimento aos cidadaos.

2. A Criacao do Programa Poupatempo

Com o estatuto de prioridade absoluta de governo, foi inaugurada

a unidade do Poupatempo Sé (1997).

A publicacdo da criacdo deste programa foi efetivada no Didrio
Oficial v.107, n.135 de 18/07/1997. Decreto na integra: Mario Covas,
governador do Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribuicdes legais e
a vista da proposta formulada pelo Comité Executivo instituido pela
Resolu¢dao SGGE-21, de 2 de setembro de 1996, alterada pela Resolugao
SGGE-11, de 16 de julho de 1997.

Apds foram inauguradas as unidades: Alfredo Issa/ Luz,
Campinas Centro, Sdo Jos¢ dos Campos e Santo Amaro (1998);

Itaquera (2000).

No inicio da gestdo de Alkimim foram inauguradas as unidades
Sao Bernardo do Campo (2001), Guarulhos (2002), Ribeirdo Preto
(2003), Campinas Shopping (2004) e a primeira unidade moével (2004).

Durante esses onze anos de existéncia, o Poupatempo foi
ampliado em varias unidades de atendimento, que, conforme a Casa
Civil, procuravam dar continuidade a “proposta de estabelecer um

novo paradigma no servigo publico, no que diz respeito ao padrdo de

8 Tdem.
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atendimento ao cidaddo, buscando oferecer servigos publicos com

eficiéncia, qualidade e rapidez.”"

Conforme ja mencionado, foram reunidos em um mesmo local
diversos 6rgdos e empresas prestadoras de servigcos de natureza publica,
agéncia bancaria e servigos de apoio, como de foto, copiadora e caixas
eletronicos, para propiciar a populagdo economia de tempo e dinheiro

gastos em deslocamentos para diversos 6rgdos diferentes.

Com condi¢des de trabalho adequadas, os servidores publicos
foram capacitados para o uso de ferramentas modernas e treinados para

bem servirem ao publico.

Com atendimento direto ao cidaddo, sem intermedidrios € sob o
fundamento constitucional de atendimento sem privilégios ou
discriminag¢dao de qualquer espécie, o Poupatempo representa uma
verdadeira revolucdo cultural na prestacdao de servigos publicos. A
preocupa¢do em manter a qualidade alcancada e os altos indices de
aprovacao dos usuarios fizeram com que se chegasse a um padriao de
qualidade no atendimento, que o governo deseja estender a outras areas

da administragao.

Alguns dos principais componentes do Padrio Poupatempo,
mantidos até hoje, sdo: monitoramento de tempo de fila e de execucdo
de servigos; controle da qualidade das informacdes e orientagdes
prestadas a populagdo; monitoramento de contingéncias de sistemas
(help-desk); estratégias de atendimento alternativo em situacdes de
contingéncias; democratizacdo do acesso as informagdes sobre os
procedimentos para realizacdo de todos os servigos; sistema de

manifestagdes da populacdo; modelo de gestdo matricial; formagao

¥ SAO PAULO: Casa Civil, op. cit., p.23
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continua dos funciondrios (dos atendentes ao pessoal da limpeza,
vigilantes, motoristas, etc.); mecanismos de incentivo e valorizag¢ao dos
funciondrios (pouparceiros, campanhas e eventos); processo permanente
de desburocratizagdo de procedimentos; integracdo de servigos
“setoriais”; disponibilizacdo de formas alternativas de atendimento:
presencial, impressos, telefonico e eletronico (auto-atendimento e
mediado por atendentes); pesquisa periddica sobre expectativas e nivel
de satisfacdo dos usudrios; ambientacdo adequada (limpeza, mobiliario,

iluminag¢do, segurang¢a, comunicag¢do visual, etc.).

O uso da Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo, com vistas a
otimizar a prestacdo dos servigos como, por exemplo, o sistema de
gerenciamento de filas e a emissdo do RG por tecnologia digital,
quando da sua introduc¢do, contribuiu muito para o estabelecimento do

Padrao Poupatempo.

A qualidade na prestacdo de servigos compreende um conjunto de
requisitos e recomendacdes, estabelecido pelo Poupatempo, que podera
contribuir para  estabelecer um padrdo comum de qualidade na
prestacdo de outros servigos publicos, ainda mantidos nos 6rgdos de

origem.

Esse padrao, se adotado em outras pracas, deverd ser adequado
conforme a localidade de implantacdo, a disponibilidade de recursos -
financeiros e materiais — ¢ o publico que podera atender. Por isso, o
que se pretende nesta obra ¢ dar uma visdo geral dos procedimentos do
Programa Poupatempo, apontando seus principais aspectos, com

destaque para o atendimento presencial, fornecendo parametros para se



66

alcancar o padrao desejado de acordo com as necessidades e prioridades

estabelecidas pela institui¢do interessada.®

Essa ¢ a filosofia do Programa Poupatempo e representa uma
inversao do estoque usual da Administracdao Publica que, em geral,
prioriza o investimento nas atividades-meio para maior controle
administrativo. No Poupatempo, a prioridade ¢ o atendimento ao
cidaddo de forma rapida, eficiente e adequada. Este ¢ o ponto de partida
para a introducdo de mudancas, melhorias e racionalizagdo de processos

operacionais das institui¢des presentes em seus postos.™

Os registros do atendimento e ocorréncias dentro de cada unidade
vao para a analise da Superintendéncia Poupatempo, responsavel pela
gestdo do programa, e dos Postos Poupatempo, que realizam o

atendimento presencial aos cidadaos.

Para melhorar a qualidade no atendimento aos usudarios existe um
padrdo com conceitos e definigdes estabelecidos para todas as unidades

do Poupatempo.

Os padrdes de atendimento do Programa Poupatempo sao

compromissos publicos assumidos pela instituicdo para com o cidadao.

Sao descrigdes sucintas, objetivas e de facil entendimento das
caracteristicas do atendimento e dos servigos prestados ao cidaddo.”
Constituem uma carta de obrigacdo da organizagdo ou uma carta de
direitos do cidaddo, podendo ser diretrizes, conceitos, pressupostos ou

metas qualitativas, nem sempre numericamente mensuraveis.

®LEVY, E., op. cit

8 Tdem.

% Tdem.
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Sao abrangentes, além dos aspectos diretamente relacionados ao
atendimento ao cidaddao, os servi¢cos de suporte e retaguarda que

garantem a qualidade da prestagdo dos servigos em si.

Os padrdoes de atendimento nao sdao estaticos e devem ser
alterados e atualizados de acordo com avangos tecnoldgicos, medidas de
desburocratizacdo, migra¢cdo dos servigos para o meio eletronico e

novas modalidades de atendimento.

Existe padronizado para todas as unidades um documento para
que os funciondrios tenham maior clareza nas finalidades do

atendimento no Poupatempo. Assim, neste documento constam:

Os padrdoes de atendimento devem servir de referéncia para
garantir a isonomia no atendimento e a implementacdo de objetivos e
diretrizes do Programa Poupatempo. Devem promover a melhoria da
qualidade do atendimento das instituicdes que prestam servigos de
natureza publica e facilitar o monitoramento da qualidade do

atendimento.

Os indicadores sdao parametros numéricos utilizados para avaliar
se o resultado de determinado processo atende as necessidades e
expectativas preestabelecidas pelo programa. Devem ser
representativos, abrangentes e construidos sobre informacdes de facil

obtencao.

Servem para subsidiar a andlise e o monitoramento da qualidade

do atendimento e contribuir para a sua melhoria.
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Assim como os padrdoes de atendimento, os indicadores sao

dinamicos e devem ser atualizados e alterados ao longo do tempo.”'

Ja as defini¢gdes de termos utilizados servem para dirimir as

duvidas, como se pode verificar abaixo:

- Posto de Trabalho: denominag¢do genérica de local de trabalho
independentemente da sua posi¢do no posto ou na retaguarda

operacional.

- Posto de Atendimento Presencial: local onde ¢ realizado o
atendimento com mediacdo de atendente. Pode ser uma unidade de
atendimento integrado abrigando diversas instituicdes, ou uma unidade

de atendimento especifica, especializada, de determinada instituicao.

- Posto de Atendimento: estagdao de trabalho, mesa ou balcao onde ¢

realizado o atendimento ao cidadao.

- Linha de frente (front-office): conjunto de pontos de atendimento

direto ao cidadao.

- Retaguarda local: pontos de trabalho onde sdo realizadas atividades de
apoio a linha de frente, ¢ que ndo demandam a presenca do cidadao que

solicita o servigo.

- Retaguarda ou suporte operacional (back-office): infra-estrutura,
conjunto de recursos e pontos de trabalho localizados fora do Posto
Poupatempo, geralmente nas sedes de cada instituicdo, onde sdo
realizadas atividades de producdo que ndo demandam a presenca do

cidadao que solicita o servigo.

! Idem.
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- Institui¢do: termo utilizado para nomear qualquer unidade prestadora
de servicos de natureza publica: orgdo das trés esferas de governo
(federal, estadual ou municipal); empresas publicas, mistas ou
particulares; 6rgdos do Poder Judiciario; entidades ou organizac¢des de

carater publico.

Um comité instituido pela PREDESP delineou as diretrizes, a

missdo e a caracterizacdo do programa .

Assim, foi definida como missdo “estabelecer um novo modelo de
atendimento ao cidaddo, que ofereca servigos publicos com
eficiéncia, qualidade, rapidez e sem privilégios.”

2.1 Objetivos do Programa Poupatempo93

- Implementar unidades de atendimento integrado que reunam varios
orgaos prestadores de servigcos publicos, entidades da sociedade civil e

empresas prestadoras de servigos de natureza publica num Unico espago;

Prestar atendimento sem privilégios;

Ampliar o acesso do cidadao as informacdes e aos servigos publicos;

Proporcionar qualidade de atendimento, economia de tempo, dinheiro

e esforco do cidadao;

Aproximar o Estado do cidaddo, realizando o atendimento de forma

direta sem intervenc¢ao de intermediarios;

2 Idem, p. 81.

% Tdem.
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- Buscar melhoria continua de atendimento por meio da
desburocratizagdo, simplificando sempre que possivel, sem ferir a

legislacdo existente;

- Garantir a transparéncia no servigo publico;

- Garantir as pré condi¢des para que os usudrios dos servidores publicos

possam exercer a cidadania plena;

- Garantir transparéncia a gestdo publica;

A .. . . . 4
O comité definiu como principais metas: °
- O cidadao deve sair do Posto Poupatempo com a sua solicitagdo

atendida;

- Nenhum cidaddo pode sair do Posto Poupatempo sem receber

orientagdo ou alternativa de atendimento.

2.2 Metas do Programa Poupatempo

Metas de Prestacdao de Servigo

Entende-se por “prestacdao de servico” as etapas disponibilizadas
no Poupatempo, que podem ser parciais, tais como o atendimento a uma
solicitacdo de um servigo cuja execucdo dar-se-4 externamente ao Posto
Poupatempo; ou completas, como, por exemplo, o atendimento a
solicitacdo de emissdo de um documento, cuja execu¢do sera finalizada

no proprio Posto Poupatempo.

% Idem, p. 83.
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O atendimento de qualidade pode ser mensurado considerando-se
o numero de vezes em que o servigo ¢ realizado corretamente até o
final, dentro dos prazos preestabelecidos, dividido pelo numero de
vezes em que ele ¢ procurado, incluindo os usudarios dispensados e os
que receberam senha de retorno, e ainda por meio de pesquisa de
satisfacdo junto aos usuarios e analise dos indices de manifestagcdes dos

cidadaos.

2.3 Resultados esperados e alcancados pelo Programa Poupatempo

O Poupatempo continua sendo objeto de anélise de pesquisas por
ser um programa inovador. Suas diretrizes sdo claras: resgatar a
dignidade da fun¢do publica; democratizar o acesso as informacdes de
natureza publica; prestar atendimento sem privilégios; oferecer
ambiente digno de atendimento; propiciar a livre manifestacao dos
cidadaos, etc. Sdo itens que compdem o repertoério de idéias, conceitos e
principios que, ao longo dos anos, tém dado a conformac¢do, o modelo

de gestdo e iluminado a elaboracdo dos procedimentos do programa.

Em sua formulagdo inicial, o desenho estratégico ndo estava
totalmente realizado segundo a superintendéncia do Poupatempo, e as
praticas ainda hoje exigem incessantes reflexdes para elaborar e
reelaborar os procedimentos que dao sustentacdo ao programa. Estas
reflexdes tém como norteadores os principios democraticos: igualdade de
direitos no acesso aos servigcos publicos, igualdade de direitos a
informac¢do, igualdade de direitos a usufruir da qualidade no atendimento.

“Subliminarmente, porém, demonstra-se, de uma forma pragmatica,

que sao necessarias nova abordagem, novas atribui¢des e,
possivelmente, necessidade de um reordenamento da maquina
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publica para cumprir seu papel no cenario de uma sociedade
democratica.” 95

Pela pesquisa realizada pelo IBOPE, de 2007 a populacido
aprova em 97% o Programa Poupatempo, o que manifesta a confianga
dos usudrios no programa. Talvez seja um dos aspectos mais
importantes dos desafios a proposta do programa. A confiabilidade ¢ um
dos indicadores de qualidade mais significativos em qualquer

empreendimento, seja publico ou privado.

A confianca e a honestidade sdao requisitos fundamentais para os
gestores publicos, pois hoje, mais do que nunca, a credibilidade tem
sido questionada em se tratando do poder publico. Ou seja, ha falta de
credibilidade nas acdes e nas posturas dos homens publicos. No

Programa Poupatempo construiu-se esta confianga.

A aprovacdo diz respeito ao crédito desde o atendimento por ser
uma maneira de agir radicalmente oposta da convencional: (1) a escolha
do didlogo ao invés da imposi¢cdo; (2) o atendimento personalizado ao
invés da massificagdo; (3) a clareza e a transparéncia nas orientagdes ao
invés do obscurantismo das regras burocrdticas; (4) a indicagdo de
alternativas para realizacdo de servigos ao invés de aplicacdo de

medidas compulsérias que o impedem de exercer o livre arbitrio.”

Estas caracteristicas - confiang¢a, credibilidade, honestidade,
isonomia, liberdade, dignidade, respeito, humanidade, sdo as que
ddo conformagdo ao requisito qualidade do Programa Poupatempo.
Sdo, na sua esséncia, requisitos democraticos. Sao também
caracteristicas pouco ou quase nada consideradas como medidas de
valor para certificados de qualidade, usualmente aplicados na
avaliagdo dos servigos publicos.”

% Idem, p. 43.
% Idem.

7 Idem.
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2.4 Resultados obtidos

Atualmente o Programa Poupatempo conta com 12 postos fixos de

atendimento e 7 unidades moveis.

11 Postos Fixos

4 na capital: S¢, Luz, Santo Amaro e Itaquera;

2 na Regido Metropolitana: Sdo Bernardo do Campo e Guarulhos;

5 no interior: Campinas Centro, Campinas Shopping, Sdo José dos

Campos, Ribeirdo Preto e Bauru.

7 Unidades Moveis

4 na Grande Sado Paulo;

4 no Interior, sendo. 1 em Registro; 1 em Sorocaba; 1 em Marilia e 1

em Aracatuba.

Importante observar que as Unidades Mdveis da Grande Sdo Paulo
atendem em bairros e municipios distantes dos Postos Poupatempo
Fixos. J4 as Unidades do Interior sdo sediadas nos quatro municipios-
sede de Regido Administrativa acima citada, atendendo as cidades

dessas regides.

Segue abaixo um quadro demonstrativo das Unidades do

Poupatempo e sua estrutura basica:



QUADRO 2 - Demonstrativo dos Postos do Poupatempo

Postos Fixos Inaugurado em Area m?)
Sé 20/ 10/ 1997 6.000
Luz 9/7/1998 1.600
Campinas Centro 28/8/1998 3.000
Santo Amaro 31/8/1998 9.000
Sdo José dos Campos 15/9/1998 2.100
Itaquera 18/11/2000 10.000
Sdo  Bernardo do 23/6/2001 8.100
Campo
Guarulhos 5/9/2002 7.000
Osasco 8/9/2008 6300
Ribeirdo Preto 5/11/2003 4.450
Campinas Shopping 17/4/2004 2.386
Bauru 23/9/2006 6.000
GSP 1 20/9/2004 Carreta
GSP 2 22/3/2006 Carreta
GSP 3 23/3/2006 Carreta
Interior 1 / Registro 22/3/2006 Onibus
Interior 2/ Sorocaba 29/3/2006 Onibus
Interior 3 /Marilia 27/3/2006 Onibus
Interior 4/ Aracgatuba 28/3/2006 Onibus

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sio Paulo.
Disponivel em: <www.Poupatempo.sp.gov.br> . Acesso em: 20/11/2008.
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Desde a inauguragdo do primeiro Posto Poupatempo, o S¢, em
outubro de 1997, até o fechamento do més de julho de 2008 o
atendimento computado foi de 182.108.337, ver quadro 3.

Cumprindo seus objetivos, o Poupatempo vem aproximando o
Estado do cidaddo, resultado da transparéncia nas relagdes de prestacio
de servigcos presente nos mais de 77,7 mil atendimentos realizados

diariamente pelo Programa.

Os servigcos mais procurados nos Postos Poupatempo sdo o de
emissao de Carteira de Identidade, no Instituto de Identificagcao Ricardo
Gumbleton Daunt; emissao de Carteira de Trabalho, Intermediacao de
Mao-de-Obra e Seguro-Desemprego, na Secretaria do Emprego e
Relagdes do Trabalho — Sert; e licenciamento de veiculos, renovacgio e

2% via da Carteira Nacional de Habilitacao (CNH), no Detran.

Os mais de 5,8 mil funcionarios que atuam nos Postos
Poupatempo continuam cumprindo sua fun¢do de servidor publico. O
treinamento inicial e as reciclagens anuais ajudam a manter vivo este

vigor.

Os atendentes sdao habilitados para atender portadores de
necessidades especiais e ha, em cada um dos Postos, um grupo
especializado em Libras (Linguagem Brasileira de Sinais). Para se ter
uma idéia do qudo heterogéneo ¢ o quadro de Recursos Humanos que
atua nos Postos Poupatempo, segue no quadro 3 o atendimento dos
Postos do Poupatempo e na tabela 1 o nimero de colaboradores no

Poupatempo do Estado de Sao Paulo.



QUADRO 3 - Atendimento dos Postos do Poupatempo

Unidades TOTAL GERAL de 2002 a 2008
Sé

32.481.046
Santo Amaro

30.642.464
Itaquera

23.799.729
Luz

5.080.690
Sado Bernardo do Campo

9.611.206
Guarulhos

13.489.747
Osasco

Inaugurado 09/2008 sem dados

Campinas Centro

4.557.292
Campinas Shopping
11.607.772
Sao José dos Campos
5.481.070
Ribeirdo Preto
1.431.197
Bauru
555.561
Moével GSP1
231.454
Mobvel GSP2
294.707
Mobvel GSP3
77.167
Interior 1 Registro
155.182
Interior 2 Sorocaba
99.644
Interior 3 Marilia
87.947
Interior 4 Aracatuba
107.947
Total Atendimentos Pessoais 163.496.820
Teleatendimento 18.611.517
Total geral 182.108.337

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sio Paulo. Disponivel

em: <www. Poupatempo.sp.gov.br> . Acesso em: 18/9/2008.
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TABELA 1 - Numero de colaboradores no Poupatempo do Estado
de Sao Paulo, junho 2006

Entidades e Orgaos CE:::) erl;lod(:ies %
Prestadores de Servigos Terceirizados 1.645 28,25
Secretarias Estaduais 1.598 27,44
Servigos de Apoio 664 11,40
Administracdo Indireta — Orgdos Estaduais 602 10,34
Prodesp — Atendimento 320 5,49
Administra¢do Indireta — Esfera Municipal 299 5,13
PRODESP Adm. Dos Postos/ Gestdo de Qualidade 239 4,11
Empresas Privadas + Concessiondrias 149 2,56
Administracdo Indireta — Esfera Federal 122 2,10
Permissionarios 99 1,70
Estagiarios 54 0,93
Frente de Trabalho 15 0,26
Outros (Sesi, Biblioteca “Bardo de Maua Etc) 16 0,27
Total Geral 5.822 100%

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sdo Paulo. Disponivel
em: <www. Poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 20/3/2008.
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QUADRO 4 - Recursos Humanos: quantidade por Posto

Poupatempo
Posto Poupatempo Total geral de funcionarios
por posto (setembro/2006)

Sé 811
Santo Amaro 772
Luz 244
Campinas Centro 306
Campinas Shopping 260
Sdo José dos Campos 230
Itaquera 756
Sao Bernardo do Campo 809
Guarulhos 389
Ribeirdo Preto 327
Bauru 309
Movel GSP 1 102
Movel GSP 2 73
Movel GSP 3 68
Unidade Movel Interior 1 - Registro 50
Unidade Movel Interior 2 - Sorocaba 53
Unidade Movel Interior 3 - Marilia 57
Unidade Movel Interior 4 - Aracatuba 58
Outros (permissionarios, frente de trabalho, servigos de apoio) 784
Superintendéncia 78
TOTAL GERAL 5.822

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sdao Paulo. Disponivel

em: <www. Poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 20/3/2008.
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A principal meta do programa ¢ a de que nenhum cidadao saia
do Posto Poupatempo sem receber orientacdo ou alternativas de
atendimento. As metas de prestacdo do servigo sdo mensuradas
considerando o numero de vezes em que o servigco ¢ realizado
corretamente até o final, dentro dos prazos preestabelecidos, dividido

pelo numero de vezes em que € solicitado.

A atua¢do do Poupatempo, porém, ndo se restringe a prestacao de
servicos publicos de natureza burocratica. Em todos os postos ¢
realizado um trabalho de integracdo com a comunidade local, por meio
de eventos comunitarios, que podem ser campanhas de corte de cabelo,
de vacinacdo, de afericdo de pressdo, caravanas para a emissdo de

documentos, entre outras iniciativas.

Nos postos Santo Amaro e Itaquera, por exemplo, hd equipes de
voluntarios que se oferecem para escrever cartas’® para pessoas
analfabetas ou com dificuldades na escrita. E o programa Escreve
Cartas, que ja realizou mais de 10 mil atendimentos. Propostas desse

tipo sdo desenvolvidas em todas as unidades.

Além dos servigos prestados nos postos de atendimento, o
Poupatempo também conta com um servi¢co de atendimento eletronico: o
e-poupatempo. Esta variedade de servigos vem sendo cada dia mais
procurada, o que de certa forma vem contribuir para a melhora do
atendimento presencial, que deixa de ter tanta procura. Abaixo ¢ feita
uma breve explanacdo do que vém a ser esses servigos, quais as
institui¢gdes presentes nos postos de atendimento do Poupatempo, e os
principais servigos oferecidos. Além dos servicos de carater
permanente, os Postos Poupatempo promovem atividades culturais em

parceria com a sociedade civil, tais como exposi¢des temporarias,

% Idem, p.163.
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campanhas de saude, oficinas, etc. Um quadro geral da proposta

/servi¢co encontra-se no Anexo 1.

Os principais servigos oferecidos no Poupatempo sdo:

- Acessa Sao Paulo, com o acesso gratuito a Internet ( e-poupatempo ).

- Arpen/SP - Associagdo dos Registradores de Pessoas Naturais do
Estado de Sdo Paulo, com a emissdao de 2* via de certiddo de

nascimento, casamento, emancipac¢do, 6bito, op¢cao de nacionalidade.

- Banco Nossa Caixa AS, com os servigos Cred Mais Facil e o

recebimento de taxas e tributos de servigos oferecidos no Poupatempo.

- Bandeirante Energia AS, com os servigos de atualizag¢do cadastral,
emissao de 2? via de contas de energia elétrica e ligacdo e religacao de

energia elétrica.

- Banespa Banco do Estado de Sdo Paulo, com os servicos de

recebimento de taxas e tributos de servigos oferecidos no Poupatempo.

- CDHU-Companhia de Desenvolvimento Habitacional e urbano do
Estado de Sao Paulo com os servigos de: atualizagdo cadastral, emissao

de 2 via de boleto de prestacdo e negociagdo e revisdo de prestagdes.

- CEF-Caixa Econdmica Federal, com os servigos de: consulta a saldo

de FGTS/PIS, informagdes e orientagoes.

- Correios-Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, com os servigos

de postagem e solicitagcdes de CPF.

- Detran-Departamento Estadual de Trinsito com os servigos de:
emissao de 2 via, renovacao ¢ alteracdo de dados da CNH — Carteira

Nacional de Habilitagdo, e licenciamento de veiculos.
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- DHPP-Departamento de Homicidios e de Protecdo a Pessoa, com o

servi¢o de consulta a cadastro de pessoas desaparecidas.

- Deic/Divecar-Divisdo de Investigacdo sobre furto e roubos de veiculos
e cargas, com os servicos de: certiddo de ndo-localizacdo de veiculos

furtados ou roubados e certiddo negativa de furto ou roubo de veiculos.

- Escreve Cartas, com os servi¢gos de: redacdo, postagem e envio

gratuito de cartas redigidas por voluntarios.

- Imprensa Oficial do Estado de Sdao Paulo AS, com os servigos da junta
Comercial Digital, e-justitia, e-acordao, certificados e clippings, e o

servigo de consulta, vendas ¢ assinatura do Diario Oficial.

- IIRGD-Instituto de Identificacdo, com os servicos de emissdao de

atestado de antecedentes criminais € emissdao de carteira de identidade

- Ipesp-Instituto de Previdéncia do Estado de Sdo Paulo, com o servigco
de requisi¢do de aposentadoria e pensdo mensal para funciondrios

publicos estaduais.

- Jucesp-Junta Comercial do Estado de Sdao Paulo, com os servigos de
recep¢ao de documentos para alteragdes contratuais, baixas e
cancelamentos e constitui¢cdo de empresas (exceto de sociedade
anonima) e emissdo de certiddo de breve relato para aposentadoria,

concorréncia publica, fins judiciais e prote¢do ao nome comercial.

- Sabesp-Companhia de Saneamento Bdasico do Estado de Sao Paulo,
com os servi¢gos de atualizacdo cadastral, emissdao de 2% via de conta de

agua e esgoto e ligagdo e religagdo de d4gua e esgoto.
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- Sebrae-Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, com os
servicos de capacitacdo empresarial. Programas de apoio

associativismo, jovens empreendedores, apoio tecnoldgico, etc.

- Secretaria do Emprego e Relagcdes do Trabalho, com os servigos de

emissdo de Carteira de Trabalho e requisi¢do de seguro-desemprego.

- Secretaria do Emprego e Relacdo do Trabalho/ Programa Banco do
Povo Paulista, com os servigos de inscricdo de associagdes,
cooperativas e donos de negocios localizados no municipio, para

pedidos de financiamento.

- Secretaria do Emprego em Relacdo do Trabalho/ Programa Jovem
Cidadao/ Meu Primeiro Trabalho, com os servi¢cos de cadastro e
encaminhamento de alunos do ensino médio estadual para o primeiro

emprego, cadastramento de vagas de empresas para estdgio.

- Secretaria da Fazenda, com os servigos de IPVA — Imposto sobre
Propriedade de Veiculo e Automotivo: emissdo de certificado e de 2?
via para pagamento, requisi¢cdo de iseng¢des e imunidades, regularizacao
de débitos, etc, e ICMS — Imposto sobre Circulacdo de Mercadorias e
Servicos: emissdo de certiddo negativa, emissdo de certificado de

pagamento, etc.

- Serasa AS, com os servi¢os de informag¢des sobre existéncia de
anotagdes no Banco de Dados e orientagdes e recebimento de

documentos para regularizacdo de anotagdes no Banco de Dados.

Todos os meses hd uma pesquisa de satisfagdo do usudrio. Ao
final do ano as pesquisas mensais sdo consolidadas. A pesquisa de
2007 demonstra que ha 97% de aprovacdo, segundo o instituto Ibope.

Durante 6 anos consecutivos a avalia¢dao foi de 99% .
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TABELA 2 - Pesquisa Ibope 2007 - Programa Poupatempo

Itens %

E um servigo que aprovo 97%
O Poupatempo respeita o 94%
cidadao

D4 um bom atendimento ao 95%
usuario

E um orgulho para Sio Paulo 95%
E bem organizado 93%
Tem funcionarios atenciosos 91%
Tem funcionarios bem 96%
treinados

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sdao Paulo. Disponivel
em: <www. Poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 20/3/2008.

A pesquisa analisou também a avaliacdo geral dos servigos de
cada Posto. O melhor indice individual de Posto Fixo foi o de Bauru,
avaliado pela primeira vez pela pesquisa, ¢ que alcangou 99% de notas
em Otimo e bom. Entre as Unidades Mdveis, a aprovacdao também foi
alta, com trés das sete Unidades obtendo 100% e duas com 99% no

somatorio de 6timo € bom.
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TABELA 3 - Pesquisa Ibope 2006 - Resultado Posto a Posto

Postos
Bauru 99%
Campinas Shoping 98%
Ribeirdo Preto 98%
Sdo José dos Campos 96%
Sdo Bernardo do Campo 959%,
Luz 94%
Guarulhos 94%
Itaquera 90%
Campinas Centro 90%
Santo Amaro 899,
S¢ 77%
Unidade Movel Interior 2 - Sorocaba 100%
Unidade Movel Interior 3 - Marilia 100%
Unidade Movel Interior 4 - Aracatuba 100%
Unidade Movel GSP 1 999,
Unidade Movel GSP 2 999,
Unidade Moével GSP 3 929,
Unidade Movel Interior 1 85%

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sdao Paulo. Disponivel
em: <www. Poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 20/3/2008.

Na fase de expansdo, ja estd em andamento a instalacdo dos
postos de Osasco, Santos e Sdo José¢ do Rio Preto. Apo6s a instalagdes
destes postos a meta seguinte ¢ inaugurar outras 11 unidades. Sdo elas:

Tabodao da Serra, Jundiai, Franca, Piracicaba, Presidente Prudente,
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Sorocaba, Aracatuba, Sdo Carlos, Araraquara, Marilia e Taubaté. Estas
novas unidades tém como previsdo de entrega a populacdo o ano de

2010.

Segundo Daniel Annenberg, ex diretor geral do Poupatempo, a
pesquisa do Ibope de 2002 possibilitou identificar o perfil dos usudarios
do Poupatempo. Infelizmente, esta pesquisa ndo foi atualizada, mas seus

dados servem como ilustracao:

39% dos entrevistados tém até 25 anos, 36% de 26 a 40 anos, €

25% estdo acima dos 41 anos.

Do total de cidadaos entrevistados, 46% possuem grau de

instrucdo fundamental e 54% possuem ensino médio ou superior.

Com relacao a renda familiar, 19% dos entrevistados declararam
que vai até 2 salarios minimos, 29% que vai de 2 a 5 salarios, 17% que
a renda ¢ de 5 a 10 saldrios, e 14% que ¢ maior do que 10 salarios

minimos. O restante da amostra (21%) nao respondeu.99

Ou seja, o universo de cidaddos que se beneficiam dos servigos
prestados nos Postos Poupatempo abrange diversas classes sociais,

ainda que a maioria seja das classes mais carentes.

Em 1998, iniciou-se o estudo para a implantagcdo da Ouvidoria
Poupatempo, ja que até entdo ndo havia ainda determinacdo legal no
Estado de Sao Paulo para a implantagdo de ouvidorias. A Ouvidoria

Prodesp/Poupatempo foi criada em 1999 para “aprimoramento das

% ANNENBERG, D. Diretrizes e estratégias para a implantagio e manutengdo de um padrio de qualidade
na prestacdo de servicos publicos: a experiéncia paulista do Poupatempo. VII Congreso Internacional del
CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica. Lisboa, Portugal, 8-11 Oct. 2002.
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relacdes entre poder publico e os cidaddaos que passaram a ter
100

instrumento de orienta¢do , fiscalizacdao e controle”

Este servig¢o auxilia no padrao de qualidade do Poupatempo como
mecanismo de auto-controle de qualidade. A comunica¢do para o
controle se dda por meio de constribui¢des espontdneas por escrito,
fichas de manifestacdes disponiveis no espa¢o opinido, ouvidoria
diretamente. Foi criado um instrumento - SGMC - Sistema de Gestdo

das Manifestagdes do Cidadao - para este fim.

As manifestagdes sdo respondidas através de cartas ao cidadao.
Esta ferramenta de TI - Tecnologia da Informac¢do - tem a certificacao
ISO 9000. O foco da Ouvidoria ¢ “uma acdo de relacionamento, de

fortalecimento do didlogo e do valor humano”.'"!

1% SA0 PAULO: Casa Civil, op. cit., p. 49.

" 1dem, p.71.
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QUADRO 5 — Volume de atendimento até setembro de 2007

Sugestdes 49.133
Elogios 123.335
Reclamagoes 65.429
Solicitagcdes 56.457
Expressdes livres 671

Denuncia 58

Total 295.083

Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, Portal do Governo de Sdo Paulo. Disponivel
em: <www. Poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 20/3/2008.

Alguns exemplos de reclamac¢des manifestas pelos usudrios:

Corrente de frio, pedido para colocar expressdo no RG acima de
65 anos, colocar apodstrofo em nomes, falta de funciondrio na Caixa
Econdomica, falta de caixas eletronicas, mau atendimento. Segundo a
ouvidoria, em todos os itens acima foram tomadas as devidas

A 102
providéncias.

Algumas propostas para melhoria do Poupatempo: '

- A instalagdo de um Posto Poupatempo em cada regido administrativa

do Estado de Sao Paulo;

- A desativagdo, a médio prazo, de locais de atendimento dos orgaos

participantes do Poupatempo nas cidades-sede do Projeto;

192 Fonte: GOVERNO DE SAO PAULO, op. cit.

1 ANNENBERG, D., op. cit.
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- O aproveitamento e otimizacdo dos recursos humanos existentes no

servi¢o publico estadual;

- A disponibilizagdo de novos servigos municipais (das prefeituras
locais), federais, do Poder Judicidrio e até da iniciativa privada (com

carater de natureza publica) nos Postos Poupatempo;

- A incorporacdao no Sistema “Guia de Informag¢des sobre os Servigos
Publicos” de todos os servicos, informag¢des e orientagdes das
Secretarias/empresas estaduais, oOrgdos municipais, federais e de

entidades de defesa de direitos;

- A disponibilizacdo de informag¢des e orientagcdes sobre os servigos
publicos via totens multimidia a serem instalados nas estagdes de
Metrd, nos shopping centers, rodoviarias e locais de grande fluxo de

pessoas;

- A desburocratizacao dos servicos estaduais de maior demanda;

- A transferéncia do padrdo de atendimento do Poupatempo para 6rgaos

de prestacdo de servigos participantes do Projeto;

- A instalacdo de “Postos Avangados” do Poupatempo (reunindo os
principais servi¢cos existentes atualmente, porém em locais de menor

tamanho);

- A transferéncia do padrao de atendimento do Poupatempo para outros

orgdos que ndo participam do projeto.

2.5 e-poupatempo: Servicos Publicos Eletronicos

A implantacdo do Governo Eletronico deve ser encarado como:
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a transicdo entre uma forma de governar fortemente segmentada,
hierarquizada e burocratica, que ainda caracteriza o dia-a-dia da
imensa maioria das organizagdes publicas e privadas, para um
Estado mais horizontal, colaborativo, flexivel ¢ inovador, seguindo
um figurino mais coerente com a chegada da sociedade do
conhecimento, fendmeno que comegou a ganhar contornos mais
visiveis no altimo quarto do século passado.'™

Diferentemente de outros experiéncias em paises desenvolvidos,
em que este tipo de abordagem cidaddo-governo surgiu para aprimorar
niveis de servi¢o publico, os servigos publicos eletronicos no Brasil foi
instituido para melhorar a  “perversa convivéncia entre burocracia
ineficiente, legislacdo anacrdnica e justica morosa.”'?”

Uma variedade de servigos publicos estd migrando para o meio
digital, tanto pela Internet para o usudrio final (cidaddao), quanto pela
utilizagdo da rede executiva do governo para as entidades

governamentais (Estado e Prefeituras).

Atualmente os servigcos publicos eletronicos do Estado de Sao
Paulo, de interesse do cidaddo, ultrapassam 400 servigos realizados
totalmente pela Internet, e outros quase 900 com realizacdo parcial ou

informac¢do pela rede.

A Resoluc¢ao da Casa Civil CC-9, de fevereiro de 2005, fortaleceu
essa tendéncia ao determinar que, até o final de 2007, todos os servigos
publicos estaduais que possam ser realizados sem a presenca do cidadao
tenham sua versdao disponivel na Internet. Pensando nisso, e para levar o
Padrdo de Atendimento dos servigos presenciais ao meio eletronico, o
Poupatempo vem atuando por meio do e-poupatempo — programa

conhecido por oferecer aos cidaddos acesso aos servigos publicos

104 AGUNES, R. M. & CARLOS, J. A. Programa Avang¢ado em Gestdo Contempordnea Publica. Egap,
Fundap, Sao Paulo: Disponivel em: <www.governacagestao.com>. Acesso em: 9/9/09.

1% 1dem, p. 4.


http://www.governacagestao.com/
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eletronicos com a orientagdo de funcionarios treinados, e que ja

ultrapassou a marca de 1 milhdo de atendimentos prestados.

A primeira experiéncia rumo ao futuro Poupatempo Virtual,
criado em setembro de 2001 pela Superintendéncia do Poupatempo, o e-
poupatempo, comecou com sua sala de atendimento piloto no Posto

Guarulhos.

Hoje ja sdao seis salas e-poupatempo que atendem também nos
Postos Ribeirdo Preto, Campinas Shopping, Santo Amaro, Sdo Bernardo
do Campo e Itaquera, além de contar com um ponto de atendimento em

cada uma das Unidades do Poupatempo Modvel.

No Poupatempo S¢, onde ndao h4a uma sala de atendimento, o
atendimento ¢ feito com tablets, computadores do tamanho e da
espessura de um caderno universitario, que funcionam com tecnologia
wireless. Assim, os atendentes circulam prestando servigos aos cidadaos

nas areas de espera, pracas e galerias do Posto Sé.

Além de incentivar o cidaddo a realizar os servigos eletronicos
sozinho, os atendentes atuam como facilitadores e auxiliam, quando
necessario, na execu¢do do servigo, seja na manipulacdo do
equipamento ou na navega¢do da pagina do O6rgdo responsavel pelo
servico. Os atendentes acompanham todo o processo, identificando as
dificuldades e barreiras encontradas pelo cidaddo, coletando dados e

observando o comportamento dos usudrios diante do servigo eletrénico.

Além do atendimento prestado nas salas, o e-poupatempo
desenvolve uma série de trabalhos visando a conhecer o perfil dos
usuarios dos servigos publicos na Internet, e ainda atua como um

laboratério da execug¢ao destes servigos, fornecendo subsidios aos
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diversos orgdos e entidades do governo do Estado para que cada vez

mais se aprimore o atendimento eletronico prestado ao cidadao.

Este servigo “estd explicitamente atrelado a uma acdo voltada a
. ~ oA . c o, . . ’ . 106
humanizacao, eficiéncia e eficacia dos servigcos publicos.” O foco

central ¢ a melhoria da qualidade de vida o que implica:

- fortalecer a no¢ao de um s6 governo, disponivel 24 horas por dia,

sete dias por semana;

- diminuir a produg¢do de papéis, incentivando a criagcdo de

documentos eletronicos;
- agilizar e dar maior eficiéncia aos processos decisorios;
- monitorar permanentemente suas a¢oes;
- promover a transparéncia de gestao.

Uma das vantagens do uso da tecnologia da informacgao,
“ancorado pelo programa de Governo Eletronico, foi fundamental nesse
processo de racionalizacdo de despesas, resgate da transparéncia e
viabilizacdo de servigos publicos de melhor qualidade”.'”

No modelo de gestdo adotado, cada instituicdo participante do
programa indica representantes institucionais que atuam junto a
Superintendéncia Poupatempo no planejamento, implantacdo e

monitoramento da qualidade dos servigos prestados nos postos.

1% 1dem, p. 10.

"7 1dem, p.15.
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A superintendéncia Poupatempo, hierarquicamente vinculada a

Prodesp, ¢ a responsavel direta pela implantacdao, operacdao e gestao da

qualidade do Programa Poupatempo.

A superintendéncia funciona em estrutura matricial, sendo as

diversas 4reas e geréncias articuladas por projetos, conforme a figura 1.

FIGURA 1: Estrutura de funcionamento do Programa Poupatempo

Governador
— Casa Civil
Outras Secretarias/
empresas estaduais
Empresas esferas:
municipais, estaduais e
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Fonte: SAO PAULO: Casa Civil, p. 65.



FIGURA 2: Estrutura Organizacional do Poupatempo

Superintendéncia
Poupatempo

Assessoria de Projetos

Secretaria

Assessoria de Marketing

Assessoria de Comunicagdo

93

Geréncia e Geréncia de Geréncia de Geréncia de
Poupatempo Cooperagdo Implantagao Manuteng¢do
Técnica
- @ © ) g
@ g o © o .© w = o
c2dg | =g8||=s2|| =S - © O o= 3 v
© o 4 © O o o oo @© 2 c 2 5 arfilied T o
g © 4 N O wC n o £ v S S v g © >
o E 3 E \-l—' +— un 6 - ¥ o o © c o _9 O
= = 9 2 o2 c ©O S oo VR = c s
© o g o= a S « o o v »n e S —
S = g X (&) o = < o w L
[ _— e
= @) — < <<

Fonte: idem, p. 68.




FIGURA 3: Estrutura dos Postos do Poupatempo
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Os supervisores respondem ao 6rgdo correspondente para o cargo
chamado institucional do Poupatempo. Este cargo pode ser de diretor,
no caso do RGD, Detran e TRE, e em alguns casos o cargo do

institucional pode ser de gerente.

Nas iniciativas que propdem a incorporagdo do Padrao
Poupatempo ¢ imprescindivel, e precondi¢do essencial, o funcionamento
de uma instancia responsavel pela implanta¢do, operagdo e gestdo da
qualidade de prestacao dos servigos, pois cabe a ela o acompanhamento

diario, a manutencdo ¢ a melhoria do padrdao de qualidade.

O entendimento de “fornecimento de informacdo” compreende:
as informag¢des como produto final de algumas instituicdes
participantes, por exemplo, informag¢des estatisticas, or¢amentdrias, e
processo licitatorios, etc.; as informacgdes sobre requisitos e documentos
exigidos para a realizagdo dos servigcos disponibilizados no Postos
Poupatempo; e as informac¢des de natureza orientativa sobre os servigos
e equipamentos publicos em geral, ndo disponiveis nos Postos

Poupatempo.

O fornecimento de informacg¢des ¢ um dos pontos cruciais para
que o cidaddo tenha conhecimento prévio de todas as condigcdes

necessarias a execug¢do dos servigos que ird solicitar.

r

Mesmo quando esses servigos ndo sdao oferecidos no local, ¢
muito importante que o cidaddo receba orientagdo de onde podera
encontra-los e como realiza-los. Para isso, os funcionarios dos Postos
Poupatempo sdo também habilitados a buscar informagdes na Internet (e
outras fontes de pesquisa) sobre servigos de natureza publica ndo

disponibilizados nos Postos Poupatempo.'®

108 1dem.
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No Programa Poupatempo, para que um atendimento seja bem-

sucedido, do ponto de vista do fornecimento de informacao, depende:

- da qualidade da informacdao que o cidaddao obteve antes de se
dirigir ao Posto (como, por exemplo, ter acessado informacgdes, via

Internet, no sitio do programa, ou té-las obtidos por telefone);

- da qualidade da informag¢do que o usudrio recebeu no proprio

local.

O sucesso, nesse caso, pode ser medido por meio de pesquisa
realizada com os usuarios apo6s concluido o atendimento; e também

. . ~ . ~ 1
considerando-se as manifestacdes dos cidadios.'”

2.6 A Qualidade do Programa Poupatempo no Atendimento ao

Publico

Os pesquisadores Tokairim e Lopes destacaram as qualidades

apuradas a partir de dados do governo do Estado.'”

r

O padrio Poupatempo tem sido muito bem avaliado e ¢
considerado pela midia e pela populagdo como referéncia de
atendimento ao cidaddo. Tokairim e Lopes descrevem as seguintes

formulagdes e praticas:

- poder se deslocar da residéncia para o atendimento, com informagdes

necessarias para os procedimentos exigidos;

1% 1dem, p. 123.

" TOKAIRIM, L. & LOPES, A. C., op. cit.
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- utilizar-se do e-poupatempo fora do horario comercial, facilitando a

rotina j& planejada do cidadao;

- economia de tempo por realizar varios servi¢os num mesmo espacgo,

economizando, inclusive, no custo de locomocgao;

- no e-poupatempo nado precisa pagar pelo preenchimento de

formularios, reduzindo custos e constrangimentos;

- o atendimento ¢ eficaz e respeitoso, com as orientagdes necessarias
quanto ao procedimento e local para onde se deve dirigir para a

demanda solicitada;

- ligagdes telefonicas gratuitas sdo disponibilizadas para orientacdo
sobre os impressos € os servicos a serem utilizados ou para consultas
ao sistema de informagdes sobre estes servigcos em equipamentos de

auto-atendimento;

- ambiente organizado, limpo, alegre, confortavel e acolhedor, para a

realizacao dos servigos;

- o atendimento ¢ realizado por funciondrios facilmente identificaveis,
portando uniformes diferenciados, conforme a hierarquia e crachas de

identificac¢ao;

- ter a possibilidade de efetuar pagamentos, para fazer fotocdpias de

documentos ou tirar fotos sem necessitar sair do recinto;

- mesmo quando acompanhado de familiares, todos sdo atendidos e

acolhidos com conforto e dignidade;

- em caso de situagdes de contingéncias nos sistemas computacionais,
de problemas de infra-estrutura como falta de luz, todos recebem

orientagdes e alternativas de atendimento;
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- ter a possibilidade de se manifestar, avaliar e sugerir em relacdo a
qualidade do atendimento. As resposta sdo encaminhadas aos

solicitantes;

- as manuteng¢des, adequacdes e reformas necessarias ndao impactam no

proprio atendimento;

- o respeito a ordem de chegada de cada usurario, a certeza de que nao

ha regras contrarias.

O atendimento do Servigo Poupatempo oferece significativas
mudancas na qualidade de vida da populagdo, o "cliente", o usudario
(ou seja, o cidadao) do servigo publico passou a ser mais respeitado, a
ser tratado com dignidade, eficiéncia e rapidez, enfim o cidaddao passou
a ser tratado como um cidaddo. O tempo em que se privilegiava as
areas administrativas deu a vez a um objetivo principal, que ¢ o de

servir ao publico da melhor forma possivel.

Tokairim e Lopes afirmam que “nesta linha, a partir do alto
padrdao de qualidade na prestagcdo de servigcos (front-office), definem-se

as necessidades e os investimentos a serem aplicados no ‘back-office’”.
111

O atendimento presencial ainda continua sendo o diferencial de
atendimento para a populacdo. A implantagdo de atendimento por
terceirizados, sejam publicos ou privados, como pagamento de contas
em agéncias do Correios, lotéricas, farmacias entre outros, tem sido
alternativa para agilizar a maquina administrativa publica sem custos

adicionais relevantes.

Tokairim e Lopes analisam essas iniciativas da seguinte forma:

"Idem, p. 9.
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- de um lado (o aspecto positivo), possibilitar a populagdo maultiplos

enderecos para cumprir uma obrigag¢ao;

- de outro (o aspecto negativo), retirar o contetido publico deste ato: a

figura do Estado, neste caso, ndo ¢ transparente para a populacao.

As vias e-poupatempo e call center vém sendo implantadas desde
2006 para que o atendimento seja potencializado. Por ser ainda
recente, tém as rejeigdes naturais a implantagdo como total

confiabilidade e seguranca, falta de acesso a grande parte da populacao.

Quando essas reformas forem implementadas, os cidaddos e as
empresas poupardo muito dinheiro, pois os custos de lidar com seus
governos baixardo e os impostos poderdo até diminuir. Vamos dar
alguns exemplos dos tipos de reforma que se podem procurar com a
quebra de silos, com a procura da eficiéncia e da eficidcia e com o
aumento da transparéncia, que por seu turno reduz as oportunidades
de corrupgdo. '

Pesados investimentos estdo sendo aplicados no uso das novas

tecnologias para a disponibilizagdo de servicos na Web.

Entretanto, entende-se que os projetos tém sido desenvolvidos ainda
na concepg¢do setorial, departamentalizada, fragmentada, o6rgdo a
orgdo, secretaria a secretaria, esfera a esfera, ambito a ambito (...)
exigindo do usuario conhecimento prévio em que instidncia de
governo e a que oOrgdo ecle deve se dirigir para a realizagdo do
Servigo.

O estabelecimento e plena utilizagdo do e-poupatempo deve ter como

norteador:

a transicdo entre uma forma de governar fortemente segmentada,
hierarquizada e burocratica, que ainda caracteriza o dia-a-dia da
imensa maioria das organizagdes publicas e privadas, para um

12 JARDIM, J. M. 4 construgdo do e-gov no Brasil: configuragdes politico-informacionais. Disponivel
em: <http//cinforme.ufba.com>. Acesso em: 20/9/2008, p.8.

"> TOKARIM & LOPES, . op. cit., p.11.
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Estado mais horizontal, colaborativo, flexivel e inovador, seguindo
um figurino mais coerente com a chegada da sociedade do
conhecimento, fendmeno que comegou a ganhar contornos mais
visiveis no altimo quarto do século passado.'

As acdes para implementar o Governo Eletronico tém sido uma
das a¢oes do Governo de Sao Paulo com a finalidade de  facilitar a

melhoria da sua propria gestdo interna e da integracdo com o0s usuarios.

2.7 Analises comparativas de custos entre o servico Poupatempo e o

servico oferecido pelos 0rgios originais

Este item tenta demonstrar que os servigos concentrados ndo soé
facilitam o servigo de atendimento ao cidaddo, mas também apresenta

um valor agregado diante da reducdo de custos.

A empresa Floréncia Ferrer Pesquisa & Consultoria realizou a
avaliacdo dos custos do programa Poupatempo em relacdo a outros
atendimentos do Estado de Sao Paulo, oferecidos pelos orgaos
tradicionais. Na tabela 4, encontra-se o custo médio final para as trés
modalidades de emissdo do AAC — Atestado de Antecedentes Criminais
- Numeral no Governo do Estado de Sdao Paulo. “Foi calculada uma
média ponderada entre os trés escopos regionais que foram considerados
ao longo do estudo: Capital, Grande Sdo Paulo e Interior. Essa média

nio se aplica ao processo via Internet.” '

"4 MEIZI, R.A. & CARLOS, J. A. Governo Eletronico e novos processos de trabalho. Egap- Fundap,
Sao Paulo. Disponivel em: <www.governangagestdo.com>. Acesso em: 20/9/2008, p. 18.

5 SAO PAULO, Portal Poupatempo. Avaliagdo de Custos pela Inovag¢do na Prestagdo de Servigos:
Emissdo de Carteira de Identidade e de Atestado de Antecedentes Criminais.

Disponivel em: <www. poupatempo.sp.gov.br>. Acesso em: 9/9/2008, p. 8


http://www.governan�agest�o.com/

TABELA 4: Custo médio por processo

Modalidades

AAC numeral

Custo total

M¢édia proporcional RS$ 50,71
Media Poupatempo — exceto Ribeirdo RS§ 33,94
Preto

Internet R$ 0,44
Custo Estado

Média tradicional * R$ 14,31
Média Poupatempo — exceto Ribeirdao* R$ 20,38
Internet R$ 0,04
Custo Sociedade Civil

Média tradicional * R$ 36,40
Média Poupatempo — exceto Ribeirdo* RS 13,56
Internet R$ 0,40

101

*Valores corrigidos para 2006, utilizando-se o ICV — DIEESE.

Fonte: Portal Poupatempo.
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A analise desta tabela apresenta:

Pelo custo total (Estado + Sociedade Civil), o mais custoso ¢ a
modalidade Tradicional. Em seguida vem o custo total do processo
realizado nos postos Poupatempo. Como se esperava, o processo
eletronico acaba sendo o mais barato para realizar. O custo total do
processo Tradicional ¢é 49,4% mais caro que custo total do
Poupatempo. O custo total do Tradicional ¢ aproximadamente 113
vezes mais caro que o eletréonico, enquanto que o Poupatempo ¢
aproximadamente 75 vezes mais caro que este.''®

Em termos de custos totais nos atendimentos presenciais
(Poupatempo x Tradicional), observa-se que o processo realizado da
forma tradicional, pelos 6rgdos como Delegacia de Policia ¢ mais caro

para o cidaddo do que aquele realizado pelo Poupatempo.

Para o Estado o inverso ¢ verdade: o custo de emissdo de um
atestado de antecedentes criminais numerais ¢ mais barato em sua
forma tradicional do que quando emitido nos Postos Poupatempo.
Temos que considerar a infra-estrutura fisica de wum posto
Poupatempo nesse caso, ¢ também todos os aspectos de qualidade na
prestacdo do servigco que comentamos no item 09 desse estudo.
Porém, a diferenga entre esses custos para cada agente ¢ de
significativa quantia. Para o Estado, o processo pelo Poupatempo ¢
42% mais caro que o tradicional. Ja para a Sociedade Civil, o
processo tradicional é 168% mais caro que o Poupatempo. '’

A grande importancia da tabela acima, entretanto, se resume nos
valores do processo eletronico. Esses resultados pdem em evidéncia o
impacto expressivo na reducdo de custos quando se fornece um servigo
integralmente pela Internet. O valor seria ainda mais expressivo se nao
fosse considerado o custo de impressdo. Mesmo considerando este
custo, fala-se de um valor que ¢ menor que 1/100 do valor do
tradicional. Destaca-se que somente em 7 meses de atividade, o AAC

por Internet foi emitido mais de 2,5 milhdes de vezes, e esta quantidade

" 1dem, p. 9.

"7 Tdem.
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presencias;
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atendimentos

Tabela 5: Custo Médio Ponderado da emissao de RG e Atestado de
Antecedente Criminal,por tipo de documento.

Média RG 1° RG 1% via | RG 2* AAC ACC
ponderada | vez maior via numeral | nominal
menor

Custo total | R$ 40,78 RS$ 40,99 R$ 50,01 RS$ 42,96 | R$ 33,32 | R$ 43,38
Média RS 47 RS 40,38 RS 53,43 RS$ 40,95 | R$ 41,42 | RS 48,48
tradicional ,00
Média RS 33,89 RS$ 33,61 R$ 45,31 R$ 36,72 | R$ 25,00 | RS 30,63
Poupatempo
(exceto
Ribeirdo
Preto)
Custo do RS 14,77 RS 15,11 R$ 22,91 R$ 10,73 | R$ 13,96 | R$ 21,98
Estado
Média RS 12,07 RS 12,26 RS$ 19,32 RS 8,44 R$ 11,80 | R$ 11,03
tradicional
Média RS 10,84 R$ 10,01 R$ 27,83 R$ 12,77 | R$ 15,00 | RS 24,61
Poupatempo
(exceto
Ribeirao
Preto)
Custo RS 26,06 R$25,38 R$27,10 R$27,10 | R$19,59 | R$21,60
Social
Média RS 34,98 R$34,17 R$34,12 R$34,12 | R$29,16 | R$29,66
tradicional
Média R$ 17,05 R$14,59 R$14,59 R$17,48 | R$11,30 | R$16,01
Poupatempo
(exceto
Ribeirao
Preto)

Fonte: Portal Poupatempo.
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A anédlise desta tabela nos permite chegar aos seguintes resultados:

O custo de tirar documentos no Poupatempo € menor para o cidadao usuario do
Poupatempo do que no 6rgdo competente. Quanto ao custo para o Estado na retirada
do Registro Geral (RG) 1 a via e nos Atestados de Antecedéncia Criminal (AAC)
nominal o Estado tem um gasto alto pois a pesquisa papiloscopica aumenta o custo

para o governo.

Em andlise feita por Sidney Beraldo, Secretdrio estadual de
Gestdo Publica, o decréscimo de custo no Poupatempo mostra a

. A . . : 11
importancia do servigo para baratear os custos da sociedade. ''®

A . , . 11
2.8 Referéncia no Estado, no Pais e no Exterior ?

O Poupatempo consolidou-se como referéncia junto as
comunidades locais e regionais onde estd inserido, participando de
atividades sociais, culturais e educacionais dentro e fora dos postos,
com equipes que também levam servicos a comunidades carentes,

escolas, asilos e presidios.

A manuten¢do e o aprimoramento do Padrio Poupatempo de
Atendimento ¢ o que faz com que o programa seja procurado, inclusive,

por paises da Africa e da América Latina para a realizagdo de

fevl)

cooperacdao técnica, como a consultoria que esta sendo prestada

o~

Nicardgua para a implantagdo de uma Central de Atendimento

"8 BERALDO, S. Avaliagio de Custos pela inovagdo na prestacdo de servigos: Emissdo de Carteira de
Identidade e de Atestado de Antecedentes Criminais. Disponivel em:
<http/ relogioda economia.gov.sp>. Acesso em: 17/9/2008, p. 4.
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Populagdo, e a que estd sendo negociada com o governo de

Mocambique.'?

Em S3ao Paulo, um exemplo bem-sucedido de consultoria foi o
trabalho realizado pelo Poupatempo junto ao Tribunal Regional do
Trabalho (TRT). Focado na nova unidade de atendimento do tribunal - a
pedido do proprio TRT -, o chamado “Projeto de Modernizacdo do
Judiciario” foi trabalhado sob a o6tica do cidaddo usuario, englobando
toda a sistematica de recepc¢ao e atendimento, incluindo a capacitacdo
dos Recursos Humanos, entre outros itens. 121

A democratizagdao do acesso as informagdes sobre os servigos -
disponiveis para consulta pela Internet, pelo Disque Poupatempo, por
impressos, pelos totens eletronicos nos postos e no Terminal Rodoviario
Tieté e, por fim, junto aos Orientadores ao Cidaddo, funciondrios
treinados para receber e orientar as pessoas- mostra que a disseminac¢ao

de informagdes ¢ fundamental para uma sociedade mais justa.

Hoje o Programa Poupatempo ¢ uma referéncia na prestagdo de
servigos publicos de qualidade, tendo recebido o indice de 99% de
aprovacao nos anos de 2001 a 2006, e na pesquisa de 2008 o indice de
97% de aprovacdo de seus usuarios, com um Padrdo de Atendimento a

ser disseminado e reproduzido em diversos setores.

2.9 Desafios e perspectivas

A expansdao com nova modalidade de implantacdo ¢ considerada

um dos projetos estratégicos do governo do Estado de Sdo Paulo, tanto

120 SA0 PAULO: Casa Civil, op. cit.

12l SAO PAULO, Portal Poupatempo. Disponivel em: <www.saopaulo.sp.gov.br>. Acesso em:
14/8/2007.


http://www.saopaulo.sp.gov.br/
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que o Programa Poupatempo implantou em 2006, em parceria com o
setor privado, sete unidades de atendimento, sendo um Posto Fixo
(Bauru) e seis Unidades Moveis (duas para atender a Regido

Metropolitana de Sdo Paulo e quatro para o interior).

Para estes projetos foram acolhidas em 2007, mais de 300
inscrigdes de empresas interessadas na parceria com o governo, para a
operacdo e a instalacdo de novas unidades de atendimento padrdo

Poupatempo. 122

As contratacdes das empresas privadas foram feitas com
obediéncia a Lei Federal de Licitagdes Publicas (Lei Federal n°
8.666/93, de 21/6/1993), mas estdo inspiradas nos principios
norteadores da parceria publico-privado, com investimentos a cargo da

empresa privada e a remuneragdo pelo Poder Publico.

Estas contratagdes nao trazem nenhuma alteragcdo na forma de
prestagdo dos servigcos oferecidos aos cidaddos pelos oOrgdos que
integram o Programa Poupatempo, garantindo, prioritariamente, a
manutencao do padrdo de qualidade. Os 6rgdos continuam responsaveis,
como acontece hoje, pela prestacdo de servicos ao cidadao,
permanecendo o Poupatempo/Prodesp como responsavel principal pelo
programa e sua operacionalizag¢do, sob a coordenacgdo da Casa Civil do

governo do Estado de Sdao Paulo.

Nesta nova modalidade, também estd em andamento a implantagao
dos Postos Poupatempo Fixos de Santos, Osasco, Sdo José do Rio Preto,
Presidente Prudente e da capital (Lapa), uns em licitacdo para
realizagdo do projeto de arquitetura e engenharia, outros com projeto ja

em andamento.

12 1dem..
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No dia 5 de outubro de 2007 o atual governador José Serra langou
o Poupatempo do Empreendedor que deveréd estar em funcionamento em
2009. ¢ um programa voltado a resultados do Programa Estadual de

Desburocratizacdo (PED). Ele vira facilitar via e-poupatempo a:

- Reduzir para 03 dias o prazo médio de abertura das empresas;

- Estabelecer canal unico de comunicagdo com os o6rgaos publicos

(Portal do Empreendedor).

Este programa segue quatro principios:

. . . 12
1) Desburocratizar para informatizar '

Simplificar as

“exigéncias dos orgdos estaduais licenciadores. Para isso foi
constituido o Comité Gestor do Portal Poupatempo do
Empreendedor ¢ do CADEMP (Cadastro Integrado de Empresas
Paulistas), formado por técnicos de todas as Secretarias de Estado
envolvidas no PED.”'**

2) Baratear para formalizar:

Para aumentar a formalizagdo dos pequenos empreendedores o
Comité Gestor do PED trabalhou pela regulamentagdo do
Microempreendedor Individual (MEI), figura esta prevista no
SuperSimples. O MEI ¢ aquele pequeno empreendedor que vive do
auto-emprego (jardineiro, eletricista, encanador, artesdo etc),
fatura até R$ 36 mil reais/ano e, na grande maioria, trabalha na
total informalidade'”

Estima-se que 3,2 milhdes de pessoas em Sdao Paulo estejam

incluidas diretamente neste perfil. Eles poderdo emitir recibo ao invés

'Z PORTAL DO CIDADAO. Sdo Paulo lan¢a o Poupatempo Empreendedor. Disponivel em:
<www.saopaulo.sp.gov.br>. Acesso em: 27/9/2008.

124 Idem.

125 1dem.
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de nota fiscal, pagard imposto Unico com carga reduzida (4% do

faturamento). '*°

3) Acreditar no cidadao para agilizar:

Dispensa de licengas para MPE de baixo risco e substituicdo delas
por documento assinado por profissionais especializados para MPE

com atividade de médio risco. Dispensa de reconhecimento de

. 12
firma. ¥

4) Ousar para inovar:

Criagdo do Portal Poupatempo do Empreendedor e do Cadastro
Integrado de Empresas Paulistas, com administragdo conjunta dos
orgdos estaduais e municipais.Estes instrumentos atenderdo a

todos os empresarios do Estado de forma rdapida e sem burocracia.
128

Projeto Ponto.SP

Para atender a demanda dos municipios pela instalagdo de Postos
Poupatempo, o projeto Ponto.SP configura-se como o modelo mais
importante de prestacao de servigos publicos para as cidades de menor
porte. O projeto, que incorpora a tendéncia de migracdo dos servigos
publicos para o meio eletronico, ¢ a mais recente iniciativa do Programa

Poupatempo.

O Ponto.SP ¢ um espaco que visa a facilitar o acesso da

populacdo aos servigos publicos disponiveis na Internet, oferecendo

126 [dem.

127 Idem.

128 1dem.
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computadores de acesso a rede, impressoras e atendentes que executam
0s servigos publicos oferecidos pelo Portal Cidadao.SP

(www.cidadao.sp.gov.br).

O projeto destina-se a atender as cidades que ndo se constituem
como sede de Regides Administrativas e que estao distantes dos Postos
Fixos do Poupatempo. Para isto, conta com a parceria das Prefeituras

Municipais.

A implantacdo do projeto ¢ feita de maneira simples, com
investimentos de baixo porte. A Casa Civil formaliza o convénio com a
Prefeitura Municipal para a instalacdo do Ponto.SP. A Prefeitura
disponibiliza o espaco fisico e sua manutencdo, e aloca os Recursos
Humanos. O Poupatempo/Prodesp ajusta o espaco (instalacdo elétrica e
légica, instalacdo do /ink de comunicacdo de dados, mobilidrio e

equipamentos) e faz a operacionalizacdo e gestao do projeto.

J4 estdo em funcionamento as salas-piloto de atendimento de
Tatui, Bom Jesus dos Perddes, Sdo Bento do Sapucai, Sdo Roque e

Francisco Morato.

Assim, ap6s a avaliacdo e ajustes do piloto implantado em 2006,
que permitird a consolidacdo de sua estrutura administrativa, o
Poupatempo planeja expandir o Ponto.SP. Conforme ja descrito neste
trabalho, o planejamento do governo contempla o ano de 2010 como

data limite para os planos de expansao.

Para o periodo de 2007 a 2010, a idéia é realizar uma implantagdo
com crescimento progressivo, instalando-se em torno de 100 salas de
atendimento por ano, visando a atender cerca de 400 municipios
paulistas por meio da parceria Estado/municipio, com baixos custos e

bom desempenho.



110

Bons alvos, dentro dos 511 municipios com baixo
desenvolvimento econdmico, de acordo com o Indice de
Responsabilidade Social, sdo os cerca de 411 municipios paulistas com

menos de 20 mil habitantes.

Essa implementa¢cdo permitird exercitar a opcdo de distribuicdo
dos pontos de presenga do governo eletronico no territério, por
oposicdo a sua concentracdo em unidades maiores, que demandariam

estrutura de administragao de maior complexidade e alto investimento.

2.10 Cenario Presente: Breve Relato da Atual Gestao

Desde junho de 2006, o Programa Poupatempo encontra-se em sua
terceira gestdo. Nela desenvolveu-se o “Plano dos 100 dias”, e uma
reorganizagao da Superintendéncia do Programa, contemplando a
evolucdao ¢ a necessidade de melhora. As medidas cabiveis vem sendo

implantados acompanhando as diretrizes do novo governo.

Destaca-se como ponto fundamental desta terceira fase a
preocupagdo com a Gestdo da Qualidade, feita pela recém-criada
Geréncia de Planejamento e Atendimento, na busca da melhoria
continua e na manutencao do Padrdao Poupatempo de Atendimento. Essa
geréncia criou ¢ vem coordenando uma equipe de qualidade com o
objetivo de integra-la ao Escritorio de Qualidade da Prodesp, e com a
missdo de implementar Gestdo de Qualidade nos Postos Poupatempo, o
que assegurara melhores praticas de atendimento ao publico, definindo,
a partir das estratégias e objetivos do projeto, os melhores parametros e

indicadores para se obter eficiéncia sobre os investimentos realizados.

O trabalho dessa equipe engloba, entre outros aspectos, criar

cultura organizacional de gestdo através de indicadores de qualidade do
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Programa Poupatempo, a defini¢do de critérios para a entrada e saida de
orgdos nos postos para dimensionamento de /ayout e para introducao do
conceito de gestdo e auditoria de processos. O objetivo final foi o de
buscar, em 2007, a certificacdo ISO-9001 pela qualidade no

atendimento. Esse objetivo ainda ndo foi alcangado

Considerando as diretrizes do Programa Poupatempo, que o
fizeram consolidar-se como referéncia nacional e internacional, essa
Gestao da Qualidade com metodologia aplicada a implantacdo e a
manutencdo dos postos serd fundamental para obter respostas que
melhorem as tomadas de decisdes no que se refere a relacdo custo x
beneficio do atendimento de cada posto, bem como para a aplicacdo em
futuros trabalhos de consultoria e auxiliar na defini¢do de novos

modelos de gestdo.

A Area de Teleinformética da Superintendéncia do Poupatempo
também passou a ser uma Geréncia, a de Tecnologia da Informacgao,
agrupando as areas envolvidas com desenvolvimento de sistemas, infra-
estrutura, suporte técnico e a de servigos publicos eletronicos, com o e-
poupatempo, o Ponto.SP e o Sistema de Informag¢des a Populagdo, que
engloba o teleatendimento e o Guia de Informag¢des sobre Servigos
Publicos do Poupatempo. Esta formagdo pretende reforgcar o enfoque no

uso e desenvolvimento dos recursos de TI para todo o programa.

Devido ao porte do orcamento do programa foi destacada outra
Geréncia, a Administrativo-Financeira, em busca de uma otimizac¢ao
ainda mais profunda dos recursos publicos, bem como de uma gestdo

mais eficiente dos contratos e convénios.

Outra nova Geréncia, a de Infra-estrutura, que engloba as areas de

arquitetura e engenharia, tem seu foco especificamente voltado para a



112

implantacdo de novos postos e para a manuten¢do dos existentes, de

modo a garantir o uso dos recursos da melhor maneira possivel.
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CAPITULO III: O POUPATEMPO DA UNIDADE DE
SANTO AMARO - SP

Tendo em vista que todo Posto do Poupatempo tem a mesma
estrutura em sua organizacdo, aspectos fisicos e modelo de gestdo,
este capitulo apresenta o levantamento do Posto de Atendimento de
Santo Amaro para analisar o atendimento ao cidaddo usuario,
pesquisando a gestdo de pessoas e de processos utilizados para tal

fim.

A escolha do posto de Santo Amaro para a coleta de dados se
deu pela grande afluéncia de pessoas para o atendimento ¢ também
para evitar o posto central (S¢), que, por ter sido o primeiro posto do
projeto, existe uma grande preocupacdo para manter o padrdao de

atendimento.

A metodologia utilizada estd pautada na pesquisa qualitativa,
foram utlizadas varias entrevistas, que nos proporcionou analisar o
foco de pesquisa deste trabalho. A pesquisa estd baseada “na atitude
critica que organiza a dialética do processo investigativo, que
direciona o foco e ilumina o cenario da realidade a ser estudada.”'”

A coleta de dados e a anélise basearam-se na creng¢a de que o
pensamento reflexivo-investigativo contempla o processo de pesquisa

e ‘“organiza-se em torno de um quadro de referéncia, decorrente de

12 GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S. Questdes de método na constru¢do da pesquisa em educagio. Sio
Paulo: Cortez, 2008, p. 109.
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atitudes, crencas e valores que se configuram como concepgdes de

mundo, de vida, de conhecimento.”°

A pesquisa de campo foi realizada com entrevistas com quatro
tipos de pesquisados: a) usuarios; b) funcionario da Superintendéncia;
c) profissionais de Recursos Humanos; d) profissionais atendentes de

posto Poupatempo.

A) Pesquisa 1 — Os Usuarios dos Servigos

Realizada no dia 6 de fevereiro de 2007, no sagudao do Poupatempo de

Santo Amaro.

A pesquisa aplicada aos usuarios do Poupatempo foi direcionada a
onze usudrios escolhidos aleatoriamente, avaliando a impressdo das
pessoas logo apds sairem do posto de atendimento a partir de uma
pesquisa que ndo requer profundidade. As entrevistas tiveram como
foco a sustentabilidade do Programa Poupatempo, a estratégia para
manter a oferta ao cidadao, a melhoria continua e a sua satisfagao
quanto ao atendimento de suas expectativas, podendo ratificar ou
retificar a pesquisa ja encontrada do Ibope no que se refere ao

atendimento.

As questdes aplicadas foram em grande parte questdes de
multipla escolha, contendo quatro alternativas e deixando uma outra
opc¢do para uma quinta resposta. A seguir serao detalhadas as questdes

e as respostas obtidas em cada uma delas.

Questao 1: O que fez vocé escolher o Poupatempo?

0 Tdem, p.108.
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Nesta questdao obtiveram-se as seguintes respostas:

Seis pessoas responderam “pela facilidade e rapidez no atendimento”.
Duas responderam que “foi por indicagdo”.

Uma respondeu “pela proximidade da casa”.

Dois responderam “pelo excelente servigo”.

Questio 2: £ a primeira vez que vocé utiliza o Poupatempo?
Nesta questdo, obtiveram-se as seguintes respostas:

Oito responderam que “nao”.

Trés responderam “ser a primeira vez”.

Questio 3: Qual a vantagem de utilizar o Poupatempo?
Respostas obtidas:

Seis responderam que “pela gentileza dos servidores publicos e a

eficdcia”.
Quatro responderam que “pela rapidez”.
Um ndo soube/ou ndo quis responder.

As respostas da pesquisa confirmam a percep¢dao do dominio
publico sobre o bom atendimento a populacdo e a agilidade do
processo de atendimento. Os comentdrios e andlises seguem-se ao

final das pesquisas.
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B) Pesquisa 2 — Funciondrio da Superintendéncia

Realizada no dia 14 de abril de 2007, na sede da Superintendéncia em
Sdo Paulo, com uma funcionaria cuja funcdo ¢ de assessora da
superintendéncia. Ela ¢ funcionidria da PRODESP, trabalha no
Poupatempo desde a sua inauguracao e ¢ analista de computag¢dao por

formacgao.

Nesta pesquisa de campo procurou-se identificar os processos
para perpetuar o programa e os aspectos de preparo dos funcionarios,

de novos funciondrios e o treinamento para atendimento.

Foram utilizadas questdes abertas.

Questiao 1: O que faz o Poupatempo ser reconhecido como de bom

atendimento?

“Acredita-se que a desburocratizacdo dos servigos publicos foi
fundamental, unindo em um unico espago varias secretarias € servigos

para facilitar e concluir um bom atendimento.

Outro fator que contribui para um bom atendimento ¢ a
eficiéncia da comunica¢cdo. Cada area tem profissionais capacitados a
atender a todos, inclusive os deficientes visuais, uma vez que OS
uniformes foram criados a partir de uma linguagem pautada em cores.
Uniformes com gravatas vermelhas nas faixas orientadoras vermelhas
e gravatas verdes nas faixas verdes sdo usados por profissionais

chamados guias de servigos.

Os profissionais ja capacitados ddo cursos para os novos para

que esta fluéncia na comunica¢do ndo se perca.
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O Poupatempo ¢ um fendmeno no Pais e atualmente também ¢
reconhecido em diversos paises. Os profissionais do Poupatempo
fazem consultoria para abrir novos projetos similares as centrais de

atendimento no Brasil, na Nicardgua (Federal) e em Mog¢ambique.”

Questdao 2: Qual a estratégia do Programa Poupatempo para que

seja perene, independentemente de mudancas politicas?

“O primeiro € o ponto mais importante ¢ seguir a cultura do
atendimento implantado no Poupatempo, que é atender cidaddos de

forma diferenciada, dignificando-os.

Além disso, a Secretaria da Ag¢do Social promove dentro do
Programa Poupatempo a¢des chamadas de cidadania, que auxiliam a
populacdo a tomar posse, a apropriar-se do espag¢o. Exemplo: em
Santo Amaro, pessoas usam a lanchonete e o banheiro por serem
limpos. O cidadao utiliza a biblioteca; a sala de reunides ¢ utilizada
pela Associagcdo Comercial, e h4 espaco para reunides sobre a cultura

nordestina, entre outras.

O CONSEG Conselho de Seguranca e o gerente do Poupatempo
sao convidados como participantes da comunidade para manter a

unidade e padroniza¢do do servigo Poupatempo.

O programa também participa de ag¢des promovidas pela
Secretaria de Ag¢do Social, através de atividades recreativas, por
exemplo. Isto faz com que a populagdo fique mais em contato com os
funcionarios do programa e haja esta aproximac¢do entre o servico € a

comunidade.”
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Questiao 3: Como é preparado o atendimento?

“O layout ¢é fundamental, pois o elevado niimero de pessoas por
dia precisa ser adequado a circulagdo dos usuarios e a flexibilidade e
ergonomia do local, cadeiras, mesas, material disponivel. Totens
eletronicos e panfletos de todos os postos sdo colocados a disposi¢ao,
com taxa e horario de atendimento em todos os postos. E possivel

também orientagdes por telefone ou no site do Poupatempo.

A avaliacdo do usuario ¢ o termoOmetro da qualidade e do
desempenho do atendimento. O turnover ¢é baixo no meio estratégico.
Somente os servigos terceirizados, no setor de limpeza (faxina),

apresenta um turnover elevado.

Questido 4: O servico Poupatempo esta sendo preparado para a

terceirizacdo. Como esta sendo preparada a terceirizacido?

“Foi estipulado um consdrcio de empresas, aprovado pela

Superintendéncia do Poupatempo.

E necessario um investimento estimado em R$ 10.600.000,00. O
pagamento sera efetuado pelo consércio, apds estar operando. O

governo paga uma mensalidade ao consoércio.

Um auditor PRODESP auxilia e controla a implantagdo do
terceirizado. A equipe que auxilia a terceirizagdo pertence as areas de
Engenharia, RH e de Gestdo de Processos. Apo6s ser implantada, a

gestdo ¢ matricial. O gerente serd sempre um servidor publico.

Antes da inauguracdo de qualquer posto, terceirizado ou ndo, ¢
feita uma pré-operacdo. Sdo convidados familiares e alguns cidadaos
para utilizar o posto e fazer comentdrios e observacdes sobre o

atendimento recebido.
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O segundo passo ¢ uma inauguracdo com eventos, para se
aproximar da comunidade. Apd6és a abertura com o atendimento
normal, hd um programa de “cliente andénimo” em que se faz uma

pesquisa local e se avalia o atendimento.

E feita uma analise do fluxo de triagem da senha: o instituto de
identificacdo e a secretaria de emprego apresentam a maior
demanda. Identificou-se uma demanda sazonal: em janeiro,
concentragdo na Secretaria da Fazenda e de Identificagdo.
Normalmente héa 36 mesas de atendentes para tirar Cédula de
Identidade (RG). No més de janeiro e julho sdo remanejados mais
cinco atendentes para esta funcdo. Apesar disto, em janeiro nao se

consegue manter o atendimento de RG em duas horas.

A analise de fluxo detectou que as segundas-feiras o fluxo
maior € no setor de RG e Carteira de Trabalho; as sextas—feiras o
fluxo de atendimento maior acontece no DETRAN, principalmente em
Sdo José, pela caracteristica de cidade mais rica. Sadbado, no Posto
Sé, a procura em geral tem um aumento de 40%. Todos estes fatores
sdo considerados para a eficiéncia no atendimento. E feita a escala de

horario dos funcionarios de acordo com esta analise e estudo.”

Questiao 5: Existe uma avaliacao feita com os funcionarios. Como ¢é

feita esta avaliaciao?

“A pesquisa de opinido demonstra os pontos criticos. Os
funcionédrios que rompem os padrdes e a cultura do Programa
Poupatempo podem ser devolvidos as unidades em que eram lotados

originalmente. E raro isto acontecer, mas todos estdo sujeitos a isso.

Nao ha uma avaliacao formal e sistematica dos funcionarios, a

nao ser pelo usuario e pelo gerente.”
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Observagdes da pesquisadora sobre as respostas dadas pela

Profissional da Superintendéncia:

Entende-se que a wutilizagdo do termo desburocratizagao,
presente na resposta da questdao 1, ¢ utilizado pela funcionaria com o
sentido de dar énfase na descentraliza¢do administrativa, na delegacdo
de competéncia e no refor¢co da autonomia das entidades da
administragido indireta, em particular das empresas estatais. "'

A desburocratizagdo tem como objetivo retirar o usudrio da
condi¢do colonial de stdito para investi-lo na de cidadao, destinatario
de toda a atividade do Estado. A esséncia da proposta ¢ transformar o
comportamento da Administracdo em relagdo aos seus usudrios.
Assim, a desburocratizagdo ndo se constitui apenas em uma
proposicdo de natureza técnica e sim, antes de qualquer coisa, em uma
proposta que pressupde uma decisdo essencialmente politica, visto

que afeta a propria estrutura de poder.'?

Demonstra também esta pesquisa que héd a necessidade de
maior numero de profissionais ja capacitados para atender ao
crescimento do programa. A preparag¢ao dos profissionais inicialmente
¢ para o desenvolvimento dos conhecimentos especificos ao

atendimento, e depois para a valorizacdo do servidor.

A avaliagdao dos usudarios ¢ valorizada e serve como instrumento
de planejamento de acdes corretivas. A analise do fluxo ¢ utilizada

para a contenc¢do de foco de problemas.

I CARNEIRO, I. G. P. Burocracia Ligth: eficiéncia e flexibilidade. Disponivel em:
<www. desburocratizacdo.org> . Acesso em: 20/2/2008.

132 1dem.
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C) Pesquisa 3 — Funcionario de Recursos Humanos

Pesquisa realizada em 4/7/2008, no local de trabalho da sala da
Superintendéncia, com uma funcionaria que ocupa o cargo de diretora

de Recursos Humanos.

Procurou-se nesta entrevista identificar a politica e estratégia
de Recursos Humanos quanto aos aspectos de preparo dos

funciondrios, de novos funcionarios e o treinamento para atendimento.

Foram utilizadas questdes abertas.

Questiao 1: Qual a estratégia do Programa Poupatempo para que

seja perene, independentemente de mudancas politicas?

“Ao estimular a participa¢do da populagdo por meio dos canais
de manifestacdo (fichas nos postos; “Fale Conosco”, do site do
Poupatempo; por telefone — Disque Poupatempo), o programa fez com

que a populacdo de fato comecasse a se sentir atuante no Poupatempo.

Ao “fazer parte” de algo, ao dar opinido e receber respostas, os
cidaddaos wusudarios acabaram por tornar-se ‘“vigilantes” do
Poupatempo, o que o fez se tornar um programa nido de uma gestdo ou
de um partido politico, mas um programa do Estado de Sdo Paulo,
apreciado pela populagdo, que se apropriou dele e cobra a manutencao

de sua qualidade.

Por outro lado, a propria manutencdo da qualidade do
Poupatempo ¢ o que o torna consistente, possibilitando seu

desenvolvimento e expansdo.”

Questiao 2: Quais as acdes de Recursos Humanos para qualificar o

servidor publico que trabalha no Poupatempo?
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“O funcionario que vai atuar num Posto Poupatempo passa por
trés tipos de treinamento: conceitual, comportamental ¢ em servigo.
Depois desse treinamento inicial, hd ainda o programa de educacdo

continuada, com reciclagens realizadas pelo menos uma vez por ano.

Sdo tratados temas que vado além das questdes técnicas,
envolvendo ética, cidadania, relacionamento com os cidadidos e o

papel do servidor publico.”

Questao 3: Qual a Politica de Recursos Humanos?

“Capacitar os funciondrios para o atendimento ao cidadao, para
o desempenho da fun¢dao publica, e estimular o desenvolvimento de

suas habilidades.

Ha programas de valorizacdo dos funciondrios. Durante alguns
anos foi realizado o Programa Pouparceiros, no qual os préoprios
funcionarios elegiam os colegas que se destacavam no atendimento ao
cidaddo e na convivéncia diaria, e que eram premiados no final do

processo.

H4 também a valorizagdo dos funcionérios por meio de convite
para a participagdo em grupos de trabalhos especiais como, por
exemplo, de desburocratizacdo, de implantacdo de um novo servigo ou

sistema, de apresentag¢dao ao publico externo, evento externo, etc.”

Questao 4: Como se estabelece a necessidade de Treinamento e

Desenvolvimento?

“Além da programacdo obrigatdria, treinamento inicial e
reciclagens, conforme as caracteristicas de cada posto dos

funcionarios e do publico, sdo realizados treinamentos especificos.
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Por exemplo, todos os postos contam com uma equipe treinada
em Libras (linguagem brasileira de sinais) para o atendimento ao
cidaddao surdo-mudo. Os funciondrios também sdo capacitados para
lidar com diferencas individuais e necessidades especificas, como o

atendimento a deficientes visuais, mentais e cadeirantes.

Em 2006, os funciondrios passaram por oficinas de
automassagem, nas quais aprenderam técnicas de massagem e
relaxamento para o dia-a-dia. Este tipo de treinamento partiu de

solicitacdes dos proprios funcionarios, por meio de pesquisa.

Em 2007, foi desenvolvido um moédulo especifico de
“Sensibilizacdo e capacitagdo ao atendimento do publico GLBTT
(gays, lésbicas, bissexuais, travestis e transexuais)”, que sera
ministrado — por meio do grupo de multiplicadores — a todos os

funciondrios que atuam nos Postos Poupatempo.

A necessidade de aperfeicoamento em um campo especifico de
atendimento ¢ que estabelece o tipo de treinamento que os

funcionarios receberdo.”

Questao 5: Ha avaliacido da satisfacio do profissional do

Poupatempo?

“Nao diretamente da satisfacdo, mas h4d uma avaliacdo por

competéncias realizada para os funciondarios Prodesp.

Nao ¢ que nao se tenham profissionais qualificados para o
programa. Na verdade, o Estado (e suas secretarias) ndo conta com a
quantidade de recursos humanos necessarios para designar aos Postos
Poupatempo. Em fung¢do disto, sdo contratadas empresas para prestar

servigos de gerenciamento de mao-de-obra.
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Independentemente da origem do funcionario (servidor publico
da administracdo direta, da administracdo indireta, estaduais,
municipais ou federais, terceirizados), todos os funcionarios passam

pelo mesmo treinamento.”

Estas respostas trazem para a pesquisadora a reflexdo sobre a
continuidade do programa, além da plataforma de um partido politico,
com a terceirizacdo da mao-de-obra, e reflete também a preocupagdo
de atender todos os cidaddo. O foco no cidaddo fica evidenciado no

teor das respostas.

D) Pesquisa 4 — Funcionarios do Poupatempo de Santo Amaro - SP

Pesquisa realizada no dia 20 de agosto de 2007, durante
expediente do posto, em uma sala de reunido com quatro atendentes,
trés atendentes multifuncionais, um gerente do pessoal de

atendimento e o gerente do posto.

Foram escolhidos profissionais que ocupam diferentes funcdes e de
diferentes niveis de escolaridade. O tempo de trabalho de cada uma
deles no Poupatempo varia de 3 a 9 anos. O objetivo foi estabelecer
uma linha de pesquisa entre os dados colhidos, a Superintendéncia e a

pratica com os funcionarios.

Procurou-se averiguar o impacto da politica de Recursos

Humanos para o atendimento ao cidaddo usudrio.

Nesta coleta de dados foram feitas trés perguntas. Para a
terceira questdo, por ser considerada pela autora como a pergunta que
poderia trazer maior dificuldade na comunicag¢dao verbal, foram

utilizadas figuras: o entrevistado deveria escolher figuras, que foram
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apresentadas pela pesquisadora e complementadas por comunicac¢do
digital (fala). Apo6s a escolha, os entrevistados associavam cada uma
das figuras escolhidas aos conteudos da entrevista. As figuras

constam no anexo 2.

Para  explorar e compreender a resposta dos funciondrios
sobre a satisfacdo dos funciondrios em trabalhar no Poupatempo,

somente na pergunta 3, seguiu-se o0s seguintes passos:

1) Disponibilizou-se as figuras para o funcionario que estava sendo
entrevistado;

2) Langou-se a pergunta pertinente ao objetivo desta pesquisa;

3) O entrevistado foi convidado a escolher a figura que retratasse a
sua resposta;

4) Foi verbalizada a resposta explicando a figura;

5) Foi questionado a figura em relacdo a pergunta para melhor

comunicacgao.

Os entrevistados tiveram facilidade de fazer o paralelo entre as

figuras e a resposta apresentando coeréncia entre elas.

As figuras possibilitam ampliar a compreensdo da comunicag¢io
através do simbolico, facilitando a validagdo das respostas durante a
entrevista qualitativa de um processo. Por essa funcdo, sdo chamadas
de objetos intermediarios. As figuras, também chamadas de objetos
intermediarios, tém como objetivo facilitar a compreensdo do discurso
analdgico (ndo-verbal). Assim, o grupo ficou a vontade para se
manifestar. A dinamica do grupo fluiu naturalmente, com o
revezamento espontaneo da iniciativa por comecar a falar. Cada
questdo teve a resposta iniciada por um sujeito diferente, que
comecava a falar, sendo seguido pelos demais, com comentarios

complementares.
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A escolha das figuras para a entrevista foi aleatoria, prestando-
se a servir como objetos intermediarios facilitadores da comunicacao
entre entrevistado — entrevistador, uma vez que a condi¢cdo de
funcionario poderia limitar a espontaneidade das respostas. A
despeito de as figuras permitirem interpretacdes projetivas de
respostas pela identificacdo com a cena apresentada, ndo se utilizou
este recurso, j4 que se trata de um instrumento ndo sistematizado e/ou

validado por 6rgdos competentes, adaptado do trabalho realizado por

J. Rojas-Bermudez, estudado por Joceli Drummond, J. e Andrea

Souza, reforcado pelas teorias de Ghedin, E. e Franco, M.A.S., entre

outros conforme descrito abaixo.

A expressdao Objeto Intermedidrio foi criada por Rojas-

Bermudez, médico, psicodramatista h4a 25 anos, para facilitar

comunica¢do. Segundo Drummond, o objeto intermediario facilita:

...uma relacdo com a comunica¢dao natural. Esta comunicac¢io

a

N

torna representante da estrutura da personalidade demonstrando as
vincularidades das relagdes, relagdes interpessoais ¢ relagdo com o

trabalho, principalmente utilizado para as pessoas com medo
o133
contato com o exterior.

do

Rojas—Bermudez descreveu oito classificagdes para mencionar as

qualidades do objeto intermedidrio, sendo estas: existéncia real

(&

concreta, 1nocuidade, maleabilidade, transmissor, adaptabilidade,

assimilabilidade, instrumentabilidade e identicabilidade.'*

133 DRUMMOND, J. & SOUZA, A. C. Sociodrama nas Organizagdes. S. Paulo: Agora, 2008, p. 32.

3 ROJAS-BERMUDEZ, J. G. Introduc¢do ao Psicodrama. Sio Paulo: Mestre Jou, 1980.
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A instrumentalidade e identicabilidade, no caso desta pesquisa,
estdo apoiadas na afirmacao. Nao existe total neutralidade do observador.

. . ~ 135
Ele ¢ observador e, ao mesmo tempo, ¢ uma parte de sua observacgao.

A forma de ver e de perceber a realidade com um olhar particular,
sem deixar de revelar e demonstrar um contexto bem mais amplo que
permite a realidade evidenciar-se por intermédio do pesquisador (...)
a realidade toca diretamente a pessoa quando esta procura tocéa-la'®

. 1
Ainda segundo Drummond e Souza "’

, 0 uso do objeto
intermedidrio, além de facilitar e transpor a dificuldade da
comunica¢do, auxilia o individuo a enxergar e ampliar o que ndo se quer
ver. Os objetos intermediarios mais utilizados sdao: méascaras, figuras,

musicas e desenhos.

A aptidao da vista, do olhar para se obter o discernimento, ¢ o

primeiro sentido de que nos valemos para o conhecimento e como o
mais poderoso porque alcanga as coisas celestes e terrestre,
distingue movimentos, a¢gdes e figuras das coisas, e o faz com maior
rapidez do que qualquer dos outros sentidos. E ela que imprime mais
fortemente na imaginagdo e na memoéria as coisas percebidas,
permitindo evocéa-las com maior fidelidade e facilidade. "**

Do ponto de vista pratico, o objeto intermedidrio ¢
qualquer objeto que funcione como facilitador do contato entre duas ou

mais pessoas.

As etapas para se utilizar os objetos intermedidrios em uma pesquisa

sao:

133 GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., op. cit., p. 109.
3¢ 1dem, pp. 87 e 88.
" DRUMMOND, J. & SOUZA, A. C., op. cit.

8 CHAUI, M., apud GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., op. cit., p. 76.
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1. Escolha do grupo de pessoas a ser pesquisado e local com

privacidade, para as pessoas nao se sentirem expostas.

A sala de reunidao dentro do posto Poupatempo Santo Amaro, onde
a entrevistadora e os entrevistados se encontraram, obedeciam a este
principio de privacidade, para que a autonomia fosse respeitada e os
funcionarios tivessem o dircito de manter suas declaragdes sob seu

exclusivo controle, tendo o direito de se comunicar com liberdade.

2. Escolha das perguntas para o foco da pesquisa.

O critério para a escolha das perguntas baseou-se no préprio
escopo do trabalho e no pressuposto de que “o conhecimento obtido
pela pesquisa ¢ um conhecimento vinculado a critérios de escolha e

interpretacdes de dados, qualquer que seja a natureza destes dados”.
139

3. Escolha das figuras pela pesquisadora.

A seleg¢do das figuras pela pesquisadora atende a variedade de
desenhos, das cores, dos formatos e temas. Este critério abre um
leque de ©possibilidades para as possiveis escolhas pelos
entrevistados. O “movimento da percepcdo do objeto a sua
compreensao ¢ mediado pelo conceito, representante da imagem do
que & visto e do que as coisas sdo em si mesmas”. '*°
4. Fazer as perguntas ao sujeito da pesquisa, pedindo-lhe que responda

por intermédio das figuras, explicando o seu significado.

9 GATTL B.A., in: GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., idem, p. 106.

40 GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., idem, p.75.
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E esperado que com a utilizacdo dos objetos intermediarios haja

um esfor¢o subjetivo que autorize as pessoas entrevistadas a

- - 141
expressarem “seus desejos e interesses”.

O universo da percepcdo ¢ um feixe de interpretacdo. Essa dialética
entre perceber e interpretar € que potencializa o pensamento, a
linguagem, a criatividade e a inteligéncia humana, langando a
pessoa na direcdo do conhecimento e facultando-lhe a permanéncia
no conhecido como forma de iluminagdo daquilo que ndo podia ser
visto. O que se conhece ¢ somente aquilo que se traz a luz, e s6 o
que se pode trazer a luz possibilita criar e recriar o mundo.

. ainda ha um universo a ser trazido a4 luz do olhar para que se
possa ser compreendido. '*

5. Aferir com o entrevistado a resposta verbal em relacdo a figura

escolhida.

Este momento da entrevista facilita o entendimento das palavras

e seus significados e significantes.

O que resulta de um trabalho de pesquisa ¢ uma forma de ver e
perceber a realidade com um olhar particular. (...) Todo discurso
tem a pretensdo de atingir a realidade e exprimir o mundo; refere-
se a algo, a um mundo sobre o qual esta falando. A fala do
discurso ¢ a expressividade da realidade que se pretende
conhecer.'”

6. Analisar as respostas surgidas.

Foram escolhidos alguns temas centrais para nortear o trabalho

de pesquisa, com vistas a atender ao objetivo do trabalho. Foram eles:

"1 souza CAMPOS, G. W. Um Método para Analise e Co—gestdao de Coletivos. Sao Paulo: Hucitec,
2000, p. 34.

42 GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., op. cit., p. 74.

"3 1dem. p. 89.
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sustentabilidade do programa e recursos para manter o bom

atendimento e as politicas de RH para a melhoria continua.

Sao apresentados a seguir os quatro tipos de pesquisa, em

consonancia com os tipos diferenciados de sujeitos.

A escolha por este método de coleta de dados, objeto
intermedidario, teve por objetivo observar a relagdo entre:

o mundo social externo ao individuo, profissional entrevistado,
como sendo formado por estruturas reais, observaveis e
relativamente estaveis, independente de como o individuo o
percebe, e o enfoque subjetivista como ele concebe a natureza da
realidade social, isto ¢, fruto de uma cogni¢do individual que
elabora nomes, conceitos, rotulos que ajudam a construir esta
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realidade.

Esta técnica permite “desvelar a relacdo entre enunciadores,

enunciados, receptores e contexto, na perspectiva da utilizacdo de

. . . . 14 . ~
signos pertencentes a determinado sistema de signos”. '*> Os signos néo

se restringem a palavras, uma vez que as imagens facilitam concretizar

os signos e os significantes, ou seja, o que se fala e o significado da

expressao.

O olhar da pintura, articulando o olhar que procura pensa-la,
amplia o universo do sujeito. Destarte, a tarefa do pintor ¢
desvelar os meios visiveis pelos quais a pintura se torna acessivel
aos olhos do espectador. [...] seu olhar inspirado interroga o
visivel para compor o talismda do mundo, para fazer ver o visivel,

ensinando porque ha o visivel.

144 MILES, M. B. & HUBERMAN, A. M. Qualitative data analysis: a sourcebook of new methods.

Disponivel em: <www.maxwell.lambda.ele. puc- rio. br puc>. Acesso em: 20/3/ 2008, p. 10.

145 SOUSA, J. P. Elementos de teoria e pesquisa da comunicagio e da media. Disponivel em: <www.

bocc.ubi.pt>. Acesso em: 20/9/2008,. p.19.
" MERLEAU — PONTY, M., apud GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., op. cit., p. 77.
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Para que se obtenha um melhor entendimento das respostas
dadas pelos entrevistados, a percep¢do entre pesquisador e pesquisado
necessita estar alinhada entre eles para que se evite interpretacdes
erroneas. Assim, através das figuras, concretiza-se um melhor
entendimento entre ambos. Perceber significa que “todo saber instala-
se nos horizontes abertos pela percepc¢do”.'?’

Durante a entrevista com os funcionarios, o ponto relevante na
coleta de informagdes residiu justamente no deslocamento das
opinides dos funciondrios sobre a instituicdo para as associacgdes
conseguidas através das figuras, obtendo-se novos significados e

atributos associados aos dados sobre a pesquisa no Poupatempo.

A fase da interagdo entre o entrevistado e o entrevistador,

através da comunicag¢do verbal, refor¢ca que

ver ndo ¢ pensar ¢ pensar ndo ¢ ver, mas sem a visdo ndo se pode
pensar; o pensamento nasce da sublimag¢do do sensivel no corpo
glorioso da palavra que configura campos de sentido aos quais se
da o nome de idéia, (...) permitindo a recriag¢do do mundo segundo
forma que se dispde para interpreta-lo. '*®

A relagdo do pesquisador e do individuo que responde a
entrevista significa “a ingeréncia da opinido dominante dos cientistas

199 Este

de determinada época e lugar de demarcagdo cientifica”
argumento alerta para a necessidade de se observar que toda discussdo
aberta de demarcag¢do cientifica precisa ter a demarca¢do entre a

compreensdo do entrevistador e entrevistado.

" 1dem,. p. 71.
% 1dem, p. 79.

9 DEMO, P. Metodologia Cientifica em Ciéncias Sociais. 5. ed. Sio Paulo: Atlas, 1986,
p- 17.
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Esta reflexdo se torna relevante, pois a percepg¢do e a

interpretacao do objeto de pesquisa

compdem complexo processo de leitura das maultiplas
representagdes feitas do mundo. Isso quer dizer que o olhar quer
ver sempre mais do que aquilo que lhe é dado ver. Olhar nesse
caso significa pensar, e pensar ¢ muito mais do que olhar e aceitar
passivamente as coisas. Esse olhar pensante exige uma mudanga de
atitude diante do mundo e o modo pelo qual os fatos sdo
configurados pela cultura. Entdo, olhar é interpretar e perceber
para poder compreender como sdo as coisas e o0s objetos
investigados.'

Partindo do principio de que o ser humano ¢ de natureza
criativa, “no ato de perceber, ele tenta interpretar e, nesse
interpretar, j4& comeca a criar, j& que ndo existe um momento de

~ ~ : . 151
compreensdo que ndo seja ao mesmo tempo criagdo.”

Assim foi realizada a pesquisa por se acreditar que os
pronunciamentos dos entrevistados poderdao justificar os pontos a
serem desenvolvidos na busca dos objetivos do trabalho e na
determinacdo dos alcances e limites do programa Poupatempo, apds

12 anos de atividades.

Questdo 1: Como vocés analisam as acdoes de Recursos Humanos

para qualificar o servidor publico que trabalha no Poupatempo?

“A reciclagem que ocorre uma vez ao ano ¢ muito boa...
Deveria ocorrer mais vezes, quando acontecem ¢ importante para os
funcionéarios. Nos primeiros anos, o0s treinamentos tiveram como

objetivo atender melhor o cidaddao. Este ano o foco foi treinamento

150 GHEDIN, E. & FRANCO, M. A. S., op. cit., p. 71.

ST OSTROWER, F., in: idem,. p. 73.
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motivacional para que os profissionais pudessem relaxar, pois o

trabalho é estafante. Teve oficina de teatro, relaxamento e canto.”

Os funciondrios ressaltaram que quem freqiientou as oficinas
voltou energizado. Foi um trabalho comportamental, analisado por
trés participantes como de reconhecimento do papel profissional no

Poupatempo.

Ficou evidente que ¢ necessario trabalhar mais as relagdes entre
os funciondrios do Posto de Santo Amaro para que haja sinergia

grupal.

“A integrag¢do para os novos funciondarios, terceirizados ou
servidor publico, antigamente levava 15 dias, hoje leva 3 horas. O
funcionario j& vem treinado e capacitado para o trabalho de
atendimento, mas ainda lhe falta a integracdo com as pessoas e
entender melhor o processo de atendimento, ou seja, 0s passos

anteriores ao atendimento que ele esta dando e os passos posteriores.”

Questao 2: Como vocés analisam o Treinamento e

Desenvolvimento?

“Muito bom, mas deveria ter mais vezes ao ano, pois ha

descontinuidade pelo longo tempo.”

Com falas pontuais, os participantes do grupo nomearam
alguns pontos que deveriam ser trabalhados. De maneira geral,
reunindo-se o conteudo das falas, pode-se concluir que o foco para o
proximos treinamentos propostos pelo Poupatempo deveria

contemplar os seguintes pontos:

- Motivacdao e comprometimento dos funcionarios mais acomodados,

que trabalham menos que os outros;
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- Nivelar conhecimentos: todos devem ter conhecimento sobre a

atividade de cada um dos setores;

Motivacao para os funcionarios de cada posto;

Treinamento de melhoria continua para os atendentes;

Exercicios laborais;

Equipes para oferecer treinamentos aos funcionarios dentro do

proprio local de trabalho.

Questiao 3: Como vocés manifestam a satisfacdo e insatisfacdo do
profissional do Poupatempo? Quais s3o as insatisfacbes e a

satisfacao?

Estas respostas foram coletadas individualmente e depois

organizada pela autora.

Nesta questdo, todos os funcionarios se mostraram orgulhosos
de trabalhar no Poupatempo: “funciondrio no Brasil ndo é bem visto,

mas quando dizemos que ¢ do Poupatempo nao ha critica”.

Os servidores publicos tém receio da terceirizagdo, mas o0s

novos funciondarios ndo terdo esta preocupagao.

A maior insatisfacdo ¢ quanto ao funcionario que nao trabalha
direito. Uma das queixas ¢ quanto a ergonomia: as cadeiras deveriam
ser adaptadas as diferentes alturas dos profissionais, pois causam
desconforto, e deveriam ser oferecidas banquetas para as mogas do

atendimento e informacao, pois elas trabalham em pé.

Quanto a insatisfacdo em relagdo ao atendimento, oito

funcionarios responderam que o trabalho no Poupatempo é, as vezes,
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estafante, principalmente diante do nivel de exigéncia dos usuarios. E
comum os usudrios ficarem irritados quando ndo conseguem “tirar” os
documentos que necessitam por falta de outros. Isto os irrita
porquanto alguns ndo entendem que certos documentos requerem a
apresentacdo de outros. Parece que alguns usuarios acham que, por ser
Poupatempo, ndo existe rotina e seriedade na emissdo de documentos.
Nesses casos, a relacdo atendente e usuario fica tensa, talvez até
porque a inten¢do do usudrio fosse exatamente pular fases na emissao
de documentos, conseguindo apenas os documentos de que precisam
naquele momento. H4 ainda os usuarios que tém a expectativa de tirar
um documento em 20 minutos e acabam esperando duas horas,
chegando até a quatro horas em janeiro e fevereiro, meses de maior
demanda no Posto de Santo Amaro. O cidaddo fica nervoso e acaba
tratando mal os atendentes. Figuras escolhidas (cole¢do completa

encontra-se no anexo 2):
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Figura 4: escolhida 4 vezes
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Este quadro representou para quatro entrevistados, a unido dos
profissionais para um bom atendimento.

O foco central é o atendimento ao publico.
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Figura 5: escolhida 1 vez

Este quadro representou para dois entrevistados, o cuidado com os

cidaddos usudrios, principalmente os de baixa renda.
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Figura 6: escolhida 1 vez

Este quadro representou para o entrevistado, um novo sol para os

cidaddos e para a imagem do servidor publico.
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Figura 7: escolhida 1 vez

Este quadro representou para o entrevistado, um atendimento com

alegria e eficacia.
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Figura 8: escolhida 1 vez

Este quadro representou para o entrevistado, a questdo de poder

trazer resultados para a populacdo, que ¢ carente de um bom atendimento.
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Figura 9 — escolhida 1 vez:

Este quadro representou para o entrevistado a possibilidade de atender o
cidaddo usudario com atenc¢do, e assim poder se sentir participando de forma

eficiente na comunidade.
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1. Discussdo dos Resultados obtidos nos quatro tipos de Pesquisa

Os usudarios do Poupatempo véem no programa um aliado muito
grande por varios motivos. O principal deles ¢ a comodidade de
encontrar em um soO local diversos servigos juntos. Isto faz com que
sejam atendidos com maior comodidade e rapidez. Antes da
implantagdo do programa tinham que ir a varios lugares diferentes
para conseguir fazer o que hoje fazem em um mesmo local.

Economizam tempo e dinheiro.

O motivo de utilizar o Poupatempo, apontado pela maioria dos
usuarios entrevistados, foi a comodidade e a rapidez tanto no

atendimento como na resolu¢do do que buscam.

Ficou evidente também, pela resposta da pergunta 2 da pesquisa
tipo 1, que a maioria dos usuarios que conhecem o servigo volta a
utiliza-lo quando necessita novamente; isto comprova a satisfacdo do

atendimento.

Como vantagens em utilizar o Poupatempo, as pessoas
indicaram a gentileza dos servidores publicos e a eficacia e a rapidez
no atendimento, o que vem mais uma vez comprovar a satisfacdo de

Seus usuarios.

Conforme a pesquisa 2, com a superintendéncia, acredita-se que
os servicos prestados no Poupatempo como o Programa Escrever
Carta, realizado por voluntédrios, ajuda a manter um intercambio com
a comunidade. Neste programa também hd um intercidmbio entre
alunos de uma escola publica em Santo Amaro ¢ uma casa de repouso.
Os voluntdrios fazem a logistica para a entrega das cartas e o

encontro entre alunos e idosos no periodo do Natal.
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Em Campinas, voluntarios auxiliam os desempregados a fazer
seu curriculum vitae. Com auxilio e parceria da UNICAMP, sao
ministradas palestras dentro da faculdade para melhor
encaminhamento dos desempregados ao mercado do trabalho. Este
servigo também faz com que a populagdo se sinta segura em procurar

0 programa.

Qualquer demanda da ordem de servigo publico ¢ recebida nos
postos de atendimento, mesmo os servicos ndo atendidos no
Poupatempo. O cidaddo ¢ orientado onde conseguir tal atendimento e
recebe o endere¢o do local e telefone para orientid-lo. Alguns
exemplos de orientacdo: vacinagdo, atestado de Obito ou pessoas

desaparecidas.

Do ponto de vista dos usudarios, o servigo atende as suas
expectativas, pois encontram em um sO lugar a possibilidade de
realizar varios servigos. Na maioria dos atendimentos os usudrios

saem satisfeitos.

Acredita-se que se depender da satisfagdo do cidaddo usuario, o
Poupatempo devera ser perpetuado como um centro de atendimento e
ndo somente como um programa de governo. Com a pontuagdo da
avaliagdo, espera-se a garantia que as administragdes sucessoras déem
prosseguimento aos programas, independentemente das linhas
ideoldgicas do governo da época, predominando a visdo sistémica e
ndo a particularizada, pois a finalidade principal ¢é servir a cidade e a

populagado.

A pesquisa 3 com a Funcionaria de RH, ratifica esta posicdo
quando o entrevistado explicita que o cidaddo ao sentir-se “fazendo
parte” do programa auxiliaria a perpetuar este programa em outras

gestdes governamentais. Um dos exemplos é o fator das inscrigdes
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para eventos regionais como corrida de bicicleta e caminhada
coletiva. Esses servigos a comunidade sdo facilitadores para

integracdo entre pessoas da regido e auxiliam a inser¢do a cidadania.

Ainda pela pesquisa tipo 4, na fase de aquecimento do grupo,
quando foi solicitado que cada um falasse sobre a sua rotina de
trabalho, foi possivel tornar claro o trabalho realizado pelos
atendentes multifuncionais. Esses profissionais sdo treinados para
funcionarem como coringa, diante da maior demanda por um tipo de
documento, atendendo as flutuacdes por época do ano ou por dia da
semana. Eles sdo preparados para o atendimento em diversos 6rgaos
do Poupatempo, como, por exemplo, as segundas-feiras, quando ¢
necessario deslocar funcionarios para o atendimento da documentagao
do R.G, dia da semana em que o fluxo de procura deste documento ¢

maior, diminuindo assim possiveis esperas em longas filas.

Sobre os tipos de treinamento, foi possivel identificar, na
conversa inicial com grupo, que o pessoal de atendimento d4 muito
valor a avaliacdo registrada na “carta-manifestagcdo do cidaddao”,
documento wutilizado pelos usudrios para o registro de suas
reclama¢des. Diante de reclamacdes freqilientes e procedentes, sao
tomadas providéncias ou o lider se aproxima para aferir o atendimento

daquele atendente.

As respostas da pesquisa 1 e 2 apontam que o treinamento ¢
eficaz e suficiente aos funcionarios que entram no servigo e, na
pesquisa 4 aparece que hoje, somente sdo destinadas 3 horas, ou
seja, poucas horas que o novo servidor recebe este treinamento,
deixando a desejar pois, nao ha tempo viavel para absorver todo o

conhecimento e habilidade necessaria para iniciar o trabalho.
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Ainda na fase de aquecimento, fase que antecede a pergunta,
que a conversa ¢ mais informal foi possivel registrar que os lideres do
atendimento sdo considerados por todos como pessoa-chave para o
bom andamento das tarefas. Quando sdo procurados, os lideres
resolvem prontamente os problemas apontados. Por outro lado, os
lideres se queixaram que muitas vezes ndo sao procurados e acabam
ficando alheios ao problema. Os atendentes retrucaram que nem
sempre sdo acolhidos, ficando sem feedbacks dos lideres e sentindo-se

abandonados.

Essa relagdo entre lideres e funciondarios poderia estar mais
alinhada se houvesse uma politica de treinamento e desenvolvimento

mais constante e programada.

A pesquisa com os funciondrios e usuarios revelou que o
compromisso do Poupatempo com um servigo onde todos serdo bem
atendidos fica evidente, e ao ser avaliado demonstrou que o ponto
fragil do programa ¢ a capacitacdo de novos funciondrios capazes de

suprir a expectativa do Poupatempo.

r

A estrutura de Recursos Humanos ¢, portanto, vulneravel, ja
que ndo consegue atender a demanda da reposi¢cdo de servidores
publicos com o padrao requisitado. O proprio PRODESP ndo esta
sendo alimentado com um quadro de funciondrios concursados para a
solicitacdo do Poupatempo. H& uma tendéncia a terceirizacgado,
garantindo assim a manuten¢do da estrutura do Poupatempo. A
satisfacdo dos servidores publicos evidenciada durante a pesquisa, por
trabalharem em uma organizacao tdao eficiente, faz com que eles
sintam orgulho de trabalhar 14, mas com a tendéncia a terceirizacdo ha
uma decepg¢do por acharem que a imagem do servidor publico podera

ser deturpada.
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CONCLUSOES

Como apontado ao longo desta dissertacdo, ha muitas
reclamag¢des sobre o atendimento prestado ao cidaddo pelos oOrgaos
publicos, com severas criticas aos servigos e a servidores publicos,
pois a grande maioria ndo consegue atender as expectativas dos

usuarios.

A pesquisa deste trabalho demonstrou que o caso Poupatempo
resgata a credibilidade apontada na imagem e avaliagdo da
competéncia do servigo publico e demonstra que o modelo regimental
¢ bem aceito pela populagcdo. Isto ocorre, pelos processos e

procedimentos internos que regem seu modelo de gestdo.

Percebe-se que o caso Poupatempo ¢ uma ilha de satisfacao do
cliente entre todas as reclamacdes dos wusuarios em relagdo ao

atendimento ao cidaddo pelos demais 6rgdos publicos.

No mundo inteiro o servigo publico anda atras do dinamismo da
iniciativa privada. No Brasil, entretanto, a distancia ¢ alarmante e
compromete a vida do cidaddo e o crescimento do Pais, se
imaginarmos as conseqiiéncias de um servigo moroso, displicente, na
importacdo de um equipamento médico ou mesmo de um medicamento
exclusivo, por exemplo. A recuperacdo depende muito de gente
competente e motivada. Para isto, ¢ imperioso um novo modelo que
resgate sua auto-estima, tarefa dificil que requer a reformulagido de

um sistema pobre e jurassico, incluindo mudanga de leis.
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Ainda observa-se que, via de regra, o servidor publico vé-se
obrigado a desenvolver sua carreira navegando por anos a fio num
mar de condicionantes desfavoraveis, caracterizadas pela auséncia de
reconhecimento por mérito e progressdo de carreira. Soma-se a isto a
falta de treinamento a altura das necessidades, ¢ o pior: condi¢des de
trabalho precarias, que vao desde a falta de coisas simples como, por

exemplo, canetas, até equipamentos e softwares adequados.

O servidor publico ¢ obrigado a conviver com processos €
procedimentos ultrapassados, excesso de burocracia que castra sua
criatividade, e com a falta de seqiiéncia nos planos de acgdes
decorrentes das constantes trocas de chefias. Além de tudo, muitos
ainda sdo vitimas do jogo do poder politico, que pode comprometer
para sempre suas carreiras. Para completar, todos tém que pagar a
sociedade o preco da desconfianga, criada em razdo de uma minoria
de maus profissionais, daqueles que existem em todas as profissdes,
que deixam o servidor na situacdo constrangedora de ter que provar

todos os dias que ¢ honesto.

Os dirigentes da Administracdao Publica, no Poupatempo,
conseguiram com é&xito um novo padrao de gestdo de seus talentos,
comecando pela revisdao das diretrizes orcamentdrias que garantiu
recursos para boas condi¢cdes de trabalho, completando com a
tentativa da adocdo de politicas e praticas de gestdo de pessoas,
inspiradas nas teorias da motivagdo humana, tais como: sistemas de
avaliacdo de desempenho; praticas de feedbacks; revisao dos quadros,
trocando quantidade por qualidade; programas de melhorias continuas
de processos; programas de estimulo a geragdo de idéias e
criatividade. No entanto, ainda € preciso implantar: melhores politicas
de promog¢do por mérito, um processo simples que permita demitir

rapidamente quem for corrupto ou incompetente, e ndo somente
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devolvé-lo ao seu 6rgao de origem; estudos mais profundos de clima
organizacional; planos de premiacao por produtividade e resultados,
etc. Os planos de treinamento baseados nas necessidades dos cargos,
demonstram a necessidade de espacos maiores e menos treinamento
para atender a necessidade de aprimorar o pessoal envolvido no
atendimento. Ainda o treinamento no Brasil, dos servidores publicos,
encontra-se em estado precario, o numero de servidores em relagdo
aos cursos ofertados de desenvolvimento e treinamento, necessita de

mais investimento por parte dos 6érgaos publicos.

Os direitos de 4* geracdo, conforme ja visto, relativos aos
direitos do cidaddo aos servigos tecnologicos, que vém sendo
aplicados no programa e-poupatempo, ndo foram avaliados neste

trabalho por nao fazerem parte dos seus objetivos.

A questdo da avaliagdo do Servigo Publico, que tem sido
parametro mundial em seus principios, ¢ largamente percebida no
Programa Poupatempo, quanto a sua utilizagdo para a melhoria
continua. Nao s ¢ avaliada por um 6rgdo a parte do programa, o que
evita outras interpretacdes além do foco da pesquisa, como também a
avaliacdo individual ¢ fonte de melhoria no programa conforme
descrito. Um dos fatores de sucesso para que a avaliacdo seja
efetivada ¢ a inclusdo da alta esfera governamental, o que também ¢
aplicado para o programa pois, o governador ¢ incluido nas mudancas

de melhorias necessarias no Poupatempo.

A politica do Poupatempo est4d na direcdo de buscar a iniciativa
privada para manter um dinamismo essencial para ultrapassar o nivel
do programa, constituindo-se em uma forma de trabalho capaz de
atender aos anseios da populagdo em resgatar seus direitos e em ser
bem atendida dentro dos 6rgdos publicos. A gestdo ainda estard com o

Poder Publico, através de gestores funcionarios publicos. Esta tomada



149

de decisdao se deve a falta de funciondrios capacitados para dar

continuidade ao padrao de atendimento.

O levantamento realizado explicita o empenho da Casa Civil no
controle e planejamento do Poupatempo, com o envolvimento pessoal
do governador para efetivar este programa. As perguntas que nao
podem ser respondidas neste momento referem-se ao fato de
programa conseguir ser independente de partidos futuros, e talvez

consiga manter o seu desenho de estrutura matricial.

Ainda em relagdo aos organogramas, apresentados no capitulo
2, verifica-se que o forum de supervisores dos representantes dos
orgaos que compdem cada posto facilita a agilidade da comunicacgao,
quer na avaliacdo do servigo, quer nas mudancas necessarias. Um
novo modelo deve contemplar a formac¢do de lideres gestores
conscientes e conscientizadores de todos os servidores publicos de
que o cidaddao ¢ um cliente ¢ a sociedade em geral o grande mercado a

ser conquistado.

Vale a pena ressaltar que o Brasil precisa de qualidade no
servigo publico e de servidores com motivacao. Ha inteligéncia dentro
dos proprios quadros dos talentos publicos e recursos no Pais para
fazer uma revolucdo nesta area. A grande parcela de servidores ¢
composta de pessoas competentes e batalhadoras que lutam para fazer

o melhor, mesmo sem esperar reconhecimento.

O estigma que envolve o servidor publico brasileiro é injusto,
conforme a tese de doutorado de Eneuton de Carvalho Filho,
intitulada Evolu¢do do Emprego Publico no Brasil nos Anos 90,
defendida na Universidade do Rio de Janeiro. Trata-se da primeira
pesquisa de folego em que se procura sistematizar e interpretar as

informag¢des em torno do assunto. Segundo o pesquisador, os estudos
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sobre Administracdo Publica sempre deram énfase ao que seriam
aspectos clientelistas da admissdo de pessoal, sem vincular o
crescimento do quadro de servidores ao da demanda da populagdo por

prestacdo de servigos.

O trabalho comeca oferecendo um painel sobre a evolug¢dao do
emprego publico nos paises avangados, notadamente no periodo pds-
Segunda Guerra, quando a necessidade de suprir caréncias em 4areas
sociais como saude e educacdo transformaram os servidores numa
parcela importante da forca de trabalho. O professor atesta que
mesmo nesses paises, apesar das medidas de ajuste e reducdo do
emprego publico nas duas ultimas décadas, os quadros mantiveram-se

estaveis ou cresceram.

Em suas conclusdes, o pesquisador afirma que no Brasil, em
compara¢dao aos dados internacionais, ndo ha pessoal em excesso no
setor publico; que a maioria dos funcionarios exerce atividades-fim,
como na saude e na educagdo — ainda mais depois de acentuada a
descentralizagdo dos servigos, primeiro para os Estados e agora para
os municipios, que estdo diminuindo as fung¢des burocratico-
administrativas  (freqiientemente  associadas ao inchag¢o do
funcionalismo e ao empreguismo de Estado); e que o Nordeste, ao
contrario do que se pensa, ndo ¢ a regido de maior empreguismo no

Pais.

O Brasil ¢ um pais carente de servigcos bdsicos, com uma
distribui¢do de renda muito desigual. Ora, a populacdo mais pobre so
pode contar com os servigos publicos e sempre vai demandar servigos
de saude, educacao, creche, etc. Sdo as areas de trabalho intensivo e ¢
sobretudo nelas que o emprego publico cresce. H4a nitidamente uma
caréncia de pessoal nas atividades-fim. Por outro lado, existe o

compromisso com o or¢amento equilibrado. A Lei da
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Responsabilidade Fiscal ¢ um reflexo disso. No resto do mundo, os
governos vém "solucionando" isso da seguinte forma: se de um lado
ha a intensificacdo da demanda por servigcos, e de outro ha o
compromisso com o or¢camento equilibrado, busca-se uma ampliagdo
de servicos com o mesmo numero de trabalhadores, ou entdo se
contratando de forma precaria. Em todo o mundo, e no Brasil,
cresceram as contratacdes precarias de pessoal sem estabilidade.
Enfim, o setor publico ndo ¢ mais, necessariamente, sinonimo de

emprego estavel.

Tais afirmag¢des sdo percebidas no Programa Poupatempo,
onde a falta de funciondrios burocréaticos qualificados exige a
terceirizacao do atendimento ao cidaddao, causando descontentamento
nos profissionais do servigo publico, conforme detectado nas

entrevistas.

As consideracdes durante as entrevistas e a pesquisa
bibliografica demonstram que: (1) o programa tem funcionarios que
prezam a imagem que alcangaram junto ao cidaddo wusudario do
programa; (2) a expansao do uso do meio eletronico, que
disponibiliza e incentiva o acesso a servi¢cos publicos, demonstra a
expansdo de um melhor sevigo a populacao; (3) facilita ao usudrio ter
as informacdes sobre os servigcos oferecidos, documentos, condigdes,
prazos e taxas que podem ser obtidos pelo Disque Poupatempo ou
pelo Guia de Informagdes sobre Servigos Publicos, disponivel no site;
(4) o Poupatempo tornou-se um modelo de atendimento que vem
sendo seguido por outros 6rgdos e empresas governamentais e também
pela iniciativa privada; (5) a iniciativa do Programa Poupatempo para
o acesso da populagdo de cidades de pequeno e médio portes do
interior aos servigos publicos disponiveis no Portal Cidaddao tende a

ter maior capilaridade desse atendimento.
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Algumas ag¢des para manter o Poupatempo foram sugeridas na
pesquisa de campo, segundo pdde-se observar nas entrevistas e

relatadas na discussdao dos resultados.

Uma das grandes dificuldades encontradas para a realizacgdo
desta pesquisa foi ocupar o lugar de observadora de um programa
publico em que o atendimento ¢ considerado muito bom pela

populacao.

Existe contraposicdo entre os interesses particulares e
coletivos, satisfeitos pelo regime de direito privado, informado pelo
principio da autonomia da vontade. Vivencia-se atualmente uma
mudanca do poder/politicas publicas, em um processo de transi¢do da
visdo politica em que o governo ¢ responsavel pelo que acontece no
Pais perante a populagdo, responsabilizando-se pelos servigos
prestados a sociedade. Diante do cendrio atual das empresas e do
mercado, ¢ decisivo saber como agir para preparar os talentos
humanos de uma organiza¢do diante dos avancgos tecnoldgicos, como

conviver com a rapidez e a fragmentagdo das informag¢des, com a

reducdo da possibilidade de compreensao.

Desde junho de 2006, o Programa Poupatempo passou a ser
orientado pela terceira gestdo, quando, o “Plano dos 100 dias” que
foi idealizado para uma reorganiza¢dao da Superintendéncia do

programa, acompanhando as diretrizes do novo governo.

Destaca-se como ponto fundamental desta terceira fase a
preocupacdao com a Gestdo da Qualidade, feita pela recém-criada
Geréncia de Planejamento e Atendimento, na busca da melhoria
continua e na manutencdo do Padrio Poupatempo de Atendimento.
Essa geréncia criou e vem coordenando uma equipe de qualidade, com

o objetivo de integra-la ao Escritorio de Qualidade da Prodesp e com
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a missdao de implementar Gestdo de Qualidade nos Postos
Poupatempo, o que assegurard melhores praticas de atendimento ao
publico, definindo, a partir das estratégias e objetivos do projeto, os
melhores parametros e indicadores para se obter eficdcia sobre os

investimentos realizados.

O trabalho dessa equipe engloba, entre outros aspectos: criar
cultura organizacional de gestdo através de indicadores de qualidade
do Programa Poupatempo; definir critérios para a entrada e saida de
o6rgdos nos postos; dimensionar o layout para a introducdao do
conceito de gestdo e auditoria de processos. O objetivo final ¢ buscar

a certificagdo ISO-9001 pela qualidade no atendimento.

Considerando as diretrizes do Programa Poupatempo, que o
fizeram consolidar-se como referéncia nacional e internacional, essa
Gestao da Qualidade, com metodologia aplicada a implantacdo e a
manutencao dos postos, sera fundamental para obter respostas que
melhorem as tomadas de decisdes no que se refere a relacdo custo x
beneficio do atendimento de cada posto, bem como para a aplicacdo
em futuros trabalhos de consultoria, auxiliando na defini¢dao de novos
modelos de gestdao. Caberd a politica da privatizagdo manter o bom
atendimento para os usuarios deste programa, ficando a questdo a ser
devidamente estudada: o orgulho e a motivagdo dos funcionarios
publicos que 14 trabalham poderdo ser disseminados a outros servigos

publicos?

E necessario haver uma politica publica para que tal
comportamento e estimulos sejam adaptados a outros atendimentos

aos cidadaos.

O servigo publico tem o foco diferente de um servigco do setor

privado. Do ponto de vista juridico, nem tudo que o Estado faz ou
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deva fazer configura servigo publico, mas sé aquele prestado sob o
regime de direito publico, o regime administrativo, informado pelos

principios da supremacia e da indisponibilidade do interesse publico.

Cabe aos gestores em geral e aos profissionais que exercem a
fun¢do de administrar os recursos humanos em particular, o desafio de
minimizar os aspectos negativos das mudangas sobre as pessoas e
desenvolver sua capacidade de autonomia e inovag¢do, despertando
nelas o prazer pelo trabalho que fazem. Enfim, estimular uma revisao

da postura das pessoas diante do trabalho.
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ANEXO 1

As Instituicdes presentes e principais servigos oferecidos serdo apresentadas na tabela

a seguir. Nao consta ainda a Unidade Poupatempo Osasco por ter sido inaugurado no

2° semestre de 2008.
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Orgios integrantes ¢ Postos Principais
servicos oferecidos Poupatermpo

112 3 4 5 6 7 8 9 10 11
) Campinas | Santo | SaoJose dos aaters Sdo Bernardo do Gurulhos Ribeirdo | Campinas Mol
$¢ | Lz Centro | Amaro Campos q Campo Preto | Shopping

Acessa Sdo Paulo

- Acesso gratuito & Internet.

Arpen/SP Associagdo dos Registradores
de Pessoas Naturais do Estado de Sao
Paulo

- Emissdo de 2° via de certiddo de
nascimento, casamento, emancipacdo,
0bito, opedo de nacionalidade.

Banco Nossa Caixa SA*

- Cred Mais Facil

- Recebimento de taxas e tributos de
servigos oferecidos no Poupatempo.

Bandeirante Energia SA

- Atualizado cadastral

- Emissdo de 2° via de contas de energia
elétrica

- Ligago e religacdo de energia elétrica.

Banespa Banco do Estado de Séo Paulo

- Recebimento de taxas e tributos de
servigos oferecidos no Poupatermpo

CDHU Companhia de Desenvolvimento
Habitacional e urbano do Estado de Sdo
Paulo

- Atualizado cadastral

- Emissdo de 2° via de boleto de prestacio

- Negociagdo e revisdo de prestagdes.

CEF Caixa Economica Federal*

- Consulta a Saldo de FGTS/PIS

- Informagdes e orientagdes

Correios Empresa Brasileira de Correios ¢
Telégrafos.

- Postagem

- Solicitados de CPF
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Orgdos integrantes ¢ Postos Principais
servigos oferecidos Poupatempo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
. Campinas | Santo | S&oJose dos taguera Sdo Bernardo do Guarulhos Ribeirdo | Campinas Viovel
§¢ | Luz Centro | Amaro Campos ! Campo Preto Shopping

e-poupatempo

- Servigos publicos disponiveis na Internet

Escreve Cartas

- Redagdo, postagem, e envio gratuito de
cartas redigidas por voluntarios.

Imprensa Oficial do Estado de Sdo Paulo

- Produtos eletrdnicos: Junta Comercial
Digital, e-justitia, e-acorddo, certificados e
clippings.

- Diario Oficial: consulta, vendas e
assinatura.

[IRGD Instituto de Identificagdo Ricardo
Gumbleton Daunt

- Emissdo de atestado de antecedentes
criminais

- Emissdo de carteira de identidade

Detran Departamento Estadual de Transito

- Emissdo de 2* via, renovagéo e alteragio
de dados da CNH - Carteira Nacional de
Habilitagdo.

- Licenciamento de veiculos

DHPP Departamento de Homicidios e de
Protegdo a Pessoa

- Consulta a cadastro de pessoas
desaparecidas

Deic/Divecar Divisdo de Investigacdo
sobre furto e roubos de veiculos e cargas.

- Certidao de ndo-localizagdo de veiculos
furtado ou roubado.

- Certiddo negativa de furto ou roubo de
veiculos.

Emdec Empresa Municipal de
Desenvolvimento de Campinas

- Entrada de recursos de multas
municipais, extratos e transferéncias de
pontuaco.

Ipesp Instituto de Previdéncia do Estado
de Sdo Paulo

- Requisigao de aposentadoria e pensao
mensal para funciondrios piblicos
estaduais.

Jucesp Junta Comercial do Estado de Sao
Paulo

- Recepeio de documentos para alteragdes
contratuais, baixas e cancelamentos e
constitui¢do de empresas (exceto de
sociedade andnima).

- Emissdo de certiddo de breve relato para
aposentadoria, concorréncia publica, fins
judiciais e protegdo a0 nome comercial.

Juizado Especial Civil

- Entrada de agdes ate 20 salarios minimos

- Consulta a processos

- Orientago Juridica
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Orgdos integrantes e Postos Principais
servigos oferecidos Poupatempo

112 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Campinas | Santo | S&oJose dos Sdo Bernardo do Ribeirdo | Campinas |
S | Luz Itaquera Guarulhos ) Mével
Centro | Amaro Campos Campo Preto | Shopping

Prefeitura de Ribeirdo Preto

- Cohab/RP - Companhia Habitacional
Regional de RP

- Secretaria Municipal da Fazenda

- Protocolo: Secretaria Municipal da
Fazenda, do planejamento e Gestdo
Ambiental, de Infra-estrutura, da
Cidadania ¢ Desenvolvimento Social ¢
Procuradoria Juridica.

- Daerp - Departamento de Transporte
Utbanos de RP.

Junta Militar

Prefeitura de Sao Bernardo do Campo

- Departamento de Engenharia de Trafego

- Secretaria de Governo

- Secretaria de Assuntos Juridicos

- Secretaria de Obras

- Secretaria de Servigos Urbanos

- Secretaria de Finangas

- Secretaria de Administragéo

- Secretaria de Habitagdo ¢ Meio
Ambiente

- Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico e Turismo

Prefeitura de So Jose dos Campos

- Emissdo de certiddo de inscrigdo
mobiliaria, ISS valor venal do movel etc.

- Emissdo de 2* via de [PTU, multa
municipal de transito etc.

Procon Fundagao de Protegéo e Defesa do
Consumidor e Ipem Instituto de Pesos e
medidas do estado de Sao Paulo

- Recebimento de contas e reclamagdes

- Consulta ao cadastro de empresas
reclamadas no Procon/SP

- Acolhimento de reclamagéo sobre
instrumento de medir e qualidade de
produtos

Sabesp Companhia de Saneamento Bésico
do Estado de Sdo Paulo

- Atualizagdo cadastral

- Emissao de 2* via de conta de dgua e
esgoto

- Ligagdo e religacdo de agua e esgoto

Sebrae Servigo de Apoio as Micro
Pequenas Empresas

- Capacitagdo empresarial

- Programas de apoio: associativismo,
jovens empreendedores, apoio tecnologico
etc.
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Orgios integrantes e Postos Principais
servigos oferecidos Poupatempo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
, Campinas Santo Sdo Jose dos —— Sdo Bernardo do Guarulhos Ribeirdo | Campinas Mével
S¢ [ Luz Centro Amaro Campos 9 Campo Preto Shopping

Secretaria de Assisténcia e
Desenvolvimento Social

- Informagdes sobre programa Creche Pré-
escola

- Informagdes sobre os Programas Bolsa
Familia e Renda Cidada

Secretaria e Cultura

- Biblioteca e gibiteca para consultas no
local

- Exposigoes, cursos, Workshop e
seminarios.

Secretaria do Emprego e Relagoes do
Trabalho

- Emissdo de Carteira de Trabalho

- Requisi¢@o de seguro-desemprego

Secretaria do Emprego e Relagdo do
Trabalho/ Programa Banco do Povo
Paulista

Inscrigdo de associagdes, cooperativas e
donos de negocios localizados no
municipio, para pedidos de financiamento.

Secretaria do Emprego em Relagdo do
Trabalho/ Programa Jovem Cidadao/ Meu
Primeiro Trabalho

Cadastro e encaminhamento de alunos do
ensino médio estadual para o primeiro
emprego

Cadastramento de vagas de empresas para
estagio.

Secretaria da Fazenda

- IPVA — Imposto sobre Propriedade de
Veiculo e Automotivo: emissio de
certificado e de 2* via para pagamento,
requisi¢ao de isengdes e imunidades,
regularizagdo de débitos etc.

- ICMS — Imposto sobre Circulagio de
Mercadorias Servigos: emissdo de certidao
negativa, emissdo de certificado de
pagamento etc.

Secretaria do Meio Ambiente

- DUSM - Departamento de Uso do Solo
Metropolitano: licenciamento para obras
em areas de mananciais.

- DEPRN — Departamento Estadual de
Protecdo de Recursos Naturais:
licenciamento de intervengéo em area de
preservagao permanente, parcelamento do
solo, supressdo de vegetagao nativa etc.

- CETESB - Companhia de Tecnologia de
Saneamento Ambiental: licenga para
instalagio e funcionamento de
microempresas, emissao de certificados,
acolhimento de reclamagdes sobre
poluigdo ambiental etc.

Serasa SA

- Informagdes sobre existéncia de
anotagdes no Banco de Dados.

- Orientagdes e recebimento de
documentos para regularizagdo de
anotagdes no Banco de Dados.

Secretaria do Meio Ambiente

- DUSM - Departamento de Uso do Solo
Metropolitano: licenciamento para obras
em areas de mananciais.

- DEPRN — Departamento Estadual de
Protecdo de Recursos Naturais:
licenciamento de intervengéo em area de

- CETESB — Companhia de Tecnologia de
Saneamento Ambiental: licenga para
instalagdo e funcionamento de

Serasa SA

- Informagdes sobre existéncia de
anotagdes no Banco de Dados.

- Orientagdes e recebimento de
documentos para regularizagao de
anotagdes no Banco de Dados.
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Orgos integrantes ¢ Postos Principais
servigos oferecidos Poupatempo

3

4

5

6

7

8

9

10

11

Sé

Luz

Campinas
Centro

Santo
Amaro

Séo Jose dos
Campos

Itaquera

Séo Bernardo
do Campo

Guarulhos

Ribeirdo
Preto

Campinas
Shopping

Mével

Sesi Servigo Social da Industria

- Programa de medicina preventiva:
verificagdo de pressio arterial, peso,
altura, diabetes, ¢ orientagdo em caso de
alteragdo dos resultados.

Telefonica Telecomunicagdo de Sao Paulo
AS

- Atualizagdo cadastral

- Emissdo de 2* via de conta telefonica

- Religamento de linha telefonica e
solicitagdo de reparo

Transurc Associagdo da Empresas de
Transporte Coletivo e Urbano de
Campinas

- Venda e troca de cartdes de transporte
coletivo e urbano

TER Tribunal Regional Eleitoral

- Emissdo de Titulo de Eleitor

- Recebimento de justificativa eleitoral

TRT Tribunal Regional do Trabalho

- Certiddo negativa de agdes trabalhistas
movidas por pessoas fisicas

- Distribuigao de petigdes iniciais

- Informagdes gerais e sobre andamento de
processos

Auto Atendimento:

Cartérios Extrajudiciais

- Consulta e informagdes disponibilizadas
na Internet

CEF Caixa Econdmica Federal

- Consulta a saldo, pagamento, saque,
transferéncia de FGTS e PIS, utilizando
Cartdo do Cidadao.

Socicam Terminais Rodoviarios

- Informagdes sobre linhas, empresas de
onibus e horarios de partida dos terminais
rodoviarios administrados pela Socicam.

Caixas eletronicos de bancos

Consultas, pagamentos, transferéncias e ou

tros servigo:

s realizados

pelos cli

entes dos bancos por meio de cartdo magnético.

- Banco do Brasil

- Banco 24 Horas

- Banespa

- Bradesco

- CEF - Caixa economica Federal

- Itan

- Nossa Caixa
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Anexo 2

Figura 1- escolhida por representar um grupo de pessoas de maos dadas formando um

tema central.
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Figura 2 - escolhida por ser uma figura em que ha pessoas com diversas estaturas e a

crianca se encontra com bragos fechados.
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Figura 3 - Escolhida por ser uma figura clara e amarela.
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Figura 4 - Escolhida por ser uma figura onde o cenario e uma banda com pessoas co-

habitam.
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Figura 5- Escolhida por ser uma figura que contém todo o simbdlico da chuva no

cenario de uma cidade.
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Figura 6- Escolhida por ser uma figura que nao ¢ um objeto principal em uma estrutura e

sim um acessorio, com todo o simbolico de flores e enfeites.
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Figura 7- Escolhida por ser uma figura impressionista o que possibilita muitas

oportunidades interpretativas € de maneira geral € escolhida para simbolizar confusao.
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Figura 8- Escolhida por ser uma figura com um protagosnista que aparentemente

caminha rdpido com a cabega baixa.
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Figura 9- Escolhida por ser uma figura com um animal que tem significados marcantes.
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Figura 10- Escolhida por ser uma figura moderna e que possibilita muitas

interpretagdes.
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Figura 11- Escolhida por ser uma figura que representa dualidades entre prazer e vicios
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Figura 12- Escolhida por ser uma figura impressionista escura que a pessoa se encontra

entre grades.



Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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