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Descomplicando o relacionamento com o cidadao

O Governo Federal vem trabalhando
para reduzir a burocracia nas relacoes
com a sociedade, especialmente no que
diz respeito ao atendimento direto a
populacao. Uma das principais medidas
nesse sentido foi a edicao do Decreto
6.932/09, batizado de Decreto Cidadao.
Numa demonstracao de respeito aos
cidadaos e de compromisso com a
transparéncia, o Decreto prevé que
orgaos e entidades federais se orga-
nizem para garantir aos brasileiros o
direito a atendimento publico com
qualidade e sem complicacao. O pri-
meiro resultado concreto disso sao
as Cartas de Servicos ao Cidadao.

Cada Carta de Servicos informa
ao publico quais sao os servicos
prestados ao cidadao por uma de-
terminada organizacao publica, es-
pecificando padroes de qualidade
como tempo de espera para o aten-
dimento, prazos para o provimen-
to dos servigos, orientacdes quanto
aos mecanismos de comunicacao
com os usudrios, procedimentos
para acolhimento de sugestbes e
para o recebimento, atendimento e

gestao de reclamacoes.

Ja existem Cartas disponiveis em
meio fisico, com a oferta de carti-
Ilhas nos balcoes de atendimento,

e virtualmente, nas diversas midias
de internet.

As Cartas de Servicos estao no cer-
ne da estratégia do Programa Nacio-
nal de Gestao Publica e Desburocrati-
zacao (GesPublica), desenvolvido pela
Secretaria de Gestao do Ministério do
Planejamento, que apoia as organiza-
¢Oes publicas interessadas em elabo-
rar e divulgar suas Cartas.

O Decreto Cidadao

Ao instituir a Carta de Servicos, o
Decreto Cidadao determinou que os
orgaos e entidades do Poder Execu-
tivo Federal realizem periodicamente
pesquisas de satisfacao dos usuarios.
Os resultados deverao ser divulgados
anualmente, de preferéncia na inter-
net. De acordo com o o texto do De-
creto, cabe a Controladoria Geral da
Unidao (CGU) acompanhar o cumpri-
mento de suas disposicoes.

O Decreto também reeditou me-
didas desburocratizantes, como a
dispensa do reconhecimento de fir-
ma em reparticoes federais. E inovou
em solucoes, liberando o cidadao
de fornecer documentos de regula-
ridade de situacao que ja constem
nos bancos de dados oficiais. Assim,
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quando o Decreto estiver em pleno
vigor, o cidadao, liberado da mara-
tona de reunir documentacao, eco-
nomizara tempo e dinheiro.

Veja os principais pontos do
Decreto Cidadao

* As relacbes com o cidadao

devem  observar  principios
como cortesia e presuncao de
boa-fé. Deverao ser eliminadas
formalidades e exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja

superior ao risco envolvido.

* Nos setores de atendimento ao
publico, a linguagem adotada
deve ser simples, evitando-se
siglas, jargbes e estrangeirismos.
Os processos e procedimentos
de trabalho
simplificados,

deverdo ser
incluindo

solucoes da tecnologia.

* A simplificacdo dos servicos

publicos devera ocorrer de
maneira articulada com Estados,
Municipios e demais Poderes
para ter impacto relevante na

vida do cidaddao comum

« Orgdos e entidades do Poder
Executivo Federal que prestam
servigos diretamente ao

cidadao deverao elaborar e

divulgar suas respectivas Cartas

de Servicos, com informacoes

sobre os locais e formas de

acessO a0s Servicos, 0s prazos
e etapas de atendimento, além
dos compromissos e padroes
de qualidade de atendimento
ao publico

* O processo de elaboracao

e de acompanhamento do
cumprimento das Cartas de
Servicos envolvera as ouvidorias

da administracao publica federal

e O cidadao tiver os

direitos garantidos no Decreto

que

desrespeitados podera fazer
representacao junto a Ouvidoria-
Geral da Uniao ou as ouvidorias

dos respectivos 6rgaos.

Carta transforma as

organizacées

Além de ser um poderoso instru-
mento de cidadania — quanto mais
informacgdes disponiveis, mais facil-
mente o cidadao consegue reivindi-
car direitos — a Carta de Servigos de-
sencadeia inevitaveis mudancas den-
tro das organizacoes publicas, que
passam a trabalhar sob a perspectiva
de melhoria continua. Para oferecer
servicos de qualidade e sem compli-
cacao, muitas vezes essas organiza-
c¢Oes precisam rever seus processos
de trabalho, eliminando etapas des-
necessarias e otimizando aquelas de
que nao se pode prescindir. A Carta
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de Servicos é, portanto, poderoso
instrumento de inducao da melhoria
de gestao das organizagoes.

A légica da Carta de Servicos tam-
bém pode ser utilizada por organi-
zacoes publicas que nao atendem
diretamente ao cidadao, ou mesmo
por setores ou areas especificas de
6rgaos ou entidades, como instru-
mento de melhoria de gestdo, uma
vez que facilitam a visualizacao e or-
ganizacao dos servicos prestados e,
a partir dai, o melhor gerenciamento
dos processos e recursos.

Além do gerenciamento de proces-
sos, a utilizacao da Carta de Servicos
facilita a integracao de outras ferra-
mentas de gestao que lhe sao comple-
mentares, como a pesquisa de satisfa-
cao do usuario de servicos e a gestao
de indicadores de desempenho.

A pesquisa de satisfacao assequ-
ra a efetiva participacao do cidadao
na avaliacao dos servicos prestados,
possibilita a identificacdo de lacu-
nas e deficiéncias e afere o nivel de
satisfacao dos usuarios. Os resulta-
dos das pesquisas se transformam
em subsidio para reorientar o tra-
balho das organizacbes, em espe-
cial no que se refere ao cumprimen-
to dos compromissos e dos padroes
de qualidade de atendimento divul-
gados na Carta.

As Cartas de Servicos devem ser
elaboradas pelas organizacoes pu-

blicas federais e podem ser adota-
das pelas organizacdes estaduais,
distritais ou municipais, bem como
por outros Poderes. Em todos os
casos, o desenvolvimento da Carta
requer alinhamento entre as rotinas
de trabalho e o plano estratégico de
cada organizacao, e também com as
diretrizes de governo.

Como ponto de partida para uma
visao sistémica da organizacao, a
Carta de Servicos conecta todos es-
ses elos para que as instituicoes pu-
blicas possam chegar a quem mais
importa: o cidadao.

Os pioneiros: Anvisa, INSS e
Policia Federal

As Cartas de Servicos tém sido
usadas com sucesso em organiza-
¢oes publicas de paises como Es-
panha, Italia, México, Noruega e
Argentina, onde o cidadao é visto
como principal agente de mudancga
e de melhorias nos servigos publi-
cos oferecidos.

Aqui no Brasil, a publicacao das
Cartas teve inicio a partir de insti-
tuicoes solidamente estruturadas
e com grande capilaridade na sua
atuacao junto ao publico. A Anvisa,
o INSS e a Policia Federal foram os
primeiros 6rgaos publicos federais a

lancar o documento.
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A Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (Anvisa) saiu na frente, em
novembro de 2009. O documen-
to da agéncia segue o principio de
gue o cidadao é detentor de direi-
tos dos servicos publicos e nao um
mero consumidor. A Carta da Anvisa
atende & diretriz do Sistema Unico
de Saude (SUS) de participacao da
comunidade. O objetivo da Carta é
estimular e fortalecer a aproximacao
da agéncia com a populacao brasi-
leira, trazendo informacao e acesso
a todos. A Anvisa adotou na Carta
com 99 compromissos com o cida-
dao, o governo, os profissionais de
saude e o setor regulado.

Pouco depois, em dezembro, veio a
Carta de Servicos do Instituto Nacional
do Seguro Social (INSS), destinada aos
frequentadores das 1.110 agéncias da
autarquia em todo o pais em busca de
servicos relacionados a aposentado-
rias, auxilios, pensoes, salario-familia,
salario-maternidade e assisténcia so-
cial. O publico alvo compreende to-
dos os cidadaos que contribuem com
a Previdéncia Social e tém direito a
beneficios e servicos oferecidos pelo
INSS. Entre os 16 compromissos com
o atendimento estao a aposentadoria
a analise de requerimentos iniciais de
beneficios urbanos em tempo médio
de até 30 minutos e de beneficios ru-
rais em até 60 minutos.

O Departamento de Policia Federal
foi o terceiro a oferecer a Carta, em

mar¢o de 2010. Ela foi dividida em
cinco cartilhas referentes a servigos
nas areas de imigragcao, seguranca
privada, armas, produtos quimicos
e antecedentes criminais. Cada uma
das cartilhas traz suas orientacdes
especificas nos seguintes topicos: ca-
nais de atendimento, compromissos
com o atendimento, conhecendo a
Policia Federal, atribuicbes da Policia
Federal, documentos de identifica-
cao, Guia de Recolhimento da Uniao,
unidades da Policia Federal e servico
de protocolo. Agora a PF pretende
avancar na montagem da pesquisa
de satisfacdo dos usuarios e no mo-
nitoramento do cumprimento dos
compromissos. O 6rgao também
tem planos de entregar em novem-
bro deste ano uma nova versao da
Carta de Servicos, mais completa,
contendo contribuicdes das 27 supe-
rintendéncias de todas as unidades
da PF no Brasil.

A Carta do Servico de Inativos e
Pensionistas da Marinha (SIPM) fala
sobre os dezenove servicos oferecidos
e orienta quanto aos requisitos para
sua obtencao, além de instruir os usu-
arios sobre como emitir sugestoes ou
enviar reclamacoes.

No Ministério da Fazenda, a Carta
estd praticamente pronta, em fase
de avaliacao interna. Ela contara
inicialmente com informacoes re-
ferentes aos servicos prestados por
Receita Federal do Brasil, Secretaria



do Tesouro Nacional, Secretaria de

Assuntos Internacionais, Secreta-
ria de Acompanhamento Economi-
co, Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional, Subsecretaria de Plane-
jamento, Orcamento e Administra-
cao e Conselho Administrativo de
Recursos Fiscais. Devido ao tipo de
publico que o ministério atende, as
informacdes para o cidadao serao

concentradas na internet.

Ainda em 2010 devem ser di-
vulgadas as Cartas da Agéncia Na-
cional de Aviacao Civil (ANAC), da
Agéncia Nacional do Petréleo, Gas
Natural e Biocombustiveis (ANP),
da Agéncia Nacional de Energia Elé-
trica (Aneel), do Instituto Nacional
da Propriedade Industrial (INPI), do
Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacao e Qualidade Indus-
trial (Inmetro) e da Ouvidoria-Geral
da Previdéncia.

Previdéncia revoluciona aten-
dimento

A Previdéncia Social do Brasil é um
exemplo de como é possivel melho-
rar a qualidade da prestacao de ser-
vicos ao cidadao. Nos ultimos anos,
a Previdéncia superou a situacao
de caos no atendimento e passou a
conceder aposentadorias em apenas
30 minutos.
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O primeiro passo para mudanca se
deu em 2008, quando os dados do
Cadastro Nacional de Informacoes
Sociais (CNIS) passaram a valer como
prova de filiacdo a Previdéncia So-
cial, relacao de emprego, tempo de
servico ou de contribuicao e salarios-
de-contribuicao’. Além disso, foram
fundamentais a instituicao de servi-
cos de informacao e organizagao das
demandas dos usuarios, como.

> |InterneteCentral 135:direcionam

atendimento presencial para

Canais Remotos de Atendimento

> Salas de monitoramento para
acompanhar os indicadores
da qualidade do atendimento,

permitindo as correcoes de rumo

> Envio automatico de carta-aviso
ao segurado que redne condicoes
para aposentadoria por idade

> Agendamento: atendimento
mais rapido, com hora marcada,
programado e organizado
em funcdo da necessidade de

cada segurado

> Rede de atendimento com 1.227
agéncias? que realizam 4 milhoes
de atendimentos por més

> Agendamento automatico da
pericia médica apos a solicitacao
do auxilio-doenca

1. Informacdes podem ser obtidas na Agéncia Eletronica de
Servigos aos Segurados no portal da Previdéncia Social.

2. Instalacao de 720 novas agéncias em 2010/2011
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Cartas se disseminam

A Geréncia Regional de Adminis-
tracao do Ministério da Fazenda
no Parana ja conta com sua Carta,
assim como a Universidade Federal
de Santa Catarina. O Servico de Ina-
tivos e Pensionistas da Marinha do
Brasil, que tem 119 mil usuarios em
todo o pais, e a Capitania dos Por-
tos da Bahia ja prestam seus servi-
¢cos com base nas Cartas.

Em janeiro deste ano, o Governo de
Mato Grosso sancionou a Lei 9.315,
nos moldes do Decreto Cidadao, com
o objetivo de simplificar o trabalho
dos 6rgaos publicos estaduais.

No ambito de outros Poderes,
a Assembleia Legislativa de Mato

Grosso ja divulgou sua Carta.

Na Justica do Trabalho, o TRT da
92 Regiao, no Estado do Parani,
publicou a sua em novembro do
ano passado. O documento foi
distribuido as unidades judiciarias
do Parana, sindicatos, associagoes,
orgaos publicos ligados ao traba-
lho, como forma de esclarecer a
populacao sobre as atividades da
Justica. O TRT da 142 Regiao, que
atende aos Estados de Rondédnia e
Acre, estd em processo de elabora-
cao de sua Carta. E a unidade de
Atendimento Integrado no Estado
do Amapé — SUPERFACIL deve divul-
gar o documento ainda este ano.
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Organizac6es com Cartas de Servicos divulgadas

Marinha do Brasil Servico de Inativos e Pensionistas da Marinha
,g " Ministério da Fazenda Geréncia Regional de Administracdo no Estado do Parana
-§ g Ministério da Justica Departamento de Policia Federal
©
g = Ministério da Previdéncia Instituto Nacional do Seguro Social - INSS
Ministério da Sadude Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - ANVISA

Organizagoes com Cartas de Servicos em fase de elaboracao

Caixa Econémica Federal Geréncia de Apoio aos Produtos Lotéricos - GEALO

Ministério da Defesa Agéncia Nacional de Aviacao Civil - ANAC

Ministério do Desenvolvimento

. .. . Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI
Industria e Comércio Exteriror

Conselho Administrativo de Recursos Fiscais - CARF
Receita Federal do Brasil - RFB
. Secretaria de Assuntos Internacionais - SAIN
Ministério da Fazenda
Secretaria do Tesouro Nacional - STN

Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracdo e todas as Gerén-
cias Regionais de Administracdo nos Estados

Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL
Ministério das Minas e Energia ~ Agéncia Nacional do Petréleo,Gas Natural e
Biocombustiveis - ANP
Ministério da Previdéncia Ouvidoria-Geral
Ministério da Salude Fundacdo Oswaldo Cruz — Fiocruz

Presidéncia da Republica Imprensa Nacional
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Solucoes para simplificacao

O Portal da Gestao Publica (www.
gespublica.gov.br) oferece cursos
a distancia sobre a implementacao
das Cartas de Servicos, da pesqui-
sa de satisfacdo e da avaliacdo da
gestao. Até o inicio de 2011 havera
cursos sobre gestao de processos e

indicadores de desempenho.

Ja estao disponiveis gratuita-
mente para qualquer organizacao
o Guia para Elaboracao da Carta de
Servicos e o Manual de Avaliacao
de Satisfacdo do Usuario do Ser-
vico Publico, com uma solucao de
Tl desenvolvida pela Secretaria de
Gestao — o Instrumento Padrao de
Pesquisa de Satisfacao (IPPS) — dis-
ponivel para download?.

Em 2009, a Secretaria de Gestao lan-
cou a primeira edicao do Guia Referen-
cial para Medicao de Desempenho para
a Administracao Publica, um referencial
metodoldgico para construcao e aplica-
cdo de modelo de medicao de desem-
penho, com a consequente definicao
dos painéis de indicadores respectivos,
util ao gerenciamento do que esta dis-
posto nas Cartas de Servigos.

3. O Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfagao, o IPPS, é um
questionario de pesquisa de opinido padronizado que investiga
o nivel de satisfacdo dos usuarios de um servico publico.
A ferramenta foi desenvolvida para se adequar a qualquer
organizacao publica, que pode escolher os itens de avaliagao
que desejar, de acordo com a natureza de seu servi¢o, de seus
interesses gerenciais ou dos recursos disponiveis para a pesquisa.

Centrais facilitam a vida do
cidadao

A l6gica de colocar o servico pu-
blico ao alcance da populacao por
meio de diferentes canais de comu-
nicacao e relacionamento ja é rea-
lidade para as 38 Centrais de Aten-
dimento Integrado em atividade no
pais. Implantadas no Brasil a partir
de 1990, essas unidades funcionam
como “lojas de servicos publicos”,
por reunirem em um mesmo local
representacoes de orgaos publicos
federais, estaduais e municipais.

Além de eliminar a necessidade
de deslocamento a varios endere-
¢os, o processo integrado permite
ao cidadao ter acesso rapido a um
ou mais servicos, com a comodi-
dade de na mesma data tratar de
assuntos pertinentes a diferentes
niveis de governo. Essa atuacao
articulada conta com uma admi-
nistracao central e se apoia no
uso de tecnologia da informacao.
A Seges trabalha para fomentar a
expansao das centrais, aumentan-
do o rol de 6rgaos federais que as
integram. Atualmente existem 26
unidades de atendimento estadu-
ais e 12 municipais. Da esfera Fe-
deral, ja fazem parte das centrais
instituicoes como: Policia Federal,
Receita Federal, INSS, Correios e
Caixa Economica Federal.
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Ouvidorias: fiscalizacao pela
sociedade

Os mecanismos para ampliar a trans-
paréncia da gestao publica também sao
considerados centrais para aproximar
Estado e cidadaos. A Ouvidoria-Geral da
Unido, ligada a Controladoria Geral da
Uniao (CGU), é responsavel por receber,
examinar e encaminhar reclamacgoes,
elogios e sugestoes referentes a proce-
dimentos e a¢bes de agentes, 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Federal.
A Ouvidoria-Geral também tem a com-
peténcia de coordenar tecnicamente o
segmento de Ouvidorias do Poder Exe-
cutivo Federal, bem como de organizar
e interpretar o conjunto das manifes-
tacoes recebidas e produzir indicativos

quantificados do nivel de satisfacao dos
usuarios dos servicos publicos prestados
no ambito do Poder Executivo Federal.

As ouvidorias estabelecem um canal
agil e direto de comunicacao entre o ci-
dadao e a instituicao publica. Também
representam uma aproximacao no rela-
cionamento com o cidadao e permitem
buscar solucoes praticas e efetivas para
os principais problemas da organizacao
sob a otica do cidadao, identificando
oportunidades de melhoria a partir das
criticas verificadas.

Ha hoje, ao alcance de qualquer
brasileiro, cerca de150 ouvidorias do
setor publico federal, para onde a
sociedade pode e deve direcionar co-
brancas e reclamacoes.
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